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Introducción

Con el pasar de los años, se ha evidenciado un conjunto de cambios sociales. 
En relación con este proceso, es importante señalar que las condiciones de vida 
también han evidenciado transformaciones, las cuales han conducido hacia la 
manifestación de una nueva perspectiva que ha permitido que los requerimien-
tos de las personas también presenten variaciones, de modo que se ajusten al 
nuevo panorama. Es así que se origina la necesidad de contar con productos 
y servicios que se acoplen a las nuevas exigencias de la sociedad, es decir, que 
procuren estar dirigidos hacia la calidad, de tal forma que satisfagan las necesi-
dades actuales de las personas.

Frente a dicho contexto, se toma en cuenta la importancia de contar con 
la calidad como noción fundamental, la cual es capaz de cumplir con las exi-
gencias de los usuarios o, incluso, llegar a superarlas. Así mismo, la calidad se 
encuentra relacionada con una serie de factores que permiten determinar si se 
cumplen con los requerimientos que los estándares han fijado para los produc-
tos y servicios1.

No obstante, la calidad, como finalidad, requiere de un manejo oportuno de 
los procesos involucrados en la generación de productos y servicios, con el pro-
pósito de que sean eficientes y manifiesten una producción pertinente. En base 
a esto, aparece la premura de implementar un sistema de gestión de calidad, el 
cual se trata de una serie “de actividades para dirigir y controlar una organiza-
ción y; así, garantizar la calidad del servicio o producto que brinde”2.

En ese sentido, el individuo también debe observar los estándares de calidad 
establecidos en la educación superior, puesto que esta es la encargada de la for-
mación de profesionales que van a desempeñarse en beneficio de la sociedad. 
Es evidente que la labor educativa cumple un rol determinante, es por eso que 
se realza su importancia dentro del contexto social. Por su parte, la gestión de 
calidad dentro del ámbito de la educación superior “ayuda a garantizar que el 
plan de estudios que se imparte se ajuste a las necesidades específicas de los 
estudiantes, docentes y la sociedad en general para crear una base sólida de 

1 Hugo Hernández Palma, Ignacio Barrios Parejo y David Martínez Sierra. 
“Gestión de la calidad: elemento clave para el desarrollo de las organizaciones”, en 
Criterio Libre, vol. 16, n.° 28, 2018, pp. 169 a 185, disponible en [https://revistas.
unilibre.edu.co/index.php/criteriolibre/article/view/2130].

2 María Susana Estévez, Yanina Espinosa, Isabela Ezquerro y Abraham Lu-
cas Lorini. “Sistema de gestión de calidad: aplicación en la detección de fallas 
de un equipo del área de química clínica y su recambio”, en Revista Bioquímica 
y Patología Clínica, vol. 84, n.° 3, 2020, pp. 15 a 18, disponible en [http://revista.
aba-online.org.ar/index.php/bypc/article/view/18].

https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/criteriolibre/article/view/2130
https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/criteriolibre/article/view/2130
http://revista.aba-online.org.ar/index.php/bypc/article/view/18
http://revista.aba-online.org.ar/index.php/bypc/article/view/18
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conocimientos”3. Precisamente, para sostener una gestión de calidad enfocada 
en la educación superior se realiza un proceso de acreditación, el cual permite 
establecer la comprobación de los criterios considerados, a fin de obtener el 
atributo de la calidad4. 

En el contexto peruano, de acuerdo con los datos proporcionados por la 
Superintendencia Nacional de Educación Superior Universitaria –sunedu–5, un 
total de 141 universidades y cuatro escuelas de posgrado han sido registradas 
para obtener el licenciamiento correspondiente; sin embargo, hasta el momen-
to, solo 92 universidades y dos escuelas de posgrado han sido acreditadas en 
el país. Dichos datos muestran la realidad en la cual se encuentra la educación 
superior peruana en relación con el ámbito universitario.

De acuerdo con lo expuesto por sineace6, la acreditación encuentra base en 
dos leyes fundamentales. La primera de ellas es la Ley N° 28740 (Ley del Siste-
ma Nacional de Evaluación, Acreditación y Certificación de la Calidad Educati-
va) y la segunda es la Ley N° 28044 (Ley General de Educación).

Así, de acuerdo con lo establecido por la Superintendencia Nacional de 
Educación Superior Universitaria7, las condiciones básicas para que una uni-
versidad pueda contar con la acreditación son las siguientes: en primer lugar, 
debe presentar los respectivos objetivos, grados, títulos, además de los planes 
de estudio; en segundo lugar, la oferta educativa debe estar relacionada con las 
herramientas de planeamiento; en tercer lugar, se encuentran la infraestructura 
y los equipos; en cuarto lugar, se presentan las líneas de investigación; en quinto 
lugar, el personal docente debe ser, al menos en un 25%, de tiempo completo; 
en sexto lugar, deben manifestarse los servicios complementarios básicos edu-

3 Luís Andrés Hidalgo Bonifaz, Fernando Ricardo Márquez Sañay, David 
Mesías González Escobar y Jeyson Patricio Egas García. “Gestión de la cali-
dad en la educación superior”, en Polo del Conocimiento, vol. 5, n.° 2, 2020, disponible 
en [https://polodelconocimiento.com/ojs/index.php/es/article/view/1282], p. 380.

4 Ezequiel S. Martínez y Óscar G. Sjöberg. “Determinación de variables y di-
mensiones claves para el aseguramiento de la calidad y su impacto en la acred-
itación de las universidades chilenas”, en Revista Espacios, vol. 41, n.° 11, 2020, pp. 
20 a 33, disponible en [http://ww.revistaespacios.com/a20v41n11/20411120.html].

5 Superintendencia Nacional de Educación Superior Universitaria. Avanc-
es y estatus del Licenciamiento, Lima, sunedu, 2020, disponible en [https://www.
sunedu.gob.pe/avances-licenciamiento/].

6 Sistema Nacional de Evaluación, Acreditación y Certificación de la 
Calidad Educativa. ¿Qué hacemos?, Lima, sineace, 2020, disponible en [https://
www.gob.pe/4480-sistema-nacional-de-evaluacion-acreditacion-y-certificacion-
de-la-calidad-educativa-que-hacemos].

7 Superintendencia Nacional de Educación Superior Universitaria. 
El modelo de licenciamiento y su implementación en el sistema universitario 
peruano, Lima, sunedu, 2016, disponible en [https://repositorio.minedu.gob.pe/
handle/20.500.12799/4565].

https://polodelconocimiento.com/ojs/index.php/es/article/view/1282
http://ww.revistaespacios.com/a20v41n11/20411120.html
https://www.sunedu.gob.pe/avances
https://www.sunedu.gob.pe/avances
https://www.gob.pe/4480
https://www.gob.pe/4480
https://repositorio.minedu.gob.pe/handle/20.500.12799/4565
https://repositorio.minedu.gob.pe/handle/20.500.12799/4565
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cacionales; así mismo, debe contar con los mecanismos de inserción laboral y la 
cbc complementaria, es decir, la transparencia de las universidades.

Por consiguiente, se puede notar la importancia que presenta el sistema de la 
gestión de calidad, en el sentido de que posee las herramientas necesarias para 
realizar la implementación de cada uno de los procedimientos que se llevan a 
cabo en torno a poder afianzar los elementos relacionados con la generación 
de los productos y servicios de calidad, con los cuales se pueden satisfacer las 
necesidades de los usuarios en los diferentes ámbitos que se rigen en función de 
la sociedad.

[23]  





C a p í t u l o  p r i m e r o

Concepciones teóricas sobre              
gestión de calidad

Una de las nociones fundamentales que toda organización debe tomar 
en cuenta es el papel fundamental que cumple la gestión de calidad, 
en el sentido de que garantiza que los productos y servicios que ofrece 
manifiestan características que cumplen los estándares o que, incluso, 
pueden llegar a superarlos. Por eso, es esencial que toda institución 
manifieste la necesidad de establecer procesos que conduzcan a la me-
jora de lo que ofrecen8, con el propósito de que los usuarios puedan 
satisfacer sus necesidades.

En ese sentido, es importante que las instituciones actúen de for-
ma responsable en la gestión de lo que ofrecen al consumidor, puesto 
que implica un compromiso por parte de todos los colaboradores de 
la organización. Del mismo modo, a partir de la calidad es que se es-
tablece una diferencia entre las empresas que se ocupan de su sector 

8 Yanelis Ramos Alfonso, José Antonio Acevedo Suárez, Francisco 
Ramírez Betenacourt y Eimy García Rodríguez. “Modelo de gestión 
de la eficiencia basado en los costos de la calidad con enfoque generaliza-
dor”, en Ingeniería Industrial, vol. 37, n.° 1, 2016, pp. 59 a 69, disponible 
en [https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=360443665006].

[25]  
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determinado, donde destaca aquella que ofrece mejores condiciones 
para cubrir la demanda9. Así, en tanto que se cumpla con garantizar 
las correspondientes medidas para aumentar la calidad del producto 
o servicio, es decir, su valor agregado, es probable que se evidencie un 
crecimiento de la organización como tal.

I . ¿Qué se entIende por CAlIdAd?

El ser humano siempre se ha interesado por conseguir la calidad de sus 
productos. Un ejemplo de esto reside en el Neolítico, donde los proce-
sos de afilar y pulir las herramientas hechas en base a madera, piedra o 
hueso, constituían procedimientos cuya finalidad consistía en la deter-
minación de que cuenten con características de mayor durabilidad10.

Con el transcurso de los años, la calidad pasó de estar enfocada 
solo en la inspección, hasta formar parte de la base en la que se fundan 
las organizaciones en el sentido de la estrategia global. Así, al prin-
cipio se enfocaba en la verificación de que los productos fueran los 
adecuados para ser distribuidos; sin embargo, ahora se pretende que 
la calidad sea dada desde el principio. Esta perspectiva, así mismo, 
permite ahorrar costos, en el sentido de que la exigencia inicial puede 
ser capaz de fomentar las cualidades de la producción, y así, procurar 
que los recursos sean empleados de forma correcta11. 

La calidad es una condición que, a partir de estándares, permite 
cumplir con las exigencias del consumidor, de modo que el producto 
o servicio incluya características que sean capaces de resaltar dentro 
del ámbito donde se desempeña12. Además, se trata de “una exigencia 

9 V. Morales Sánchez, R. Pérez López, R. Morquecho Sánchez y A. 
Hernández Mendo. “Generalizabilidad y gestión deportiva”, en Cuader-
nos de Psicología del Deporte, vol. 16, n.° 1, 2016, pp. 161 a 170, disponible 
en [https://revistas.um.es/cpd/article/view/254461].

10 Paloma López Lemos. Herramientas para la mejora de la calidad, Madrid, 
Femetal, 2016.

11 Lluís Cuatrecasas Arbós y Jesús González Babón. Gestión integral de 
la calidad: implantación, control y certificación, Barcelona, Profit Editorial, 
2017.

12 Hernández Palma, Barrios Parejo y Martínez Sierra. “Gestión de la 
calidad: elemento clave para el desarrollo de las organizaciones”, cit.

https://revistas.um.es/cpd/article/view/254461
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de garantía tanto en los procesos como en los resultados finales”13. 
Precisamente, para adoptar medidas que se encuentren encaminadas 
de forma prudente, la calidad siempre debe estar presente desde el 
inicio del proceso, de tal forma que los resultados puedan manifestar 
cualidades que los lleven a ser considerados en el entorno en que se 
desenvuelven.

Por otro lado, cuando la calidad es deficiente, la demanda de los 
productos o servicios tiende a disminuir, dado que no cumplen con 
las expectativas que los usuarios suelen presentar y que garantizan su 
interés por adquirir lo que la entidad o empresa ofrece14. Por ende, el 
cumplimiento de los procedimientos implícitos y explícitos debe ase-
gurar que el consumidor se sienta satisfecho con lo que se le brinda.

Según indicó Crosby, citado por Soret y de Obesso, para adqui-
rir una mejora de la calidad es necesario seguir ciertas etapas:

1. Compromiso de la dirección. 2. Equipos de mejora de la 
calidad. 3. Medición de la calidad. Evaluación del coste de 
la calidad. 4. Concienciación de la necesidad de la calidad. 
5. Equipos de acción correctiva. 6. Comités de acción. 7. 
Capacitación15.

Como se ha podido notar, lo esencial de contar con dichas fases radica 
en que se encuentra enfocada en la preparación de los productos y 
servicios que se pretende ofrecer, la cual se desarrolla a partir de una 
adecuada gestión, que implica no solo a los encargados de dirigir la 
organización, sino también a cada uno de los colaboradores, quienes 
deben encontrarse en una constante disposición de mejora. Todo pro-
cedimiento que actúe en torno al progreso de la institución contribuye 
con su avance.

13 Mahé González Arias, Roberto Argelio Frías Jiménez y Olga Gó-
mez Figueroa. “Análisis de la calidad percibida por el cliente en la activ-
idad hotelera”, en Ingeniería Industrial, vol. 37, n.° 3, 2016, disponible en 
[http://scielo.sld.cu/pdf/rii/v37n3/rii040316.pdf], p. 255.

14 Juan Inquilla Mamani, Wilber Cesar Calsina Ponce y Benjamín 
Velazco Reyes. “La calidad educativa y administrativa vista desde dentro: 
caso Universidad Nacional del Altiplano - Puno - Perú 2017”, en Comuni@
cción, vol. 8, n.° 1, 2017, pp. 5 a 15, disponible en [http://www.scielo.org.pe/
pdf/comunica/v8n1/a01v8n1.pdf].

15 Crosby, cit. en Ignacio Soret los Santos y María Mercedes de Obes-
so Arias. Gestión de la calidad, Madrid, esic Editorial, 2020, p. 12.

http://scielo.sld.cu/pdf/rii/v37n3/rii040316.pdf
http://www.scielo.org.pe/pdf/comunica/v8n1/a01v8n1.pdf
http://www.scielo.org.pe/pdf/comunica/v8n1/a01v8n1.pdf
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Entonces, se entiende que la calidad es una característica que deter-
mina cada uno de los parámetros a través de los cuales los productos 
y servicios pueden satisfacer las necesidades que el público manifiesta 
en cada uno de los ámbitos en que la sociedad se desenvuelve. Así, la 
garantía con la que se vuelve factible sostener la calidad debe llevarse 
a cabo desde el inicio de la producción o de la prestación del servicio, 
en aras de aprovechar al máximo cada recurso utilizado y, por ende, 
establecer la calidad deseada sin riesgo alguno.

II . As peCtos fundAmentAles sobre l A gestIón de 
CAlIdAd

Frente al escenario social en que la demanda de productos y servi-
cios aumenta en relación con los cambios que se producen de manera 
constante, además del aumento de la población a nivel mundial, se re-
quiere que la oferta aumente su nivel, en el sentido de que sea capaz de 
cumplir con las exigencias que demandan los usuarios en sus diversos 
contextos. Por otra parte, en el ámbito de la competitividad de las em-
presas, estas optan por obtener las mejoras que corresponden al rubro 
que les compete a partir de medidas que logran que sus ofrecimientos 
resulten oportunos y, así, los consumidores queden satisfechos16.

De este modo, la gestión de calidad es necesaria en todos los con-
textos en que las organizaciones se desenvuelven, ya sea, por ejemplo, 
para atender las demandas a nivel gubernamental, en lo relacionado 
con la educación, en el rubro de la alimentación, en el área de las pren-
das de vestir, entre otros aspectos que rigen la vida del ser humano. 
Esto sucede debido a la visión de que la prioridad, en todos los ca-
sos, es el usuario, dado que al fin y al cabo, la demanda es una de las 
razones fundamentales por las cuales las organizaciones, entidades o 
empresas existen.

De acuerdo con lo expresado por Carriel, Barros y Fernández, 
la gestión de calidad es un procedimiento que tiene como meta fun-
damental el alcance de “los objetivos de la organización relacionados 

16 Flor Nereysi Zavala Choez y Estefanía Monserrate Vélez Moreira. 
“La gestión de la calidad y el servicio al cliente como factor de competitividad 
en las empresas de servicios - Ecuador”, en Dominio de las Ciencias, vol. 6, 
n.° 3, 2020, pp. 264 a 281, disponible en [https://dominiodelasciencias.com/
ojs/index.php/es/article/view/1284].

https://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/1284
https://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/1284
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con la calidad, a través de una estrategia capaz de convertir la misión, 
la visión y los valores en políticas, así como lograr los objetivos y ac-
ciones eficaces para la mejora continua”17. Por lo expuesto, se entiende 
la necesidad de disponer de herramientas que establezcan la calidad 
como eje fundamental de los productos y servicios que son ofreci-
dos a los usuarios. Así mismo, tal como sostuvo Lluís18, la gestión de 
calidad opta por ocasionar un impacto estratégico, que se encuentra 
orientado hacia la satisfacción del usuario; a su vez, involucra a toda la 
organización a planificar métodos de forma estratégica, con el propó-
sito de cubrir las necesidades y demandas de los consumidores.

En cuanto a lo esencial que envuelve a la gestión de calidad, con-
siste en “el principio de la mejora continua, pues ella se centra en pro-
cesos e individuos por igual y su objetivo es proporcionar una mayor 
calidad a menor costo”19. Esto supone que el compromiso asumido 
debe centrarse en el progreso de cada procedimiento, situación que 
involucra la responsabilidad de sostener acciones que garanticen lo 
mejor, de tal modo que se pueda llegar a obtener la calidad.

Así, uno de los aspectos esenciales de la gestión de la calidad es el 
enfoque hacia los procesos, puesto que se trata de una forma de llegar 
a obtener la calidad máxima anhelada por la organización, en benefi-
cio de los usuarios y que, además, se sostiene en base a un “un proceso 
de gestión de la calidad bien definido y documentado, enfocado hacia 
un perfeccionamiento continuo, desde la perspectiva de la mejora de 
los procesos”20. De la misma manera, es importante establecer un se-

17 Ronald Jefferson Carriel Palma, Carmen Katidenia Barros Mer-
izalde y Fátima Mariela Fernández Flores. “Sistema de gestión y con-
trol de la calidad. Norma iso 9001:2015”, en recimundo: Revista Científi-
ca de la Investigación y el Conocimiento, vol. 2, n.° 1, 2018, disponible en 
[https://www.recimundo.com/index.php/es/article/view/151], p. 628.

18 Cuatrecasas Arbós y González Babón. Gestión integral de la calidad: 
implantación, control y certificación, cit.

19 John Marsh, cit. en Verónica Cecilia Cabrera González y Yelena 
Maribel Ludeña Rueda. “Metodología para la asociación competitiva 
y gestión de la calidad en pymes ecuatorianas”, en coodes, vol. 7, n.° 2, 
2019, disponible en [http://coodes.upr.edu.cu/index.php/coodes/article/
view/219], p. 259.

20 Dalilis Escobar Rivera, Mayra Moreno Pino y Luis Cuevas Rodrí-
guez. “La calidad de la auditoría en Sistemas de Gestión. Software au-
dit_integrated”, en Ciencias Holguín, vol. 22, n.° 2, 2016, disponible 
en [http://www.ciencias.holguin.cu/index.php/cienciasholguin/article/
view/942], p. 2.

https://www.recimundo.com/index.php/es/article/view/151
http://coodes.upr.edu.cu/index.php/coodes/article/view/219
http://coodes.upr.edu.cu/index.php/coodes/article/view/219
http://www.ciencias.holguin.cu/index.php/cienciasholguin/article/view/942
http://www.ciencias.holguin.cu/index.php/cienciasholguin/article/view/942
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guimiento de cómo se desarrollan los productos y servicios, a fin de 
enfocarse en su correcto desenvolvimiento y, de esta manera, estable-
cer a tiempo las medidas correctivas que permitan que su aplicación 
sea eficiente.

Por consiguiente, la gestión de calidad busca determinar los pro-
cedimientos necesarios que respalden el aumento de la calidad de los 
productos y servicios dirigidos al usuario. De esta manera, una de las 
metas que se procura alcanzar es el sustento de acciones que actúen en 
base al logro de la eficiencia y eficacia, aspectos necesarios para llevar 
a cabo una gestión productiva y adecuada.

III . el s IstemA de gestIón de CAlIdAd y sus 
m otIvACIones

Un sistema de gestión de calidad es adoptado con el fin de tomar deci-
siones que ayuden a obtener una calidad adecuada para que cada una 
de las organizaciones pueda lograr que se mejore no solo el producto, 
sino también que pueda ver de qué manera se superan a sí mismas en 
cuanto a su desarrollo en el rubro en que se encuentran21.

Así mismo, de acuerdo con Carmona Calvo et al.22, las causas de 
la necesidad de implementar un sistema de gestión de calidad pueden 
ser las siguientes: 

•	 El impulso de la dirección, la necesidad de contribuir con el clima 
institucional entre los diversos niveles establecidos en la organiza-
ción, aumentar la eficiencia y eficacia, disminuir los costos innece-
sarios, el progreso de los productos y servicios en relación con la 
calidad, obtener un mejor rendimiento y que los procesos funda-
mentales se perfeccionen. 

21 Antonio Oviedo. iso 9001:2015 requisitos, orientación y correlación: siste-
mas de gestión 2019, México, D. F., Secretaría del Trabajo y Previsión Social, 
2019.

22 Miguel Ángel Carmona Calvo, Eva María Suárez; Arturo Calvo 
Mora y Rafael Periáñez Cristóbal. “Sistemas de gestión de la cal-
idad: un estudio en empresas del sur de España y norte de Marruecos”, 
en European Research on Management and Business Economics, vol. 22, 
n.° 1, 2016, pp. 8 a 16, disponible en [https://www.redalyc.org/articulo.
oa?id=501650368002].

https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=501650368002
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=501650368002
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•	 Los factores externos, entre los cuales se pueden mencionar los si-
guientes: la facilidad de emplearlo como un instrumento útil en los 
diferentes niveles de la promoción de los productos o servicios, las 
demandas de los usuarios, el crecimiento del mercado a nivel global, 
la necesidad de obtener presencia dentro del rubro donde se desen-
vuelve la organización frente a la competencia, la generación y exi-
gencia de nuevos mercados, entre otros.

En cuanto al tipo de alcance que pueda manifestar un sistema de ges-
tión de calidad adecuado, este se encuentra en función del compro-
miso que asume la dirección, puesto que se encarga del manejo de 
la empresa y, por ende, de las decisiones que se toman en cuenta; las 
mismas que, de ser acertadas, van a conducir al éxito o, en contraste, 
cuando no se adoptan las medidas pertinentes, se corre el riesgo de 
obtener un fracaso como resultado. Aquí radica la importancia, en-
tonces, de sostener un sistema de gestión de calidad oportuno23.

Iv. ges tIón de CAlIdAd enfo CAdA en l A 
unIversIdAd

Todo profesional se encuentra en la disposición de atender las necesi-
dades que requieren ser cubiertas en torno al ámbito en el cual se en-
cuentra especializado. Evidentemente, si dicho profesional se encuen-
tra capacitado para asumir las responsabilidades en función de sus 
conocimientos sobre el tema, quiere decir que se trata de una persona 
eficiente, cuya preparación ha sido, probablemente, de calidad, dada la 
manera en la cual es capaz de desenvolverse en torno a lo profesional.

En base a lo expuesto, se puede sostener la importancia que repre-
senta la gestión de las universidades, las cuales deben enfocarse en 
sostener una calidad educativa que vaya de acuerdo con las exigencias 
de la sociedad actual y que actúe con responsabilidad frente a esta 
situación. Por eso, surge la necesidad de que la educación superior 
universitaria se desarrolle en base a principios que opten por la perti-
nencia de los profesionales, así como también en la excelencia y, por 
supuesto, la calidad que corresponde24.

23 Ídem.
24 Lourdes de la Caridad Borges Oquendo, Doris Yisell Rubio Oli-

vare y Luis Alberto Pichs García. “Gestión de la calidad universitaria 
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En los últimos años, se ha evidenciado el fortalecimiento de la im-
plementación de sistemas de gestión de calidad orientados a la edu-
cación25. La experiencia de la gestión de la calidad en el ámbito uni-
versitario debe partir, según Cárdenas, de los procesos internos; esto 
quiere decir que debe empezar por una gestión administrativa ade-
cuada, que se desenvuelva de forma eficiente y que procure “el control 
del trabajo y del talento humano que posee, hasta la dirección eficien-
te de los esfuerzos comunes para la consecución de metas y objetivos 
académicos”26. Cabe resaltar, entonces, el hecho de contar no solo con 
procesos adecuados en el manejo de la institución, sino también con 
personas comprometidas con las funciones que han asumido, dado 
que se trata de un trabajo en equipo, donde se toma en cuenta la im-
portancia que representa el personal y el ejercicio de su cargo, en aras 
de mejorar los procedimientos y, así, procurar la calidad que merecen 
los estudiantes.

Además, las universidades se encuentran en el deber de estable-
cer el perfeccionamiento de cada uno de los servicios que ofrece27, 
puesto que, frente a los cambios que ocurren de forma permanente en 
los diversos ámbitos de la sociedad, se requiere contar con personas 
que sean capaces de afrontar los escenarios que se generan a partir de 
dicha situación con las herramientas oportunas que la educación su-
perior de calidad tiene el deber de proporcionar a sus estudiantes. Por 

en la Facultad de Ciencias Médicas ‘General Calixto García’”, en Revista 
Cubana de Educación Médica Superior, vol. 30, n.° 3, 2016, pp. 580 a 590, 
disponible en [https://www.medigraphic.com/pdfs/educacion/cem-2016/
cem163k.pdf].

25 Wilson Rojas Preciado, Lenny Beatriz Capa Benítez y Melina Es-
tefanía Sánchez Cuenca. “Complementariedad del sistema de gestión 
de la calidad (sgc) de la educación superior ecuatoriana y el sgc iso 9001”, 
en Revista Espacios, vol. 40, n.° 2, 2019, pp. 19 a 35, disponible en [https://
www.revistaespacios.com/a19v40n02/19400219.html].

26 Alisva Cárdenas Pérez. “Calidad en la gestión universitaria ecuatori-
ana: una búsqueda latente de eficiencia educativa”, en Multiciencias, vol. 16, 
n.° 2, 2016, disponible en [https://produccioncientificaluz.org/index.php/
multiciencias/article/view/22742], p. 196.

27 Dania Elena Portelles Cobas, Alfredo Armando Rodríguez Guz-
mán, Elizabeth Leyva Sánchez y Katia María Ochoa Aguilera. 
“Metodología para el diseño de un sistema de gestión de calidad en la Uni-
versidad de Ciencias Médicas de Holguín”, en Correo Científico Médico, vol. 
20, n.° 1, 2016, pp. 162 a 169, disponible en [http://scielo.sld.cu/pdf/ccm/
v20n1/ccm13116.pdf].

https://www.medigraphic.com/pdfs/educacion/cem-2016/cem163k.pdf
https://www.medigraphic.com/pdfs/educacion/cem-2016/cem163k.pdf
https://www.revistaespacios.com/a19v40n02/19400219.html
https://www.revistaespacios.com/a19v40n02/19400219.html
https://produccioncientificaluz.org/index.php/multiciencias/article/view/22742
https://produccioncientificaluz.org/index.php/multiciencias/article/view/22742
http://scielo.sld.cu/pdf/ccm/v20n1/ccm13116.pdf
http://scielo.sld.cu/pdf/ccm/v20n1/ccm13116.pdf
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otra parte, la calidad determina los procedimientos que deben ser es-
tablecidos para obtener resultados significativos, que actúen de acuer-
do con los parámetros adoptados para alcanzar los objetivos previstos 
por la institución.

Uno de los aspectos fundamentales que puede ser mencionado, es 
el beneficio que representa el capital humano en relación con las ca-
pacidades que manifiestan las personas, en base al cúmulo de conoci-
mientos, tanto de índole general como específica, que pueden llegar a 
alcanzar. Así mismo, se nota la forma en la cual influye la educación 
en el aspecto económico, puesto que es capaz de disminuir las brechas 
que existen en relación con la desigualdad económica que suele mani-
festarse en la sociedad. Una prueba de esta afirmación es la forma en 
la que el continente asiático ha logrado una aceleración tecnológica 
y económica producto, precisamente, del aumento de la eficiencia en 
cuanto a su formación profesional28.

Del mismo modo, de acuerdo con Ryan, citado por Jaya y Gue-
rra, en las últimas décadas, se ha dado mayor atención a la calidad 
educativa, dentro del “contexto académico y de los gobiernos. A me-
dida que crecen las demandas en el acceso mundial a la universidad, 
también se incrementan las medidas para garantizar la calidad del 
servicio educativo que esta brinda”29. Sobre este punto, cabe resaltar 
la importancia que representa contar con una educación superior que 
actúe en torno a la globalización, debido a que se trata de un contexto 
actual, en donde es fundamental que la exigencia sobrepase el nivel 
local o nacional, dado que el enfoque actual requiere la participación 
de profesionales capaces de afrontar las situaciones producidas a par-
tir de la realidad mundial.

28 Pedro Angulo H., Pedro Angulo A., Ludencino A. Huamán y Juan 
A. Espinoza B. “Propuesta de procesos en un sistema de gestión de la cali-
dad para la educación universitaria con formación integral y competencias 
profesionales”, en Horizonte de la Ciencia, vol. 6. n.° 10, 2016, pp. 239 a 
259, disponible en [https://revistas.uncp.edu.pe/index.php/horizontedela-
ciencia/article/view/373].

29 Tricia Ryan, cit. en Aida Isabel Jaya Escobar y Rosa Mayelín Guer-
ra Bretaña. “El liderazgo y la participación como factores clave para la 
gestión de la calidad. Caso de la Universidad Estatal de Bolívar”, en Cofin 
Habana, n.° 2, 2017, disponible en [http://www.cofinhab.uh.cu/index.php/
RCCF/article/view/238], p. 207.

https://revistas.uncp.edu.pe/index.php/horizontedelaciencia/article/view/373
https://revistas.uncp.edu.pe/index.php/horizontedelaciencia/article/view/373
http://www.cofinhab.uh.cu/index.php/RCCF/article/view/238
http://www.cofinhab.uh.cu/index.php/RCCF/article/view/238


[34]  Gestión de calidad y modelo de un sistema de mejoramiento continuo...

Por su parte, de acuerdo con Rubio y de Armas, citados por Gon-
zález y Batista, en relación con el papel que cumple la universidad, 
mencionó lo siguiente:

Universidad y cultura comparten ideales: ambas persiguen 
esa forja de la esencia humana, que solo se hace real y ver-
dadera a través de la práctica cultural. La universidad ofrece 
múltiples oportunidades para acceder a la cultura y enri-
quecerla. La necesidad de fomentar el desarrollo cultural se 
erige, por tanto, como norte de las universidades actuales30.

Se puede entender, entonces, la trascendencia que representa la uni-
versidad, en relación con lo esencial del establecimiento de su papel 
como promotora de la cultura, siendo uno de los aspectos que inter-
vienen dentro de la gestión universitaria que exige el contexto actual. 
De esta manera, si se asume lo fundamental del rol que juega la uni-
versidad en los diversos aspectos que rigen a la sociedad, es posible 
que dichas características resalten la calidad que la institución preten-
de mostrar ante la sociedad.

Es importante señalar, a su vez, que la gestión de calidad desarro-
llada en la universidad involucra tanto a los individuos que forman 
parte de la administración de la institución como a los elementos ex-
ternos, tales como los miembros de la sociedad. Así, para desarrollar 
un adecuado sistema de gestión de calidad en el marco educativo, es 
importante tener en cuenta que los procesos de la dirección deben 
actuar en base a la planificación asumida para llevar a cabo lo previsto 
sin dificultades. Así mismo, deben llevarse a cabo los procesos ope-
rativos fundamentales, que se encuentran relacionados con la dispo-
sición del docente en cuanto a su especialización y su función como 
investigador. De forma paralela, los procesos de apoyo y gestión de re-
cursos son desarrollados; aquí entran a tallar los elementos tales como 
los recursos humanos, la tecnología, la infraestructura, entre otros. 
Todo lo mencionado debe actuar en función de los requerimientos de 
los estudiantes, quienes asumen el rol de usuarios de dichas institu-

30 Emma Rubio Consuegra y Liuva de Armas Rubio, cits. en Odette 
González Aportela y Amado Batista Mainegra. “Gestión de la cali-
dad del proceso extensionista en la Universidad de La Habana”, en Revista 
Cubana de Educación Superior, vol. 36, n.° 1, 2017, disponible en [http://
scielo.sld.cu/pdf/rces/v36n1/rces09117.pdf], p. 95.

http://scielo.sld.cu/pdf/rces/v36n1/rces09117.pdf
http://scielo.sld.cu/pdf/rces/v36n1/rces09117.pdf
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ciones y que exigen una educación que cumpla con los estándares de 
calidad vigentes31.

Otro aspecto que rige los requerimientos de calidad de la univer-
sidad es un bien social32 que se relaciona con la acreditación univer-
sitaria, la cual establece los fundamentos necesarios para que una 
institución sea o no considerada ideal para ejercer la formación de 
estudiantes en las distintas carreras que ofrece.

De esta manera, sineace33 consideró un modelo de acreditación 
institucional para las universidades, que se fundamenta en la misión 
y visión institucional y el entorno, asociado con los grupos de interés. 
Estos, a su vez, se centran en el plan estratégico, que implica tres as-
pectos fundamentales: la responsabilidad social ‒rsu‒, la formación 
integral, y la investigación, desarrollo tecnológico e innovación ‒i+-
d+i‒. Así mismo, para que el proceso se desarrolle con eficiencia, es 
importante contar con el rol que asumen tanto los docentes como el 
personal administrativo. Todo lo mencionado debe recibir tanto el so-
porte institucional, como los recursos financieros solicitados requeri-
dos para sostener el plan estratégico.

Por otro lado, de acuerdo con sineace34, se toma una estructura 
que considera cuatro dimensiones: la gestión estratégica, que evalúa 
la planificación en relación con los propósitos de la institución; la ges-
tión institucional, la cual se considera el eje central porque aborda 
cada uno de los procesos involucrados en el marco del manejo de la 
institución; el soporte institucional, relacionado con la infraestructu-
ra, los recursos y la gestión de materiales; y los resultados, es decir, 

31 Hugo Hernández Palma, David Martínez Sierra y Jorge Rodrí-
guez. “Gestión de la calidad aplicada en el mejoramiento del sector uni-
versitario”, en Revista Espacios, vol. 38, n.° 20, 2017, pp. 29 a 38, disponible 
en [https://www.revistaespacios.com/a17v38n20/a17v38n20p29.pdf].

32 Sandra Sevillano. “El sistema de acreditación universitaria en el Perú: 
marco legal y experiencias recientes”, en Revista de Educación y Derecho, 
n.° 15, 2017, pp. 1 a 8, disponible en [https://revistes.ub.edu/index.php/
RED/article/view/18400].

33 Sistema Nacional de Evaluación, Acreditación y Certificación de 
la Calidad Educativa. Modelo de acreditación institucional para univer-
sidades, Lima, sineace, 2017.

34 Sistema Nacional de Evaluación, Acreditación y Certificación de 
la Calidad Educativa. Explicación de estándares del modelo de acred-
itación de programas de estudios de educación superior universitaria, Lima, 
sineace, 2018.

https://www.revistaespacios.com/a17v38n20/a17v38n20p29.pdf
https://revistes.ub.edu/index.php/RED/article/view/18400
https://revistes.ub.edu/index.php/RED/article/view/18400
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la manera en la cual se verifica los impactos producidos, así como el 
balance de las cuentas.

De este modo, se comprende la magnitud que establece el mante-
nimiento de la universidad bajo una perspectiva que vaya de acuerdo 
con las exigencias de la sociedad en sus diversos ámbitos y que cuen-
te, así mismo, con la implementación constante de parámetros que se 
encaminen hacia el logro de la calidad de la institución, en aras del 
desarrollo de los estudiantes y su adecuado desenvolvimiento en el 
contexto actual. Del mismo modo, cabe acotar que se busca que los 
profesionales muestren una disposición competente en el sentido de 
su desarrollo en el campo en el cual han sido formados. 



C a p í t u l o  s e g u n d o

Normas iso y gestión por procesos: 
definiciones e importancia

La gestión de las instituciones educativas debe basarse en un modelo 
que permita determinar un avance en relación con el plan institucio-
nal, aspecto que engloba cada uno de los procesos que se encuentran 
considerados, de forma que, si una institución cumple con los están-
dares establecidos, es capaz de ser categorizada como de una calidad 
oportuna35. Además, para establecer los estándares de calidad, de 
manera general, se considera el sistema de las normas iso, las cuales 
actúan en la disposición de categorizar la calidad de las instituciones, 
dado el interés de las mismas por alcanzar el éxito, en base a una ges-
tión pertinente36.

35 Sistema Nacional de Evaluación, Acreditación y Certificación de 
la Calidad Educativa. Modelo de acreditación institucional para univer-
sidades, cit.

36 Oviedo. iso 9001:2015 requisitos, orientación y correlación: sistemas de 
gestión 2019, cit.

[37]  
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I . AlC AnCes generAles sobre l As normAs Iso 9000

Con el pasar de los años, las necesidades de las personas cambian, en 
base a las transformaciones generadas por la evolución de la ciencia y 
la tecnología que influye en el estilo de vida. En este punto, es necesa-
rio contar con que los usuarios varían sus requerimientos en base a las 
perspectivas que rigen en un momento determinado. De esta manera 
y de acuerdo con las exigencias de las personas que desempeñan el rol 
de consumidores es que se considera importante el mejoramiento de 
la calidad.

Precisamente, debido a las exigencias de los usuarios es que se 
toma en cuenta la determinación de parámetros que se concentren 
en la calidad como propósito. Bajo este contexto, se desarrolla la Or-
ganización Internacional de Normalización ‒iso‒, la cual “es una or-
ganización que agrupa institutos nacionales de normalización a fin de 
promover en todo el mundo la elaboración de normas relacionadas 
con productos y servicios en sectores e industrias particulares”37. Es 
importante aclarar que los institutos de normalización pueden encon-
trarse bajo el sistema gubernamental o, en contraste, pueden formar 
parte del sector privado.

Así mismo, es importante mencionar que las normas iso se en-
cuentran “vinculadas originalmente a la calidad, y extendidas a la pro-
tección ambiental, la seguridad y salud, y a la integración sistémica del 
marco normativo”38; también, permiten sostener una visión integral 
del sistema enfocado hacia la calidad.

Las normas iso 9000 es una familia que se encarga del tratamiento 
de diversas cuestiones relacionadas con la gestión de la calidad; ade-
más, “proporcionan orientación y herramientas para las empresas y 
organizaciones que quieren asegurarse de que sus productos y servi-
cios cumplen consistentemente con los requerimientos del cliente, y 

37 Edmundo Lizarzaburu Bolaños. “La gestión de la calidad en Perú: un 
estudio de la norma iso 9001, sus beneficios y los principales cambios en 
la versión 2015”, en Revista Universidad y Empresa, vol. 18, n.° 30, 2016, 
disponible en [https://revistas.urosario.edu.co/index.php/empresa/article/
view/4604], p. 38.

38 María Eugenia Palomeque Solano. “El ciclo cliente proveedor y la 
familia de normas iso 9000”, en Clío América, vol. 10, n.° 20, 2016, dis-
ponible en [http://revistas.unimagdalena.edu.co/index.php/clioamerica/
article/view/1876], p. 187.

https://revistas.urosario.edu.co/index.php/empresa/article/view/4604
https://revistas.urosario.edu.co/index.php/empresa/article/view/4604
http://revistas.unimagdalena.edu.co/index.php/clioamerica/article/view/1876
http://revistas.unimagdalena.edu.co/index.php/clioamerica/article/view/1876
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que la calidad se mejora constantemente”39. Dentro de dicha familia 
se encuentran incorporados los siguientes elementos: iso 9001, iso 
9004 e iso 19011.

 Las etapas consideradas por las normas iso 9000 son las siguien-
tes, de acuerdo con lo mencionado por González40:

 – La primera etapa se trata de la ingeniería de la calidad, la cual consis-
te en la forma en que los productos y servicios logran optimizarse en 
función a los procesos involucrados.

 – La segunda etapa trata del diseño del sistema de calidad, que engloba 
los procedimientos utilizados con el propósito de afianzar la calidad. 

 – La tercera etapa es la documentación del sistema, puesto que es im-
portante tener constancia de cada uno de los aspectos considerados 
en la producción de la calidad.

 – La cuarta etapa viene a ser el diseño y la creación del manual de 
calidad, el cual es considerado como una herramienta útil para la 
organización en relación a la calidad.

 – La quinta etapa es la certificación de las organizaciones que imple-
mentan sus sistemas de gestión de calidad a partir de las normas iso 
9000.

En cuanto a las ventajas que representan estas normas, se pueden 
mencionar las siguientes, según lo manifestado por Flórez, Flórez 
y Cogollo41: 

39 Fanny Liliana Cruz Medina, Andrea del Pilar López Díaz y Con-
suelo Ruiz Cárdenas. “Sistema de gestión iso 9001-2015. Técnicas y 
herramientas de ingeniería de calidad para su implementación”, en Re-
vista Ingeniería, Investigación y Desarrollo, vol. 17, n.° 1, 2017, disponible 
en [https://revistas.uptc.edu.co/index.php/ingenieria_sogamoso/article/
view/5306], p. 63.

40 Óscar Claret González Ortiz y Jaime Alfonso Arciniegas Ortiz. 
Sistema de gestión de calidad: teoría y práctica bajo la norma iso 2015, Bo-
gotá, Ecoe Ediciones, 2016.

41 Nelson Florez Ramírez, Andrea Lucia Florez Rendón y Juan Mi-
guel Cogollo Florez. Notas de control estadístico de la calidad, La Ha-
bana, Editorial Universitaria, 2020.

https://revistas.uptc.edu.co/index.php/ingenieria_sogamoso/article/view/5306
https://revistas.uptc.edu.co/index.php/ingenieria_sogamoso/article/view/5306
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 – Conduce hacia una disminución de las incidencias que pueden llegar 
a suceder durante los procedimientos en relación con los productos 
y servicios. 

 – Se manifiesta un crecimiento del nivel de la producción a nivel ge-
neral. 

 – Se establece un compromiso que va dirigido hacia las demandas del 
usuario.

 – Se opta por una mejora constante de lo que se ofrece.

Como se ha podido evidenciar, las normas iso 9000 son la base de 
los sistemas de gestión de calidad de diversas organizaciones intere-
sadas en impulsar la mejora de los productos y servicios que ofrecen. 
Además, dichas normas abarcan los parámetros que las instituciones 
consideran como piezas esenciales para procurar el trabajo de soste-
nimiento de la calidad dentro de las entidades.

II . prInCIpIos de l As normAs Iso 9001 en funCIón 
A l A gestIón de CAlIdAd

Las normas iso 9001, según Pérez, citado por Terranova et al., es-
tán fundamentadas “en un modelo de procesos cuyo propósito es la 
mejora continua de la eficacia en el funcionamiento de la empresa”42. 
Esto quiere decir que el seguimiento de sus parámetros conduce hacia 
el progreso de las instituciones en cada uno de sus niveles, lo que per-
mite el alcance de la calidad como finalidad principal. Así mismo, es 
importante señalar que forman parte de la familia de normas iso 9000.

42 José Antonio Pérez, cit. en Galo Fernando Terranova Borja, Luis 
Alberto Lozano Chaguay, Teófilo Roberto Fernández Bayas y 
Jorge José Caicedo Flores. “El sistema de gestión de calidad en base a 
las normas iso 9001 y su relación con los niveles de satisfacción de los cli-
entes”, en Pro Sciences: Revista de Producción, Ciencias e Investigación, vol. 
1, n.° 2, 2017, disponible en [http://www.journalprosciences.com/index.
php/ps/article/view/9], p. 9.

http://www.journalprosciences.com/index.php/ps/article/view
http://www.journalprosciences.com/index.php/ps/article/view
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Por otra parte, las normas iso 9001:2015 cuentan con los siguien-
tes principios43:

 – El primer principio trata sobre el enfoque al cliente, es decir, la com-
prensión de que los usuarios presentan diversas demandas, por lo 
cual se requiere que las organizaciones entiendan que dependen de 
ellos y, por eso, se les debe brindar prioridad. A su vez, los consumi-
dores son quienes, sin duda, son capaces de sostener a las organiza-
ciones, dado que las hacen producir en torno a sus necesidades.

 – El segundo principio se refiere al liderazgo, es decir, aquel que pre-
senta la capacidad de dirigir y orientar la organización de forma ade-
cuada y armoniosa. El líder es una persona capaz de mover masas y 
propiciar el ambiente de tal forma que se produce un clima en el cual 
todos manifiestan un compromiso en relación con el progreso de la 
organización.

 – El tercer principio es el compromiso con las personas, que posibilita 
un alcance mayor de la organización en relación con los logros. Si se 
considera la participación de los colaboradores, esto implica benefi-
cios para todos, puesto que son los que mantienen un contacto direc-
to con los productos y servicios ofrecidos a los usuarios. El personal 
comprometido trae consigo las ansias de superación, cuya ventaja 
principal es que asume un grado de responsabilidad que lo lleva a 
querer ser más competente y productivo.

 – El cuarto principio se refiere al enfoque de los procesos, es decir, 
cuando se pretende alcanzar la eficiencia a partir del reconocimiento 
de los recursos y actividades como procesos, que permiten una me-
jor organización si son tratados aparte, situación que va a permitir 
que se examine de forma más minuciosa cada uno de ellos.

 – El quinto principio es la mejora, que procura que la elaboración y 
desarrollo de los productos y servicios se desenvuelvan de la mejor 

43 Sandra Sirvent Asensi, Víctor Gisbert Soler y Elena Pérez Bern-
abeu. “Los 7 principios de gestión de la calidad en iso 9001”, en 3C Em-
presa. Investigación y Pensamiento Crítico, edición especial, 2017, pp. 10 a 
18, disponible en [http://ojs.3ciencias.com/index.php/3c-empresa/article/
view/572].

http://ojs.3ciencias.com/index.php/3c-empresa/article/view/572
http://ojs.3ciencias.com/index.php/3c-empresa/article/view/572
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manera posible, de modo que se garantice un alto nivel y se genere 
un valor agregado de forma permanente.

 – El sexto principio considera la toma de decisiones basadas en la evi-
dencia, es decir, debe considerarse un estudio previo, esto con el fin de 
reducir las posibilidades de cometer errores para que, de esta manera, 
se logre generar un impacto con la calidad que se desea ofrecer. Esto 
conduce a la eficiencia y eficacia de la producción de la organización.

 –  El séptimo principio apunta hacia la gestión de las relaciones, es 
decir, la forma en la cual se logra establecer un buen clima en lo que 
se refiere a la organización, los proveedores y los usuarios; todo esto 
promueve ventajas asociadas con la generación del valor añadido, la 
comprensión de las necesidades del usuario y la disminución en los 
recursos, tiempos y costes de la producción. Así mismo, se promueve 
que la rentabilidad aumente en favor de la organización.

Tabla 1. Comparación ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015

ISO 9001: 2008 ISO 9001: 2015

1. Enfoque al cliente 1. Enfoque al cliente
2. Liderazgo 2. Liderazgo
3. Participación del personal 3. Compromiso de las personas
4. Enfoque basado en procesos 4. Enfoque a proceso
5. Enfoque de sistema para la gestión 5. Mejora

6. Mejora continua 6. Toma de decisiones basadas en la 
evidencia 

7. Enfoque basado en hechos para la 
toma de decisión 7. Gestión de las relaciones 

8. Relaciones mutuamente beneficiosas 
con el proveedor

Fuente: Sirvent Asensi, Gisbert Soler y Pérez Bernabeu. “Los 7 principios de 
gestión de la calidad en iso 9001”, cit.

En la Tabla 1 se pudo observar que no hay diferencias abismales entre 
los principios que rigen tanto a las normas iso 9001:2008 como a las 
que corresponden a iso 9001:2015. Así, en las de 2008 regían ocho 
principios, mientras que en la versión de 2015 fueron considerados 
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siete. Para efectos de esta investigación, fueron utilizadas las normas 
iso 9001: 2008.

Así mismo, dentro de la gestión de la calidad se encuentra definido 
un ciclo importante denominado phva (planificar-hacer-verificar-ac-
tuar) que, de acuerdo con lo señalado por Yepes et al., se trata de un 
modelo empleado de manera constante, puesto que funciona con la fi-
nalidad de establecer una continua mejora “en la calidad de procesos, 
incluso en el ámbito académico, con técnicas participativas aplicadas 
en la solución de problemas, la ejecución de proyectos, montaje y se-
guimiento a procesos, implementación de sistemas de calidad, entre 
muchas otras situaciones”44. Esto quiere decir que presenta diversos 
mecanismos para apoyar en cuanto a la obtención de la calidad deseada.

III . CuestIones ImportAntes sobre l A gestIón 
por pro Cesos

Para alcanzar el cumplimiento eficiente de los objetivos de una organi-
zación, es esencial contar con un sistema adecuado y relacionado con 
el manejo de cada proceso. De esta manera, los diversos aspectos que 
envuelven a la institución deben encontrarse engarzados, a fin de que 
se evidencia un orden al momento de considerar los procedimientos 
que son tomados en cuenta para una gestión adecuada.

De manera general, los procesos son entendidos “como las diversas 
actividades que se requieren para generar un resultado, dichas acti-
vidades se alimentan de varios componentes (proveedores, insumos, 
servicios, etc.) que agregan valor al resultado final”45. Se puede evi-
denciar, entonces, que los procesos son el eje para la realización de la 
toma de decisiones en relación con cada acción necesaria para obtener 
efectos que beneficien a la organización.

44 Sara María Yepes Zuluaga, Willer Ferney Montes Granada, Johny 
Antonio Álvarez Salazar y Juan Gonzalo Ardila Marín. “Grupo 
focal: una estrategia de diagnóstico de competencias interculturales”, en 
Trilogía Ciencia Tecnología Sociedad, vol. 10, n.° 18, 2018, disponible en 
[https://revistas.itm.edu.co/index.php/trilogia/article/view/670], p. 171.

45 Hugo Hernández Palma, David Martínez Sierra y Diego Cardona 
Arbeláez. “Enfoque basado en procesos como estrategia de dirección 
para las empresas de transformación”, en Saber, Ciencia y Libertad, vol. 
11, n.° 1, 2016, disponible en [https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/
saber/article/view/499], p. 143.

UNIDADES ESTRATÉGICAS

https://revistas.itm.edu.co/index.php/trilogia/article/view/670
https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/saber/article/view/499
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Así mismo, la gestión por procesos presenta objetivos necesarios 
para meditar acerca de los enfoques que son tomados por las organi-
zaciones, en el sentido de orientar los procedimientos para obtener 
mejoras. Así, los objetivos de este tipo de gestión son:

Conocer las organizaciones de forma sistémica y desarro-
llar una visión horizontal de la misma. Favorecer la interac-
ción de equipos de trabajo, para el intercambio de informa-
ción y la gestión oportuna de soluciones. Hacer partícipe al 
recurso humano de todo el modelo, con un mayor sentido 
del compromiso, en cada uno de los procesos que adelante; 
indistintamente de su posición jerárquica46.

De esta forma, se comprende la magnitud con la cual actúa la gestión 
basada en los procesos, cuyas perspectivas abarcan no solo el modelo 
de manejo de la organización, sino que también considera los recursos 
humanos, puesto que vienen a ser componentes capaces de fortalecer 
cada uno de los aspectos de la institución donde se desarrollan como 
elementos clave para el alcance del éxito de la organización47, en base a 
un trabajo en equipo que promueva el crecimiento y, por ende, la mejora 
de la calidad. Así, se entiende que es importante la integración no solo de 
los recursos económicos o de los productos tangibles o intangibles que 
la organización desarrolle, sino también la promoción de una gestión 
enfocada en establecer lineamientos que fomenten la productividad.

Además, según lo indicado por Borrero, los procesos consisten 
en “el conjunto de etapas enlazadas que se conjugan con un objetivo 
particular y transforman elementos de entrada en resultados”48. Esto 
supone que se trata de procedimientos ordenados en relación a los 
objetivos que se desean obtener, los cuales son, en este caso, los pro-
ductos y servicios ofrecidos a los usuarios.

46 Ídem.
47 César Alveiro Montoya Agudelo y Martín Ramiro Boyero Saave-

dra. “El recurso humano como elemento fundamental para la gestión de 
calidad y la competitividad organizacional”, en Revista Científica Visión de 
Futuro, vol. 20, n.° 2, 2016, pp. 1 a 20, disponible en [https://www.redalyc.
org/pdf/3579/357947335001.pdf].

48 Ruby Borrero. “Procesos de gestión del talento humano en el sector edu-
cativo gerencial de Colombia”, en Revista Arbitrada Interdisciplinaria Koi-
nonía, vol. 4, n.° 7, 2019, disponible en [http://portal.amelica.org/ameli/
jatsRepo/105/105590017/html/index.html], p. 298.

https://www.redalyc.org/pdf/3579/357947335001.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/3579/357947335001.pdf
http://portal.amelica.org/ameli/jatsRepo/105/105590017/html/index.html
http://portal.amelica.org/ameli/jatsRepo/105/105590017/html/index.html
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Respecto al alcance de los objetivos propuestos por las instituciones 
que buscan obtener el éxito de sus procesos, surge la necesidad de dis-
poner de una gestión por procesos que tome en cuenta las necesidades 
de cada uno de sus componentes. Además, de acuerdo con Arroyo, 
“los procesos de gestión son el conjunto de acciones de planeamiento, 
organización, dirección de ejecución, control y evaluación necesarios 
para el eficiente desarrollo de la acción educativa”49. De este modo, se 
manifiesta la necesidad de ejercer acciones eficientes que actúen de 
acuerdo con los diversos lineamientos propuestos para llevar a cabo 
los procesos de manera oportuna. Todo ello actúa en torno de buscar 
el logro de una calidad educativa que vaya de acuerdo con el sistema 
dispuesto para obtener dicho objetivo.

Por otra parte, de acuerdo con Pérez, citado por Fernández y 
Ramírez50, los procesos de gestión comprenden tres tipos:

•	 Los procesos operativos: se encargan de obtener los objetivos plan-
teados por la organización que pueden evidenciar una combinación 
de los procesos, a los cuales se le agrega valor, en aras de adquirir un 
producto que actúe en relación con las metas establecidas.

•	 El tipo de proceso que brinda la información que influye en la pla-
nificación. 

•	 El grupo relacionado con los procedimientos de las políticas de di-
rección que se desarrollan en torno a la planificación.

Cabe resaltar, además, que los procesos de gestión están relacionados 
con la forma en la que se pretende mejorar el rendimiento, bajo la con-
sideración de que no solo existe una forma de garantizar el manejo 
pertinente de las empresas, sino que, por el contrario, hay diversos 

49 Marcelo Julio Arroyo Saavedra. “Proyecto de descolonización de 
la administración educativa por gestión educativa”, en Revista Enfoques, 
vol. 2, n.° 6, 2018, disponible en [https://revistaenfoques.org/index.php/
revistaenfoques/article/view/34], p. 117.

50 José Antonio Pérez Fernández de Velasco, cit. en Antero Fernán-
dez Cabrera y Luis Ángel Ramírez Olascoaga. “Propuesta de un plan 
de mejoras, basado en gestión por procesos, para incrementar la producti-
vidad en la Empresa Distribuciones A & B” (tesis de pregrado), Pimentel, 
Perú, Universidad Señor de Sipán, 2017, disponible en [https://repositorio.
uss.edu.pe/handle/20.500.12802/4068].

https://revistaenfoques.org/index.php/revistaenfoques/article/view/34
https://revistaenfoques.org/index.php/revistaenfoques/article/view/34
https://repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/4068
https://repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/4068
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instrumentos en los cuales se pueden apoyar las organizaciones para 
presentar mejoras y, de esta manera, puedan ser asumidos los linea-
mientos en favor del alcance de la calidad deseada51. Así mismo, los 
procesos de gestión se encuentran interrelacionados, por lo cual deben 
ser vistos como aspectos integrados, mas no como cuestiones aisladas.

A. Gestión educativa en relación con los procesos

Los procedimientos del ámbito educativo deben contribuir con la 
mejora del sector, a fin de que los actores involucrados encuentren 
un rumbo a través del cual puedan implementar diversas acciones en 
favor del alcance de la mejora de la educación. Esta situación permite 
considerar la generación de acciones que se desarrollan en torno a la 
toma de decisiones enfocadas en el bienestar educativo y, por ende, 
en el bienestar de la sociedad. Es fundamental contar con el personal 
adecuado y capacitado para desarrollar esta tarea, dado que necesitan 
de una alta eficiencia para promover este importante aspecto52.

De la misma manera, según expresó la unesco, citada por Arro-
yo53, los procesos de gestión educativa manifiestan fases que presen-
tan una dirección que apunta hacia el manejo de las instituciones, de 
tal manera que su adecuada gestión permita que los individuos rela-
cionados con ellas puedan ver sus necesidades satisfechas. Dentro de 
estas fases se puede mencionar la planificación como punto de partida 
para establecer cada una de las medidas que van a ser tomadas en 
cuenta a lo largo de la gestión educativa; también se considera la eje-
cución, que implica diversos aspectos como la organización, la asig-
nación de tareas, la toma de decisiones, entre otras. Así mismo, esto 
requiere un seguimiento permanente, a fin de asegurar que los proce-

51 Jessica Milagros Ortiz Quispe. “Procesos de gestión y desempeño direc-
tivo en la Institución Educativa N° 7213 ‘Peruano Japonés’ Villa El Salvador, 
Lima 2016” (tesis de maestría), Lima, Universidad César Vallejo, 2017, dis-
ponible en [https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/16119].

52 Gina Marcela Romero Medina. “Calidad educativa: engranaje entre la 
gestión del conocimiento, la gestión educativa, la innovación y los ambien-
tes de aprendizaje”, en Revista de Estudios y Experiencias en Educación, vol. 
17, n.° 35, 2018, pp. 91 a 103, disponible en [http://www.rexe.cl/ojournal/
index.php/rexe/article/view/597].

53 Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la 
Cultura, cit. en Arroyo Saavedra. “Proyecto de descolonización de la ad-
ministración educativa por gestión educativa”, cit.

https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/16119
http://www.rexe.cl/ojournal/index.php/rexe/article/view/597
http://www.rexe.cl/ojournal/index.php/rexe/article/view/597
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sos sean llevados a cabo con efectividad; a su vez, se debe considerar 
la evaluación, puesto que permite establecer un diagnóstico acerca de 
la forma en que ha sido asumida cada fase.

De acuerdo con lo expuesto, si los procesos de gestión educativa 
son realizados de manera pertinente, este hecho va a permitir garan-
tizar la eficiencia de dichos procesos en beneficio de afianzar la labor 
educativa, dado que la educación es fundamental para la sociedad54. 
Por consiguiente, si las medidas adoptadas en el ejercicio de la gestión 
educativa aportan en relación con los diversos aspectos involucrados 
en este sistema, se va a notar que su nivel de eficiencia irá en aumento.

Iv. CAdenA de vAlor

Los usuarios merecen recibir una calidad adecuada dentro de los di-
versos productos y servicios ofrecidos en los diferentes ámbitos del 
contexto comercial no solo porque sea un factor que influye en la pre-
ferencia del público, sino también por convicción, en el sentido de que 
se debe comprender que el consumidor merece lo mejor, dadas las 
exigencias que necesitan ser satisfechas por las organizaciones.

La cadena de valor propuesta por Porter, citado por Nutz y Sie-
vers, quien señaló que esta “describe la gama de actividades que se 
requiere para llevar un producto o servicio desde su concepción, pa-
sando por las fases intermedias de la producción y la entrega hasta los 
consumidores finales y su disposición final después de su uso”55. Esto 
quiere decir que la cadena de valor comienza con el producto o servi-
cio, es decir, está sujeta a los procesos que implican el surgimiento de 
los mismos y, del mismo modo, termina con él. En base a esta afirma-
ción, se puede entender la magnitud de la importancia de identificar 
la cadena de valor, puesto que se trata de una característica inherente 
a lo que exigen los consumidores.

54 Manuel Lara Caballero. “El derecho a la educación en la medición de 
pobreza: un análisis complejo”, en Educación y Humanismo, vol. 19, n.° 33, 
2017, pp. 386 a 397, disponible en [http://revistas.unisimon.edu.co/index.
php/educacion/article/view/2651].

55 Porter, cit. en Nadja Nutz y Merten Sievers. Guía general para el desa-
rrollo de cadenas de valor. Cómo crear empleo y mejores condiciones de tra-
bajo en sectores objetivos, Ginebra, Organización Internacional del Trabajo, 
2016, p. 2.

http://revistas.unisimon.edu.co/index.php/educacion/article/view/2651
http://revistas.unisimon.edu.co/index.php/educacion/article/view/2651
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Así mismo, la importancia de la cadena de valor radica en que es 
empleado en la identificación de cada proceso, así como también de 
su evaluación, cuyo fin es establecer una mejora para el producto fi-
nal56. A su vez, la cadena de valor determina las condiciones para la 
constitución de la utilidad para el usuario, de tal forma que se pueda 
alcanzar la ventaja competitiva requerida por la demanda.

Por su parte, Cayeros, Robles y Soto sostuvieron que la cadena 
de valor supone el establecimiento de procesos fluidos que la orga-
nización requiere para llevar a cabo el desarrollo de los productos y 
servicios desde el principio hasta incluso después de su distribución 
a los clientes; además, son considerados como principales los proce-
sos tales como “la realización de nuevos productos, la administración 
de inventarios (las materias primas y los productos terminados) y el 
trámite de pedidos y de entrega, es decir el servicio al cliente”57. Toda 
la secuencia que se encuentra implicada en la cadena de valor es esen-
cial, dado que se trata de una serie de actividades concatenadas en 
cada una de las etapas.

56 Daniel Bravo Sotomayor. “La gestión de las tic y su impacto en la ca-
dena de valor: oportunidades para las empresas del siglo xxi”, en InnovaG, 
n.° 3, 2017, pp. 59 a 66, disponible en [https://revistas.pucp.edu.pe/index.
php/innovag/article/view/19740].

57 Sergio Emmanuel Cayeros Altamirano, Francisco Javier Robles 
Zepeda y Edel Soto Ceja. “Cadenas productivas y cadenas de valor”, 
en Revista Educateconciencia, vol. 10, n.° 11, 2016, disponible en [http://
tecnocientifica.com.mx/educateconciencia/index.php/revistaeducate/
article/view/238], p. 7.

https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/innovag/article/view/19740
https://revistas.pucp.edu.pe/index.php/innovag/article/view/19740
http://tecnocientifica.com.mx/educateconciencia/index.php/revistaeducate/article/view/238
http://tecnocientifica.com.mx/educateconciencia/index.php/revistaeducate/article/view/238
http://tecnocientifica.com.mx/educateconciencia/index.php/revistaeducate/article/view/238
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Figura 1. Cadena de valor de Michael Porter

Fuente: Bravo Sotomayor. “La gestión de las tic y su impacto en la cadena de valor: 
oportunidades para las empresas del siglo xxi”, cit.

En la Figura 1 se pudo apreciar la cadena de valor y cada uno de sus 
componentes. Por un lado, las actividades primarias funcionan como 
una garantía del producto o servicio, puesto que su trabajo consiste en 
otorgarles valor; entre estas son consideradas la logística interna, las 
operaciones, la logística externa, el marketing, las ventas y los servicios. 
Por otra parte, se manifiestan las actividades de apoyo, que respaldan 
el desarrollo de cada una de las actividades primarias en base a las si-
guientes dimensiones: la infraestructura de la empresa, la gestión de los 
recursos humanos, el desarrollo tecnológico y el aprovisionamiento.

Como se pudo apreciar, la gestión de calidad cuenta con distintos 
métodos de los que se vale para alcanzar su propósito principal, es de-
cir, el establecimiento de la calidad que permita que la organización 
pueda ser considerada como de un alto nivel y que, a su vez, cumple los 
estándares determinados en el caso del rubro en que se desenvuelve.





C a p í t u l o  t e r C e r o

Aspectos que abordan el modelo de 
gestión universitaria

La gestión es un proceso arduo, dado que se encarga del manejo de 
cada aspecto que se encuentra asociado con la institución en general. 
Es por eso que resulta importante definir los parámetros que facilitan 
el manejo de la entidad y que puedan, a su vez, encaminarla hacia 
el éxito. De esta manera, un modelo de gestión es un instrumento o 
marco de referencia58 que permite que la organización mejore, puesto 
que garantiza una adecuada toma de decisiones en favor del desarrollo 
oportuno de la institución59.

58 Diana Paola Díaz Criollo. “Modelo de gestión para el turismo cultu-
ral sostenible: una apuesta para Manizales, Colombia”, en International 
Journal of Scientific Management and Tourism, vol. 4, n.° 2, 2018, pp. 237 
a 248, disponible en [http://www.ijosmt.com/index.php/ijosmt/article/
view/358].

59 Walter Bolívar Jarrín López. “Modelo de gestión, con enfoque al 
cumplimiento de metas y objetivos organizacionales de los gobiernos 
autónomos descentralizados”, en Uniandes Episteme: Revista de Ciencia, 
Tecnología e Innovación, vol. 3, n.° 1, 2016, pp. 62 a 81, disponible en 
[http://45.238.216.13/ojs/index.php/EPISTEME/article/view/156/118].

[51]  
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Es así que se cree pertinente determinar el modelo de gestión que 
rige a la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas, de tal forma 
que se pueda observar en qué estado se encuentra, de acuerdo con las 
exigencias que se manifiestan hoy en día.

I . f undAmentos generAles

La visión de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas es ser 
una entidad acreditada, líder, competitiva e innovadora, formadora 
de ingenieros de sistemas acorde con los estándares de calidad univer-
sitaria a nivel nacional y su misión es formar profesionales humanís-
ticos, investigadores, innovadores, competitivos, proactivos, en inge-
niería de sistemas capaces de analizar y diseñar soluciones integrales 
a problemas complejos a nivel regional y nacional”. Acorde con estos 
direccionamientos estratégicos, los principios de actuación se cons-
tituyen en la guía que orienta a la Escuela Profesional de Ingeniería 
de Sistemas en el establecimiento potencial de las relaciones con los 
grupos de interés.

La integración, creatividad, responsabilidad social, excelencia, 
productividad, mejora y ética son los principios generales por parte 
de la institución y son la base de la relación que se entabla con los 
grupos de interés a nivel local, regional, nacional e internacional con-
solidando su visión.

La creatividad, honestidad, solidaridad, compromiso, responsabi-
lidad, productividad, mejora y respeto por parte de sus profesionales 
comprometen a la institución a seguir formando estudiantes compe-
tentes con un alto grado académico científico-tecnológico.

Considerando el cumplimiento del estatuto y reglamentos emana-
dos por la Universidad Nacional de Huancavelica, la Escuela Profesio-
nal de Ingeniería de Sistemas considera propiciar el liderazgo basado 
en principios y normas del sistema de gestión de calidad y los están-
dares de acreditación universitaria, con una comunidad universitaria 
comprometida y alineada a su visión y misión institucional, donde a 
cada uno se le brinde la confianza suficiente para la realización de sus 
actividades que serán monitoreadas por el grado de cumplimiento de 
sus indicadores.
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II . pro Cesos determInAd os en el mAnejo de l A 
eduC ACIón superIor

Considerando el plan estratégico planteado para la Escuela Profe-
sional de Ingeniería de Sistemas y sus áreas existentes, se planteó el 
siguiente mapa estratégico, el cual está dividido en tres unidades: la 
unidad estratégica, la unidad misional y la unidad de apoyo.

La unidad estratégica está integrada por la dirección de la Escuela 
Profesional de Ingeniería de Sistemas, junta de docentes, comité de 
calidad y acreditación y consejo directivo.

La unidad misional está integrada por la jefatura de departamen-
to, unidades académicas y secretaría académico y, la unidad de apoyo 
está integrada por infraestructura tecnológica, docentes, biblioteca y 
grados y títulos.

Figura 2. Distribución de unidades de la Escuela Profesional de Ingeniería de 
Sistemas

El enfoque basado en procesos determina la interrelación que existe 
entre las tareas ejecutadas dentro de la Escuela Profesional de Inge-
niería de Sistemas.

•	 Procesos determinados en la acreditación universitaria

El modelo de calidad para la acreditación de las carreras profesionales 
universitarias adopta un enfoque sistémico aplicando en cada uno de 
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sus procesos involucrados el ciclo de Deming, es decir, “planificar-ha-
cer-verificar-actuar”, situación que lo convierte en un instrumento 
para la mejora continua de la calidad de la carrera profesional de In-
geniería de Sistemas.

Este marco estructural, promueve el orden, la sistematización, la 
evaluación y la autorregulación de la carrera al facilitar la interacción 
de los procesos seleccionados que tienen lugar en la unidad académi-
ca y que le permiten alinearse al cumplimiento de los compromisos 
adquiridos por la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas con 
la sociedad en cuanto al conocimiento creado, sus profesionales for-
mados y los servicios entregados a la comunidad, expresados en la 
cantidad de graduados y titulados por promoción, los proyectos de 
investigación, extensión universitaria y proyección social, las prácti-
cas pre-profesionales realizadas, las publicaciones y la percepción de 
la sociedad y grupos de interés sobre la calidad del servicio ofrecido y 
recibido en bienestar de la región de Huancavelica.

Figura 3. Macroproceso proceso de acreditación - coneau

•	 Procesos determinados para la Escuela Profesional de Ingeniería 
de Sistemas basados en la acreditación universitaria coneau

Para poder determinar los procesos que cada una de las áreas esta-
blecidas en la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas realiza, 
se han incorporado ambos macroprocesos bajo el criterio de estable-
cimientos de responsabilidades de tareas que realiza cada área de la 
Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas.
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En la siguiente figura se ha determinado el grado de cumplimiento 
de estándares que cada área de la Escuela Profesional de Ingeniería de 
Sistemas deberá de responsabilizarse determinando, de esta manera, 
un macroproceso denominado Escuela Profesional de Ingeniería de 
Sistemas60.

Cada uno de los procesos identificados están determinados por las 
siguientes dimensiones: gestión de la carrera, formación profesional y 
servicios de apoyo para la formación profesional. Estos, a su vez, están 
formados por sus factores y por los criterios. Para su respectivo cum-
plimiento fueron considerados los estándares respectivos para cada 
criterio.

Tabla 2. Cantidad de dimensiones, factores, criterios e indicadores coneau - 

Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas

Dimensiones Factores Criterios Indicadores

3 9 16 98

Fuente: coneau. Estándares de calidad para la acreditación de las carreras uni-
versitarias de ingeniería, cit.

De este modo, teniendo como referencia el modelo de calidad estable-
cido por el coneau para la acreditación de las carreras profesionales 
universitarias, se han establecido 98 estándares para las carreras de 
ingeniería, con sus correspondientes fuentes de verificación referen-
ciales y 131 indicadores de gestión.

60 Consejo de Evaluación, Acreditación y Certificación de la Cali-
dad de la Educación Superior Universitaria. Estándares de calidad 
para la acreditación de las carreras universitarias de ingeniería, Lima, co-
neau, 2012.
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Figura 4. Macroproceso proceso de acreditación coneau - Escuela Profesional 
de Ingeniería de Sistemas
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En la Figura 3 se ha considerado la distribución de estándares en base 
a los procesos determinados por el coneau y relacionados con las 
áreas de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas para poder 
asignar el grado de responsabilidad que ellas deben tener.

•	 Clasificación de tipos de estándares con sus respectivas áreas

Los estándares se pueden dividir en cuatro tipos, que a continuación 
son clasificados de acuerdo con las normas dadas por el coneau, que 
involucran a las diferentes áreas consideradas en la Escuela Profesio-
nal de Ingeniería de Sistemas, como se muestra en la siguiente tabla.
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Tabla 3. Clasificación de tipos de estándares por áreas de la Escuela Profesional 

de Ingeniería de Sistemas

Dimensión Gestión de la carrera
Factor Planificación, organización, dirección y control.

Criterio
Planificación estratégica
Organización, dirección y control

Áreas de la Escuela Profesional de IS Comité de calidad y acreditación

Tipos de estándares
Nominal 1, 3, 4, 5, 6, 7, 11, 12, 13

Valorativo 2
Sistémico 8, 9, 10, 14
Dimensión Formación profesional

Factor Enseñanza - aprendizaje

Criterio
Proyecto educativo. Currículo
Estrategias de enseñanza-aprendizaje

Áreas de la Escuela Profesional de IS

Dirección
Secretaría académica
Grados y títulos
Departamento académico de sistemas

Tipos de estándares
Nominal 15, 17, 18, 19, 24, 25, 26, 27, 28

Valorativo 16, 20, 21, 22, 23
Satisfacción 29, 30

Dimensión Servicios de apoyo para la formación 
profesional

Factor

Investigación
Extensión universitaria y proyección social
Docentes
Infraestructura y equipamiento
Bienestar
Recursos financieros
Grupos de interés
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Criterio

Desarrollo de las actividades de enseñanza-
aprendizaje
Evaluación del aprendizaje y acciones de mejora
Estudiantes y egresados
Generación y evaluación de proyectos de 
investigación
Generación y evaluación de proyectos de 
extensión universitaria
Labor de enseñanza y tutoría
Labor de investigación
Labor de extensión universitaria y de 
proyección social
Ambientes y equipamiento para la 
enseñanza- aprendizaje, investigación, 
extensión universitaria y proyección social, 
administración y bienestar
Implementación de programas de bienestar
Financiamiento de la implementación de la 
carrera profesional
Vinculación con los grupos de interés

Áreas de la Escuela Profesional de IS

Departamento académico de sistemas
Secretaría académica
Infraestructura tecnológica
Área de investigación
Área de extensión y proyección social
Bienestar
Biblioteca
Comité de calidad y acreditación

Tipos de estándares

Nominal

31, 32, 37, 39, 43, 44, 38, 42, 49, 50, 51, 52, 53, 
54, 55, 60, 61, 62, 63, 64, 65, 66, 69, 70, 71, 72, 
73, 74, 75, 76, 77, 79, 78, 80, 81, 82, 83, 85, 88, 
92, 93, 94, 95, 96, 97

Valorativo 33, 34, 84
Sistémico 35, 40, 45, 47, 56, 58, 67, 87, 90

Satisfacción 36, 41, 46, 48, 57, 59, 68, 89, 91, 98
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Cada uno de estos tipos de estándares se valida de acuerdo a las ve-
rificaciones que la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas pueda 
evidenciar como cumplimiento dentro de cada estándar, para lo cual se 
detalló de qué manera se puede determinar los tipos de estándares para 
cada uno de ellos, a partir de un resumen en la siguiente tabla.

Tabla 4. Tipos de estándares del modelo de calidad para la acreditación

Tipos de estándares del modelo de calidad para la acreditación

I. Estándar nominal II. Estándar de satisfacción

Definición: es un nivel de calidad referido 
al cumplimiento de una condición, como 
lo son la existencia de documentos o 
valores de variables fijados como meta.

Los documentos pueden ser de:

•	Normatividad	obligatoria,	regulatoria	
externa o propia de la institución, entre 
otros.

•	Reportes	de	estudios	o	informes	
sustentatorios, entre otros.

¿Qué evaluar?

1. Existencia de documentación conforme 
a lo establecido en el estándar.

2. La información que sustenta el haber 
alcanzado el valor establecido para el 
estándar.

¿Cómo evaluar?

1. Relacionar lo solicitado en el estándar 
con lo establecido en el criterio.

2. Verificar que la documentación 
solicitada en el estándar cumpla con lo 
establecido en el mismo.

3. Verificar mediante la documentación 
pertinente que el valor referido al estándar 
ha sido alcanzado.

Definición: es un nivel de calidad referido 
a la reacción favorable de encuestados 
(estudiantes, docentes, administrativos y 
grupos de interés) sobre el cumplimiento 
del objeto de evaluación.

¿Qué evaluar?

1. La información que sustenta el haber 
alcanzado el valor obtenido en la encuesta.

2. El muestreo y la cobertura aplicados a la 
población referida en el estándar.

¿Cómo evaluar?

1. Relacionar lo solicitado en el estándar 
con lo establecido en el criterio.

2. Comparar los resultados obtenidos con 
lo establecido en el estándar.

3. Contrastar los resultados obtenidos 
en las encuestas con entrevistas en los 
casos que a juicio del evaluador considere 
necesario un mayor estudio de verificación.
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¿Cómo reportar?

La información generada se redacta en 
tercera persona y es presentada en formatos 
debidamente llenados. Aplica el uso de 
gráficos o tablas como fuente de información 
para el análisis y para aclarar un concepto.

Calificación

•	Cumple: Cuando la existencia del 
documento, o el valor alcanzado del 
estándar, se ha corroborado con el análisis 
correspondiente de la información 
presentada.

•	No cumple: Cuando no existe el 
documento solicitado en el estándar o 
éste no cumple con lo establecido en el 
mismo; así como, en el caso de no haberse 
alcanzado el valor establecido en el estándar.

Nota: El evaluador externo verifica 
el resultado a través de una revisión 
documentaria complementaria.

¿Cómo reportar?

La información generada se redacta 
en tercera persona y es presentada en 
formatos llenados debidamente.

Calificación

•	Cumple: Cuando la reacción favorable, 
aplicando una escala de Likert, es más 
del 50% de encuestados de una muestra 
representativa de la población.

•	No cumple: Cuando la reacción favorable, 
aplicando una escala de Likert está por 
debajo del 50%.

Nota: El evaluador externo verifica el 
resultado a través de entrevistas o revisión 
documentaria complementaria.

III. Estándar sistémico IV. Estándar valorativo

Definición: Es un nivel de calidad de un 
conjunto de actividades relacionadas entre 
sí para cumplir un objetivo común.

¿Qué evaluar?

Documentos que evidencien el 
funcionamiento del sistema o su proyecto 
de implementación.

¿Cómo evaluar?

1. Relacionar lo solicitado en el estándar 
con lo establecido en el criterio.

2. Verificar que el proyecto referido a la 
implementación del sistema esté aprobado 
oficialmente y que su contenido se ajuste al 
formato S1.

Definición: Es un nivel de calidad referido 
a la apreciación de entendidos que tienen 
sobre el objeto de evaluación.

¿Qué evaluar?

a. El cumplimiento de la relación asociativa 
establecida en el estándar.

b. Características de procesos y sus 
productos.

¿Cómo evaluar?

2. Relacionar lo solicitado en el estándar 
con lo establecido en el criterio.

Estudiar la información de las fuentes de 
verificación presentadas y, conforme a 
lo establecido en el estándar, emitir una 
apreciación sobre el cumplimiento del 
mismo.
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3. Verificar que la documentación que 
evidencia la implementación del sistema 
contenga lo siguiente:

•	Descripción	del	sistema	-	Mapa	de	
procesos y su interacción.

•	Normatividad	oficial	sobre	el	sistema.

•	Procedimientos	oficiales	documentados.

•	Registros:

- Planificación de objetivos (S2). Los 
correspondientes a cada sistema. Por 
ejemplo: Objetivos específicos del plan 
operativo, objetivos del sistema de gestión 
de la calidad, objetivos de los programas, 
entre otros.

- Gestión de recursos (S3). Se declaran los 
recursos necesarios para el cumplimiento 
de las actividades correspondientes a cada 
objetivo declarado en S2.

- Acciones correctivas (S4). Son las que se 
realizarán para eliminar la causa de un No 
Cumplimiento de un requisito detectado u 
otra situación no deseable.

- Revisión del estado del sistema (S5).

- Perfiles de competencias de los que 
integran el sistema, programas de 
capacitación de los que integran el sistema 
y de sus usuarios, informe de auditoría 
y actas de revisión del sistema por sus 
responsables.

4. Escoger dos a tres No Cumplimientos, 
que a juicio del evaluador considere 
necesario un mayor estudio de verificación 
para fundamentar la implementación o 
eficacia alcanzada, el que será realizado 
durante la visita en la evaluación externa.

¿Cómo reportar?

La información generada se redacta en 
tercera persona y es presentada en los 
formatos debidamente llenados.

Calificación

3. Cumple: Cuando la existencia 
del documento o análisis favorable, 
se ha corroborado con el estudio 
correspondiente de la información 
presentada. O cuando la existencia del 
documento o análisis favorable, se ha 
corroborado parcialmente o de forma 
incompleta con el análisis correspondiente 
de la información presentada.

4. No cumple: Cuando no existe el 
documento solicitado en el estándar o su 
análisis no cumple con lo establecido en el 
mismo.

Nota: El evaluador externo verifica el 
resultado a través de entrevistas o revisión 
documentaria complementaria.
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¿Cómo reportar?

La información generada se redacta en 
tercera persona y es presentada en los 
formatos debidamente llenados.

Calificación

•	Cumple: Cuando se logra lo planificado, 
es decir, los objetivos del sistema (eficacia). 
En cuanto a la implementación, el 
proyecto correspondiente está aprobado 
oficialmente cumpliéndose lo establecido 
en el formato S1 y se verifica su ejecución 
considerando lo establecido en la 
documentación que sustenta el sistema.

•	No cumple: Cuando no se logra lo 
planificado, es decir, no se tiene el proyecto 
de implementación aprobado oficialmente 
y/o no cumple lo establecido en el formato 
S1, así como no se evidencia que se lleve a 
cabo la ejecución del mismo a través de la 
documentación presentada.

Nota: El evaluador externo verifica el 
resultado a través de entrevistas o revisión 
documentaria complementaria.

Fuente: coneau. Estándares de calidad para la acreditación de las carreras universitarias de 
ingeniería, cit.

Cada estándar que se determina es clasificado entre básico y no bási-
co, lo cual determina la priorización entre la primera acreditación y 
para la segunda acreditación universitaria.
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Tabla 5. Clasificación de los estándares básicos y no básicos

Agrupación de estándares Distribución de 
estándares del Modelo Sub total

Estándares básicos
Estándares básicos comunes a 03 procesos 
(e nseñanza-aprendizaje, investigación y 
extensión universitaria y proyección social)

1, 2, 5, 7, 8, 9, 10, 14, 
22, 93, 94, 96 12

Estándares básicos del proceso de 
enseñanza-aprendizaje

16, 19, 23, 26, 35, 45, 
66, 67, 69, 70, 71, 72, 

73, 74, 75, 87
16

Estándares básicos del proceso de 
investigación 47, 50, 51, 77, 78 5

Estándares básicos de extensión 
universitaria y proyección social 56, 58, 62, 63, 81 5

Estándares básicos comunes a 2 procesos 
(enseñanza-aprendizaje e investigación) 76, 84, 85, 86, 90, 92 6

Estándares básicos no incluidos a los 
03 procesos (enseñanza- aprendizaje, 
investigación y extensión universitaria y 
proyección social).

6, 15 2

Subtotal 46

Estándares no básicos

Estándares no básicos comunes a 03 
procesos (enseñanza- aprendizaje, 
investigación, extensión universitaria y 
proyección social).

3, 4, 20, 21, 25, 95, 97, 98 8

Estándares no básicos solamente de 
enseñanza-aprendizaje

11, 12, 13, 17, 18, 29, 31, 32, 
33, 36, 37, 38, 39, 40, 41, 42, 

43, 44, 46, 68, 86, 88, 89
23

Estándares no básicos comunes a 02 
procesos (enseñanza- aprendizaje, 
extensión universitaria y proyección social).

27 1

Estándares no básicos comunes a 02 
procesos (enseñanza-aprendizaje e 
investigación).

24, 28, 91 3

Estándares no básicos solamente de 
investigación

30, 48, 49, 52, 53, 54, 55, 
79, 80 9

Estándares no básicos solamente de 
extensión universitaria y proyección social 57, 59, 60, 61, 64, 65, 82, 83 8

Subtotal 52
Total 98

Fuente. coneau. Estándares de calidad para la acreditación de las carreras universitarias de 
ingeniería, cit.
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Rojo = (sistémicos) necesitan implementar un proyecto.

Azul = (satisfacción) no se aplican en esta primera acreditación por no tener implementado 
los estándares sistémicos.

Negro = estándares de cumplimiento obligatorio para esta primera acreditación por el co-
neau.

Verde = estándares solamente de investigación, extensión y proyección social. Para la pri-
mera acreditación por el coneau no serán evaluados; sin embargo, es necesario que se im-
plementen.

Tabla 6. Agrupación de estándares por proceso

Agrupación de estándares por proceso
Duración de 
acreditación                    

3 años

Estándares básicos del proceso de enseñanza-aprendizaje

A
cr

ed
ita

ci
ón
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ic
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l
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 d
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Estándares básicos del proceso de investigación
Estándares básicos de los procesos de extensión y proyección social
Estándares básicos comunes a dos procesos: enseñanza-
aprendizaje e investigación
Estándares básicos comunes a dos procesos: enseñanza-
aprendizaje y extensión y proyección social
Estándares básicos comunes a los tres procesos
Estándares básicos no Incluidos en los tres procesos
Estándares comunes a los tres procesos
Estándares de enseñanza-aprendizaje
Estándares comunes a dos procesos: enseñanza-aprendizaje e 
investigación y enseñanza-aprendizaje y extensión universitaria y 
proyección social
Estándares de investigación, extensión y proyección social

Fuente: coneau. Estándares de calidad para la acreditación de las carreras universitarias de 
ingeniería, cit.

Luego de determinar la agrupación de estándares por proceso y ver la 
clasificación entre los estándares básicos y los estándares para el mo-
delo de calidad, ahora es importante determinar el grado de respon-
sabilidad por parte de las áreas de la Escuela Profesional de Ingeniería 
de Sistemas con respecto a los estándares básicos y no básicos, de la 
siguiente manera.



[66]  Gestión de calidad y modelo de un sistema de mejoramiento continuo...

Tabla 7. Clasificación de los estándares básicos áreas correspondientes a la Es-

cuela Profesional de Ingeniería de Sistemas y los estándares del modelo de calidad

Dimensión Gestión de la carrera
Factor Planificación, organización, dirección y control

Criterio
Planificación estratégica
Organización, dirección y control

Áreas de la Escuela Profesional de IS Comité de calidad y acreditación

Estándar básico 1, 2, 5
Estándares del modelo de calidad

Enseñanza - aprendizaje 1, 2, 3, 4, 5, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14
Investigación 1, 2, 3, 4, 5, 7, 8, 9, 10, 14

Extensión y proyección social 1, 2, 3, 4, 5, 7, 8, 9, 10, 14
Dimensión Formación profesional

Factor Enseñanza - aprendizaje

Criterio

Proyecto educativo. Currículo
Estrategias de enseñanza - aprendizaje
Desarrollo de las actividades de enseñanza - 
aprendizaje

Áreas de la Escuela Profesional de IS

Dirección
Secretaría académica
Grados y títulos
Departamento académico de sistemas

Estándar básico 5, 16, 19, 22, 23, 26, 35, 45, 47, 50, 51, 56, 58, 
62, 63

Estándares del modelo de calidad

Enseñanza - aprendizaje

16, 17, 18, 19,20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 
29, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 39, 43, 44, 38, 40, 
41, 42, 46, 66, 69, 70, 71, 72, 73, 74, 75, 67, 68, 
76, 84, 85, 86, 87, 88, 89, 90, 91, 92, 93, 94, 95, 
97, 98, 69

Investigación
20, 21, 22, 24, 25, 28, 30, 47, 48, 49, 50, 51, 52, 
53, 54, 55, 76, 77, 79, 78, 80, 84, 85, 86, 90, 91, 
92, 93, 94, 95, 96, 97, 98, 43

Extensión y proyección social 81, 82, 83, 93, 94, 95, 96, 97, 98, 34
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III . el entorno de l A unIversIdAd y el 
es tAb leCImIento de l A CAdenA de vAlor

La cadena de valor es considerada una herramienta de análisis y plani-
ficación que permite ordenar de forma coherente los procesos de una 
organización, haciendo una distinción entre aquellos que son prima-
rios/misionales y que corresponden a la esencia de la Escuela Profesio-
nal de Ingeniería de Sistemas y aquellos que son de apoyo o soporte.

Luego del análisis de las funciones de las áreas de la Escuela Pro-
fesional de Ingeniería de Sistemas, se han identificado los procesos en 
conjunto con los estándares de acreditación y según su grado de im-
portancia. Ahora, es importante identificar aquellos que tienen valor 
agregado y para ello es necesario elaborar la cadena de valor.

Direccionamiento estratégico de la Escuela Profesional de Ingeniería de 
Sistemas

•	 Visión. Ser una entidad acreditada, líder, competitiva e innovadora, 
formadora de ingenieros de sistemas acorde con los estándares de 
calidad universitaria a nivel nacional.

•	 Misión. Formar profesionales humanísticos, investigadores, innova-
dores, competitivos, proactivos, en Ingeniería de Sistemas capaces de 
analizar, diseñar soluciones integrales a problemas complejos a nivel 
regional y nacional.

•	 Valores

– Institucionales: respeto, honradez, tolerancia, solidaridad, auto-
nomía, democracia, justicia y excelencia.

– Individuales: creatividad, honestidad, solidaridad, compromiso, 
responsabilidad y respeto.

•	 Objetivos estratégicos

– Evaluar el plan estratégico de la Escuela Profesional de Ingenie-
ría de Sistemas.
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– Lograr la acreditación universitaria de la Escuela Profesional de 
Ingeniería de Sistemas.

– Mejorar las relaciones de cooperación mutua con las institucio-
nes públicas y privadas de la región Huancavelica.

– Mejorar e innovar el sistema educativo universitario, en la for-
mación profesional de Ingeniería de Sistemas, a través del plan 
estratégico de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas.

– Promover y firmar convenios con instituciones de centros de 
capacitación y perfeccionamiento (Oracle, Microsoft, Java, php, 
Linux, entre otros inmersos en la formación profesional de nues-
tros estudiantes).

– Promover el desarrollo, perfeccionamiento profesional de los 
docentes de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas (do-
centes doctores y magister con especializaciones).

– Promover el desarrollo de investigación, proyección social a ni-
vel de docentes, alumnos plasmados en artículos de investigación 
que sean publicados en revistas científicas u otras de nivel reco-
nocido.

– Formular y controlar el cumplimiento del poi-2011 de la Escue-
la Profesional de Ingeniería de Sistemas.

– Formular planes de intercambio cultural con universidades de 
prestigio a nivel nacional e internacional.

Utilizando la cadena de valor planteada por Porter61, se identifican 
los procesos más relevantes dentro de una organización, diferencian-
do los principales y los de apoyo. En esta etapa se deben tomar en con-

61 Michael Porter, cit. en Liliana Marcela Bastos Osorio y Eduar-
do Felipe Vásquez Barajas. “Cadena de valor del aguacate en Norte de 
Santander”, en 2.° Congreso Internacional en Administración de Negocios 
Internacionales, Bucaramanga, Colombia, Universidad Pontificia Bolivari-
ana, 2017, pp. 511 a 520, disponible en [http://ciani.bucaramanga.upb.edu.
co/wp-content/uploads/2017/10/liliana-bastos.pdf].

http://ciani.bucaramanga.upb.edu.co/wp-content/uploads/2017/10/liliana-bastos.pdf
http://ciani.bucaramanga.upb.edu.co/wp-content/uploads/2017/10/liliana-bastos.pdf
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sideración la visión, misión y los objetivos estratégicos fijados líneas 
antes para la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas.

A través de la cadena de valor, se pueden focalizar las estrategias de la 
Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas, que buscan lo siguiente:

Actividades primarias. Cada actividad debe generar valor para el clien-
te y se debe buscar que los elementos diferenciadores se manifiesten 
de forma clara y que sean percibidos, en este caso, por los estudiantes 
y que son las que están relacionadas de forma directa con la actividad 
productiva de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas. Por 
tanto, son las que están ligadas con la consecución de la misión y la 
visión e identificadas con la estrategia competitiva de la Escuela Pro-
fesional de Ingeniería de Sistemas.

El criterio que se tuvo en cuenta para la identificación de estas ac-
tividades fue la participación que tienen en el robustecimiento de las 
fortalezas y mejora de las debilidades además de ser medios para en-
frentar las amenazas y oportunidades del entorno.

Tabla 8. Actividades primarias consideradas para la cadena de valor según el 

esquema del coneau

Factor Criterio
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Proyecto educativo. Currículo

Contempla la elaboración del Proyecto educativo o currículo de estudios el cual 
contempla la justificación de la carrera profesional, los perfiles del ingresante y 
del egresado, el plan de estudios y los contenidos de cursos o asignaturas.

Los perfiles del ingresante y del egresado guardan concordancia con los 
lineamientos del proyecto educativo y son de dominio público.
Las prácticas pre-profesionales, así como el trabajo de fin de carrera 
profesional, incluidos en el plan de estudios, están relacionados con el proyecto 
educativo y pueden estar vinculadas con la labor de extensión y de proyección 
social.

La carrera profesional de Ingeniería de Sistemas (IS) es un proceso de 
formación profesional universitaria que aplica un conjunto de conocimientos 
científicos, humanísticos y tecnológicos; crea y desarrollo de procesos, sistemas 
y productos, mediante el empleo de la energía y material, en busca de la mejora 
de calidad de vida de la sociedad preservando el medio ambiente.

La existencia de la carrera profesional depende bastante de la demanda social.
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El plan de estudios proporciona una sólida base científica y humanista, con 
sentido de responsabilidad social, y se desarrolla en las siguientes áreas: básica, 
formativa (ciencias de la ingeniería), especialidad (ingeniería aplicada) y 
complementaria y que puede ser usada en otras universidades.

Estrategias de enseñanza-aprendizaje

Las estrategias de los procesos de enseñanza-aprendizaje e investigación 
formativa, así como los medios y materiales utilizados en la docencia son 
coherentes con el proyecto educativo.

Desarrollo de las actividades de enseñanza-aprendizaje

La carrera profesional cumple con las actividades relacionadas con la ejecución 
del plan de estudios.

Un menor número de estudiantes por asignatura facilita las actividades de 
enseñanza- aprendizaje.

La coordinación entre las áreas académicas y administrativas que intervienen 
en la gestión de la carrera profesional es eficiente, para asegurar la adecuada 
atención a los estudiantes y satisfacer las necesidades de la carrera profesional.

Evaluación del aprendizaje y acciones de mejora

La carrera profesional aplica evaluaciones del aprendizaje logrado por los 
estudiantes durante su formación.

Las evaluaciones consideran principalmente los conocimientos, habilidades y 
actitudes declarados en el perfil del egresado.

El sistema de evaluación del aprendizaje de los estudiantes en actividades 
específicas (trabajos encargados, prácticas, talleres, seminarios y otras) 
responde a los objetivos, o competencias, y contenidos de éstas.

Sus resultados son considerados en la toma de decisiones de mejora del 
proyecto educativo.

Estudiantes y egresados

El procedimiento para la admisión es de conocimiento público y asegura la 
selección del estudiante que cumple el perfil del ingresante.

Las disposiciones generales de las actividades universitarias del estudiante se 
encuentran normadas y son de su conocimiento.
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Los reglamentos de la Escuela Profesional de IS y la Universidad deben 
tratar sobre: las condiciones de matrícula del estudiante, tipos de actividades 
curriculares, créditos o carga horaria expresados en horas académicas, sistema 
de evaluación y de calificación, control de asistencia del estudiante, sistema de 
registro de desempeño del estudiante, régimen de promoción y permanencia, y 
requisitos para la graduación y titulación.

Se ofrece al estudiante medios para su mejor desempeño intelectual, académico 
y profesional.
El estudiante logra el perfil del egresado al culminar su carrera profesional, 
en el tiempo programado en el proyecto educativo, lo que se comprueba 
evaluándolo al finalizar sus estudios y en su desempeño profesional.

La unidad académica cuenta con un sistema de seguimiento y evaluación del 
desempeño de los egresados a fin de realizar los ajustes en tiempo y forma 
sobre los distintos componentes de la carrera profesional, obtenidos como 
consecuencia de su ejecución.
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Generación y evaluación de proyectos de investigación

Los estudiantes participan en proyectos de investigación que tratan sobre 
temáticas relacionadas con las líneas de investigación priorizadas por la unidad 
académica, los que para su ejecución son evaluados.

Los proyectos pueden ser de iniciativa de los estudiantes o de un banco de 
proyectos del sistema de evaluación de la investigación.

El sistema de evaluación de la investigación promueve la generación de 
proyectos y contribuye a su formalización y posible financiamiento.

Los proyectos pueden ser trabajos finales de carrera profesional y trabajos 
transversales a la carrera profesional (investigación formativa).

El sistema realiza el seguimiento del avance de la ejecución de los proyectos, 
desde su aprobación hasta la obtención de los resultados, para las medidas 
correctivas correspondientes y, cuando corresponda, la ejecución de la 
inversión de la universidad.

La producción intelectual de los estudiantes (tesis, patentes, publicaciones 
en revistas o libros, entre otros.), está protegida mediante normas y 
procedimientos, para su reconocimiento dentro de la universidad y, cuando 
sea el caso, para gestionar su registro ante el indecopi u otros organismos 
internacionales.
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Generación y evaluación de proyectos de extensión universitaria y proyección 
social 

Los estudiantes participan en proyectos de extensión universitaria y de 
proyección social relacionados con el proyecto educativo.

El sistema de evaluación de las actividades de extensión universitaria y de 
proyección social promueve la generación de proyectos y contribuye a su 
formalización y posible financiamiento. Los proyectos pueden ser cursos de 
capacitación, prestación de bienes y servicios, promoción y difusión del arte y 
cultura, entre otras actividades realizadas en beneficio de la sociedad.

El sistema realiza el seguimiento del avance de la ejecución de los proyectos 
de extensión y proyección, desde su aprobación hasta su finalización, para las 
medidas correctivas correspondientes y, cuando corresponda, la ejecución de la 
inversión de la Universidad.

La producción intelectual de los estudiantes a través de sus expresiones 
artísticas y culturales está normada y con procedimientos para su 
reconocimiento dentro de la Universidad y, cuando sea el caso, para gestionar 
su registro ante el indecopi u otros organismos internacionales.

Fuente: coneau. Estándares de calidad para la acreditación de las carreras universitarias de 
ingeniería, cit.

Actividades soporte. Acá las estrategias están más orientadas a apoyar 
a las actividades primarias de forma eficiente, con óptimos niveles de 
servicio interno y altos estándares de productividad.

Las actividades de apoyo o soporte son las actividades que desa-
rrolla la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas, que tienen su 
función en el respaldo y sustento de las actividades primarias. Estas 
actividades son identificadas según el impacto que tienen sobre la es-
trategia competitiva y las actividades primarias.



[73]  Aspectos que abordan el modelo de gestión universitaria

Tabla 9. Actividades de apoyo consideradas para la cadena de valor según el 

esquema del coneau

Factor Criterio
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Planificación estratégica

La Escuela Profesional de IS cuenta con: misión, visión, objetivos, políticas, 
estrategias, proyectos, actividades, metas e indicadores de cumplimiento.

El documento que sustenta tal planificación ha sido elaborado con la 
participación de sus autoridades y representantes de los estudiantes, 
docentes, egresados y grupos de interés, y ha sido aprobado por la autoridad 
correspondiente.

El plan estratégico contribuye al aseguramiento de la calidad en la carrera 
profesional de Sistemas, expresado en sus objetivos, políticas y lineamientos 
estratégicos.

Organización, dirección y control

La organización, dirección y control de la Escuela Profesional de IS, son 
coherentes con lo dispuesto por la Universidad y la necesidad de la carrera 
profesional.

Las funciones están definidas y asignadas a personas que, en número 
suficiente, por su formación y experiencia son idóneas para asumirlas en forma 
responsable.

La documentación de la administración es asequible y está disponible para la 
comunidad académico.

La unidad académica cuenta con un sistema de gestión de la calidad de sus 
procesos: administración, enseñanza-aprendizaje, investigación, extensión 
universitaria y proyección social. Asimismo, cuenta con un sistema de 
información y comunicación transversal a todo nivel de su organización.

Tales sistemas están integrados a sus homólogos de la Universidad.

La implementación de estos sistemas, se complementa con el desarrollo de una 
cultura organizacional que permite preservar, desarrollar y promover, a través 
de sus diferentes procesos un estrecho vínculo con la sociedad.

La Escuela Profesional de IS tiene programas de motivación e incentivos para 
estudiantes, docentes y administrativos.
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Labor de enseñanza y tutoría

El número de docentes, así como su carga horaria, son los requeridos para el 
desarrollo de los procesos de enseñanza-aprendizaje y tutoría, considerando 
especialmente las condiciones académicas que presentan los estudiantes y la 
realización de actividades inherentes a estos procesos.

Los docentes tienen experiencia y capacidad requeridas para el desarrollo 
de actividades de enseñanza universitaria. Además, poseen experiencia 
profesional coherente con los temas que dictan y que caracterizan a la 
modalidad en formación.

Los docentes manejan tecnologías de información y comunicación, las que 
aplican en su labor de enseñanza.

Los docentes leen, hablan y escriben en otros idiomas diferentes al castellano 
según el alcance del proyecto educativo.

El ingreso y la promoción de los docentes implican la evaluación de su 
capacidad para ejercer el cargo y la valoración del desempeño académico y 
profesional.

Se evalúa periódicamente a los docentes, considerando entre otros aspectos su 
interés por emprender y desarrollar métodos de enseñanza más efectivos y su 
labor en la formación de recursos humanos.

Labor de investigación

Los docentes tienen la experiencia y capacidad requeridas para el desarrollo de 
las actividades de investigación en la carrera profesional. Tienen estudios de 
posgrado del más alto nivel, cuyos grados son validados y reconocidos por la 
autoridad peruana competente.

Los docentes difunden su producción intelectual en revistas indizadas de su 
especialidad, a través de libros y como ponentes en congresos, seminarios y 
otros eventos nacionales e internacionales.

La producción intelectual de los docentes (tesis, patentes, publicaciones 
en revistas o libros, entre otros.), está protegida mediante normas y 
procedimientos, para su reconocimiento dentro de la Universidad y, cuando 
sea el caso, para gestionar su registro ante el INDECOPI u otros organismos 
internacionales.
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Labor de extensión universitaria y de proyección social

Los docentes participan en proyectos de extensión y de proyección social de la 
carrera profesional.

Los docentes difunden su producción intelectual relacionada con las 
actividades de extensión universitaria y de proyección social.

La producción intelectual de los docentes a través de sus expresiones artísticas 
y culturales está normada y con procedimientos para su reconocimiento 
dentro de la Universidad y, cuando sea el caso, para gestionar su registro ante el 
indecopi u otros organismos internacionales.
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Ambientes y equipamiento para la enseñanza-aprendizaje, investigación, 
extensión universitaria y proyección social, administración y bienestar

Los ambientes donde se realizan las labores académicas (aulas, laboratorios, 
talleres, oficinas de docentes, entre otros) tienen las condiciones de 
infraestructura y equipamiento que requieren los procesos de enseñanza- 
aprendizaje e investigación.

Los ambientes donde se realizan las labores de extensión universitaria y de 
proyección social tienen las condiciones de infraestructura y equipamiento que 
requiere la carrera profesional.

Los ambientes donde se realizan las labores administrativas y de bienestar 
(biblioteca, servicio de alimentación, atención médica, de psicología, 
pedagogía, asistencia social, instalaciones deportivas, culturales y de 
esparcimiento), tienen las condiciones de infraestructura y equipamiento que 
requiere la carrera profesional. Se encuentran dentro del recinto universitario 
que alberga también a las instalaciones donde se realizan las actividades de 
enseñanza-aprendizaje e investigación de la carrera profesional.

Las instalaciones sanitarias están en óptimas condiciones de higiene y servicio.

Especial consideración tiene la operatividad efectiva de los sistemas de 
información y comunicación a través de redes informáticas comerciales 
(Internet) y avanzadas (Red Avanzada Peruana - rap), telefonía, radio, etc.

Igual atención se debe tener con respecto al uso de computadoras.
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Implementación de programas de bienestar

Los estudiantes, docentes y administrativos acceden a programas de bienestar 
universitario.

Los programas de bienestar cumplen con los objetivos definidos en su 
plan operativo, y son evaluados en cuanto a su calidad mediante normas 
y procedimientos claramente definidos e implementados en el sistema de 
evaluación de tales actividades. A partir de la evaluación se generan planes 
de mejora correspondientes. La biblioteca da un servicio de calidad a los 
estudiantes, docentes y administrativos de la carrera profesional.
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Financiamiento de la implementación de la carrera profesional

El plan estratégico de la Escuela Profesional de IS tiene el financiamiento 
correspondiente.

La Escuela Profesional de IS tiene un sistema de gestión de recursos financieros 
integrado al de la Universidad.
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Vinculación con los grupos de interés

Los grupos de interés de la carrera profesional, identificados en el país y en el 
extranjero, participan en la mejora de la calidad de la gestión, de los procesos 
de enseñanza-aprendizaje, investigación, extensión universitaria y proyección 
social, así como en los programas de bienestar a favor de los estudiantes, 
docentes y administrativos.

La ejecución de los convenios de la Universidad con otras instituciones 
educativas, de investigación, culturales o empresariales, nacionales o 
extranjeras, con los cuales se tiene intercambio de conocimientos, bienes y 
servicios, constituyen los instrumentos con los cuales se vincula a los grupos de 
interés con la carrera profesional.

Fuente: coneau. Estándares de calidad para la acreditación de las carreras universitarias de 
ingeniería, cit.

De la clasificación anterior se puede mencionar que la ubicación de 
la cadena de valor relacionada con los macroprocesos de la Escuela 
Profesional de Ingeniería de Sistemas será de la siguiente manera.
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Figura 5. Ubicación de la cadena del valor dentro del macroproceso de la Es-
cuela Profesional de IS

Figura 6. Cadena de valor básico para el proceso de acreditación de la Escuela 
Profesional de IS (primer año)
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Figura 7. Cadena de valor del modelo de calidad para la ratificación de la 
acreditación de la Escuela Profesional de IS (mayor al primer año)

Una vez determinada las dos cadenas de valores plasmadas de acuer-
do a la priorización de los estándares de acreditación universitaria, 
debemos validar cada uno de los procesos con la finalidad de priorizar 
procesos relacionados a la situación actual de la Escuela Profesional 
de Ingeniería de Sistemas, para lo cual se cuenta con la siguiente can-
tidad de personas y grupos de interés:

 – Total alumnos: 180

 – Total docentes: 14

 – Total administrativos: 3

 – Total egresados: 2

 – Total grupos de interés: 15
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Iv. AplICACIón del Control estAdístICo de 
pro Ces os en l A gestIón unIversItArIA

El objetivo del control estadístico de procesos es la detección oportu-
na de la ocurrencia de causas especiales para tomar acciones correc-
tivas antes de que se produzcan unidades defectivas o no conformes. 
Para esto, las cartas de control en línea son utilizadas, lo que permite 
también la estimación de la capacidad o habilidad del proceso y la 
reducción continua de la variabilidad hasta donde sea posible.

El primer proceso es el siguiente:

I. Proceso de planeación estratégica

El plan estratégico es un programa de actuación que consiste en acla-
rar lo que se pretende conseguir y cómo se propone conseguirlo. Esta 
programación se plasma en un documento de consenso donde con-
cretamos las grandes decisiones que van a orientar nuestra marcha 
hacia la gestión excelente.

La Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas cuenta con su 
misión, visión, objetivos, políticas, estrategias, proyectos, actividades, 
metas e indicadores de cumplimiento, por lo que los documentos que 
sustenta tal planificación han sido elaborados con la participación de 
sus autoridades y representantes de los estudiantes, docentes, egresa-
dos y grupos de interés, y ha sido aprobada por la autoridad corres-
pondiente.

El plan estratégico de la Escuela Profesional de Ingeniería de Siste-
mas contribuye al aseguramiento de la calidad en la carrera profesio-
nal, expresado en sus objetivos, políticas y lineamientos estratégicos.

A partir de la revisión del plan estratégico actual de la Escuela Pro-
fesional de Ingeniería de Sistemas, se ha podido notar que no cuenta 
con los criterios necesarios para el cumplimiento de las metas traza-
das en la investigación, toda vez que esta ha sido elaborada sin la in-
tervención de los protagonistas de la Escuela Profesional de Ingeniería 
de Sistemas, puesto que fue elaborado por el decano de la facultad y 
los representantes de la Oficina de Planificación y Presupuesto.
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Figura 8. Modelo contextual del proceso de planeación estratégica

En la Figura 8 se indicó el modelo conceptual del proceso de planea-
ción.

Figura 9. Modelo de descomposición del proceso de gestión de planeación 
estratégica

En la Figura 9 se señaló el modelo de descomposición del proceso de 
planeamiento estratégico.
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Figura 10. Descomposición inicial del proceso de gestión de planeación es-
tratégica en actividades

En la anterior figura se representó el proceso de gestión de planeación 
estratégica y sus respectivos procedimientos iniciales.

Figura 11. Descomposición mejorada del proceso de planeación estratégica en 
actividades

En la Figura 11 se observaron los procedimientos para determinar el 
plan estratégico considerando el cumplimiento de los estándares de 
acreditación universitaria.
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Identificación de los kpv

Los kpv identificados para los procesos son los siguientes: 
Procesos básicos (1, 2, 5)

a. La unidad académica (facultad o escuela) que gestiona la carrera de 
ingeniería manifiesta un plan estratégico elaborado por sus autori-
dades y representantes de docentes, estudiantes, egresados y grupos 
de interés. Personas que faltaron durante las sesiones de elaboración 
del pei. 

b. La misión de la unidad académica es coherente con su campo de 
acción y la misión de la universidad. 

c. El plan estratégico tiene políticas orientadas al aseguramiento de la 
calidad en la carrera profesional, políticas orientadas al aseguramien-
to de la calidad no conocidas por la comunidad universitaria y grupos 
de interés. En cuanto al estándar 2, se puede evidenciar a través de los 
juicios de expertos, quiénes serán los que podrán dar sus opiniones 
acerca de la misión y visión de la Escuela Profesional de Ingeniería de 
Sistemas y el de la Universidad Nacional de Huancavelica.

Para kpv:

1) Personas que faltaron durante las sesiones de elaboración del pei 

Las sesiones que en número de 30 se planificó para el desarrollo del 
plan estratégico se debería dar con el 50% más un asistente, pero por 
el grado de importancia se ha determinado que la asistencia debería 
ser en número de 11 con una tolerancia de ± tres personas (ES y EI).
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Tabla 10. Cantidad de personas que faltaron durante las sesiones

Muestra 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Cantidad 14 12 11 10 8 9 12 14 13 11
Muestra 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Cantidad 10 9 9 10 8 9 11 12 13 14
Muestra 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
Cantidad 12 11 10 9 10 8 13 13 14 10

Determinando el indicador de la capacidad potencial en base a los 
datos de la tabla anterior:

Debido al resultado de Cp, se dispuso que es el proceso adecuado. 
A continuación, se determina el indicador de la capacidad real de 

un proceso en base a los datos de la tabla anterior:

Debido al resultado de Cpk, se dispuso que es el proceso adecuado. 
A continuación, se determina el índice centrado de un proceso en 

base a los datos de la tabla anterior:

Debido al resultado de K, se definió que es el proceso adecuado. 
A continuación, se determina el índice de Taguchi de un proceso 

en base a los datos de la tabla anterior:
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Figura 12. Evaluación six sigma personas que deben asistir para la elaboración 
del plan estratégico

Por el resultado que el Cpm toma es que el proceso cumple con las 
especificaciones. Una vez determinada la aceptación de calidad, se ve 
por conveniente aplicar la estimación de los límites naturales de to-
lerancia de un proceso considerando como límite real inferior (lri = 
μ-3σ) = 5,1514 y como límite real superior (lrs = μ + 3σ) = 16.782 con 
un valor nominal de 10.967 asistencias.

Se determina el indicador de la capacidad potencial en base a los 
datos de la tabla anterior:
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Debido al resultado de C, el proceso es considerado como calidad 
Seis Sigma. 

A continuación, se determina el indicador de la capacidad real de 
un proceso en base a los datos de la tabla anterior:

Debido al resultado que el Cpk tomó es que el proceso es calidad Seis 
Sigma. 

Se determina el índice centrado de un proceso en base a los datos 
de la tabla anterior, a continuación:

Debido al resultado que K señaló es que el proceso es aceptable.
Se determina el índice de Taguchi de un proceso en base a los datos 

de la tabla anterior, a continuación:

  

Dado el resultado de Cpm, se puede afirmar que cumple con las espe-
cificaciones.
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Figura 13. Validación por límites naturales - elaboración de plan estratégico
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2) La misión académica es coherente con su campo de acción y la 
misión de la universidad

Debido al tipo de estándar de valoración, es importante diseñar el 
modelo de procedimientos para lograr este estándar toda vez que no 
se puede cuantificar.

Figura 14. Validación de misión de la Escuela Profesional de IS

3) Políticas orientadas al aseguramiento de la calidad conocidas por la 
comunidad universitaria y grupos de interés

Las sesiones que en número de 20 se planificó para el desarrollo del 
Plan Estratégico se debería dar con el 50% más un asistente, pero por 
el grado de importancia se ha determinado que la asistencia debería 
ser en número de 11 con una tolerancia de ± tres personas.
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Tabla 11. Políticas orientadas al aseguramiento de la calidad

Muestra 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Cantidad políticas 5 2 5 3 4 5 5 5 6 7
Muestra 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Cantidad políticas 7 6 5 4 2 5 4 5 3 6

Se determina el indicador de la capacidad potencial en base a los datos 
de la tabla anterior:

Debido al resultado que obtuvo Cp, es prudente sostener que el proce-
so es parcialmente adecuado.

A continuación, se determina el indicador de la capacidad real de 
un proceso en base a

los datos de la tabla anterior:

Debido al resultado que tomó Cpk, es prudente sostener que el proce-
so es parcialmente adecuado.

A continuación, se determina el índice centrado de un proceso en 
base a los datos de la tabla anterior:

De acuerdo con el resultado que señaló K, se puede afirmar que es un 
proceso aceptable.
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De acuerdo con el resultado que obtuvo Cpm, se puede afirmar que 
el proceso cumple con las especificaciones.

Figura 15. Validación six sigma - políticas Escuela Profesional de IS

Como el proceso anterior, una vez determinada la aceptación de cali-
dad, se ve por conveniente aplicar la estimación de los límites natura-
les de tolerancia de un proceso que considera como límite real inferior 
(lri = μ - 3σ) = 0,4462 y como límite real superior (lrs = μ + 3σ) = 
8,9538 con un valor nominal de 4,7 en conocimiento de políticas de 
calidad.
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Determinando el indicador de la capacidad potencial en base a los 
datos de la tabla anterior:

En base al resultado que Cp obtuvo, se puede afirmar que el proceso 
es calidad Seis Sigma.

A continuación, se determina el indicador de la capacidad real de 
un proceso en base a

los datos de la tabla anterior:

De acuerdo con el resultado que tomó Cpk, se puede afirmar que el 
proceso es calidad Seis Sigma.

A continuación, se determina el índice centrado de un proceso en 
base a los datos de la tabla anterior:

De acuerdo con el resultado que señaló K, se puede señalar que el 
proceso es aceptable.

A continuación, se determina el índice de Taguchi de un proceso 
es base a los datos de la tabla anterior:

   

De acuerdo con el resultado que obtuvo Cpm, se puede sostener que el 
proceso cumple con las especificaciones.
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Figura 16. Validación six sigma con límites naturales - políticas Escuela Profe-
sional de IS

De acuerdo con las figuras mostradas, se pudo determinar que el grá-
fico de procesos que se ha modelado es el adecuado para el proceso 
de planeamiento estratégico, dado que este es validado dentro de los 
estándares de Seis Sigma.

ii. Proceso de organización, dirección y control

La organización, dirección y control de la Escuela Profesional de In-
geniería de Sistemas deben de ser coherentes con lo dispuesto por la 
Universidad y la necesidad de la carrera profesional, por lo que sus 
funciones están definidas y asignadas a personas que, en número su-
ficiente, por su formación y experiencia son idóneas para asumirlas 
de forma responsable. La coordinación entre las áreas académicas y 
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administrativas que intervienen en la gestión de la carrera profesio-
nal es eficiente, a fin de asegurar la adecuada atención a los estudian-
tes y satisfacer las necesidades de la carrera profesional de Ingeniería 
de Sistemas. La documentación de la administración es asequible y 
está disponible para la comunidad académica. La Escuela Profesio-
nal de Ingeniería de Sistemas cuenta con un sistema de gestión de la 
calidad de sus procesos: administración, enseñanza-aprendizaje, in-
vestigación, extensión universitaria y proyección social. Así mismo, 
cuenta con un sistema de información y comunicación transversal a 
todo nivel de su organización. Tales sistemas están integrados a sus 
homólogos de la universidad. La implementación de estos sistemas 
se complementa con el desarrollo de una cultura organizacional que 
permite preservar, desarrollar y promover, a través de sus diferentes 
procesos, un estrecho vínculo con la sociedad. La Escuela Profesional 
de Ingeniería de Sistemas tiene programas de motivación e incentivos 
para estudiantes, docentes y administrativos.

Figura 17. Modelo contextual del proceso de organización, dirección y control



[93]  Aspectos que abordan el modelo de gestión universitaria

Figura 18. Modelo de descomposición del proceso de gestión de organización, 
dirección y control

Figura 19. Descomposición inicial del proceso de gestión de organización, 
dirección y control en procedimientos
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Los kpv identificados para los procesos son los siguientes: 

Procesos básicos (6, 7, 8, 9, 10, 14)

a. La Universidad tiene normas sobre organización y funciones y la 
unidad académica el manual correspondiente para su aplicación. 

b. Las actividades académicas y administrativas están coordinadas para 
asegurar el desarrollo del proyecto educativo.

c. La unidad académica tiene un sistema de gestión de la calidad im-
plementado. 

d. La unidad académica tiene un programa implementado que contri-
buye a internalizar la cultura organizacional en los estudiantes, do-
centes y administrativos de la carrera profesional. 

e. La unidad académica tiene un sistema implementado de informa-
ción y comunicación. 

f. La unidad académica tiene programas implementados de motivación 
e incentivos para estudiantes, docentes y administrativos. Los proce-
sos básicos 8, 9, 10 y 14 son estándares sistémicos que necesitan de 
proyectos para su implementación con su respectiva resolución de 
aprobación de presupuesto, por lo que para dicho fin es importante 
tener el compromiso de las altas autoridades. Para la documentación 
respectiva acerca de los proyectos sistémicos es importante seguir 
líneas de elaboración y aprobación de proyecto y presupuesto. 

A continuación, se plasma ello en el siguiente modelo.
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Figura 20. Elaboración de proyectos sistémicos

En cuanto al estándar 7, se podrá analizar y validar en el siguiente 
proceso. Una vez mencionado esto, se pasa a analizar y validar el pri-
mer kpv.

Para kpv: 

1) La Universidad tiene normas sobre organización y funciones y la 
unidad académica el manual correspondiente para su aplicación. Para 
la presente validación de este kpv se ha consolidado la cantidad de 
funciones que tienen las diferentes áreas de la EP de Ingeniería de Sis-
temas.

Tabla 12. Cantidad de funciones

N° Área N.° funciones
1 Dirección 5
2 Producción 6
3 Junta de docentes 4
4 Investigación 6
5 Prácticas pre-profesionales 6
6 Extensión y proyección social 6
7 Bienestar social 6
8 Secretaría docente 7
9 Área académico 6
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En la Tabla 12 se pudo determinar que la cantidad de funciones 
que se debe conocer es en número de seis y con una tolerancia de ± 
1 desconocimiento (es y ei), por lo que se tomó los datos a los diez 
docentes que trabajan de tiempo completo y que han rotado por las 
diferentes áreas mencionadas, excepto el de la junta de docentes.

A continuación, se detallan los resultados obtenidos después del 
modelo planteado.

Tabla 13. Cantidad de funciones

Muestra 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Dirección 8 7 4 3 6 8 7 6 7 6
Muestra 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Producción 6 5 8 5 6 5 6 4 6 7
Muestra 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
Investigación 8 6 6 8 7 5 3 8 5 6
Muestra 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40
Prácticas pre-profesionales 5 6 8 7 5 8 3 8 6 5
Muestra 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50
Extensión y proyección social 4 6 3 3 6 5 4 7 5 7
Muestra 51 52 53 54 55 56 57 58 59 60
Bienestar social 5 7 8 6 7 6 5 6 7 8
Muestra 61 62 63 64 65 66 67 68 69 70
Secretaría docente 8 4 4 8 6 3 7 6 5 7
Muestra 71 72 73 74 75 76 77 78 79 80
Área académica 6 8 6 4 5 8 5 3 6 6

Se determina el indicador de la capacidad potencial en base a los datos 
de la tabla anterior.

Debido al resultado que Cp obtuvo, se puede afirmar que el proceso es 
parcialmente adecuado.
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Se determina el indicador de la capacidad real de un proceso en 
base a los datos de la tabla anterior:

Dado el resultado que tomó Cpk, es posible indicar que el proceso es 
el parcialmente adecuado.

Se determina el índice centrado de un proceso en base a los datos 
de la tabla anterior:

Según el resultado que señaló K, es posible afirmar que se trata de un 
proceso aceptable.

Se determina el índice de Taguchi de un proceso en base a los datos 
de la tabla anterior:

Debido al resultado que obtuvo Cpm, se puede indicar que el proceso 
cumple con las especificaciones.
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Figura 21. Validación cantidad de funciones

Se determina la estimación de los límites naturales de tolerancia de 
un proceso y se considera como límite real inferior (lri = μ - 3σ) = 
1,4044 y como límite real superior (lrs = μ + 3σ) = 10,421 (lrs = μ + 
3σ) = 10,421 con un valor nominal de 5,91 conocimiento de funciones 
de las áreas.

Se determina el indicador de la capacidad potencial en base a los 
datos de la tabla anterior:

Debido al resultado que Cp tomó, se puede señalar que el proceso es 
calidad Seis Sigma. 
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Se determina el indicador de la capacidad real de un proceso en 
base a los datos de la tabla anterior:

De acuerdo con el resultado que obtuvo Cpk, se puede afirmar que el 
proceso es calidad Seis Sigma.

Se determina el índice centrado de un proceso en base a los datos 
de la tabla anterior:

Debido al resultado de K, se puede indicar que es el proceso aceptable.
Se determina el índice de Taguchi de un proceso en base a los datos 

de la tabla anterior:
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Figura 22. Validación cantidad de funciones con límites naturales

De acuerdo con las figuras mostradas, se puede determinar que el grá-
fico de procesos que se ha modelado es el adecuado para el proceso de 
organización, dirección y control, dado que este es validado dentro de 
los estándares de Seis Sigma.

iii. Proceso de proyecto educativo. Currículo

El proyecto educativo se presenta en un documento denominado cu-
rrículo de estudios. Allí se encuentra la justificación de la carrera pro-
fesional, los perfiles de los ingresantes y egresados, el plan de estudios 
y los contenidos de las asignaturas.

La carrera de Ingeniería de Sistemas como proceso de formación 
profesional universitario aplica el conjunto de conocimientos cientí-
ficos, humanísticos y tecnológicos, para la creación y desarrollo de 



[101]  Aspectos que abordan el modelo de gestión universitaria

procesos, sistemas, productos y servicios, mediante el empleo de la 
energía y materiales, en busca de la mejora de calidad de vida de la 
sociedad considerando la preservación del medio ambiente. Los prin-
cipios y argumentos que justifican la carrera profesional están defini-
dos sobre la base de la demanda social. Los perfiles del ingresante y 
del egresado guardan concordancia con los lineamientos del proyecto 
educativo y son de dominio público.

En cuanto al plan de estudios, proporciona una sólida base cientí-
fica y humanista, con sentido de responsabilidad social, y se desarrolla 
en las siguientes áreas: básica, formativa (ciencias de la ingeniería), 
especialidad (ingeniería aplicada) y complementaria. El plan de estu-
dios permite que el estudiante elija un determinado número de asig-
naturas electivas y de otros planes de estudio de carreras profesionales 
afines de la institución o de otras universidades.

Las prácticas pre-profesionales, así como el trabajo de culmina-
ción de carrera profesional, incluidos en el plan de estudios, están re-
lacionados con el proyecto educativo y pueden estar vinculadas con 
la labor de extensión y de proyección social. Las instituciones donde 
se realizan las prácticas están autorizadas de forma oficial por la au-
toridad correspondiente para su funcionamiento y cumplen con los 
requerimientos del proyecto educativo de la carrera.

Figura 23. Modelo contextual del proceso de gestión de proyecto educativo. 
Currículo
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Figura 24. Descomposición inicial del proceso de gestión de proyecto educati-
vo. Currículo en actividades

Figura 25. Descomposición inicial del proceso de gestión de proyecto educati-
vo. Currículo en procedimientos
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Los kpv identificados para los procesos son los siguientes: 

Procesos básicos (15, 16, 19, 22, 23, 26) 

a. Se justifica la existencia de la carrera profesional en base a un estudio 
de la demanda social. 

b. Los perfiles del ingresante y del egresado guardan coherencia con los 
lineamientos del proyecto educativo. 

c. El plan de estudios asigna un mayor número de horas a las áreas bá-
sica y formativa con respecto a la de especialidad y complementaria.

d. El plan de estudios vincula los procesos de enseñanza-aprendizaje 
con los procesos de investigación, extensión universitaria y de pro-
yección social. 

e. El plan de estudios tiene asignaturas o cursos electivos que contribu-
yen a la flexibilidad curricular.

f. El plan de estudios tiene tópicos relacionados al diseño, desarrollo y 
control de procesos, sistemas y productos; así como a la gestión de 
proyectos y resolución de problemas de ingeniería.

Los procesos básicos 15, 16, 19, 22, 23 y 26 son estándares sistémicos 
que necesitan de proyectos para su implementación con su respecti-
va resolución de aprobación de presupuesto, por lo que para esto es 
importante el compromiso que deben asumir de las altas autoridades.

Una vez mencionado esto, se pasa a analizar y validar el primer kpv.

Para kpv:

1) Se justifica la existencia de la carrera profesional en base a un estu-
dio de la demanda social. Basada en cuanto al grado de preferencia en 
la participación de los postulantes en los procesos de admisión, ingre-
santes, estudiantes, egresados y los grupos de empresarios. La presente 
variable se mide de acuerdo al grado de aceptación de los empleadores 
hacia los egresados de la carrera de Ingeniería de Sistemas.
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Figura 26. Justificación de la existencia de la carrera - demanda social

2) Los perfiles del ingresante y del egresado guardan coherencia con 
los lineamientos del proyecto educativo (16).

La validación del perfil de ingresante y egresado estará dada por 
el siguiente modelado, el cual debe considerar los siguientes procedi-
mientos:

Figura 27. Perfiles y lineamientos del proyecto educativo
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3) Consideraciones para el plan de estudios (19, 22, 23 y 26). 
La siguiente tabla guarda correlaciones porcentuales para tener en 

cuenta al momento de elaborar el plan de estudios.

Tabla 14. Porcentaje proporcional para elaborar plan de estudios

Área curricular
Proporción 
(% respecto 

al total)

N° 
componentes 
curriculares

N° de 
créditos

Tipo de 
formación

Básica: comunicación y 
aprendizaje, humanidades 
y cultura general, ciencias y 
técnicas básicas

20 – 35 12 a 21 48 a 84

Potencial 70 
al 80%Formativa: ciencias y 

tecnologías básicas de la carrera, 
investigación

20 – 35 12 a 21 48 a 84

Complementaria: debe incluir 
las prácticas pre-profesionales 5 – 20 3 a 12 12 a 48

Especialidad: campos 
específicos referidos al ejercicio 
de la profesión

20 – 30 12 a 18 48 a 78 Aplicada 20 
al 30%

Total 100% 60 240 100%

iv. Proceso de estrategias de enseñanza-aprendizaje

Las estrategias de los procesos de enseñanza-aprendizaje e investi-
gación formativa, así como los medios y materiales utilizados en la 
docencia son coherentes con el proyecto educativo considerando las 
diferentes clases de asignaturas.
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Figura 28. Modelo contextual del proceso de gestión de enseñanza aprendizaje

Figura 29. Descomposición inicial del proceso de gestión de enseñanza apren-
dizaje en actividades

Los kpv identificados para los procesos son los siguientes: 

Procesos no básicos (29, 30) 

a. Los estudiantes están de acuerdo con las estrategias aplicadas de en-
señanza-aprendizaje. 
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b. Los estudiantes están de acuerdo con las estrategias aplicadas para 
desarrollar su capacidad de investigación, en cuanto a generación de 
conocimientos y aplicación de los ya existentes. 

Estos dos estándares no son considerados para el primer proceso de 
acreditación toda vez que se debe implementar y luego pasar las res-
pectivas encuestas para su determinación.

Figura 30. Descomposición inicial del proceso de gestión de enseñanza apren-
dizaje en procedimientos

V. Proceso de desarrollo de la gestión de actividades de enseñan-
za-aprendizaje

La carrera profesional cumple con las actividades relacionadas con la 
ejecución del plan de estudios. La coordinación entre las áreas aca-
démicas y administrativas que intervienen en la gestión de la carrera 
profesional es eficiente, a fin de asegurar la adecuada atención a los 
estudiantes y satisfacer las necesidades de la carrera profesional.
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Un menor número de estudiantes por asignatura facilita las activi-
dades de enseñanza-aprendizaje.

Figura 31. Modelo contextual del proceso de gestión de actividades de en-
señanza - aprendizaje

Figura 32. Descomposición inicial del proceso de gestión de actividades de 
enseñanza aprendizaje en actividades
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Figura 33. Descomposición inicial del proceso de gestión de actividades de 
enseñanza aprendizaje en procedimientos

Los kpv identificados para los procesos son los siguientes: 

Procesos no básicos (31, 32, 33, 34) 

a. Los sílabos se distribuyen y exponen en el primer día de clases. 

b. Se cumple el contenido de los sílabos. 

c. En las clases teóricas y prácticas el número de estudiantes es el ade-
cuado para el tipo de asignatura. 

d. La carga lectiva del estudiante asegura el normal desarrollo de sus 
actividades universitarias.

Los procesos mencionados no pertenecen a los estándares básicos, 
toda vez que su desarrollo está determinado después de los estándares 
básicos.
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vi. Proceso de gestión de evaluación del aprendizaje y acciones de mejora

La Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas aplica evaluaciones 
del aprendizaje logrado por los estudiantes durante su formación. Las 
evaluaciones consideran, en principio, los conocimientos, habilidades 
y actitudes declarados en el perfil del egresado. El sistema de evalua-
ción del aprendizaje de los estudiantes en actividades específicas (tra-
bajos encargados, prácticas, talleres, seminarios y otras) responde a 
los objetivos, o competencias, y contenidos de éstas. Sus resultados 
son considerados en la toma de decisiones de mejora del proyecto 
educativo.

Figura 34. Modelo contextual del proceso de gestión de evaluación y acciones 
de mejora
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Figura 35. Descomposición inicial del proceso de gestión de evaluación y ac-
ciones de mejora en actividades

Figura 36. Descomposición inicial del proceso de gestión de evaluación y ac-
ciones de mejora en procedimientos
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Los kpv identificados para los procesos son los siguientes:

Procesos básicos (35) 
 

a. La Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas presenta un sistema 
implementado de evaluación del aprendizaje. 

Procesos no básicos (36) 

b. Los estudiantes están satisfechos con el sistema de evaluación del 
aprendizaje.

vii. Proceso de gestión de estudiantes y egresados

El procedimiento para la admisión es de conocimiento público y ase-
gura la selección del estudiante que cumple el perfil del ingresante. Las 
disposiciones generales de las actividades universitarias del estudian-
te se encuentran normadas y son de su conocimiento. Tales normas 
deben estar en reglamentos que traten sobre condiciones de matrícu-
la del estudiante, tipos de actividades curriculares, créditos o carga 
horaria expresados en horas académicas, sistema de evaluación y de 
calificación, control de asistencia del estudiante, sistema de registro 
de desempeño del estudiante, régimen de promoción y permanencia, 
y requisitos para la graduación y titulación.

Se ofrece al estudiante medios para su mejor desempeño intelec-
tual, académico y profesional.

Además, el estudiante logra el perfil del egresado al culminar su 
carrera profesional en el tiempo programado en el proyecto educa-
tivo, lo que se comprueba evaluándolo al finalizar sus estudios y en 
su desempeño profesional. Una forma de evaluar los conocimientos 
adquiridos es mediante la aplicación de una prueba al final de la ca-
rrera profesional, cuyo resultado no es vinculante para optar el grado 
académico y título profesional.

La Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas cuenta con un 
sistema de seguimiento y evaluación del desempeño de los egresados 
a fin de realizar los ajustes en tiempo y forma sobre los distintos com-
ponentes de la carrera profesional, obtenidos como consecuencia de 
su ejecución.
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Los egresados se insertan en el medio laboral y se orientan al de-
sarrollo profesional debido a una correcta determinación del perfil y 
una adecuada formación académica y humana.

El diseño de la carrera profesional, el establecimiento del perfil del 
egresado y la calidad en la formación, se reflejan en las condiciones y 
las posibilidades de empleo posterior de sus egresados.

Figura 37. Modelo contextual del proceso de gestión de estudiantes y egresados

Figura 38. Descomposición inicial del proceso de gestión de estudiantes y egre-
sados en actividades
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Figura 39. Descomposición inicial del proceso de gestión de estudiantes y egre-
sados en procedimientos

Los kpv identificados para los procesos son los siguientes: 

Procesos básicos (45) 

a. La Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas tiene un sistema 
implementado de seguimiento del egresado.
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Figura 40. Proceso de sistema de seguimiento de egresado

Procesos no básicos (37, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 46)

b.  Los admitidos a la carrera profesional cumplen con el perfil del in-
gresante. 

c. La carrera profesional justifica el número de ingresantes en base a un 
estudio de su disponibilidad de recursos. 

d. Para los docentes y administrativos, más del 50% de estudiantes 
cumple con las normas que rigen sus actividades universitarias. 
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e. La unidad académica tiene para los estudiantes programas implemen-
tados de becas, movilidad académica, bolsas de trabajo y pasantías.

f. Los estudiantes de los programas de becas, movilidad académica, 
bolsas de trabajo, pasantías, están satisfechos con la ayuda recibida. 

g. El resultado de la evaluación de conocimientos al final de la carrera 
profesional es utilizado para la mejora del proyecto educativo. 

h. El número de egresados por promoción de ingreso es el esperado. 

i. El tiempo de permanencia en la carrera profesional por promoción 
de ingreso es el esperado. 

j. Los egresados están satisfechos con el sistema que les hace seguimiento.

viii. Proceso de gestión de generación y evaluación de proyectos de in-
vestigación

Los estudiantes participan en proyectos de investigación que tratan 
sobre temáticas relacionadas con las líneas de investigación prioriza-
das por la unidad académica, que para su ejecución son evaluados.

Los proyectos pueden ser de iniciativa de los estudiantes o de un 
banco de proyectos del sistema de evaluación de la investigación.

El sistema de evaluación de la investigación promueve la gene-
ración de proyectos y contribuye con su formalización y posible fi-
nanciamiento. Los proyectos pueden ser trabajos finales y trabajos 
transversales, ambos aspectos en relación con la carrera profesional 
(investigación formativa).

El sistema realiza el seguimiento del avance de la ejecución de los 
proyectos, desde su aprobación hasta la obtención de los resultados, 
para las medidas correctivas correspondientes y la ejecución de la in-
versión de la Universidad.

La producción intelectual de los estudiantes (tesis, patentes, pu-
blicaciones en revistas o libros, entre otros), está protegida mediante 
normas y procedimientos, para su reconocimiento dentro de la Uni-
versidad y, cuando sea el caso, para gestionar su registro ante el Insti-
tuto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la 
Propiedad Intelectual ‒indecopi‒ u otros organismos internacionales.
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Figura 41. Modelo contextual del proceso de generación y evaluación de 
proyectos de investigación

Figura 42. Descomposición inicial del proceso de generación y evaluación de 
proyectos de investigación

Descomposición inicial del proceso de generación y evaluación de 
proyectos de investigación. 

 
Los kpv identificados para los procesos son los siguientes: 

Procesos básicos (47, 50, 51) 

a. La unidad académica presenta un sistema implementado de evalua-
ción de la investigación formativa y de trabajo final de carrera pro-
fesional.
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Figura 43. Descomposición inicial del Proceso de generación y evaluación de 
proyectos de investigación

b. Los sistemas de evaluación de la investigación y del aprendizaje se 
articulan para tener una evaluación integral del estudiante.

Figura 44. Sistemas de evaluación de la investigación y del aprendizaje
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c. Los sistemas de evaluación de la investigación, información y comu-
nicación, se articulan para tener una efectiva difusión de los proyec-
tos y sus avances.

Figura 45. Sistemas de evaluación de la investigación, información y comunicación

Procesos no básicos (48, 49, 52, 53, 54, 55) 

a. Los estudiantes están satisfechos con el sistema de evaluación de la 
investigación.

b. Los estudiantes participan en proyectos de investigación reconoci-
dos por la unidad académica 

c. Se realizan eventos donde se difunden y discuten entre estudiantes, 
docentes y comunidad, las investigaciones realizadas en la carrera 
profesional. 

d. Los estudiantes participan en eventos de difusión y discusión de re-
sultados de investigación. 

e. La unidad académica cuenta con publicaciones periódicas donde los 
estudiantes publican los resultados de sus investigaciones. 
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f. Los estudiantes conocen los procedimientos con los que adquieren 
sus derechos de propiedad intelectual sobre lo creado como resulta-
do de investigación.

ix. Proceso de gestión de generación y evaluación de proyectos de exten-
sión universitaria y proyección social

Los estudiantes participan en proyectos de extensión universitaria y 
de proyección social relacionados con el proyecto educativo.

El sistema de evaluación de las actividades de extensión universi-
taria y de proyección social promueve la generación de proyectos y 
contribuye a su formalización y posible financiamiento. Los proyectos 
pueden ser cursos de capacitación, prestación de bienes y servicios, 
promoción y difusión del arte y cultura, entre otras actividades reali-
zadas en beneficio de la sociedad.

El sistema realiza el seguimiento del avance de la ejecución de los 
proyectos de extensión y proyección, desde su aprobación hasta su 
finalización, para las medidas correctivas correspondientes y la ejecu-
ción de la inversión de la Universidad.

La producción intelectual de los estudiantes a través de sus expre-
siones artísticas y culturales está normada y con procedimientos para 
su reconocimiento dentro de la universidad y, cuando sea el caso, para 
gestionar su registro ante indecopi u otros organismos internacionales.

Figura 46. Modelo contextual del proceso de generación y evaluación de 
proyectos de extensión universitaria y proyección social
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Figura 47. Descomposición inicial del proceso de generación y evaluación de 
proyectos de extensión universitaria y proyección social

Descomposición inicial del proceso de generación y evaluación de 
proyectos de extensión universitaria y proyección social.

Los kpv identificados para los procesos son los siguientes: 

Procesos Básicos (56, 58, 62, 63) 

a. La unidad académica tiene un sistema implementado de evaluación 
de la extensión universitaria. 

b. La unidad académica tiene un sistema implementado de evaluación 
de la proyección social.
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Figura 48. Descomposición inicial del proceso de generación y evaluación de 
proyectos de extensión universitaria y proyección social

c. Los sistemas de evaluación de la extensión universitaria, de la pro-
yección social y del aprendizaje se articulan para tener una evalua-
ción integral del estudiante.
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Figura 49. Sistemas de evaluación de la extensión universitaria, de la proyec-
ción social y del aprendizaje

d. Los sistemas de evaluación de la extensión universitaria, proyección 
social, información y comunicación se articulan para tener una efec-
tiva difusión de los proyectos y sus avances.
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Figura 50. Sistemas de evaluación de la extensión universitaria, proyección 
social, información y comunicación

Procesos no básicos (57, 59, 60, 61, 64, 65) 

a. Los grupos de interés están satisfechos con el sistema de evaluación 
de la extensión universitaria. 

b. Más del 50% de los grupos de interés está satisfecho con el sistema de 
evaluación de la proyección social. 

c. Los estudiantes participan en proyectos de extensión universitaria 
reconocidos por la unidad académica. 

d. El número de estudiantes que participa en proyectos de proyección 
social es el esperado. 

e. Los grupos de interés conocen los resultados de la extensión univer-
sitaria y proyección social. 

f. Los estudiantes conocen los procedimientos con los que adquieren 
sus derechos de propiedad intelectual sobre lo creado como expre-
sión artística o cultural.
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x. Proceso de gestión de labor de enseñanza y tutoría

El número de docentes, así como su carga horaria, son los requeridos 
para el desarrollo de los procesos de enseñanza-aprendizaje y tutoría, 
considerando especialmente las condiciones académicas que presen-
tan los estudiantes y la realización de actividades inherentes a estos 
procesos.

Los docentes tienen experiencia y capacidad requeridas para el de-
sarrollo de actividades de enseñanza universitaria. Además, poseen 
experiencia profesional coherente con los temas que dictan y que ca-
racterizan a la modalidad en formación.

Los docentes manejan tecnologías de información y comunica-
ción, que aplican en su labor de enseñanza.

Los docentes leen, hablan y escriben en otros idiomas diferentes al 
castellano según el alcance del proyecto educativo.

El ingreso y la promoción de los docentes implican la evaluación 
de su capacidad para ejercer el cargo y la valoración del desempeño 
académico y profesional.

Se evalúa de manera periódica a los docentes y se considera, en-
tre otros aspectos, su interés por emprender y desarrollar métodos 
de enseñanza más efectivos y su labor en la formación de recursos 
humanos.

Figura 51. Modelo contextual del proceso de gestión de enseñanza y tutoría
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Figura 52. Descomposición inicial del proceso de gestión de enseñanza y tutoría

Descomposición inicial del proceso de gestión de enseñanza y tutoría. 

Los kpv identificados para los procesos son los siguientes: 

Procesos básicos (66, 67, 69, 70, 71, 72, 73, 74, 75) 

a. La programación de horas lectivas del docente a tiempo completo 
guardan relación con las destinadas a la atención de estudiantes, in-
vestigación, extensión universitaria, proyección social y su perfec-
cionamiento continuo. 

b. La unidad académica tiene un sistema implementado de tutoría. 

c. La unidad académica evalúa los programas de perfeccionamiento 
pedagógico que implementa. 

d. Los docentes tienen la formación profesional que demandan las asig-
naturas.

e. Los docentes tienen la experiencia profesional que requieren las 
asignaturas. 

f. Los docentes dominan las tecnologías de información y comunicación. 
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g. Los docentes dominan idiomas que requiere el proyecto educativo.

Figura 53. Descomposición inicial del proceso de gestión de enseñanza y tutoría

h. Se realizan reuniones periódicas donde se discuten temas relaciona-
dos con la actividad de enseñanza entre los docentes.
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Figura 54. Realización de reuniones periódicas donde se discuten temas rela-
cionados con la actividad de enseñanza entre los docentes

i. Los procesos de selección, ratificación y promoción de docentes se 
realizan con objetividad y transparencia.

Figura 55. Proceso de selección, ratificación y promoción de docentes se reali-
zan con objetividad y transparencia
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Procesos no básicos (68) 
 

a. Los estudiantes están satisfechos con el sistema de tutoría. 

xi. Proceso de gestión de labor de investigación

Los docentes tienen la experiencia y capacidad requeridas para el de-
sarrollo de las actividades de investigación en la carrera profesional. 
Tienen estudios de posgrado del más alto nivel, cuyos grados son vali-
dados y reconocidos por la autoridad peruana competente.

Los docentes difunden su producción intelectual en revistas indi-
zadas de su especialidad, a través de libros y como ponentes en con-
gresos, seminarios y otros eventos nacionales e internacionales.

La producción intelectual de los docentes (tesis, patentes, publica-
ciones en revistas o libros, entre otros) está protegida mediante nor-
mas y procedimientos para su reconocimiento dentro de la universi-
dad y, cuando sea el caso, para gestionar su registro ante el indecopi 
u otros organismos internacionales.

Figura 56. Modelo contextual del proceso de gestión labor de investigación
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Figura 57. Descomposición inicial del proceso de gestión labor de investigación

Descomposición inicial del proceso de gestión labor de investigación. 

Los kpv identificados para los procesos son los siguientes: 

Procesos básicos (76, 77, 78) 

a. Los docentes adquieren el grado de doctor en la especialidad que la 
carrera requiera, según lo programado por la unidad académica en 
su plan estratégico.

b. Los docentes publican los resultados de sus investigaciones en revis-
tas indizadas de su especialidad.

c. Los docentes publican su producción intelectual a través de libros 
que son utilizados en la carrera profesional.
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Figura 58. Descomposición inicial del proceso de gestión labor de investigación

Procesos no básicos (79, 80) 

a. Los docentes difunden su producción intelectual como ponentes en 
eventos nacionales e internacionales de su especialidad. 

b. Los docentes utilizan los procedimientos con los que adquieren sus 
derechos de propiedad intelectual sobre lo creado como resultado de 
investigación. 

xii. Proceso de gestión de extensión universitaria y proyección social 

Los docentes participan en proyectos de extensión y de proyección 
social de la carrera profesional.

Los docentes difunden su producción intelectual relacionada con 
las actividades de extensión universitaria y de proyección social.

La producción intelectual de los docentes a través de sus expresiones 
artísticas y culturales está normada y con procedimientos para su reco-
nocimiento dentro de la universidad y, cuando sea el caso, para gestio-
nar su registro ante indecopi u otros organismos internacionales.
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Figura 59. Modelo contextual del proceso de gestión de extensión universitaria 
y proyección social

 
Figura 60. Descomposición del proceso de gestión de extensión universitaria y 
proyección social

Descomposición inicial del proceso de gestión de extensión universi-
taria y proyección social.

Los kpv identificados para los procesos son los siguientes: 

Procesos básicos (81) 

a. El número de docentes que realizan labor de extensión universitaria 
y de proyección social es el requerido por la carrera profesional.
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Figura 61. Descomposición inicial del proceso de gestión de extensión univer-
sitaria y proyección social

Procesos no básicos (82, 83) 

a. Los docentes difunden los resultados de su labor de extensión uni-
versitaria y de proyección social. 

b. Los docentes utilizan los procedimientos con los que adquieren sus 
derechos de propiedad intelectual sobre lo creado como expresión 
artística o cultural.

xiii. Proceso de gestión de ambientes y equipamiento para la enseñan-
za-aprendizaje, investigación, extensión universitaria y proyección so-
cial, administración y bienestar 

Los ambientes donde se realizan las labores académicas (aulas, labora-
torios, talleres, oficinas de docentes, entre otros) presentan las condi-
ciones de infraestructura y equipamiento que requieren los procesos 
de enseñanza-aprendizaje e investigación.

Los ambientes donde se realizan las labores de extensión universi-
taria y de proyección social tienen las condiciones de infraestructura 
y equipamiento que requiere la carrera profesional.

Los ambientes donde se realizan las labores administrativas y de 
bienestar (biblioteca, servicio de alimentación, atención médica, de 
psicología, pedagogía, asistencia social, instalaciones deportivas, cul-
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turales y de esparcimiento), tienen las condiciones de infraestructu-
ra y equipamiento que requiere la carrera profesional. Se encuentran 
dentro del recinto universitario que alberga también a las instalacio-
nes donde se realizan las actividades de enseñanza-aprendizaje e in-
vestigación de la carrera profesional.

Las instalaciones sanitarias están en óptimas condiciones de higie-
ne y servicio.

Especial consideración tiene la operatividad efectiva de los siste-
mas de información y comunicación a través de redes informáticas 
comerciales (Internet) y avanzadas (Red Avanzada Peruana - rap), 
telefonía, radio, entre otros. Igual atención se debe tener con respecto 
al uso de computadoras.

Figura 62. Modelo contextual del proceso de gestión de ambientes y equi-
pamiento para la enseñanza-aprendizaje, investigación, extensión universitaria y 
proyección social, administración y bienestar
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Figura 63. Descomposición de actividades del proceso de gestión de ambientes 
y equipamiento para la enseñanza-aprendizaje, investigación, extensión universi-
taria y proyección social, administración y bienestar

Descomposición inicial del proceso de gestión de ambientes y equipa-
miento para la enseñanza-aprendizaje, investigación, extensión uni-
versitaria y proyección social, administración y bienestar.

Los kpv identificados para los procesos son los siguientes: 

Procesos básicos (84, 85, 86) 

a. La infraestructura para la enseñanza-aprendizaje, investigación, ex-
tensión universitaria, proyección social, administración y bienestar, 
tiene la comodidad, seguridad, protección ambiental y el equipa-
miento, que son necesarios.

b. La infraestructura donde se realiza labor de enseñanza-aprendizaje, 
investigación, extensión universitaria, proyección social, adminis-
tración y bienestar, y su equipamiento respectivo, tienen un progra-
ma implementado para su mantenimiento, renovación y ampliación. 

c. La unidad académica tiene un programa implementado de evalua-
ción y calibración instrumental.
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Figura 64. Descomposición inicial del proceso de gestión de ambientes y equi-
pamiento para la enseñanza-aprendizaje, investigación, extensión universitaria y 
proyección social, administración y bienestar

xiv. Proceso de gestión en implementación de programas de bienestar 

Los estudiantes, docentes y administrativos acceden a programas de 
bienestar universitario. Los programas de bienestar cumplen con los 
objetivos definidos en su plan operativo y son evaluados en cuanto a 
su calidad, mediante normas y procedimientos claramente definidos 
e implementados en el sistema de evaluación de tales actividades. A 
partir de la evaluación se generan planes de mejora correspondientes. 
Las bibliotecas dan un servicio de calidad a los estudiantes, docentes y 
administrativos de la carrera profesional.



[137]  Aspectos que abordan el modelo de gestión universitaria

Figura 65. Modelo contextual del proceso de gestión en implementación de 
programas de bienestar

Figura 66. Descomposición inicial del proceso de gestión en implementación 
de programas de bienestar

Descomposición inicial del proceso de gestión en implementación de 
programas de bienestar. 

Los kpv identificados para los procesos son los siguientes: 

Procesos básicos (87, 90, 92) 

a. Los estudiantes, docentes y administrativos tienen acceso a programas 
implementados de atención médica primaria, psicología, pedagogía, 
asistencia social, deportes, actividades culturales y de esparcimiento.
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b. La biblioteca tiene establecido un sistema de gestión implementado. 

c. Los estudiantes y docentes utilizan la biblioteca virtual.

Figura 67. Descomposición inicial del proceso de gestión en implementación 
de programas de bienestar

Procesos no básicos (88, 89, 91) 

a. Los estudiantes, docentes y administrativos conocen los programas 
de bienestar.

b. Los estudiantes, docentes y administrativos están satisfechos con los 
programas de atención médica primaria, psicología, pedagogía, asis-
tencia social, deportes, actividades culturales y de esparcimiento. 

c. Los estudiantes, docentes y administrativos están satisfechos con los 
servicios de biblioteca.

xv. Proceso de gestión de financiamiento de la carrera profesional 

El plan estratégico de la unidad académica tiene el financiamiento co-
rrespondiente. 

La unidad académica presenta un sistema de gestión de recursos 
financieros integrado al de la universidad.
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Figura 68. Modelo contextual del proceso de gestión de financiamiento de la 
carrera profesional

Figura 69. Descomposición de actividades del proceso de gestión de financia-
miento de la carrera profesional

Descomposición inicial del proceso de gestión de financiamiento de 
la carrera profesional. 

Los kpv identificados para los procesos son los siguientes: 

Procesos básicos (93, 94) 
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a. Cumplimiento del presupuesto de los planes operativos. 

b. Cumplimiento del presupuesto para la gestión administrativa, pro-
ceso de enseñanza-aprendizaje, investigación, extensión universita-
ria, proyección social y programas de bienestar.

Figura 70. Descomposición inicial del proceso de gestión de financiamiento de 
la carrera profesional

Procesos no básicos (95) 

a. Cumplimiento de la inversión para los programas de ampliación, re-
novación y mantenimiento de las instalaciones y sus equipos.

XVI. Proceso de gestión de vinculación con los grupos de interés

Los grupos de interés de la carrera profesional, identificados en el país 
y en el extranjero, participan en la mejora de la calidad de la gestión, 
de los procesos de enseñanza-aprendizaje, investigación, extensión 
universitaria y proyección social, así como en los programas de bien-
estar a favor de los estudiantes, docentes y administrativos.
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La ejecución de los convenios de la universidad con otras institu-
ciones educativas, de investigación, cultural o empresarial, nacional o 
extranjera, con los cuales se tiene intercambio de conocimientos, bie-
nes y servicios, constituyen los instrumentos con los cuales se vincula 
a los grupos de interés con la carrera profesional.

Figura 71. Modelo contextual del proceso de gestión de vinculación con los 
grupos de interés

Figura 72. Descomposición de actividades del proceso de gestión de vincu-
lación con los grupos de interés

Descomposición inicial del proceso de gestión de vinculación con los 
grupos de interés.
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Los kpv identificados para los procesos son los siguientes: 

Procesos básicos (96) 
 

a. La carrera profesional cuenta con un comité consultivo integrado 
por representantes de los principales grupos de interés.

Figura 73. Descomposición inicial del proceso de gestión de vinculación con 
los grupos de interés

Procesos no básicos (97, 98) 

a. Cumplimiento de los compromisos adquiridos en los convenios. 

b. Los grupos de interés consideran que su participación contribuye al 
desarrollo de la carrera profesional.



[143]  Aspectos que abordan el modelo de gestión universitaria

v. el ám bIto de l A eduCACIón superIor frente 
Al es tAbleCImIento del pro Ceso de Control de 
IndICAd ores

Luego de haber realizado la gestión por procesos de los estándares de 
acreditación y priorizado los básicos, se va a trasladar la información 
recaudada a métodos usados para la elaboración del bsc. En primera 
instancia, se va a pasar los estándares de acreditación a cada una de las 
cinco perspectivas según corresponda; luego de cada una de ellas, se 
derivarán los objetivos estratégicos y, por último, por cada objetivo se 
crearán indicadores que ayudarán a medir el desempeño.

– Perspectivas estratégicas 

Las perspectivas estratégicas nos ayudarán a crear valor para las nece-
sidades de los principales stakeholders y a balancear el desempeño de 
la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas. Entre las principales 
perspectivas se manifiestan las siguientes: financiera, clientes, proce-
sos internos, aprendizaje y crecimiento; el bsc se realiza en la Escuela 
Profesional de Ingeniería de Sistemas, donde el principal objetivo es el 
desarrollo académico, social, científico y tecnológico.

– Perspectiva financiera 

La perspectiva financiera, por lo general, se concentra en la forma de 
medir la liquidez o rentabilidad de la empresa para que dichos resul-
tados sean presentados a la alta gerencia y, por ende, su respectiva 
planificación y toma de decisiones; pero como el caso de la Escuela 
Profesional de Ingeniería de Sistemas que se está analizando es dife-
rente, la estrategia financiera se realizará con un enfoque de recursos 
financieros como para la implementación de la carrera profesional y, 
por ende, su planificación, organización, dirección y control.

– Perspectiva de cliente

Para elegir los objetivos estratégicos de los clientes, se realizó una di-
visión en dos grupos: uno de ellos, de menor consideración, toda vez 
que se le enfoca con mayor detenimiento en la perspectiva de proce-
sos internos y el otro, que es el de grupos de interés que se considera 
como parte fundamental de esta perspectiva.
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– Perspectiva proceso interno

La perspectiva de proceso interno nos ayuda a definir una propuesta 
de valor para los procesos principales en los cuales la Escuela Profe-
sional de Ingeniería de Sistemas debe enfocarse para el logro de su 
estrategia. Estos procesos se han dividido en tres partes: enseñan-
za-aprendizaje, investigación y extensión universitaria y proyección 
social.

– Perspectiva aprendizaje y conocimiento 

También es llamada capital intangible, son los medios más podero-
sos para efectuar cambios en una organización. Esta perspectiva se 
basa específicamente en la parte intangible de las empresas como las 
habilidades, conocimientos y competencias del personal; las bases de 
datos, redes y sistemas erp de la parte informática; y la cultura, valo-
res y trabajo en equipo de una organización. Es por eso que se las ha 
clasificado en tres partes: docentes, infraestructura y equipamiento, y 
bienestar. Los ejes estratégicos expresan el sendero hacia el logro de 
la visión y misión de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
considerando las perspectivas: cliente, financiera, procesos internos, 
aprendizaje y crecimiento.

Tabla 15. Establecimiento de los ejes estratégicos

Perspectivas Factores Ejes estratégicos

Financiera

Planificación, 
organización, dirección 
y control

Planificación estratégica

Organización, dirección y control

Recursos financieros Financiamiento de la implementación 
de la carrera

Cliente Grupos de interés Vinculación con los grupos de interés
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Proceso 
interno

Enseñanza - aprendizaje

Proyecto educativo - Currículo

Estrategias de enseñanza-aprendizaje

Desarrollo de las actividades de 
enseñanza- aprendizaje

Evaluación del aprendizaje y acciones 
de mejora

Estudiantes y egresados

Investigación Generación y evaluación de proyectos 
de investigación

Extensión universitaria 
y proyección social

Generación y evaluación de 
proyectos de extensión universitaria y 
proyección social

Aprendizaje y 
conocimiento

Docentes

Labor de enseñanza y tutoría

Labor de investigación

Labor de extensión universitaria y de 
proyección social

Infraestructura y 
equipamiento

Ambientes y equipamiento para la 
enseñanza aprendizaje, investigación, 
extensión universitaria y proyección 
social, administración y bienestar

Bienestar Implementación de programas de 
bienestar

 

Mapa estratégico de perspectivas y factores

Para la elaboración del mapa estratégico, es necesario considerar los 
siguientes componentes:

•	 Los objetivos estratégicos son frases cortas que concretan lo que la 
Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas quiere conseguir.

•	 Las perspectivas son las bandas horizontales en las que se muestran 
los objetivos estratégicos (perspectiva financiera, con los objetivos de 
tipo económico financiero para la Escuela Profesional de Ingeniería 
de Sistemas; la perspectiva de clientes, con los objetivos que repre-
sentan el valor a aportar a los estudiantes y grupos de interés; la pers-
pectiva interna o de procesos, con los objetivos que tienen que ver 
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con la mejora de los procesos internos de la Escuela Profesional de 
Ingeniería de Sistemas; y perspectiva de aprendizaje y conocimiento, 
que incluye objetivos que se relacionan con el activo inmaterial de 
la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas: capital de informa-
ción, capital docente y capital de la propia Escuela).

•	 Las líneas o temas estratégicos se estructuran en vertical y se agru-
pan objetivos estratégicos relacionados entre sí por relaciones cau-
sa-efecto. Estos objetivos pertenecen a diferentes perspectivas y 
tienen en común una lógica que explica cómo se consiguen unos 
objetivos cuando se logran otros. 

•	 Las relaciones de causa-efecto son las que explican esta lógica, según 
la cual los objetivos de nivel inferior ayudan a conseguir objetivos 
superiores, a más largo plazo, hasta llegar a los objetivos financieros 
y en último término, al logro de la visión.

Figura 74. Mapa estratégico de perspectivas y factores
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Mapa estratégico de los factores y ejes estratégicos 

En la siguiente figura, lo que se realizó fue descomponer cada factor 
en ejes estratégicos.

Figura 75. Mapa estratégico de los factores y ejes estratégicos

Los factores son considerados como ejes estratégicos en el modelo co-
neau, por lo que de ello se puede plantear los objetivos estratégicos.
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Tabla 16. Objetivos estratégicos para cada eje estratégico

Ejes estratégicos Objetivos estratégicos

Planificación 
estratégica 
Organización, 
dirección y 
control.

Elaborar el plan estratégico institucional

Evaluar el cumplimiento de plan estratégico institucional

Implementar un sistema de información y comunicación

Establecer lineamientos académicos-administrativos para la 
atención eficiente

Implementar programas de motivación e incentivos.

Financiamiento de 
la implementación 
de la carrera

Cumplir con el presupuesto del pei

Evaluar el cumplimiento del presupuesto del poi

Sustentar el presupuesto adecuado para la implementación de 
programa

Vinculación con 
los grupos de 
interés

Mejorar la calidad con la participación de los grupos de interés

Vincular a los grupos de interés en convenios

Proyecto 
educativo - 
Currículo. 
Estrategias de 
enseñanza-
aprendizaje 
Desarrollo de 
las actividades 
de Enseñanza-
aprendizaje

Evaluación del 
aprendizaje 
y acciones de 
mejora

Estudiantes y 
egresados

Realizar el estudio de mercado

Elaborar el currículo de estudios

Elaborar el plan de estudios

Desarrollar un proyecto educativo para la Escuela Profesional de IS

Elaborar reglamentos para la Escuela Profesional de IS

Potenciar la formación profesional

Monitorear el proyecto educativo para la Escuela Profesional de IS

Implementar sistema de evaluación de aprendizaje

Implementar sistema de seguimiento de egresados

Monitorear reglamentos para la Escuela Profesional de IS

Determinar la satisfacción del sistema de seguimiento de egresados

Implementar el sistema de evaluación de fin de carrera
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Generación y 
evaluación de 
proyectos de 
investigación

Establecer líneas de investigación

Reconocer por producción de investigación a los estudiantes

Desarrollar eventos de sensibilización y discusión de resultados

Implementar sistema de evaluación de investigación para los 
estudiantes

Generación 
y evaluación 
de proyectos 
de extensión 
universitaria y 
proyección social

Promover la extensión universitaria y proyección social en los 
estudiantes

Implementar sistema de evaluación de extensión universitaria y 
proyección social para los estudiantes

Reconocer por producción de expresiones a los estudiantes

Desarrollar eventos de sensibilización

Sensibilizar los resultados de extensión universitaria y proyección 
social

Conocer el grado de satisfacción sobre el sistema de evaluación de 
extensión universitaria y proyección social

Labor de 
enseñanza y 
tutoría. Labor de 
investigación

Labor de 
extensión 
universitaria y de 
proyección social

Elaborar carga horaria docente

Sensibilizar la producción intelectual docente

Reconocer la producción intelectual docente

Elaborar sistema de selección, seguimiento y evaluación docente

Implementar un sistema de tutoría

Publicar la producción para su uso en la carrera

Establecer cantidad de docentes para realizar extensión universitaria 
y proyección social

Conocer el grado de satisfacción sobre el sistema de tutoría

Establecer líneas de especialización para los docentes
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Ambientes y 
equipamiento 
para la enseñanza 
aprendizaje, 
investigación, 
extensión 
universitaria y 
proyección social, 
administración y 
bienestar

Implementar una infraestructura adecuada para la Escuela 
Profesional de IS

Potenciar las tic

Establecer cronograma de mantenimiento, renovación y ampliación 
de infraestructura y potenciamiento de las tic

Implementación 
de programas de 
bienestar

Sensibilizar los programas de bienestar

Implementar un sistema de evaluación de actividades de bienestar

Monitorear servicio de biblioteca

Determinar la satisfacción de los docentes, administrativos y 
estudiantes

Mapa estratégico de los objetivos estratégicos 

Los objetivos estratégicos despliegan los ejes estratégicos y engloban 
acciones estratégicas de corto, mediano y largo plazo.

– Mapa estratégico de los objetivos estratégicos a corto plazo 

En la siguiente figura se plantea el mapa estratégico planteado a corto 
plazo:
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Figura 76. Mapa estratégico de los objetivos estratégicos a corto plazo

– Objetivos específicos de los objetivos estratégicos planteados a corto 
plazo
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Tabla 17. Objetivos específicos de los objetivos estratégicos planteados a corto 

plazo

Ejes estratégicos Objetivos estratégicos E Objetivos específicos       
(corto plazo)

Planificación 
estratégica 
organización, 
dirección y 
control

elaborar el plan estratégico 
institucional

– Elaborar el pei con la 
participación de sus autoridades 
y representantes de estudiantes, 
docentes, egresados y grupos 
de interés; que contribuya al 
aseguramiento de la calidad 
expresados en sus objetivos, 
políticas y lineamientos 
estratégicos de la Escuela 
Profesional de is.

establecer lineamientos 
académicos- administrativos 
para la atención eficiente

– Establecer lineamientos 
que aseguren la coordinación 
entre las áreas académicas y 
administrativas con la finalidad 
de atender en forma eficiente 
a nuestros estudiantes y que 
la documentación debe estar 
disponible

1

Elaborar el pei con la 
intervención de los 
estamentos de la Escuela 
Profesional de is

2

Validar la Misión de la 
Escuela Profesional de is 
a través de los juicios de 
expertos

5

Considerar en la 
elaboración del plan 
estratégico políticas 
orientadas al aseguramiento 
de la calidad de la carrera 
profesional

6
Normar el manual de 
organización y funciones de 
la Escuela Profesional de is

7

Elaborar el proyecto 
educativo considerando las 
actividades académicas y 
administrativas

11

Elaborar el plan operativo 
con la participación de los 
estamentos de la Escuela 
Profesional de is

Financiamiento 
de la 
implementación 
de la carrera

cumplir con el presupuesto 
del pei

– Tramitar el financiamiento 
correspondiente para el desarrollo 
del Plan Estratégico coadyuvado 
a los recursos financieros de 
la Universidad Nacional de 
Huancavelica

94

Monitorear el 
cumplimiento del 
presupuesto del plan 
operativo para la gestión 
administrativa, enseñanza-
aprendizaje, investigación, 
extensión y proyección 
social y programas de 
bienestar
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Vinculación 
con los grupos 
de interés

mejorar la calidad con la 
participación de los grupos de 
interés

– Lograr la participación de los 
grupos de interés en la mejora 
de la calidad de los procesos 
académicos-administrativos en 
favor de los estudiantes, docentes y 
administrativos

96

Integrar en el comité 
consultivo de la Escuela 
Profesional de IS a los 
representantes de los 
principales grupos de 
interés

Proyecto 
educativo- 
currículo

Estrategias de 
enseñanza- 
aprendizaje

realizar el estudio de 
mercado

– Realizar un estudio de mercado 
para determinar la demanda 
social que se tiene hacia la carrera 
profesional

15
Justificar la existencia de la 
carrera profesional en base 
a la demanda social

16

Determinar los perfiles del 
ingresante y egresado para 
considerarlos en el proyecto 
educativo

Desarrollo de 
las actividades 
de enseñanza-
aprendizaje.

Evaluación del 
aprendizaje 
y acciones 
de mejora. 
Estudiantes y 
egresados

elaborar el currículo de 
estudios

– Elaborar y sensibilizar el 
currículo de estudios

– Enmarcar en la formación 
profesional los conocimientos 
científicos, humanísticos y 
tecnológicos para la creación 
de procesos con la finalidad de 
buscar la calidad de vida bajo la 
sostenibilidad del medio ambiente

elaborar el plan de estudios

– Elaborar el plan de estudios en 
base a las áreas curriculares que 
permitan interactuar con el de 
otras carreras profesionales

desarrollar un proyecto 
educativo para la escuela 
profesional de is

– Interrelacionar en el proyecto 
educativo las prácticas pre 
profesionales con el trabajo de fin 
de carrera profesional incluidos en 
el plan de estudios y vincularlos 
con la labor de extensión y 
proyección social

19
Elaborar el plan de 
estudios acorde a las áreas 
curriculares

31 Distribuir y exponer los 
sílabos

32 Cumplir con el desarrollo 
del sílabo

34

Asegurar el normal 
desarrollo de las actividades 
universitarias a través de la 
carga lectiva del estudiante

37
Cumplir con el perfil de 
ingresante admitidos a la 
carrera profesional

38
Determinar el número de 
ingresantes de acuerdo a la 
disponibilidad de recursos

40

Fortalecer programas 
implementados de becas, 
pasantías, movilidad y 
bolsa de trabajo en favor de 
los estudiantes
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– Establecer los medios y 
materiales que deben hacer uso 
los docentes para potenciar los 
procesos de enseñanza-aprendizaje 
e investigación formativa en los 
estudiantes para que mejoren su 
desempeño académico, intelectual 
y profesional y que sean coherentes 
con el proyecto educativo

– Establecer metas de atención 
por asignatura y cantidad de 
estudiantes

elaborar reglamentos para la 
escuela profesional de is

– Elaborar los diferentes 
Reglamentos que coadyuven en la 
sostenibilidad de las actividades 
académicas y de grados y títulos de 
la Escuela Profesional de is

Generación y 
evaluación de 
proyectos de 
investigación

establecer líneas de 
investigación

– Establecer líneas de investigación 
que sirvan como medio de 
evaluación para los proyectos de 
investigación presentados por los 
estudiantes

– Incentivar en los estudiantes 
plantear y ejecutar proyectos 
de investigación a idea propia 
o seleccionada de un banco de 
proyectos

50

Articular la investigación 
y el aprendizaje a través de 
una evaluación integral de 
estudiante

51

Articular la investigación 
con la información y 
comunicación para tener 
una efectiva difusión de los 
proyectos y avances

Generación 
y evaluación 
de proyectos 
de extensión 
universitaria 
y proyección 
social

promover la extensión 
universitaria y proyección 
social en los estudiantes

– Promover la participación 
de estudiantes en proyectos 
de extensión universitaria y 
proyección social relacionados con 
el proyecto educativo los cuales 
contribuyen a su formalización y 
posible financiamiento

62

Articular la extensión 
y proyección social y el 
aprendizaje a través de 
una evaluación integral de 
estudiante

63

Articular la extensión 
y proyección social 
con la información y 
comunicación para tener 
una efectiva difusión de los 
proyectos y avances
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Labor de 
enseñanza y 
tutoría

Labor de 
investigación. 
Labor de 
extensión 
universitaria y 
de proyección 
social

elaborar carga horaria 
docente

– Establecer la carga horaria de 
docentes en forma adecuada 
para el desarrollo de enseñanza-
aprendizaje y tutoría teniendo en 
cuenta su grado de experiencia y 
capacidad sobre el tema

– Potenciar el uso de las TIC como 
parte de la labor de enseñanza por 
parte de los docentes

sensibilizar la producción 
intelectual docente

– Difundir la producción 
intelectual en revistas indizadas, 
a través de libros y/o como 
ponentes en congresos, seminarios 
y otros eventos nacionales e 
internacionales

reconocer la produccion 
intelectual docente

– Gestionar ante indecopi y 
la Universidad la protección y 
reconocimiento respectivamente 
de la producción intelectual de 
los docentes relacionadas con 
las actividades de investigación 
y/o extensión universitaria 
y proyección social y el 
reconocimiento respectivo

66

Programar las horas 
lectivas de los docentes en 
relación a la atención de los 
estudiantes en investigación, 
extensión universitaria, 
proyección social y 
perfeccionamiento continuo

74

Organizar reuniones 
periódicas donde 
se discuten temas 
relacionados con la 
actividad de enseñanza 
entre los docentes

79

Promover la difusión de las 
producciones intelectuales 
por parte de los docentes 
como ponentes en eventos 
nacionales e internacionales 
de su especialidad

80

Promover los 
procedimientos que se 
realizan para adquirir los 
derechos de propiedad 
intelectual sobre lo creado 
como resultado de la 
investigación

82

Promover la difusión de los 
resultados de la labor de 
extensión y proyección social 
por parte de los docentes

83

Promover los 
procedimientos que se 
realizan para adquirir los 
derechos de propiedad 
intelectual sobre lo creado 
como expresión artística o 
cultural

Implementación 
de programas 
de bienestar

sensibilizar los programas de 
bienestar

– Asegurar la participación 
de los docentes, alumnos y 
administrativos en los programas 
de bienestar

87

Promover programas 
de atención médica, 
psicología, pedagogía, 
asistencia social, deportes, 
actividades culturales y 
esparcimiento para los 
estamentos de la Escuela 
Profesional de is

88

Difundir los programas 
de bienestar hacia los 
estamentos de la Escuela 
Profesional de is
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– Mapa estratégico de objetivos estratégicos a mediano plazo

En la siguiente figura se plantea el mapa estratégico propuesto a me-
diano plazo.

Figura 77. Mapa estratégico de objetivos estratégicos a mediano plazo

– Objetivos específicos de los objetivos estratégicos planteados a me-
diano plazo.
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Tabla 18. Objetivos específicos de los objetivos estratégicos planteados a medi-

ano plazo

Ejes estratégicos Objetivos estratégicos E Objetivos específicos       
(corto plazo)

Planificación 
estratégica, 
organización, 
dirección y 
control

evaluar cumplimiento del plan 
estratégico institucional

– Evaluar el PEI con la 
participación de sus autoridades 
y representantes de estudiantes, 
docentes, egresados y grupos de 
interés

– Evaluar el plan operativo

implementar un sistema de 
información y comunicación

– Implementar un sistema 
integral de gestión académico- 
administrativa que conlleva 
con el desarrollo de una cultura 
organizacional que permita 
preservar, desarrollar y promover a 
través de sus procesos un estrecho 
vínculo con la sociedad

implementar programas de 
motivación e incentivos

3 Evaluar anualmente el plan 
estratégico

8
Elaborar un sistema 
de gestión de calidad 
integrado

9

Implementar un 
programa que contribuya 
a internalizar la cultura 
organizacional en los 
estudiantes, docentes y 
administrativos

10

Implementar un sistema 
de información y 
comunicación en la Escuela 
Profesional de is

12

Evaluar periódicamente 
el plan operativo para 
determinar acciones 
correctivas

13

Asegurar que los 
estamentos de la Escuela 
Académico Profesional de 
Sistemas conocen el plan 
operativo

14

Implementar programas 
de motivación e incentivos 
para los estudiantes, 
docentes y administrativos

Financiamiento 
de la 
implementación 
de la carrera

evaluar el cumplimiento del 
presupuesto del poi

– Informar el grado de 
cumplimiento correspondiente 
para el desarrollo del plan 
estratégico coadyuvado a 
los recursos financieros de 
la Universidad Nacional de 
Huancavelica

93
Evaluar el cumplimiento 
del plan operativo 
periódicamente
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Vinculación 
con los grupos 
de interés

vincular a los grupos de 
interés en convenios

– Vincular a los grupos de interés 
en la ejecución de convenios entre 
la Universidad y otras instituciones 
educativas, de investigación, 
culturales o empresariales 
nacionales o extranjeras para el 
intercambio de conocimientos, 
bienes y servicios

97
Cumplir con los convenios 
realizados con las 
instituciones

98

Considerar la participación 
de los grupos de interés en 
el desarrollo de la Escuela 
Profesional de is

Proyecto 
educativo- 
currículo

Estrategias de 
enseñanza- 
aprendizaje

potenciar la formación 
profesional

– Enmarcar en la formación 
profesional los conocimientos 
científicos, humanísticos y 
tecnológicos para la creación 
de procesos con la finalidad de 
buscar la calidad de vida bajo la 
sostenibilidad del medio ambiente

17

Evaluar periódicamente el 
perfil del ingresante y sus 
resultados son utilizados 
para su mejora

21

Fortalecer el proceso de 
enseñanza-aprendizaje a 
través de la secuencia de 
asignaturas que contempla 
el plan de estudios
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Desarrollo de 
las actividades 
de enseñanza-
aprendizaje.

Evaluación del 
aprendizaje 
y acciones 
de mejora. 
Estudiantes y 
egresados

monitorear el proyecto 
educativo para la escuela 
profesional de is

– Interrelacionar en el proyecto 
educativo las prácticas pre 
profesionales con el trabajo de fin 
de carrera profesional incluidos en 
el plan de estudios y vincularlos 
con la labor de extensión y 
proyección social

– Establecer los medios y 
materiales que deben hacer uso 
los docentes para potenciar los 
procesos de enseñanza-aprendizaje 
e investigación formativa en los 
estudiantes para que mejoren su 
desempeño académico, intelectual 
y profesional y que sean coherentes 
con el proyecto educativo

implementar sistemas de 
evaluación de aprendizaje

– Diseñar evaluaciones que 
contemplen conocimientos, 
habilidades y actitudes acorde al 
aprendizaje formativo logrado 
por los estudiantes el cual 
será considerado en la toma 
de decisiones para la mejora 
del proyecto educativo y que 
enmarquen en el perfil del 
egresado

– Establecer los medios de 
evaluación que sirven como 
examen final para los estudiantes 
que finalicen sus estudios dentro 
del tiempo establecido por el 
proyecto educativo considerando 
que éste resultado no se vincule 
con la obtención del grado 
académico ni título profesional

22

Vincular los procesos de 
enseñanza-aprendizaje del 
plan de estudios con los 
procesos de investigación, 
extensión universitaria y 
proyección social

23

Establecer en el plan 
curricular cursos electivos 
que contribuyan a la 
flexibilidad curricular

24

Incorporar los resultados 
de la investigación en las 
asignaturas consideradas en 
el plan de estudios

25
Evaluar anualmente el 
plan de estudios para su 
respectiva actualización

26

Considerar los tópicos de 
diseño, desarrollo y control 
de procesos, sistemas y 
productos así como su 
gestión y resolución de 
problemas de ingeniería

27 Supervisar las prácticas pre 
profesionales

29

Conocer el grado de 
aceptación que tienen 
los estudiantes con las 
estrategias aplicadas en la 
enseñanza-aprendizaje

30

Conocer el grado de 
aceptación que tienen 
los estudiantes con las 
estrategias aplicadas 
para desarrollar su 
capacidad de investigación 
en la generación de 
conocimientos o aplicación 
de los ya existentes
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– Asegurar que los egresados se 
inserten en el medio laboral debido 
a la correcta determinación del 
perfil y una adecuada formación 
académica y humana y que éstas 
deberán reflejar en el sistema de 
seguimiento de egresados

33

Establecer lineamientos 
para determinar que el 
número de estudiantes es el 
adecuado para el desarrollo 
de las asignaturas teóricas y 
prácticas

35 Implementar un sistema de 
evaluación del aprendizaje

36

Conocer el grado de 
aceptación que tienen 
los estudiantes con el 
sistema de evaluación de 
aprendizaje

39

Conocer el grado de 
cumplimiento que tienen 
los estudiantes sobre las 
normas que rigen las 
actividades universitarias

45 Implementar un sistema de 
seguimiento de egresado

Generación y 
evaluación de 
proyectos de 
investigación

reconocer por producción 
de investigación a los 
estudiantes

– Reconocer a los estudiantes 
por su producción intelectual 
(tesis, libros, publicaciones en 
revistas, etc…) y gestionarlos ante 
INDECOPI u otros organismos 
internacionales.

desarrollar eventos de 
sensibilización y discusión de 
resultados

52

Realizar eventos de difusión 
y discusión acerca de los 
trabajos de investigación 
realizadas en la Escuela 
Profesional de IS entre los 
estamentos

53

Organizar eventos para 
los estudiantes en donde 
se discuten y difunden 
los resultados de las 
investigaciones

55

Difundir en los estudiantes 
los procedimientos para 
adquirir los derechos de 
propiedad intelectual sobre 
lo creado como resultado 
de la investigación
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Generación 
y evaluación 
de proyectos 
de extensión 
universitaria 
y proyección 
social

implementar sistema de 
evaluación de extensión 
universitaria y proyección 
social para los estudiantes

– Desarrollar un sistema de 
seguimiento de avance de la 
ejecución de los proyectos de 
extensión y proyección social

reconocer por producción de 
expresiones a los estudiantes

– Reconocer a los estudiantes 
por su producción intelectual a 
través de sus expresiones artísticas 
y culturales y gestionarlos ante 
INDECOPI u otros organismos 
internacionales

desarrollar eventos de 
sensibilización

56
Implementar un sistema 
de evaluación de extensión 
universitaria

58
Implementar un sistema de 
evaluación de proyección 
social

60

Establecer lineamientos 
para que los estudiantes 
participen en proyectos 
de extensión universitaria 
reconocidos por la Escuela 
Profesional de is

65

Difundir en los estudiantes 
los procedimientos para 
adquirir los derechos de 
propiedad intelectual sobre 
lo creado como expresión 
artística o cultural
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Labor de 
enseñanza y 
tutoría

Labor de 
investigación. 
Labor de 
extensión 
universitaria y 
de proyección 
social

elaborar sistema de selección, 
seguimiento y evaluación 
docente

– Establecer el reglamento de 
evaluación y promoción periódica 
de los docentes considerando sus 
competencias y capacidades que 
permitan su desempeño académico 
y profesional a la vez que éste 
deberá conocer otros idiomas 
como parte de su evaluación

– Incentivar las capacitaciones 
y/o estudios de postgrado que 
coadyuven al desarrollo de las 
actividades de investigación y que 
sean reconocidas por la autoridad 
peruana competente.

implementar un sistema de 
tutoría

publicar la producción 
para su uso en la carrera 
establecer cantidad de 
docentes para realizar 
extensión universitaria y 
proyección social

67 Implementar un sistema de 
tutoría

69

Evaluar los programas 
de perfeccionamiento 
pedagógico que se 
implementa

70

Evaluar la formación 
profesional de los docentes 
para satisfacer la demanda 
que tienen las asignaturas

71

Evaluar la experiencia 
profesional de los docentes 
para satisfacer los 
requerimientos que tienen 
las asignaturas

72
Incentivar cursos de 
capacitación sobre manejo 
de las tic

73
Incentivar cursos para la 
aprehensión de un nuevo 
idioma para los docentes

75

Establecer normas para 
la evaluación docentes de 
tal manera que ésta sea 
transparente

77

Publicar los resultados 
de las investigaciones de 
los docentes en revistas 
indizadas

78

Publicar la producción 
intelectual a través de libros 
y que éstos sean utilizados 
en la carrera

81

Establecer el número de 
docentes requeridos por la 
Escuela Profesional de IS 
para que realicen extensión 
universitaria y proyección 
social
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Ambientes y 
equipamiento 
para la 
enseñanza 
aprendizaje, 
investigación, 
extensión 
universitaria 
y proyección 
social, 
administración 
y bienestar

implementar una 
infraestructura adecuada 
para la escuela profesional 
de is

– Velar por la implementación 
de una infraestructura y 
equipamiento adecuado que 
se requiere para el desarrollo 
de las actividades académicas-
administrativas a través de sus 
diferentes oficinas que deben estar 
dentro del recinto universitario

potenciar las tic

– Potenciar la operatividad de 
las computadoras y los sistemas 
de información y comunicación 
a través de redes informáticas 
comerciales (Internet) y avanzadas 
(Red Avanzada Peruana - rap), 
telefonía, radio, entre otros

84

Implementar una 
infraestructura integral 
que brinde los servicios 
necesarios para la 
enseñanza-aprendizaje, 
investigación, extensión, 
proyección social, bienestar 
y administración

Implementación 
de programas 
de bienestar

implementar un sistema de 
evaluación de actividades de 
bienestar

– Desarrollar un sistema de 
evaluación de las actividades que 
se llevan a cabo dentro de los 
programas de bienestar a través 
de normas y procedimientos 
claramente definidos para 
proponer planes de mejora

monitorear servicio de 
biblioteca

– Monitorear el servicio de 
biblioteca que se a los estudiantes, 
docentes y administrativos de la 
carrera profesional

determinar la satisfacción de 
los docentes, administrativos 
y estudiantes

89

Conocer el grado de 
satisfacción que tienen 
los docentes, estudiantes, 
administrativos con los 
programas de atención 
médica, psicología, 
pedagogía, asistencia 
social, deportes, 
actividades culturales y de 
esparcimiento

90 Implementar un sistema de 
gestión de biblioteca

91

Conocer el grado de 
satisfacción que tienen 
los docentes, estudiantes 
y administrativos con los 
servicios de biblioteca

92
Determinar el grado de uso 
que se hace con el servicio 
de la biblioteca virtual
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– Mapa estratégico de objetivos estratégicos a largo plazo 

En el siguiente gráfico se plantea el mapa estratégico planteado a largo 
plazo.

Figura 78. Mapa estratégico de objetivos estratégicos a largo plazo

 – Objetivos específicos de los objetivos estratégicos planteados a largo 
plazo
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Tabla 19. Objetivos específicos de los objetivos estratégicos planteados a largo plazo

Ejes estratégicos Objetivos estratégicos E Objetivos específicos       
(corto plazo)

Financiamiento 
de la 
implementación 
de la carrera

sustentar el presupuesto 
adecuado para la 
implementación de programa

– Tramitar el financiamiento 
correspondiente para el desarrollo 
del plan estratégico coadyuvado 
a los recursos financieros de 
la Universidad Nacional de 
Huancavelica

95

Conocer la inversión 
total que se usará 
para el programa de 
ampliación, renovación 
y mantenimiento de las 
instalaciones y equipos

Proyecto 
educativo- 
currículo

Estrategias de 
enseñanza- 
aprendizaje. 
Desarrollo de 
las actividades 
de enseñanza- 
aprendizaje

Evaluación del 
aprendizaje 
y acciones 
de mejora. 
Estudiantes y 
egresados

monitorear reglamentos para 
la escuela profesional de is

– Monitorear que reglamentos 
coadyuven en la sostenibilidad 
de las actividades Académicas y 
de grados y títulos de la Escuela 
Profesional de Ingeniería de 
Sistemas

– Asegurar que los egresados se 
inserten en el medio laboral debido 
a la correcta determinación del 
perfil y una adecuada formación 
académica y humana y que éstas 
deberán reflejar en el sistema de 
seguimiento de egresados

determinar la satisfacción 
del sistema de seguimiento de 
egresados

implementar el sistema de 
evaluación de fin de carrera

18

Evaluar periódicamente 
el perfil del egresado 
utilizando los resultados 
para su mejora

20

Establecer la cantidad de 
horas teóricas-prácticas 
adecuadas para cumplir 
con el logro del perfil del 
egresado

28
Identificar la cantidad 
de alumnos que se han 
titulado por tesis

41

Conocer el grado de 
satisfacción de los 
estudiantes acerca de 
los programas de becas, 
movilidad académico, 
bolsas de trabajo, pasantías

42

Evaluar los resultados de 
los exámenes de fin de 
carrera con la finalidad 
de mejorar el proyecto 
educativo

43
Conocer la cantidad de 
estudiantes ingresantes y 
egresados por promoción

44
Conocer la cantidad de 
años de permanencia que 
cada egresado tuvo

46

Conocer el grado de 
satisfacción que tiene 
los egresados acerca del 
sistema de seguimiento
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Generación y 
evaluación de 
proyectos de 
investigación

vincular a los grupos de 
interés en convenios

– Vincular a los grupos de interés 
en la ejecución de convenios entre 
la Universidad y otras instituciones 
educativas, de investigación, 
culturales o empresariales 
nacionales o extranjeras para el 
intercambio de conocimientos, 
bienes y servicios

47

Implementar un sistema de 
evaluación de investigación 
formativa y trabajo final de 
carrera profesional

48

Conocer el grado de 
satisfacción de los 
estudiantes acerca del 
sistema de evaluación de 
investigación

49

Incentivar la participación 
de los estudiantes en 
proyectos de investigación 
reconocidos por la Escuela 
Profesional de is

54

Contratar un servicio web 
con la finalidad de que 
los estudiantes puedan 
publicar los resultados de 
sus investigaciones

Generación 
y evaluación 
de proyectos 
de extensión 
universitaria 
y proyección 
social

sensibilizar los resultados 
de extensión universitaria y 
proyección social

conocer el grado de 
satisfacción sobre el sistema 
de evaluación de extensión 
universitaria y proyección 
social

57

Conocer el grado de 
satisfacción de los grupos 
de interés sobre el sistema 
de evaluación acerca de 
los trabajos realizados por 
extensión universitaria

59

Conocer el grado de 
satisfacción de los grupos 
de interés sobre el sistema 
de evaluación acerca de 
los trabajos realizados por 
proyección social

61

Incentivar la participación 
de los estudiantes en 
proyectos de proyección 
social

64

Sensibilizar a los grupos de 
interés sobre los resultados 
de los trabajos de extensión 
universitaria y proyección 
social
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Labor de 
enseñanza y 
tutoría.

Labor de 
investigación. 
Labor de 
extensión 
universitaria y 
de proyección 
social

conocer el grado de 
satisfacción sobre el sistema 
de tutoría.

establecer líneas de 
especialización para los 
docentes

68

Conocer el grado de 
satisfacción de los 
estudiantes sobre el sistema 
de tutoría

76

Establecer líneas de 
especialización en la 
Escuela Profesional de 
Ingeniería de Sistemas para 
los docentes que adquieran 
el grado de doctor y que 
estén contemplados en el 
plan estratégico

Ambientes y 
equipamiento 
para la 
enseñanza 
aprendizaje, 
investigación, 
extensión 
universitaria 
y proyección 
social, 
administración 
y bienestar

establecer cronograma de 
mantenimiento, renovación y 
ampliación de infraestructura 
y potenciamiento de las tic

85

Establecer un cronograma 
de mantenimiento, 
renovación y ampliación 
para la infraestructura 
integral que brinde los 
servicios necesarios para 
la enseñanza- aprendizaje, 
investigación, extensión, 
proyección social, bienestar 
y administración

86 No aplica

Una vez determinados los objetivos específicos de los objetivos es-
tratégicos planteados a corto, mediano y largo plazo, se ha clasifica-
do los estándares por priorización en base a la dificultad de cumpli-
miento y años de cumplimiento para luego pasar a la determinación 
de indicadores.
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Tabla 20. Estándares según el grado de dificultad para su logro
D

im
en

sió
n

Factor Criterio

N
.° 

es
tá

nd
ar

es

Estándares según el grado de 
dificultad para su logro

Menor 
(1)

Medio 
(2)

Mayor 
(3)

G
es

tió
n 

de
 la

 
ca

rr
er

a Planificación, 
organización, 
dirección y 
control

Planificación estratégica 5 1, 2, 
4, 5 3

Organización, dirección 
y control 9 6, 7, 11

8, 9, 10, 
12, 13, 

14

Fo
rm

ac
ió

n 
pr

of
es

io
na

l Enseñanza-
aprendizaje

Proyecto educativo - 
currículo 14 15, 16, 

19

17, 21, 
22, 23, 
24, 25, 
26, 27

18, 20, 
28

Estrategias de enseñanza-
aprendizaje 2 29, 30

Desarrollo de las 
actividades de enseñanza 
- aprendizaje

4 31, 32, 
34 33

Evaluación del 
aprendizaje y acciones de 
mejora

2 35, 36

Estudiantes y egresados 10 37, 38, 
40 39, 45

41, 42, 
43, 44, 

46

Investigación
Generación y evaluación 
de proyectos de 
investigación

9 50, 51 52, 53, 
55

47, 48, 
49, 54

Extensión 
universitaria y 
proyección social

Generación y evaluación 
de proyectos de extensión 
universitaria y proyección 
social

10 62, 63 56, 58, 
60, 65

57, 59, 
61, 64
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Se
rv

ic
io

s d
e 

ap
oy

o 
pa

ra
 la

 fo
rm

ac
ió

n 
pr

of
es

io
na

l Docentes

Labor de enseñanza y 
tutoría 10 66, 74

67, 69, 
70, 71, 
72, 73, 

75

68

Labor de investigación 5 79, 80 77, 78 76
Labor de extensión 
universitaria y de 
proyección social

3 82, 83 81

Infraestructura y 
equipamiento

Ambientes y 
equipamiento para la 
enseñanza - aprendizaje, 
investigación, extensión 
universitaria y proyección 
social, administración y 
bienestar

3 84 85, 86

Bienestar Implementación de 
programas de bienestar 6 87, 88 89, 90, 

91, 92

Recursos 
financieros

Financiamiento de la 
implementación de la 
carrera

3 94 93 95

Grupos de interés Vinculación con los 
grupos de interés 3 96 97, 98

Total y porcentaje de estándares según dificultad de logro 30 
(31%)

47 
(48%)

21 
(21%)

Total estándares 98 (100%)
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Tabla 21. Estándares según el grado de dificultad para su logro por años, in-

versión y resistencia al cambio
D

im
en

sió
n

Factor Criterio

N
.° 

Es
tá

nd
ar

es

Estándares según el grado de dificultad para su logro

Tiempo Resistencia al cambio

< = 1 
año

> 1 y 
< = 3 
años

> 3 y 
< = 5 
años

Menor Media Alta

G
es

tió
n 

de
 la

 ca
rr

er
a

Planificación 
organización, 
dirección y 
control

Planificación 
estratégica

5
1, 2, 
4, 5

3 1, 2, 4 3, 5

Organización, 
dirección y 
control

9
6, 7, 
11

8, 9, 
10, 12, 
13, 14

6, 7, 
11, 12, 

13

8, 9, 
10, 14

Fo
rm

ac
ió

n 
pr

of
es

io
na

l

Enseñanza-
aprendizaje

Proyecto 
educativo - 
currículo

14
15, 16, 

19

17, 21, 
22, 23, 
24, 25, 
26, 27

18, 20, 
28

16, 20, 
21, 26, 

28

17, 18, 
23, 24, 
25, 27

15, 19, 
22

Estrategias 
de enseñanza 
aprendizaje

2 29, 30 29, 30

Desarrollo de 
las actividades 
de enseñanza - 
aprendizaje

4
31, 32, 

34
33 33

31, 32, 
34

Evaluación del 
aprendizaje 
y acciones de 
mejora

2 35, 36 36 35

Estudiantes y 
egresados

10
37, 38, 

40
39, 45

41, 42, 
43, 44, 

46

37, 41, 
43, 44

38, 39, 
40, 45, 

46
42

Investigación

Generación y 
evaluación de 
proyectos de 
investigación

9 50, 51
52, 53, 

55
47, 48, 
49, 54

48, 49, 
51, 55

47, 50, 
52, 53, 

54

Extensión 
universitaria 
y proyección 
social

Generación 
y evaluación 
de proyectos 
de extensión 
universitaria y 
proyección social

10 62, 63
56, 58, 
60, 65

57, 59, 
61, 64

57, 59, 
60, 61, 
63, 64, 

65

56, 58, 
62
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Se
rv

ic
io

s d
e 

ap
oy

o 
pa

ra
 la

 fo
rm

ac
ió

n 
pr

of
es

io
na

l

Docentes

Labor de 
enseñanza y 
tutoría

10 66, 74

67, 69, 
70, 71, 
72, 73, 

75

68 68

66, 67, 
69, 70, 
71, 72, 
73, 74, 

75

Labor de 
investigación

5 79, 80 77, 78 76 80
76, 77, 

78
79

Labor de 
extensión 
universitaria y 
de proyección 
social

3 82, 83 81 82, 83 81

Infraestructura 
y equipamiento

Ambientes y 
equipamiento 
para la 
enseñanza - 
aprendizaje, 
investigación, 
extensión 
universitaria 
y proyección 
social, 
administración 
y bienestar

3 84 85, 86
84, 85, 

86

Bienestar
Implementación 
de programas de 
bienestar

6 87, 88
89, 90, 
91, 92

87, 88, 
90

89, 91, 
92

Recursos 
financieros

Financiamiento de 
la implementación 
de la carrera

3 94 93 95
93, 94, 

95

Grupos de 
interés

Vinculación 
con los grupos 
de interés

3 96 97, 98 96, 97 98

Total y porcentaje de estándares según 
dificultad de logro por factor

30 
(31%)

47 
(48%)

21 
(21%)

43 
(44,3%)

47 
(47,4%)

08 
(8,3%)

Total de estándares 98 (100%) 98 (100%)
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Tabla 22. Fase de seguimiento en base a los indicadores – corto plazo

Objetivos 
estratégicos Objetivo específico Indicador Unidad 

medida Responsable

eje estratégico de planificación estratégica, organización dirección y 
control

 – Elaborar 
el Plan 
Estratégico 
Institucional

– Establecer 
lineamientos 
académicos- 
administrativos 
para la atención 
eficiente

Elaborar el PEI con 
la intervención de los 
estamentos de la Escuela 
Profesional de is

Cantidad 
de personas 
compro-
metidas

Núm.
Comité de 
calidad y 
acreditación

Validar la misión de la Escuela 
Profesional de is a través de 
los juicios de expertos

Cantidad de 
validaciones

Considerar en la elaboración 
del plan estratégico políticas 
orientadas al aseguramiento 
de la calidad de la carrera 
profesional

Cantidad de 
políticas

Normar el manual de 
organización y funciones de la 
Escuela Profesional de is

Cantidad de 
funciones

Elaborar el proyecto educativo 
considerando las actividades 
académicas y administrativas

Cantidad de 
actividades

Elaborar el plan operativo 
con la participación de los 
estamentos de la Escuela 
Profesional de is

Cantidad 
de personas 
compro-
metidas

eje estratégico financiamiento de la implementación de la carrera

– Cumplir con 
el presupuesto 
del pei

Monitorear el cumplimiento 
del presupuesto del plan 
operativo para la gestión 
administrativa, enseñanza-
aprendizaje, investigación, 
extensión y proyección social 
y programas de bienestar

Trabajos 
programados Núm.

Comité de 
calidad y 
acreditación

eje estratégico vinculación con los grupos de interés
– Mejorar la 
calidad con la 
participación 
de los grupos 
de interés

Integrar en el comité 
consultivo de la Escuela 
Profesional de IS a los 
representantes de los 
principales grupos de interés

Cantidad de 
grupos de 
interés

Núm.
Comité de 
calidad y 
acreditación
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eje estratégico proyecto educativo. currículo, estrategias de enseñanza-
aprendizaje, desarrollo de actividades de enseñanza- aprendizaje, evaluación 

del aprendizaje y acciones de mejora, estudiantes y egresados

– Realizar el 
estudio de 
mercado

– Elaborar el 
currículo de 
estudios

– Elaborar 
el plan de 
estudios

– Desarrollar 
un proyecto 
educativo para 
la Escuela 
Profesional 
de is

– Elaborar 
reglamentos 
para la Escuela 
Profesional 
de is

Justificar la existencia de la 
carrera profesional en base a 
la demanda social

Porcentaje 
de demanda Porcentaje Dirección

Determinar los perfiles del 
ingresante y egresado para 
considerarlos en el proyecto 
educativo

Cantidad de 
validaciones Núm. Dirección

Elaborar el plan de estudios 
acorde a las áreas curriculares

Cantidad de 
asignaturas Núm. Secretaría 

académica
Distribuir y exponer los 
sílabos

Cantidad de 
actas Núm.

Departamento 
académico 
de sistemas

Cumplir con el desarrollo del 
sílabo

Porcentaje 
de avance Porcentaje

Asegurar el normal 
desarrollo de las actividades 
universitarias a través de la 
carga lectiva del estudiante

Cantidad de 
actividades Núm.

Cumplir con el perfil de 
ingresante admitidos a la 
carrera profesional

Cantidad de 
ingresantes Núm.

Determinar el número de 
ingresantes de acuerdo a la 
disponibilidad de recursos

Cantidad de 
recursos Núm.

Fortalecer programas 
implementados con becas, 
pasantías, movilidad y bolsa 
de trabajo en favor de los 
estudiantes

Cantidad de 
programas Núm.

eje estratégico generación y evaluación de proyectos de investigación

– Establecer 
líneas de 
investigación

Articular la investigación 
y el aprendizaje a través de 
una evaluación integral de 
estudiante

Cantidad de 
aprobados

Núm. Área de 
investigaciónArticular la investigación 

con la información y 
comunicación para tener 
una efectiva difusión de los 
proyectos y avances

Cantidad de 
proyectos
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eje estratégico generación y evaluación de proyectos de extensión 
universitaria y proyección social

– Promover 
la extensión 
universitaria 
y proyección 
social en los 
estudiantes

Articular la extensión 
y proyección social y el 
aprendizaje a través de 
una evaluación integral de 
estudiante

Cantidad de 
aprobados

Núm.

Área de 
extensión y 
proyección 
social

Articular la extensión y 
proyección social con la 
información y comunicación 
para tener una efectiva 
difusión de los proyectos y 
avances

Cantidad de 
proyectos

eje estratégico labor de enseñanza y tutoría, labor de investigación, labor 
de extensión universitaria y de proyección social

– Elaborar 
carga horaria 
docente

– Sensibilizar 
la producción 
intelectual 
docente

– Reconocer 
la producción 
intelectual 
docente

Programar las horas lectivas 
de los docentes en relación a 
la atención de los estudiantes 
en investigación, extensión 
universitaria, proyección 
social y perfeccionamiento 
continuo

Cantidad de 
horas

Núm.

Departamento 
académico 
de sistemas

Organizar reuniones 
periódicas donde se discuten 
temas relacionados con la 
actividad de enseñanza entre 
los docentes

Cantidad de 
reuniones

Promover la difusión de las 
producciones intelectuales 
por parte de los docentes 
como ponentes en eventos 
nacionales e internacionales 
de su especialidad

Cantidad de 
difusiones

Promover los procedimientos 
que se realizan para adquirir 
los derechos de propiedad 
intelectual sobre lo creado 
como resultado de la 
investigación

Cantidad de 
resultados de 
investigación

Área de 
investigación

Promover la difusión de los 
resultados de la labor de 
extensión y proyección social 
por parte de nuestros docentes

Cantidad de 
difusiones

Área de 
extensión y 
proyección 
social

Promover los procedimientos 
que se realizan para adquirir 
los derechos de propiedad 
intelectual sobre lo creado como 
expresión artística o cultural

Cantidad de 
resultados 
de extensión 
o proyección
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eje estratégico implementación de programas de bienestar

– Sensibilizar 
los programas 
de bienestar

Promover programas de 
atención médica, psicología, 
pedagogía, asistencia social, 
deportes, actividades 
culturales y esparcimiento 
para los estamentos de la 
Escuela Profesional de is

Cantidad de 
programas

Núm. Bienestar

Difundir los programas de 
bienestar hacia los estamentos 
de la Escuela Profesional de is

Cantidad de 
programas 
de bienestar

Tabla 23. Fase de seguimiento en base a los indicadores – mediano plazo

Objetivos 
estratégicos Objetivo específico Indicador Unidad 

medida Responsable

eje estratégico de planificación estratégica, organización dirección y control

– Evaluar 
cumplimiento 
del plan 
estratégico 
institucional

– Implementar 
un sistema de 
información y 
comunicación

– Implementar 
programas de 
motivación e 
incentivos

Evaluar anualmente el plan 
estratégico

Cantidad de 
objetivos

Núm.
Comité de 
calidad y 
acreditación

Elaborar un sistema de gestión 
de calidad integrado

Cant. de 
módulos x 
necesidades

Implementar un programa 
que contribuya a internalizar 
la cultura organizacional en 
los estudiantes, docentes y 
administrativos

Cant. de 
programas y 
asistentes

Implementar un sistema de 
información y comunicación 
en la Escuela Profesional de is

Cant. de 
módulos x 
necesidades

Evaluar periódicamente 
el plan operativo para 
determinar acciones 
correctivas

Objetivos 
ejecutados

Asegurar que los estamentos 
de la Escuela Profesional de is 
conocen el plan operativo

Cant. de 
personas 
conocedores

Implementar programas de 
motivación e incentivos

Cant. de 
programas

eje estratégico financiamiento de la implementación de la carrera
– Evaluar el 
cumplimiento 
del presupuesto 
del poi

Evaluar el cumplimiento del 
plan operativo periódicamente

Objetivos 
ejecutados Núm.

Comité de 
calidad y 
acreditación
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eje estratégico vinculación con los grupos de interés

– Vincular 
a los grupos 
de interés en 
convenios

Cumplir con los convenios 
realizados con las 
instituciones

Cant. de 
convenios 
cumplidos

Núm.

Bienestar

Considerar la participación 
de los grupos de interés en 
el desarrollo de la Escuela 
Profesional de is

Cant. de 
grupos de 
interés en 
reuniones

Secretaría 
académica

eje estratégico proyecto educativo. currículo, estrategias de enseñanza-
aprendizaje, desarrollo de actividades de enseñanza- aprendizaje, evaluación 

del aprendizaje y acciones de mejora, estudiantes y egresados

– Potenciar 
la formación 
profesional

– Monitorear 
el proyecto 
educativo para 
la Escuela 
Profesional 
de is

Evaluar periódicamente el perfil 
del ingresante y los resultados 
utilizados para su mejora

Cant. de 
alumnos 
aprobados

Núm.

Secretaría 
académica

Fortalecer el proceso de 
enseñanza-aprendizaje a 
través de la secuencia de 
asignaturas que contempla el 
plan de estudios

Cant. de 
asignaturas 
secuenciales 
x áreas 
curriculares

Núm.

Vincular los procesos de 
enseñanza-aprendizaje del plan 
de estudios con los procesos 
de investigación, extensión 
universitaria y proyección social

Cant. de 
asignaturas 
x áreas 
académicas

Núm.

Establecer en el plan 
curricular cursos electivos que 
contribuyan a la flexibilidad 
curricular

Cant. de 
cursos 
electivos

Núm.

Incorporar los resultados 
de la Investigación en las 
asignaturas consideradas en el 
plan de estudios

Cant. de 
investigaciones 
realizadas x 
asignaturas

Núm.

Evaluar anualmente el plan 
de estudios para su respectiva 
actualización

% de 
variación 
frente a la 
exigencia 
mercado 
laboral

Porcentaje

Considerar los tópicos de 
diseño, desarrollo y control 
de procesos, sistemas y 
productos, así como su gestión 
y resolución de problemas de 
ingeniería

Cant. de 
problemas 
de 
ingeniería 
resueltos

Núm.

Supervisar las prácticas pre 
profesionales

Cant. de 
prácticas pre 
profesionales 
ejecutadas

Núm.
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– Implementar 
sistemas de 
evaluación de 
aprendizaje

Conocer el grado de 
aceptación que tienen los 
estudiantes con las estrategias 
aplicadas en la enseñanza-
aprendizaje

% de 
grado de 
aceptación de 
estudiantes

Porcentaje

Departamento 
académico 
de sistemas

Conocer el grado de 
aceptación que tienen los 
estudiantes con las estrategias 
aplicadas para desarrollar su 
capacidad de Investigación 
en la generación de 
conocimientos o aplicación de 
los ya existentes

% de 
grado de 
aceptación de 
estudiantes

Porcentaje

Establecer lineamientos 
para determinar que el 
número de estudiantes es el 
adecuado para el desarrollo 
de las asignaturas teóricas y 
prácticas

Cant. de 
estudiantes x 
asignaturas 
teóricas y 
prácticas

Núm.

Implementar un sistema de 
evaluación del aprendizaje

Cant. de 
módulos Núm.

Conocer el grado de 
aceptación que tienen los 
estudiantes con el sistema de 
evaluación de aprendizaje

% de 
aceptación Porcentaje

– Implementar 
sistema de 
seguimiento de 
egresados

Conocer el grado de 
cumplimiento que tienen los 
estudiantes sobre las normas 
que rigen las actividades 
universitarias

% de 
cumplimiento 
de los 
estudiantes 
sobre las 
normas

Porcentaje Secretaría 
académica

Implementar un sistema de 
seguimiento del egresado

Cant. de 
módulos Núm. Infraestructura 

tecnológica
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eje estratégico generación y evaluación de proyectos de investigación

– Reconocer 
por 
producción de 
investigación a 
los estudiantes

– Desarrollar 
eventos de 
sensibilización 
y discusión de 
resultados

Realizar eventos de difusión 
y discusión acerca de los 
trabajos de investigación 
realizadas en la Escuela 
Profesional de IS entre los 
estamentos

Cant. de 
eventos x 
cant. de 
asistentes x 
resultados de 
investigación Núm.

Área de 
investigación

Organizar eventos para 
los estudiantes en donde 
se discuten y difunden 
los resultados de las 
investigaciones

Cant. de 
eventos x 
cant. de 
asistentes

Difundir en los estudiantes 
los procedimientos para 
adquirir los derechos de 
propiedad intelectual sobre lo 
creado como resultado de la 
investigación

Cant. de 
adquisiciones 
de derechos 
de autor

eje estratégico generación y evaluación de proyectos de extensión 
universitaria y proyección social

– Implementar 
sistema de 
evaluación 
de extensión 
universitaria 
y proyección 
social para los 
estudiantes

– Reconocer 
por producción 
de expresiones a 
los estudiantes

– Desarrollar 
eventos de 
sensibilización

Implementar un sistema 
de evaluación de extensión 
universitaria

Cant. de 
módulos

Núm.

Área de 
extensión y 
proyección 
social

Implementar un sistema de 
evaluación de proyección 
social

Cant. de 
módulos

Establecer lineamientos para 
que los estudiantes participen 
en proyectos de extensión 
universitaria reconocidos por 
la Escuela Profesional de is

Cant. de 
proyectos de 
proyección 
social

Difundir en los estudiantes los 
procedimientos para adquirir 
los derechos de propiedad 
intelectual sobre lo creado 
como expresión artística o 
cultural

Cant. de 
adquisiciones 
de derechos 
de autor
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eje estratégico labor de enseñanza y tutoría, labor de investigación, labor 
de extensión universitaria y de proyección social

– Elaborar 
sistema de 
selección, 
seguimiento 
y evaluación 
docente

– Implementar 
un sistema de 
tutoría

– Publicar la 
producción 
para su uso en 
la carrera

– Establecer 
cantidad de 
docentes 
para realizar 
extensión 
universitaria 
y proyección 
social

Implementar un sistema de 
tutoría

Cant. de 
módulos

Núm.

Secretaría 
académica

Evaluar los programas de 
perfeccionamiento pedagógico 
que se implementa

Cant. de 
aprobados

Departamento 
académico 
de sistemas

Evaluar la formación 
profesional de los docentes 
para satisfacer la demanda que 
tienen las asignaturas

Cant. de 
docentes 
especialistas

Evaluar la experiencia 
profesional de los docentes 
para satisfacer los 
requerimientos que tienen las 
asignaturas

Cant. de 
docentes con 
experiencia 
profesional

Incentivar cursos de 
capacitación sobre manejo de 
las tic

Cant. de 
cursos 
de tic y 
aprobados

Incentivar cursos para la 
aprehensión de un nuevo 
idioma para los docentes

Cant. de 
docentes con 
conocimiento 
de otros 
Idiomas

Establecer normas para 
la evaluación docentes de 
tal manera que ésta sea 
transparente

Cant. de 
docentes 
evaluados

Publicar los resultados de 
las investigaciones de los 
docentes en revistas indizadas

Cant. de 
investigaciones 
publicadas

Publicar la producción 
intelectual a través de libros y 
que éstos sean utilizados en la 
carrera

Cant. de 
libros 
publicados 
y usados en 
la biblioteca 
especializada

Área de 
investigación

Establecer el número de 
docentes requeridos por la 
Escuela Profesional de is 
para que realicen extensión 
universitaria y proyección 
social

Cant. de 
docentes x  
proyección 
social

Área de 
extensión y 
proyección 
social
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eje estratégico de ambientes y equipamiento para la enseñanza aprendizaje, 
investigación, extensión universitaria y proyección social, administración y bienestar
– Implementar una 
infraestructura 
adecuada para 
la Escuela 
Profesional 
de is

– Potenciar las 
tic

Implementar una 
infraestructura integral que 
brinde los servicios necesarios 
para la enseñanza-aprendizaje, 
investigación, extensión, 
proyección social, bienestar y 
administración

Cant. de 
servicios 
x áreas 
académicas y 
administrativas

Núm. Infraestructura 
tecnológica

eje estratégico implementación de programas de bienestar

– Implementar 
un sistema de 
evaluación de 
actividades de 
bienestar

– Monitorear 
servicio de 
biblioteca

– Determinar 
la satisfacción 
de los docentes, 
administrativos 
y estudiantes

Conocer el grado de 
satisfacción que tienen 
los docentes, estudiantes, 
administrativos con los 
programas de atención 
médica, psicología, pedagogía, 
asistencia social, deportes, 
actividades culturales y de 
esparcimiento

% de 
satisfacción 
sobre 
programas 
de bienestar

Porcentaje Bienestar

Implementar un sistema de 
gestión de biblioteca

Cant. de 
módulos Núm.

Biblioteca

Conocer el grado de 
satisfacción que tienen 
los docentes, estudiantes 
y administrativos con los 
servicios de biblioteca

% de 
satisfacción 
sobre 
programas 
de bienestar

Porcentaje

Determinar el grado de uso 
que se hace con el servicio de 
la biblioteca virtual

Cant. de 
estudiantes, 
administrativos 
y docentes 
que hacen 
uso de la 
biblioteca 
virtual

Núm.
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Tabla 24. Fase de seguimiento en base a indicadores – largo plazo

Objetivos 
estratégicos Objetivo específico Indicador Unidad 

medida Responsable

eje estratégico financiamiento de la implementación de la carrera
– Sustentar el 
presupuesto 
adecuado 
para la 
implementación 
de programa

Conocer la inversión total 
que se usará para el programa 
de ampliación, renovación 
y mantenimiento de las 
instalaciones y equipos

Monto de 
inversión Soles Infraestructura 

tecnológica
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eje estratégico proyecto educativo. currículo, estrategias de enseñanza-
aprendizaje, desarrollo de actividades de enseñanza- aprendizaje, evaluación 

del aprendizaje y acciones de mejora, estudiantes y egresados

– Monitorear 
reglamentos 
para la Escuela 
Profesional 
de is

– Determinar 
la satisfacción 
del sistema de 
seguimiento de 
egresados

– Implementar 
el sistema de 
evaluación de 
fin de carrera

Evaluar periódicamente el perfil 
del egresado utilizando los 
resultados para su mejora

Cant. de 
egresados 
promovidos

Núm.

Secretaría 
académicaEstablecer la cantidad de 

horas teóricas-prácticas 
adecuadas para cumplir con el 
logro del perfil del egresado

Cant. de 
horas 
teóricas-
prácticas 
adecuadas 
relacionadas 
con el perfil 
del egresado

Identificar la cantidad de 
alumnos que se han titulado 
por tesis

Cant. de 
alumnos 
titulados x 
tesis

Grados y 
títulos

Conocer el grado de 
satisfacción de los estudiantes 
acerca de los programas de 
becas, movilidad académica, 
bolsas de trabajo, pasantías

% de 
satisfacción 
de los 
estudiantes 
por los 
programas

Porcentaje

Departamento 
académico 
de sistemas

Evaluar los resultados de los 
exámenes de fin de carrera 
con la finalidad de mejorar el 
proyecto educativo

Cant. de 
resultados 
aprobados 
de los 
exámenes 
de fin de 
carrera

Núm.

Conocer la cantidad de 
estudiantes ingresantes y 
egresados por promoción

Cant. de 
estudiantes 
ingresantes 
menos los 
estudiantes 
egresados Núm. Secretaría 

académica

Conocer la cantidad de años 
de permanencia que cada 
egresado tuvo

Cant. de 
estudiantes 
x años de 
permanencia

Conocer el grado de 
satisfacción que tiene los 
egresados acerca del sistema 
de seguimiento

% de 
satisfacción 
de los 
egresados x 
el sistema de 
seguimiento 
de egresados

Porcentaje Infraestructura 
tecnológica
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eje estratégico generación y evaluación de proyectos de investigación

– Implementar 
sistema de 
evaluación de 
investigación 
para los 
estudiantes

Implementar un sistema de 
evaluación de investigación 
formativa y trabajo final de 
carrera profesional

Cant. de 
módulos Núm.

Área de 
investigación

Conocer el grado de 
satisfacción de los estudiantes 
acerca del sistema de 
evaluación de investigación

% de 
satisfacción 
de los 
estudiantes 
acerca del 
sistema de 
evaluación 
de 
investigación

Porcentaje

Incentivar la participación de 
los estudiantes en proyectos de 
investigación reconocidos por 
la Escuela Profesional de is

Cantidad de 
proyectos de 
investigación 
x estudiantes

Núm.Contratar un servicio web 
con la finalidad de que 
los estudiantes puedan 
publicar los resultados de sus 
investigaciones

Cantidad de 
investigaciones 
publicadas 
en la web

eje estratégico generación y evaluación de proyectos de extensión 
universitaria y proyección social

– Sensibilizar 
los resultados 
de extensión 
universitaria 
y proyección 
social

– Conocer 
el grado de 
satisfacción 
sobre el sistema 
de evaluación 
de extensión 
universitaria 
y proyección 
social

Conocer el grado de 
satisfacción de los grupos 
de interés sobre el sistema 
de evaluación acerca de 
los trabajos realizados por 
extensión universitaria

% de 
satisfacción 
de los 
grupos 
de interés 
acerca del 
sistema de 
evaluación

Porcentaje

Área de 
extensión y 
proyección 
social

Conocer el grado de 
satisfacción de los grupos 
de interés sobre el sistema 
de evaluación acerca de 
los trabajos realizados por 
proyección social

Incentivar la participación de 
los estudiantes en proyectos 
de proyección social

Cant. de 
proyectos de 
proyección 
social

Núm.Sensibilizar a los grupos de 
interés sobre los resultados 
de los trabajos de extensión 
universitaria y proyección 
social

Cant. de 
grupos de 
intereses 
conocedores 
de los trabajos
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eje estratégico labor de enseñanza y tutoría, labor de investigación, labor 
de extensión universitaria y de proyección social

– Conocer 
el grado de 
satisfacción 
sobre el sistema 
de tutoría

– Establecer 
líneas de 
especialización 
para los 
docentes

Conocer el grado de 
satisfacción de los estudiantes 
sobre el sistema de tutoría

% de 
satisfacción de 
los estudiantes 
acerca del 
sistema de 
tutoría

Porcentaje Secretaría 
académica

Establecer líneas de 
especialización en la Escuela 
Profesional de IS para los 
docentes que adquieran el 
grado de doctor y que estén 
contemplados en el plan 
estratégico

Cant. de 
docentes 
con el grado 
de doctor 
x plan 
estratégico

Núm.
Departamento 
académico 
de sistemas

eje estratégico de ambientes y equipamiento para la enseñanza aprendizaje, 
investigación, extensión universitaria y proyección social, administración y bienestar

– Establecer 
cronograma de 
mantenimiento, 
renovación y 
ampliación de 
infraestructura y 
potenciamiento 
de las tic

Establecer un cronograma de 
mantenimiento, renovación 
y ampliación para la 
infraestructura integral que 
brinde los servicios necesarios 
para la enseñanza-aprendizaje, 
investigación, extensión, 
proyección social, bienestar y 
administración

Cant. de 
programas de 
mantenimiento, 
renovación 
y ampliación

Núm. Infraestructura 
tecnológica
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Modelo de gestión de calidad y el 
mejoramiento continuo para estudiantes 

de la Escuela Profesional de Ingeniería de 
Sistemas: análisis de caso

Un modelo de gestión de calidad es competente en tanto que permite 
que la organización eleve sus cualidades, a fin de ofrecer mejores pro-
ductos y servicios a quienes recurren a ella. Es fundamental, por ello, 
implementar sistemas que funcionen de forma adecuada y que actúen 
en torno a los objetivos establecidos para la institución, de tal forma 
que se puedan alcanzar las metas trazadas para su desarrollo. Para 
esto, se toma en cuenta cada una de las cuestiones relacionadas con los 
elementos que intervienen en la organización, con el propósito de que 
estos logren un equilibrio y un sentido de progreso62.

62 Nelson García Reinoso. “Modelo de gestión para fomentar el desarrollo 
turístico de las comunidades manabitas, Ecuador”, en cultur: Revista de 
Cultura e Turismo, vol. 11, n.° 2, 2017, pp. 81 a 108, disponible en [https://
periodicos.uesc.br/index.php/cultur/article/view/1088].
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I . dIAgnóstICo AplICAd o A l A InvestIgACIón

A. Hipótesis general

Si se aplica el sistema de gestión de calidad entonces se permite la me-
jora continua de la Escuela Profesional de Sistemas de la Universidad 
Nacional de Huancavelica.

B. Hipótesis secundarias

•	 Si se establece los estándares de acreditación entonces se permite el 
diseño de un sistema de gestión de calidad en la Escuela Profesional 
de Sistemas de la Universidad Nacional de Huancavelica.

•	 Si se establece un sistema de indicadores entonces se influye positi-
vamente en la mejora continua de la Escuela Profesional de Sistemas 
de la Universidad Nacional de Huancavelica.

C. Objetivo general

Determinar la manera en que el sistema de gestión de calidad permite 
la mejora continua de la Escuela Profesional de Sistemas de la Univer-
sidad Nacional de Huancavelica.

D. Objetivos específicos

•	 Determinar la manera en que los estándares de acreditación estable-
cen un diseño de sistema de gestión de calidad en la Escuela Profe-
sional de Sistemas de la Universidad Nacional de Huancavelica.

•	 Establecer un sistema de indicadores que permita la mejora continua 
en la Escuela Profesional de Sistemas de la Universidad Nacional de 
Huancavelica.
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E. Tipo de investigación

Fue no experimental, puesto que se trabajó sin manipular delibera-
damente las variables. Es decir, se trata de estudios donde no se hace 
variar en forma intencional las variables independientes para ver su 
efecto sobre otras variables.

F. Nivel de investigación

•	 Investigación exploratoria: en este estudio tuvo el propósito de brin-
dar un panorama general de la situación actual de la Escuela Profe-
sional de Ingeniería de Sistemas.

•	 Investigación descriptiva: en este estudio tuvo el propósito de pro-
porcionar una imagen exacta de la situación actual que se vive en 
la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas con respecto a los 
requisitos exigidos por la norma iso 9001:2008.

Para llevar a cabo esta investigación, se realizaron entrevistas a las di-
ferentes jefaturas de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas; 
otros medios utilizados en la recolección de la información fueron 
la encuesta y observación. A través de estos medios se obtuvo infor-
mación, con la cual se determinó la brecha existente entre la gestión 
actual de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas y los requi-
sitos exigidos por la norma iso 9001:2008.

G. Método de investigación

Se utilizó el método de análisis para conocer las características ac-
tuales más importantes que ayudarán a determinar el diseño de un 
sistema de gestión de calidad. Además, se empleó el método de sínte-
sis para determinar los procesos e indicadores que potencian la ges-
tión de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas de la Facultad 
de Ingeniería Electrónica y Sistemas de la Universidad Nacional de 
Huancavelica.
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H. Diseño de investigación

Se utilizó el diseño transaccional o transversal exploratoria y descrip-
tiva, debido a que se recolectan los datos en un solo momento para 
luego describirlos y analizar su incidencia e interrelación en un mo-
mento dado.

M   O

Donde:

M = Muestra de estudio
O = Información de interés que se recoge de la muestra
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I. Sistema de variables

Tabla 25. Operacionalización de variables

Va
ria

bl
es

Concepto

D
im

en
sió

n

Indicadores ítems

Va
ria

bl
e 

in
de

pe
nd

ie
nt

e 
(X

i) 
Si

st
em

a 
de

 g
es

tió
n 

de
 c

al
id

ad

Conjunto de 
principios 
de la norma 
internacional 
promoviendo el 
desarrollo de la 
normalización 
para fomentar 
a nivel 
internacional 
y nacional el 
intercambio de 
bienes y servicios

N
or

m
a 

is
o 

90
01

:2
00

8

X1: Cantidad 
de principios 
priorizados de la 
norma

1. Respecto al principio del enfoque a 
procesos, ¿está usted de acuerdo en su 
aplicación en la EP de Ingeniería de Sistemas?

2. Respecto al principio enfocado a clientes, 
¿está usted de acuerdo en su aplicación en la 
EP de Ingeniería de Sistemas?

3. Respecto al principio de participación 
del personal, ¿está usted de acuerdo en su 
aplicación en la EP de Ingeniería de Sistemas?

4. Respecto al principio de mejora continua, 
¿está usted de acuerdo que los estándares de 
acreditación se aplique en la EP de Ingeniería 
de Sistemas?

A
cr

ed
ita

ci
ón

 u
ni

ve
rs

ita
ria

X2: Cantidad de 
estándares de 
acreditación para 
el fin

5. Respecto al sistema de gestión de calidad 
y el proceso de acreditación, ¿está usted de 
acuerdo en la estrecha relación entre ellos?

6. Sobre las cantidades de estándares que 
existen para su área, ¿está usted de acuerdo 
con la aplicación de ellas en su respectiva 
área?

7. El proceso(s) (del macroproceso de 
acreditación) al que pertenece su área, ¿es el 
adecuado para usted?
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Va
ria

bl
e 

de
pe

nd
ie

nt
e 

(Y
i) 

M
ej

or
a 

co
nt

in
ua Relación entre 

variables 
cuantitativas o 
cualitativas que 
permiten analizar 
y estudiar 
situaciones o 
tendencias de 
cambio generadas 
por los objetivos 
y metas previstas 
o ya indicadas

Pl
an

ea
ci

ón
 e

st
ra

té
gi

ca

Y1: Porcentaje de 
logro de objetivos 
y metas

8. ¿Está usted de acuerdo con los objetivos 
trazados en el plan estratégico para su área?

9. ¿Está usted de acuerdo con el grado de 
cumplimiento de los objetivos trazados en su 
área?

10. A su opinión, ¿los objetivos plasmados 
en el plan estratégico son los adecuados para 
cumplir con los estándares de acreditación?

G
es

tió
n 

po
r p

ro
ce

so
s

Y2: Porcentaje de 
productividad

11. ¿Cree usted que los estudiantes 
deben tener una formación enfocada a la 
investigación científica?

12. ¿Está usted de acuerdo que se debe evaluar 
al estudiante al final de su carrera?

13. ¿Cree usted que los estudiantes deben 
realizar la extensión universitaria y 
proyección social como parte de su formación 
profesional?

14. ¿Está de acuerdo con los trabajos de 
investigación que usted realiza en la EP de 
Ingeniería de Sistemas?

Y3: Porcentaje de 
eficacia

15. ¿Está usted de acuerdo con la 
especialización que los docentes actualmente 
están teniendo en relación al proceso de 
enseñanza aprendizaje?

16. Incluir a los grupos de interés en el 
desarrollo de la EP de Ingeniería de Sistemas 
¿Es importante para usted?

17. ¿Está usted de acuerdo con los trabajos 
que tiene los egresados de la EP de Ingeniería 
de Sistemas?

Y4: Porcentaje de 
eficiencia

18. ¿Los proyectos de investigación científica 
son considerados importantes por los 
estudiantes?

19. ¿La proyección social que se realiza en 
las organizaciones y/o comunidades son de 
importancia?

20. ¿Las prácticas pre profesionales son de 
importancia para las organizaciones?
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J. Población y muestra

La población estuvo conformada por docentes, estudiantes, jefes de 
áreas, egresados, administrativos y grupos de interés de la Escuela 
Profesional de Ingeniería de Sistemas de la Facultad de Ingeniería 
Electrónica y Sistemas de la Universidad Nacional de Huancavelica. 
La muestra es no probabilística y por conveniencia y que están rela-
cionadas a las jefaturas de áreas:

Tabla 26. Relación de jefaturas de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas

Jefaturas Puesto entrevistado

Investigación

Proyección social y 
extensión universitaria

Producción

Prácticas pre profesionales

Secretaría académico

Dirección

Bienestar

Jefe de investigación

Jefe de proyección social y extensión 
universitaria

Jefe de producción

Jefe de prácticas pre profesionales

Jefe de secretaría académico

Director

Jefe de bienestar

K. Técnicas e instrumentos de recolección de datos

Se utilizaron técnicas informáticas como el software Microsoft Excel 
y Minitab para contrastar los resultados. Además, se usó también el 
explorador de Internet para la captura de la información, ya sea a nivel 
nacional e internacional.

Luego de haber recolectado la información, se procedió a realizar 
el control de calidad de los datos obtenidos, para ello se procede a 
verificar que todos los instrumentos estén debidamente completados, 
con todas las variables registradas. Así mismo, para las pruebas esta-
dísticas, se utilizaron gráficos como el histograma de frecuencias para 
visualizar e interpretar los resultados.

Se utilizaron los siguientes instrumentos que permitirá obtener in-
formación.
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 – Ficha de análisis documental

 – Cuestionario

 – Encuesta

 – Ficha de observación

L. Análisis de datos, pruebas de hipótesis

El análisis de datos se realizó mediante la estadística inferencial, con el 
fin de probar la hipótesis. Una hipótesis, en el contexto de la estadísti-
ca inferencial, es una proposición respecto a uno o varios parámetros, 
y lo que el investigador hace a través de esta prueba es determinar si 
la hipótesis es consistente con los datos obtenidos en la muestra. De 
este modo, si la hipótesis es consistente con los datos, esta es retenida 
como un valor aceptable del parámetro. En contraste, si la hipótesis no 
es consistente con los datos, se rechaza (pero los datos no son descar-
tados). La hipótesis fue probada mediante el análisis no paramétrico 
como chi cuadrado o ji cuadrado.

M. Análisis e interpretación de resultados

Para la ejecución de este trabajo de investigación se ha recopilado in-
formación con respecto a lo necesitado para luego plantear los mo-
delos respectivos con la finalidad de mejorar la situación académi-
co-administrativa de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas, 
puesto que es muy importante que las instituciones universitarias 
tiendan a la calidad de acuerdo a su misión y visión.

Para ello, se han formulado unos cuestionarios relacionados al 
modelo de gestión de calidad y acreditación universitaria como he-
rramientas influyentes en los diferentes procesos de la Escuela Profe-
sional de Ingeniería de Sistemas, los cuales se detallan a continuación:
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Tabla 27. Respecto al principio del enfoque a procesos, ¿está usted de acuerdo 

de su aplicación en la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

8 4 2 0 0

Figura 79. Preferencia de enfoque a procesos

En la Figura 79 se pudo observar que, del total de entrevistados, la ma-
yoría del personal está de acuerdo con que las áreas trabajen bajo un 
enfoque orientado a procesos, puesto que ello conlleva a un mejor or-
den y cumplimiento de procedimientos establecidos y, por ende, tener 
un compromiso para la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas.

Tabla 28. Respecto al principio enfocado a clientes, ¿está usted de acuerdo de 

su aplicación en la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

10 3 1 0 0



[194]  Gestión de calidad y modelo de un sistema de mejoramiento continuo...

Figura 80. Preferencia de principio enfocado a clientes

En la Figura 80 se pudo apreciar que, del total de personas encues-
tas, la mayoría de colegas está de acuerdo con el principio enfocado a 
clientes, dado que la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas es 
un centro de servicios educacionales y uno de los principales clientes 
son los estudiantes, mientras que los otros clientes son los grupos de 
interés quienes van a ser los personajes que decidirán que los estu-
diantes sean competitivos, por lo que la mayoría de colegas comparten 
la idea.

Tabla 29. Respecto al principio de participación del personal, ¿está usted de 

acuerdo de su aplicación en la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

9 2 1 2 0
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Figura 81. Preferencia del principio de participación del personal

En la Figura 81 se observó que, del total de personas encuestadas, la 
mayoría de ellos están de acuerdo que la participación del personal es 
muy importante para el logro de los objetivos trazados por el sgc y 
acreditación.

Tabla 30. Respecto al principio de mejora continua, ¿está usted de acuerdo que 

los estándares de acreditación se apliquen en la Escuela Profesional de Ingeniería 

de Sistemas?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

6 5 2 1 0
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Figura 82. Preferencia del principio de mejora continua

En la Figura 82 se mostró que la mayoría de personas encuestadas 
cree que la mejora continua es uno de los pilares para que la Escuela 
Profesional de Ingeniería de Sistemas pueda renovar plan curricular y 
corregir errores que en el camino se presentarán.

Tabla 31. Respecto al sistema de gestión de calidad y el proceso de acred-

itación, ¿está usted de acuerdo en la estrecha relación entre ellos?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

5 4 3 2 0
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Figura 83. Relación entre sgc y acreditación

En la Figura 83 se evidenció que no tanto la mayoría piensa que existe 
una relación estrecha entre lo que es gestión de calidad y el proceso de 
acreditación, esto puede darse por el hecho de que en la actualidad las 
autoridades dictaminan leyes que tienen que ver con el desarrollo de 
las universidades.

Tabla 32. Sobre las cantidades de estándares que existen para su área, ¿Está 

usted de acuerdo con la aplicación de ellas en su respectiva área?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

4 6 2 1 1
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Figura 84. Aplicación de estándares en las áreas

En la Figura 84 se pudo apreciar que, en la encuesta realizada a los 
colegas, algunos de ellos están en desacuerdo con la cantidad de es-
tándares asignadas a sus respectivas áreas, debido a que la mayoría no 
quiere comprometerse con el cumplimiento, puesto que ello requiere 
horas adicionales de trabajo.

Tabla 33. El proceso(s) (del macroproceso de acreditación) al que pertenece su 

área, ¿es el adecuado para usted?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

7 4 2 1 0
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Figura 85. Ubicación de proceso en macroproceso

En la Figura 85 después de haber realizado la encuesta, se ha visto 
que no todos los colegas de la Escuela Profesional de Ingeniería de 
Sistemas están de acuerdo con la ubicación de los procesos dentro de 
la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas debido al grado de 
responsabilidad que se tiene en cuanto al grado de cumplimiento de 
los estándares de acreditación y el sgc.

Tabla 34. ¿Está usted de acuerdo con los objetivos trazados en el plan estratégi-

co para su área?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

4 4 3 2 1
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Figura 86. Preferencia por los objetivos del PE

En la Figura 86 se observó que existe un desacuerdo casi total debi-
do a que el plan estratégico planteado antes de iniciar el proceso de 
acreditación y sgc no está planificado para que pueda cumplir con los 
objetivos exigidos por ellos.

Tabla 35. ¿Está usted de acuerdo con el grado de cumplimiento de los objetivos 

trazados en su área?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

5 3 3 2 1
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Figura 87. Grado de cumplimiento de objetivos

En la Figura 87 se observó que en su mayoría están cumpliendo con 
los objetivos trazados debido a que están trabajando con el proceso de 
acreditación y sgc.

Tabla 36. A su opinión, ¿los objetivos plasmados en el plan estratégico son los 

adecuados para cumplir con los estándares de acreditación?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

2 1 2 6 3
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Figura 88. Objetivos adecuados para la acreditación

En la Figura 88 se manifestó que existe una gran mayoría que está en 
desacuerdo con los objetivos del PE, debido a que este no contiene ob-
jetivos reales por lo que se desarrolló sin la inclusión de los docentes, 
estudiantes, administrativos, egresados ni grupos de interés.

Tabla 37. ¿Cree usted que los estudiantes deben tener una formación enfocada 

a la investigación científica?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

7 3 3 1 0
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Figura 89. Formación enfocada a la investigación

En la Figura 89 se ha determinado que existe un acuerdo mayorita-
rio, excepto algunos colegas a tiempo parcial que no comparten estas 
ideas.

Tabla 38. ¿Está usted de acuerdo que se debe evaluar al estudiante al final de su 

carrera?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

3 3 6 2 0
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Figura 90. Evaluación de fin de carrera

En la Figura 90 se ha visto que no todos comparten esta idea, debido 
a que algunos colegas confían en su grado de competencia al enseñar 
en el semestre respectivo, por lo que mencionan que es suficiente que 
hayan logrado llegar al décimo semestre bajo las exigencias brindadas 
semestre a semestre.

Tabla 39. ¿Cree usted que los estudiantes deben realizar la extensión universi-

taria y proyección social como parte de su formación profesional?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

4 5 2 2 1
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Figura 91. Realización de extensión y proyección social

En la Figura 91 se evidenció que la mayoría de colegas determina-
ron que sí es importante el llevar extensión universitaria y proyección 
social durante su formación profesional, también en una minoría un 
desacuerdo.

Tabla 40. ¿Está de acuerdo con los trabajos de investigación que usted realiza 

en la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

2 4 6 1 1



[206]  Gestión de calidad y modelo de un sistema de mejoramiento continuo...

Figura 92. Trabajos de investigación que el docente realiza

En la Figura 92 se mostró que existe un desacuerdo proporcional, de-
bido a que los trabajos de investigación desarrollados por ellos no les 
compensa económicamente por la investigación verdadera que pue-
dan hacer, solo existe grado de cumplimiento.

Tabla 41. ¿Está usted de acuerdo con la especialización que los docentes actual-

mente están teniendo en relación al proceso de enseñanza aprendizaje?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

3 7 2 1 1
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Figura 93. Especialización docente

En la Figura 93 se determinó que la mayoría de los colegas está de 
acuerdo con capacitarse constantemente, pese a que la universidad 
no brinda las facilidades respectivas, por ello algunos colegas están en 
desacuerdo.

Tabla 42. Incluir a los grupos de interés en el desarrollo de la Escuela Profe-

sional de Ingeniería de Sistemas ¿es importante para usted?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

7 3 2 0 2
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Figura 94. Inclusión de grupos de interés en el desarrollo de la Escuela Profe-
sional de Ingeniería de Sistemas

En la Figura 94 se observó que la mayoría de colegas está de acuerdo 
con la inclusión de los grupos de interés como parte del desarrollo 
académico-administrativo, económico, social y cultural de los estu-
diantes, pero también existe un grupo que no acepta dicha propuesta 
ya que mencionan que se estaría dependiendo de ellos.

Tabla 43. ¿Está usted de acuerdo con los trabajos que tiene los egresados de la 

Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

2 2 4 4 2
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Figura 95. Trabajos de los egresados de la Escuela Profesional de Ingeniería de 
Sistemas

En la Figura 95 se pudo mostrar que los colegas están en desacuerdo 
con los trabajos que tienen hasta la fecha algunos estudiantes egresa-
dos, puesto que están realizando trabajos que no van de acuerdo con 
el perfil profesional de un ingeniero de sistemas.

Tabla 44. ¿Los proyectos de investigación científica planteados por usted son 

considerados importantes por los estudiantes?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

4 7 3 0 0
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Figura 96. Importancia de la investigación presentada para los estudiantes

En la Figura 96 se pudo evidenciar que existe una gran preferencia por 
los estudiantes hacia los proyectos planteados por los docentes.

Tabla 45. ¿La proyección social que se realiza en las organizaciones y/o comu-

nidades es de importancia?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

3 3 4 2 2
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Figura 97. Importancia de la proyección social en las comunidades

En la Figura 97 se indicó que los trabajos de proyección social enfoca-
dos a la realización de las organizaciones no son de impacto debido a 
que no hay un banco de proyectos que pueda ser de impacto.

Tabla 46. ¿Las prácticas pre profesionales son de importancia para las organi-

zaciones?

Totalmente de 
acuerdo De acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo
En desacuerdo Totalmente en 

desacuerdo

3 4 3 2 2
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Figura 98. Importancia de las prácticas pre-profesionales

En la Figura 98 se indicó que los colegas no están de acuerdo con la 
orientación que se está dando a las prácticas pre-profesionales, toda 
vez que en su mayoría desempeñan trabajos que no van de acuerdo 
con el perfil profesional.

N. Contrastación de hipótesis

Para contrastar las hipótesis planteadas se usó la distribución ji cua-
drada con corrección corregida de Yates. La estadística ji cuadrada 
es adecuada porque puede utilizarse con variables de clasificación o 
cualitativas como la presente investigación:

Hipótesis específica 1

•	 H0: Si se establece los estándares de acreditación entonces no se 
permite el diseño de un sistema de gestión de calidad en la Escuela 
Profesional de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional de 
Huancavelica.

•	 H1: Si se establece los estándares de acreditación entonces se permite 
el diseño de un sistema de gestión de calidad en la Escuela Profesio-
nal de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional de Huan-
cavelica.
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Los datos han sido clasificados en una tabla de contingencia para 
probar la hipótesis de independencia de criterios. Se consideró el nivel 
de significancia de 0,05, con un grado de libertad de 4 (porque se ha 
considerado respuestas de tipo Likert), cuyo valor tabular es de 9,488, 
que luego fue comparado con ji cuadrado experimental para la acep-
tación o rechazo de la hipótesis nula.

Grados de Libertad = (3 - 1) filas * (3 - 1) columnas = 2 x 2 = 4

Con respecto a la dimensión 1:

Tabla 47. Validación SGC vs. Norma ISO 9001:2008 – tabla de valores observados

Norma iso 9001:2008

TotalTotalmente de 
acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo

En 
desacuerdo

si
st

em
a 

de
 

ge
st

ió
n 

de
 

ca
li

da
d

De acuerdo 10 0 0 10

Ni de 
acuerdo ni en 
desacuerdo

1 1 0 2

En 
desacuerdo 0 1 1 2

Total 11 2 1 14
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Tabla 48. Validación sgc vs. norma iso 9001:2008 – tabla de valores esperados

Norma iso 9001:2008

TotalTotalmente de 
acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo

En 
desacuerdo

si
st

em
a 

de
 

ge
st

ió
n 

de
 

ca
li

da
d

De acuerdo 7,85714286 1,42857143 0,71428571 10

Ni de 
acuerdo ni en 
desacuerdo

1,57142857 0,28571429 0,14285714 2

En 
desacuerdo 1,57142857 0,28571429 0,14285714 2

Total 11 2 1 14

Tabla 49. Validación sgc vs. norma iso 9001:2008 – tabla de valores esperados

Norma iso 9001:2008

TotalTotalmente 
de acuerdo

Ni de 
acuerdo ni en 

desacuerdo

En 
desacuerdo

si
st

em
a 

de
 

ge
st

ió
n 

de
 

ca
li

da
d

De acuerdo 0,58441558 1,42857143 0,71428571 2,72727273

Ni de 
acuerdo ni en 
desacuerdo

0,20779221 1,78571429 0,14285714 2,13636364

En 
desacuerdo 1,57142857 1,78571429 5,14285714 8,5

Total 2,36363636 5 6 13,363636

Nota: Ch2 = 13,3636

Para probar la hipótesis planteada se siguió el siguiente procedimiento:

•	 Suposiciones. La muestra se determinó a través de la fórmula proba-
bilística de población finita de Cochran.

•	 Estadística de prueba. La estadística de prueba utilizada fue la prueba 
chi cuadrada corregida.
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•	 Distribución de la estadística de prueba. Cuando Ho es verdadera, X2 
sigue una distribución aproximada de ji-cuadrada con (3 ‒ 1) (3 ‒ 1) 
= 4 grado de libertad y un nivel de significancia de 0,05.

•	 Regla de decisión. Rechazar hipótesis nula (Ho), si el valor calculado 
de es menor o igual a 9,488.

•	 Cálculo de la estadística de prueba. Al desarrollar la fórmula se tuvo:

  

•	 Decisión estadística. Dado que 13,36 > 9,488, se acepta H1 y se re-
chaza Ho.

•	 Conclusión. Por los resultados obtenidos en la contrastación de la 
hipótesis, si se establece los estándares de acreditación entonces se 
permite el diseño de un sistema de gestión de calidad en la Escuela 
Profesional de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional de 
Huancavelica.

Figura 99. Valoración ji-cuadrado
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Con respecto a la dimensión 2:

Tabla 50. Validación sgc vs. Estándares de acreditación: tabla de valores observados

Estándares de acreditación

Total
Totalmente 
de acuerdo

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo

En 
desacuerdo

si
st

em
a 

de
 

ge
st

ió
n 

de
 

ca
li

da
d

De acuerdo 10 0 0 10

Ni de 
acuerdo ni en 
desacuerdo

0 2 0 2

En 
desacuerdo 0 0 2 2

Total 10 2 2 14

Tabla 51. Validación sgc vs. Estándares de acreditación: tabla de valores esperados

Estándares de acreditación
TotalTotalmente de 

acuerdo
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo En desacuerdo

si
st

em
a 

de
 g

es
ti

ón
 

de
 c

al
id

ad

De acuerdo 7,14285714 1,42857143 1,42857143 10

Ni de 
acuerdo 
ni en 
desacuerdo

1,42857143 0,28571429 0,28571429 2

En 
desacuerdo 1,42857143 0,28571429 0,28571429 2

Total 10 2 2 14
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Tabla 52. Validación sgc vs. Estándares de acreditación: tabla de valores esperados

Estándares de acreditación
TotalTotalmente de 

acuerdo
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo En desacuerdo

si
st

em
a 

de
 g

es
ti

ón
 

de
 c

al
id

ad

De acuerdo 1,14285714 1,42857143 1,42857143 4
Ni de 
acuerdo 
ni en 
desacuerdo

1,42857143 10,2857143 0,28571429 12

En 
desacuerdo 1,42857143 0,28571429 10,2857143 12

Total 4 12 12 28

Ch2 = 28,00

Para probar la hipótesis planteada se siguió el siguiente procedimiento:

•	 Suposiciones. La muestra se determinó a través de la fórmula proba-
bilística de población finita de Cochran.

•	 Estadística de prueba: La estadística de prueba utilizada fue la prueba 
chi cuadrada corregida.

•	 Distribución de la estadística de prueba. Cuando Ho es verdadera, X2 
sigue una distribución aproximada de ji-cuadrada con (3 ‒ 1) (3 ‒ 1) 
= 4 grado de libertad y un nivel de significancia de 0,05.

•	 Regla de decisión. Rechazar hipótesis nula (Ho) si el valor calculado 
de es menor o igual a 9,488.

•	 Cálculo de la estadística de prueba. Al desarrollar la fórmula, se tuvo:

   

•	 Decisión estadística. Dado que 28,00 > 9,488,se acepta H1 y se recha-
za Ho.



[218]  Gestión de calidad y modelo de un sistema de mejoramiento continuo...

•	 Conclusión: por los resultados obtenidos en la contrastación de la 
hipótesis, si se establece los estándares de acreditación entonces se 
permite el diseño de un sistema de gestión de calidad en la Escuela 
Profesional de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional de 
Huancavelica.

Figura 100. Valoración ji-cuadrado

Hipótesis específica 2

•	 Ho: Si se establece un sistema de indicadores entonces no influye de 
forma positiva en la mejora continua de la Escuela Profesional de 
Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional de Huancavelica.

•	 H1: Si se establece un sistema de indicadores entonces influye de 
forma positiva en la mejora continua de la Escuela Profesional de 
Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional de Huancavelica.

Los datos han sido clasificados en una tabla de contingencia para pro-
bar la hipótesis de independencia de criterios. Se consideró el nivel de 
significancia de 0,05, con un grado de libertad de 4 (porque se ha con-
siderado respuestas de tipo Likert), cuyo valor tabular es de 9,488, que 
luego fue comparado con ji cuadrado experimental para la aceptación 
o rechazo de la hipótesis nula.

Grados de Libertad = (3 ‒ 1) filas x (3 ‒ 1) columnas = 2 x 2 = 4



[219]  Modelo de gestión de calidad y el mejoramiento continuo para estudiantes...

Con respecto a la dimensión 1:

Tabla 53. Validación mejora continua - plan estratégico: tabla de valores observados

Plan estratégico
TotalTotalmente 

de acuerdo
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo En desacuerdo

m
ej

or
a 

co
nt

in
ua

De acuerdo 6 2 0 8

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 0 1 2 3

En desacuerdo 0 0 3 3

Total 6 3 5 14

Tabla 54. Validación mejora continua - plan estratégico: tabla de valores esperados

Plan estratégico

Total
Totalmente 
de acuerdo

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo En desacuerdo

m
ej

or
a 

co
nt

in
ua

De acuerdo 1,92857143 0,04761905 2,85714286 4,83333333

Ni de 
acuerdo 
ni en 
desacuerdo

1,28571429 0,1984127 0,8047619 2,28888889

En 
desacuerdo 1,28571429 0,64285714 3,47142857 5,4

Total 4,5 0,88888889 7,13333333 12,522222

Ch2 = 12,52

Para probar la hipótesis planteada se siguió el siguiente procedimiento:

•	 Suposiciones. La muestra se determinó a través de la fórmula proba-
bilística de población finita de Cochran.

•	 Estadística de prueba. La estadística de prueba utilizada fue la prueba 
chi cuadrada corregida.
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•	 Distribución de la estadística de prueba. Cuando Ho es verdadera, X2 

sigue una distribución aproximada de ji-cuadrada con (3 ‒ 1) (3 ‒ 1) 
= 4 grado de libertad y un nivel de significancia de 0,05.

•	 Regla de decisión. Rechazar hipótesis nula (Ho) si el valor calculado 
de es menor o igual a 9,488.

•	 Cálculo de la estadística de prueba. Al desarrollar la fórmula, se tuvo:

 

•	 Decisión estadística. Dado que 12,52 > 9,488, se acepta H1 y se re-
chaza Ho.

•	 Conclusión. Por los resultados obtenidos en la contrastación de la 
hipótesis, si se establece un sistema de indicadores entonces influye 
de forma positiva en la mejora continua de la Escuela Profesional de 
Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional de Huancavelica.

Figura 101. Valoración ji-cuadrado
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Con respecto a la dimensión 2:

Tabla 55. Validación mejora continua vs. gestión por procesos: tabla de valores 

observados

Gestión por procesos
TotalTotalmente 

de acuerdo
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo En desacuerdo

m
ej

or
a 

co
nt

in
ua

De acuerdo 8 0 0 8

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 0 3 0 3

En desacuerdo 0 0 3 3

Total 8 3 3 14

Tabla 56. Validación mejora continua vs. gestión por procesos: tabla de valores 

esperados

Gestión por procesos
TotalTotalmente 

de acuerdo
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo En desacuerdo

m
ej

or
a 

co
nt

in
ua

De acuerdo 4,57142857 1,71428571 1,71428571 8

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 1,71428571 0,64285714 0,64285714 3

En desacuerdo 1,71428571 0,64285714 0,64285714 3
Total 8 3 3 14

Tabla 57. Validación mejora continua vs. gestión por procesos: tabla de valores 

esperados

Gestión por procesos

Total
Totalmente 
de acuerdo

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo En desacuerdo

m
ej

or
a 

co
nt

in
ua

De acuerdo 2,57142857 1,71428571 1,71428571 6

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 1,71428571 8,64285714 0,64285714 11

En desacuerdo 1,71428571 0,64285714 8,64285714 11

Total 6 11 11 28

Ch2 = 28,00
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Para probar la hipótesis planteada se siguió el siguiente procedi-
miento:

•	 Suposiciones. La muestra se determinó a través de la fórmula proba-
bilística de población finita de Cochran.

•	 Estadística de prueba. La estadística de prueba utilizada fue la prueba 
chi cuadrada corregida.

•	 Distribución de la estadística de prueba. Cuando Ho es verdadera, X2 
sigue una distribución aproximada de ji-cuadrada con (3 ‒ 1) (3 ‒ 1) 
= 4, grado de libertad y un nivel de significancia de 0,05.

•	 Regla de decisión. Rechazar hipótesis nula (Ho) si el valor calculado 
de es menor o igual a 9,488.

•	 Cálculo de la estadística de prueba. Al desarrollar la fórmula, se tuvo:

  

•	 Decisión estadística. Dado que 28,00 > 9,488, se acepta H1 y se re-
chaza Ho.

•	 Conclusión. Por los resultados obtenidos en la contrastación de la hi-
pótesis, si se establece un sistema de indicadores entonces se influye 
de forma positiva en la mejora continua de la Escuela Profesional de 
Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional de Huancavelica.
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Figura 102. Valoración ji-cuadrado

Hipótesis general

•	 Ho: Si se aplica el sistema de gestión de calidad entonces no se per-
mite la mejora continua de la Escuela Profesional de Ingeniería de 
Sistemas de la Universidad Nacional de Huancavelica.

•	 H1: Si se aplica el sistema de gestión de calidad entonces se permite 
la mejora continua de la Escuela Profesional de Ingeniería de Siste-
mas de la Universidad Nacional de Huancavelica.

Los datos han sido clasificados en una tabla de contingencia para pro-
bar la hipótesis de independencia de criterios. Se consideró el nivel de 
significancia de 0,05, con un grado de libertad de 4 (porque se ha con-
siderado respuestas de tipo Likert), cuyo valor tabular es de 9,488; que 
luego fue comparado con ji cuadrado experimental para la aceptación 
o rechazo de la hipótesis nula.

Grados de libertad = (3 ‒ 1) filas x (3 ‒ 1) columnas = 2 x 2 = 4
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Tabla 58. Validación mejora continua vs. gestión por procesos: valores observados

Gestión por procesos
TotalTotalmente 

de acuerdo
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo En desacuerdo

m
ej

or
a 

co
nt

in
ua

De acuerdo 8 0 0 8

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 0 3 0 3

En desacuerdo 0 0 3 3

Total 8 3 3 14

Tabla 59. Validación mejora continua vs. gestión por procesos: valores esperados

Gestión por procesos
TotalTotalmente 

de acuerdo
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo En desacuerdo

m
ej

or
a 

co
nt

in
ua

De acuerdo 4,57142857 1,71428571 1,71428571 8

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 1,71428571 0,64285714 0,64285714 3

En desacuerdo 1,71428571 0,64285714 0,64285714 3

Total 8 3 3 14

Tabla 60. Validación mejora continua vs. gestión por procesos: valores esperados

Gestión por procesos
TotalTotalmente 

de acuerdo
Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo En desacuerdo

m
ej

or
a 

co
nt

in
ua

De acuerdo 2,57142857 1,71428571 1,71428571 6

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 1,71428571 8,64285714 0,64285714 11

En desacuerdo 1,71428571 0,64285714 8,64285714 11

Total 6 11 11 28

Ch2  = 28
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Para probar la hipótesis planteada se siguió el siguiente procedi-
miento:

•	 Suposiciones. La muestra se determinó a través de la fórmula proba-
bilística de población finita de Cochran.

•	 Estadística de prueba. La estadística de prueba utilizada fue la prueba 
chi cuadrada corregida.

•	 Distribución de la estadística de prueba. Cuando Ho es verdadera, X2 
sigue una distribución aproximada de ji-cuadrada con (3 ‒ 1) (3 ‒ 1) 
= 4, grado de libertad y un nivel de significancia de 0,05.

•	 Regla de decisión. Rechazar hipótesis nula (Ho) si el valor calculado 
de es menor o igual a 9,488.

•	 Cálculo de la estadística de prueba. Al desarrollar la fórmula, se tuvo:

•	 Decisión estadística. Dado que 28,00 > 9,488, se acepta H1 y se re-
chaza Ho.

•	 Conclusión. Por los resultados obtenidos en la contrastación de la 
hipótesis, si se aplica el sistema de gestión de calidad entonces se 
permite la mejora continua de la Escuela Profesional de Ingeniería 
de Sistemas de la Universidad Nacional de Huancavelica.
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Figura 103. Valoración ji-cuadrado

ConClusIones

 – El macroproceso identificado en esta investigación se ha plasmado 
en base a las normas iso 9001:2008 y los estándares de acreditación.

 – Los estándares de acreditación se involucran en los procedimien-
tos determinados para cada proceso en la Escuela Profesional de 
Ingeniería de Sistemas en un 100%.

 – Los procesos determinados para la Escuela Profesional de Ingenie-
ría de Sistemas son de vital importancia para el desarrollo de un 
modelo de sistema de gestión de calidad.

 – Los sistemas de indicadores productos de los objetivos específicos 
de los mapas estratégicos son factores determinantes para el con-
trol y supervisión de la mejora continua de la Escuela Profesional 
de Ingeniería de Sistema.

 – El sistema de indicadores determina el avance académico-admi-
nistrativo de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas.
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reC om endACIones

 – Es importante la documentación respectiva para cada uno de los 
estándares y procedimientos con la finalidad de evidenciar hechos 
para la acreditación y certificación.

 – Es importante que para que se pueda realizar un solo trabajo (acre-
ditación y certificación), se debe de en primer lugar clasificar los 
estándares de acreditación en base al macroproceso de la organiza-
ción de acuerdo a su realidad y campo de acción.

 – El diseño de un macroproceso y sus procedimientos en conjunto 
con su documentación son factores que van a permitir el diseño de 
un modelo de sistema de gestión de calidad y que al complementar 
con su manual de calidad, objetivos, políticas y demás documenta-
ción estaremos concretizando tal fin.

 – Es importante diseñar un balanced scorecard para poder cuantifi-
car los objetivos estratégicos, medirlos y evaluarlos en base a los 
indicadores y poder determinar su corrección o mejoramiento.

 – Es importante actualizar el plan estratégico en base a las normas 
iso 9001:2008 y los estándares de acreditación para luego determi-
nar un cuadro de mando integral para el monitoreo y supervisión 
basado en los indicadores de gestión.





C a p í t u l o  q u i n t o

Gestión de calidad y prospectivas en la 
educación universitaria

En la sociedad, las perspectivas manifiestan un cambio constante, 
debido a factores como el desarrollo de la ciencia y la tecnología, la 
visión del mundo, los enfoques políticos, entre otros, que promueven 
variaciones permanentes a lo largo del tiempo y que implican que el 
ser humano manifieste necesidades cada vez más exigentes. Dentro 
de este marco, es fundamental que las organizaciones que otorgan 
productos y servicios cambien su enfoque y así, puedan dedicarse a 
satisfacer los requerimientos de los usuarios de modo cada vez más 
eficiente. Esto se sustenta en lo indicado por Giraldo y Otero, quie-
nes sostuvieron que el mercado, en la actualidad, “aborda al consumi-
dor como un ser más complejo en la toma de decisiones, el cual escoge 
los bienes y servicios que mejor satisfacen sus necesidades, deseos y 
expectativas”63. Se comprende, entonces, la magnitud que se expresa 
en relación con las demandas del consumidor del siglo xxi.

63 Wilson Giraldo Pérez y María Cristina Otero Gómez. “La impor-
tancia de la innovación en el producto para generar posicionamiento en 
los jóvenes”, en Revista Facultad de Ciencias Económicas: Investigación y 
Reflexión, vol. 25, n.° 2, 2017, disponible en [https://revistas.unimilitar.edu.
co/index.php/rfce/article/view/3072], p. 180.
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Precisamente, bajo la mirada del usuario actual es que se requiere 
de la mejora constante de los productos y servicios que son ofrecidos 
tanto a nivel local como global, de forma que, a partir de procesos, se 
encuentren “orientados a satisfacer con la máxima rapidez las nece-
sidades de los clientes64. Es así que se entiende que el cliente merece 
que las diversas organizaciones se desarrollen en función del estable-
cimiento de la calidad que las personas merecen, la misma que debe 
ir en aumento de acuerdo con los estándares establecidos por las enti-
dades pertinentes. Así, se entiende que se debe afianzar el crecimiento 
de cada una de las instituciones en función de que cada usuario pueda 
gozar de los beneficios de la calidad.

Por lo expuesto, se sostiene que la calidad es fundamental, dado 
que representa un todo que implica la particularidad de satisfacer los 
requerimientos establecidos por el público, el cual otorga cierto grado 
de dificultad a este procedimiento, puesto que abarca procesos que 
están sujetos a cambios constantes y que, a su vez, permiten lograr no 
solo cumplir con las expectativas de los usuarios, sino que, incluso, 
puede llegar a superarlas con o sin dificultades, a partir de la adap-
tación “a las circunstancias cambiantes y actuar con agilidad”65. Así 
mismo, las organizaciones requieren un enfoque que apunte hacia los 
“esfuerzos en la mejora de la calidad de servicio prestado a sus clien-
tes mediante la transferencia de conocimiento, y la experiencia de los 
procesos de calidad y las prácticas para implantarlos”66.

Es así como resulta necesario no solo saber que la calidad es im-
portante, sino que también surge la necesidad de considerar un mane-
jo que se enfoque en ella y, así, lleve consigo los parámetros adecuados 
para alcanzarla. En función de lo expuesto, surge la gestión de calidad, 
que es entendida como un proceso que permite establecer la garantía 

64 Pedro Reinares Lara. Los cien errores del crm: mitos, mentiras y verdades 
del marketing de relaciones, Madrid, esic Editorial, 2017, p. 17.

65 Esther Paredes Esponda y Rodolfo Pérez Matar. “La calidad 
de la biblioteca universitaria y sus ventajas para la formación en 
educación superior”, en Educación Médica Superior, vol. 32, n.° 1, 2018, 
disponible en [https://www.medigraphic.com/cgi-bin/new/resumen.
cgi?IDARTICULO=83720], p. 221.

66 Jesús Martín Cadena Badilla, Arturo Vega Robles, Isidro Real 
Pérez y Joaquín Vásquez Quiroga. “Medición de la calidad del servi-
cio proporcionado a clientes por restaurantes en Sonora, México”, en Inge-
niería Industrial. Actualidad y Nuevas Tendencias, vol. v, n.° 17, 2016, dis-
ponible en [https://www.redalyc.org/pdf/2150/215049679004.pdf], p. 42.

https://www.medigraphic.com/cgi-bin/new/resumen.cgi?IDARTICULO=83720
https://www.medigraphic.com/cgi-bin/new/resumen.cgi?IDARTICULO=83720
https://www.redalyc.org/pdf/2150/215049679004.pdf
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de que los requerimientos que exige el usuario van a ser cumplidos 
a cabalidad e incluso puede llegar a superar las expectativas. Así, la 
gestión de calidad es entendida como un procedimiento que presenta 
una mejora incesante “donde todas las áreas de la entidad participan 
activamente en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan 
las necesidades de los usuarios y sociedad. Se logra con ello mayor 
calidad, pertinencia e impacto, con eficiencia, eficacia y efectividad”67. 
Se sostiene, de esta forma, que los procesos que ocurren dentro de la 
organización deben actuar de forma holística, lo que supone que cada 
uno de los colaboradores realice aportes, a fin de que los productos y 
servicios obtengan la calidad que merecen, dado que esta actúa como 
un factor que le otorga la oportunidad de resaltar en el mercado; en 
contraste, “sin la implantación de un sistema de gestión de calidad, sea 
certificado o no, se pierde la homogeneidad del servicio”68. Por eso, es 
importante contar con dicho sistema en beneficio tanto de la organi-
zación como del usuario y sus necesidades.

La gestión de la calidad otorga diversas ventajas, las cuales, según lo 
mencionado por Lozano, son: permite que la organización alcance sus 
metas, para lo cual se requiere que los objetivos se encuentren enfocados 
dentro de un marco que se pueda cumplir; además, contribuye con la 
facilidad en la que se puede desarrollar cada uno de los procedimientos, 
en función de las habilidades de quienes los llevan a cabo; así mismo, 
otorga la oportunidad lograr un posicionamiento en el rubro en que se 
desarrolla la organización y permite el establecimiento de estrategias 
que garanticen el cumplimiento de los objetivos, a partir de la labor 
integral tanto del personal como de los demás elementos utilizados en 
función del desarrollo de los diversos productos y servicios que son dis-
tribuidos entre los usuarios en base a su demanda, lo que implica que se 
logre “una verdadera cadena de valor con los proveedores y clientes”69.

67 Ramos Alfonso, Acevedo Suárez, Ramírez Betenacourt y García 
Rodríguez. “Modelo de gestión de la eficiencia basado en los costos de la 
calidad con enfoque generalizador”, cit., p. 60.

68 Marta Candau del Cid. “La calidad colaborativa: un nuevo concepto 
para la calidad turística”, en Cuadernos de Turismo, n.° 42, 2018, disponible 
en [https://revistas.um.es/turismo/article/view/353391], p. 47.

69 Sofía Marnayle Lozano Segundo. “Caracterización de la gestión de 
calidad y la rentabilidad en las mypes del sector servicio, rubro clínicas 
dentales en la ciudad de Tingo María, año 2017” (tesis de pregrado), Tingo 
María, Perú, Universidad Católica Los Ángeles Chimbote, 2018, disponible 
en [http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/2206], p. 17.

https://revistas.um.es/turismo/article/view/353391
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/2206
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Aunado a esto, cabe resaltar que la gestión de calidad está invo-
lucrada no solo en los aspectos relacionados con los productos que 
suelen ser comercializados en los diversos establecimientos que se 
encuentran en el mundo, sino también con los servicios que son otor-
gados por las diversas entidades. Es esencial sostener, en relación con 
esto, que la educación manifiesta “un papel crucial en el desarrollo 
económico, político y social”70. Frente a este panorama, es oportuno 
señalar que se manifiesta el rubro educativo, que aborda los aspectos 
relacionados con la enseñanza-aprendizaje de los estudiantes, quienes 
requieren de una preparación adecuada en todo nivel, con el propósi-
to de que puedan desarrollar sus competencias y capacidades no solo 
para conseguir un beneficio propio, sino también para la sociedad.

Del mismo modo en que se manifiesta un cambio constante de pers-
pectivas de la sociedad, así también la educación “debería estar en cons-
tante cambio para adaptarse a las nuevas condiciones del contexto”71, que 
actúan en función de la demanda social. Con relación a ello, se puede 
evidenciar que las necesidades en el sector educación también sitúan sus 
requerimientos en base a dicho contexto, por lo cual es fundamental que 
las instituciones ligadas a este aspecto cuenten con la capacidad de adap-
tarse a los contextos actuales y actuar en función a ello. Por consiguien-
te, es esencial considerar que las instituciones que se desenvuelven en el 
sector educación manifiestan la importancia de contar con una gestión 
de calidad que se ocupe de brindar las herramientas adecuadas para que 
los estudiantes puedan afianzar sus conocimientos y habilidades en base 
al desenvolvimiento de un proceso de enseñanza-aprendizaje de calidad.

Es necesario comprender que en el sector educación de nivel uni-
versitario, para que una determinada institución pueda ser considerada 
como una entidad que presenta cualidades, debe manifestar “atributos 
como un buen cuerpo académico, infraestructura, modelo educativo, 
investigación y calidad”72. Así pues, las instituciones deben priorizar 

70 Lara Caballero. “El derecho a la educación en la medición de pobreza: 
un análisis complejo”, cit., p. 387.

71 Venecia Montserrat Esparza Romo. “Breve análisis de la democracia 
en la educación según Dewey, Freire y Prieto”, en Luxiérnaga, vol. 10, n.° 
19, 2020, disponible en [https://revistas.uaa.mx/index.php/luxiernaga/
article/view/2697], p. 18.

72 Luis Améstica Rivas y Andrea King Domínguez. “Importancia y valor 
económico de la marca en el sistema universitario”, en Opción, vol. 33, n.° 
83, 2017, disponible en [https://www.redalyc.org/pdf/310/31053772020.
pdf], p. 548.
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la calidad que ofrecen a los estudiantes, de modo que pueda llegar a 
adquirir los elementos suficientes como para garantizar la calidad.

Es importante que la educación superior universitaria asuma el 
compromiso de obtener la calidad, puesto que es responsable de la 
formación profesional de aquellas personas que van a cumplir un rol 
fundamental dentro de la sociedad en base a sus habilidades, dentro 
del ámbito de estudio en el cual se desenvuelven. En cuanto a la uni-
versidad, esta es una institución que actúa como un “agente facilitador 
de las competencias precisas para la inserción activa en el mercado 
laboral, atendiendo a las nuevas demandas sociales hacia el ámbito 
universitario”73. Por consiguiente, se requiere el establecimiento de 
parámetros adecuados para llegar al objetivo de la calidad.

En la investigación, se pretendió determinar la forma en que la 
implementación de un sistema de gestión de calidad enfocado en los 
procesos puede influir en la mejora de la Escuela Profesional de Inge-
niería de Sistemas de la Universidad Nacional de Huancavelica, a fin 
de que funcione no solo como medio para llegar a la acreditación, sino 
también para mantener una base sólida que permita su sostenibilidad 
y permanencia de la calidad frente a diversas situaciones que puedan 
llegar a presentarse. A su vez, esto permite la disposición de una mejo-
ra permanente en relación con brindar una educación de calidad que 
genere profesionales altamente calificados.

Por ende, en la investigación fue importante contar con estándares 
que permitieron determinar los procesos, en su totalidad, en la Escuela 
Profesional de Ingeniería de Sistemas. Así también, el sistema de indi-
cadores estableció la forma en la cual ocurre el avance de tipo académi-
co-administrativo en la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas.

En conclusión, la gestión de calidad implica diversos procedimien-
tos que actúan en función de obtener un manejo pertinente de dicho 
ámbito y que, a su vez, se desarrolle de acuerdo con los enfoques vi-
gentes, de tal forma que permita que los usuarios puedan obtener un 
producto o servicio que sea considerado como aquel capaz de satisfa-
cer las necesidades de los clientes e, incluso, que presenten la cualidad 
de superar las expectativas.

73 Esther Fernández Márquez, Juan José Leiva Olivencia y Eloy José 
López Meneses. “Formación en competencias digitales en la universidad. 
Percepciones del alumnado”, en Campus Virtuales, vol. 6, n.° 2, 2017, di-
sponible en [http://www.uajournals.com/ojs/index.php/campusvirtuales/
article/view/249], p. 81.
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