RESUMEN

Se presenta un analisis del sistema de gestion de la calidad
de la Facultad de Ciencias de una universidad publica en
el Perd. El objetivo es la identificacion, la descripcion,
la caracterizacion y el andlisis de riesgos de procesos
principales de la gestion universitaria. Metodolégicamente
se usé la técnica de revision documentaria para efectos
del diagnostico, ademas se us6 la NORMA 1SO 9001:2015
como guia para identificar, caracterizar procesos, y hacer
un andlisis de riesgos segtin el enfoque a dichos procesos.
Los resultados permitieron identificar y describir los
procedimientos y en base a ellos realizar una propuesta
para la gestion de riesgos de los procesos mas importantes
en el marco de la implementacion de un sistema de gestion

de calidad.
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ABSTRACT

An analysis of the quality management system of the
Faculty of Sciences of a public university in Peru is
presented. The objective was the identification, description,
characterization and analysis of risks of the main processes
of university management. Methodologically, the document
review technique was used for diagnosis purposes, in
addition, the 1ISO 9001:2015 STANDARD was used as a
guide to identify, characterize processes, and carry out a
risk analysis according to the process approach. The results
made it possible to identify and describe the procedures and
make a proposal for risk management of the main processes
within the framework of the implementation of a quality
management system.
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l. Introduccion

n el Perq, en el Gltimo decenio se han

hecho grandes esfuerzos para garantizar

las condiciones basicas de calidad y
acreditar lacalidad del serviciouniversitario, para
tal fin desde el 2006 existe el Sistema Nacional
de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de
la Calidad Educativa - SINEACE.

Este organismo adscrito al Ministerio de
Educacion del Pert se encarga del proceso de
acreditacion que garantiza la calidad educativa
de las universidades y de los programas
profesionales de estudio. También se han
desarrollado diversas investigaciones en el Per;
tales como la de Yamada, Castro, Bacigalupo &
Velarde (2013) y Yamada (2013) en el que se
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sefiala la urgencia de contar con universidades de
calidad que garanticen el egreso de profesionales
que necesita el Per( para desarrollarse, ademas
reportan que los estudiantes ingresan a las
universidades con un bajo nivel de habilidades
cognitivas producto de las deficiencias en la
educacion primaria y secundaria.

La calidad educativa para el SINEACE (2016) es
el nivel 6ptimo formativo que se debe alcanzar
en la institucion educativa, esto implica ser
eficientes y eficaces para brindar este servicio; de
tal manera, que cubra con todas las expectativas
del estudiante y de la demanda social que espera
un profesional competente.

Para garantizar la calidad en una organizacion
educativa es importante la aplicacion del
enfoque basado en procesos, este implica tener
una vision que permita observar el conjunto
de actividades vinculadas entre si, analizando
sus interacciones para alcanzar los resultados
organizacionales.

Como referencia para el presente estudio se
ha considerado la norma ISO 9001:2015, este
documento es vital para identificar los procesos
en la universidad, tener claridad sobre ellos y
no necesariamente para certificar la universidad
con una [SO.

Dichos documentos presentan un conjunto
de normas y principios sobre calidad y esta
explicado de forma clara y sencilla qué debe
hacer cada institucion para contar con un Sistema
de Gestion de la Calidad - SGC implementado
y asi poder certificarse; la ISO 21001 es una
norma del 2018 que es, especificamente, para
organizaciones educativas, estd muy vinculada
con la norma anterior.

Diversos estudios demuestran que la norma
ISO 9001:2015 se estd implementado en las
universidades para optimizar la calidad del
servicio (Dolzhanskyy et al., 2016; Hernandez
et al., 2017; Negrete et al., 2020; Zaher, 2020).
Es necesario recalcar que la calidad es solo un
medio para optimizar el servicio, el fin de la
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universidad debe ser la formacion integral de la
personalidad de los futuros profesionales (Ortiz,
2008).

La Universidad de estudio es de caracter pablico
y naci6 el afio 1901 en el Peru, actualmente tiene
como objetivo acreditar sus programas de estudio
en base a los estandares de calidad sefialados en
el “Modelo de Acreditacion para Programas de
Estudios de Educacion Superior Universitaria”
del SINEACE (2016) en el Pert. Para el caso
de estudio se eligi6 a la Facultad de Ciencias
que cuenta con los programas profesionales de:
Biologia, Ingenieria Ambiental y Meteorologia,
de los cuales Biologia se encuentra acreditada
bajo los estandares del primer modelo de
acreditacion (CONEAU, 2009) desde el 2017
por un periodo de tres afios, en este no se exigia
un SGC implementado. Es en este marco, que
la Facultad se encuentra diseniando un SGC con
un enfoque basado en procesos, puesto que esta
implementacién es una necesidad y requisito que
ha planteado el SINEACE para las posteriores
acreditaciones.

Para este caso de estudio se formuld la
siguiente pregunta: ;Cudles son los procesos
de la Facultad de Ciencias de la Universidad?
Y se establecieron los siguientes objetivos: a)
Identificar los procesos y elaborar los mapas
de nivel 0 y 1 considerando sus interrelaciones,
b) caracterizar los procesos misionales y c)
realizar el analisis de los riesgos de los procesos
misionales, ya que no se evidencié una gestion
de procesos en dicha Facultad.

1. Marco Tebrico
Calidad educativa

Existen diversas definiciones sobre la calidad
educativa, Bermeo (2011) desarrolld un
estudio sobre la calidad universitaria donde
sefiala que hay diversos planteamientos que se
vinculan incluso con la nocién de calidad total
en la educacion y que estos conceptos estan
vinculados con la efectividad en la gestion
para lograr los objetivos. Illescas, Cabezas &
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Diener (2006) sefialan que la calidad debe ser
demostrada por los docentes desde su proceso
de incorporacion, desarrollo y nombramiento;
en los estudiantes desde su ingreso, evaluacion,
becas y reconocimiento; en la investigacion
producida; en los planes y cursos de estudio y
el personal administrativo que acompaiia a los
docentes.

El SINEACE (2016) indica que “la calidad
educativa es el nivel éptimo de formacion que
deben alcanzar las personas para enfrentar
los retos del desarrollo humano, ejercer su
ciudadania y continuar aprendiendo durante
toda la vida”. Esto deja entender que el proceso
formativo universitario debe ser eficaz tomando
en cuenta las necesidades de los futuros
profesionales. Esta es la definicion que se asume
para el presente estudio.

Sistema de Gestion de la Calidad

Estd definido como el conjunto de partes
que conforman el programa académico
0 la organizacion, estos se encuentran
interrelacionados e interactian estableciendo
politicas, objetivos y procesos que permiten
alcanzar las metas institucionales vinculadas
con la calidad (SINEACE, 2016).

El SINEACE como parte de los estdndares de
calidad para la acreditacion institucional y de
programas de estudios de educacion superior
universitaria exige un sistema de gestion de
la calidad implementado. Al implementarse
generara varios beneficios como la generacion
de mayor eficiencia, mejora de los procesos y la
comunicacion interna, entre otros aspectos que
favorecen la gestion universitaria.

LanormaISO9001:2015 permite la certificacion
de las organizaciones que cumplen con los
requisitos vinculados al SGC. La norma ISO
21001:2018, esta basada en la norma anterior, sin
embargo, es mas especifica para organizaciones
educacionales, en esta se establecen los
requisitos para el cumplimiento del sistema de
gestion de las organizaciones educativas.
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Enfoque en procesos

Este “implica la definicion y gestion sistematica
de los procesos y sus interacciones, con el fin
de alcanzar los resultados previstos de acuerdo
con la politica de la calidad y la direccion
estratégica de la organizaciéon” (ISO 9001:2015,
8). Establecer los procesos y sus interrelaciones
es vital para cumplir con altos estandares de
gestion en la universidad.

El enfoque de procesos permite establecer el
mapa de procesos. Este es un grafico que abarca
los procesos de una organizacion, de tal forma
que se observe el funcionamiento y desempefio
de estos, aporta claridad para el desarrollo del
plan estratégico. Por ello, en este estudio se busca
identificar los procesos estratégicos (vinculados
a la vision, planificacion global, las funciones
vitales de la gerencia); principales (misionales o
que corresponden al objetivo vital que es formar
profesionales competentes); de soporte (o de
apoyo como los servicios psicopedagdgicos y
otros).

Caracterizacion del proceso

Es el andlisis profundo de cada proceso, en la
caracterizacion se establecen los elementos de
entrada y salida, ademas se identifica el objetivo
del proceso, responsables, partes interesadas,
registros de control, indicadores de la gestion y
descripcién de actividades (Agudelo & Escobar,
2010).

Desarrollarla, permite estudiar si este proceso se
puede agilizar o automatizar, detectar riesgos,
observar pasos que no se estén desarrollando a
cabalidad e incluir nuevos indicadores, si fuese
necesario.

Anélisis de riesgos

Es el procedimiento para la identificacion de
obstaculos producto de la incertidumbre, que
permiten establecer oportunidades, de tal forma
que se pueda tomar decisiones para afrontarlas
de manera adecuada (ISO 9001:2015).
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Este es un punto muy importante en la ISO
9001:2015 puesto que hay informacidén sobre
el pensamiento basado en riesgos para la
organizacion, incluso es uno de los requisitos el
desarrollo del analisis de riesgos.

I1l.  Metodologia
Diagnostico de la institucion educativa

Para el desarrollo del diagnéstico de la
Facultad de Ciencias se utilizo una metodologia
cualitativa. Los métodos cualitativos segun
Ruiz: “Son los que enfatizan conocer la realidad
desde una perspectiva de la persona enterada,
experimentada...” (2012, p.17), de esta forma
se puede comprender el significado especial
de un fendmeno desde el mismo protagonista.
Para el estudio se desarroll6 la recoleccion de la
documentacion necesaria, y a través de la técnica
de revisién documentaria y observacion, se llevd
a cabo el estudio y analisis de los documentos.

Identificacion y caracterizacion de procesos

Los procesos se identificaron mediante el analisis
de actividades que se desarrollan en la Facultad,
se configuraron en un mapa de procesos de nivel
0 (es el mapa mas general) y se clasificaron de
acuerdo con su importancia para la facultad en
procesos: estratégicos, principales y de soporte.
La caracterizaciéon consistio en la definicion
del objetivo, el alcance de cada proceso y la
1dentificacion de las entradas, salidas, controles
(indicadores) y recursos.

Anadlisis de riesgos

Segun la Norma ISO 9001:2015 para la
identificacion y analisis de riesgos se utilizo el
método de Analisis de Modos de Fallo y Efectos
(FMEA), este se desarrolla durante el disefo de
un producto o proceso. Este método consiste
en la identificacion de los problemas o eventos
posibles que pudieran surgir en los productos o
procesos capaces de crear impactos positivos
o negativos, y decidir qué hacer al respecto
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para alcanzar los objetivos propuestos (ISO
9001:2015).

Para el presente trabajo los pasos que se han
seguido, en referencia al método FMEA,
fueron: 1) identificacion de los riesgos; 1ii)
determinacion de la probabilidad de ocurrencia;
i) clasificacion de los riesgos, ver si son
aceptables o inaceptables, y luego obtener
el valor de riesgo y, iv) determinacion de las
acciones o establecimiento del plan de mejora.

IV. Resultados
Diagnostico

Al realizar el analisis del contexto se observo
que, uno de los problemas principales es que la
Facultad de Ciencias, aun no tiene identificados
Sus procesos; por tanto, no se han realizado las
caracterizaciones, ni el andlisis de los riesgos,
lo que impide tomar acciones que mitiguen los
riesgos que se presenten durante el desarrollo de
los mismos.

Mapa de procesos

Un mapa de procesos permite identificar cada
proceso que se realiza dentro de una institucion;
asimismo, determinar las interacciones que
se presentan entre ellos, de manera que se les
pueda optimizar.

En el presente estudio se desarrollo el mapa
de procesos. En la figura 1 se muestra el mapa
de procesos de la Facultad de Ciencias de la
Universidad Nacional de estudio de nivel 0 y sus
interrelaciones. En este se observa claramente
los procesos vinculados a la gestion estratégica,
los procesos principales relacionados con la
gestion institucional ligados de forma directa al
desarrollo del servicio educativo y los procesos
de soporte referidos a la gestion del soporte,
tales como los servicios de bienestar estudiantil
y recursos tecnoldgicos, entre otros.
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Figura 1
Mapa de procesos de nivel 0

Para los macro procesos de planificacion de la
gestion formativa, sistema de gestion de calidad,
gestion de ensefianza y aprendizaje, y gestion de
docentes se elaboraron los mapas de procesos
de nivel 1.

Dentro de los procesos principales, se encuentra
el proceso denominado Gestion de Ensefianza y
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Fuente: Elaboracion propia.

Aprendizaje. En la figura 2 se observa el mapa de
nivel 1 de dicho proceso, este es muy importante
dentro de la universidad, se muestra claramente
que contiene siete procesos del nivel 1, las
flechas indican las interrelaciones y se observa
que se vincula con el proceso denominado
Tutoria y Consejeria.
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Figura 2
Mapa de proceso de gestion de ensefianza y aprendizaje (nivel 1)

PP03
GESTION DE ENSENANZA Y APRENDIZAJE
PP 031 : PP 03.3 ‘ PP 03.7
Planificaciondelas | Desarrollo de las sesiones de L‘ / Gestion de las practicas
actividades académicas | aprendizaje pre profesionales
() L
' PP 034
e s Sistema de Evaluacion del
PP 03.2 aorendizaie
Elaboracién de material <55
didactico PP 035
Seguimiento académico
S
PP 03.6

Actividades extracurriculares

PP 07
Tutoria y consejeria

Caracterizacion de procesos
Se caracterizaron 7 procesos:

*  Gestion del perfil del ingresante (PP 01).

e Planificacion de las actividades académicas
(PP 03.1).

+ Sistema de evaluacion del aprendizaje (PP
03.4).

» Seleccion y contratacion docente (PP 04.1).
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Fuente: Elaboracion propia.

e Evaluacion del desempefio docente (PP
04.2).

*  Gestion de grados y titulos (PP 06).
» Tutoria y consejeria (PP 07).

En la figura 3 se observa la caracterizacion del
proceso denominado Sistema de evaluacion del
aprendizaje, en esta se identific el objetivo de
este sistema, el alcance, las entradas y salidas del
proceso, asi como los indicadores y los recursos
que se necesitan para la ejecucion del proceso.

ISSN Digital: 2708-5074



Ana Adriazola Le6n
Diego Jara Sanchez / Isabel Lara Torres

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN UNA UNIVERSIDAD PUBLICA

Gisella Matos Cuzcano / Patricia Reyes Sanchez PERUANA: ANALISIS DE LOS PROCESOS PRINCIPALES Y GESTION DE RIESGOS

Figura 3

Caracterizacion del proceso: Sistema de evaluacién del aprendizaje

CARACTERIZACION DEL PROCESO

SISTEMA DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE (PP 03.1

INDICADORES Y
CONTROLES

« Nivel del logro de la
competencia respecto al
perfil de egreso.

» Cursos con mayor
nimero de alumnos
desaprobados.

* NUmero de estudiantes
con més de una
repitencia en un mismo

curso.

PP 003.1 SISTEMA DE

ENTRADAS

EVALUACION DEL

Plan de estudios APRENDIZAJE
por competencias Objetivo: Establecer

lineamientos para la

evaluacion del aprendizaje
por competencias de los
estudiantes a lo largo de la
formacion, asegurando el

Perfil de egreso
por competencias
desempefio académico del

Syllabus de las estudiante.
asignaturas

Alcance: Todos

los Departamentos
Académicos de la Facultad
de Ciencias de la UNALM.

Documentos relacionados:
* Normas legales y
reglamentos aplicables.

« Directivas institucionales
aplicables.

* Procedimiento del
proceso.

 Registros del proceso
(formatos diversos).

Recurdos:

* Humanos.

« Sistema de informacion y
comunicacion.

« Infraestructura.

SALIDAS

Rubros de
evaluacion por
competencias
de acuerdo a la
naturaleza de la
asignatura.

Instrumentos
de evaluacion
pertinentes que
midan el logro
adecuado a las
competencias.

Lista de notas o
actas de evaluacion
semestrales.

Informe consolidado
del resultado de

las actividades

de evaluacion del
aprendizaje.

Fuente: Elaboracion propia.

También se muestra la caracterizacion del  objetivos de la carrera y la universidad, asi se
proceso denominado Evaluacion del Desempefio  podra observar como esta el desempefio docente
Docente, este es muy importante puesto queesla  para poder tomar acciones de fortalecimiento
imagen de la universidad frente a los estudiantes o desarrollar competencias para mejorar la

y ademas es el docente quien materializa 10s  ensefianza.
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Figura 4

Caracterizacion del proceso: Evaluacion del desempefio docente

EVALUACION DEL DESEMPENO DOCENTE PP 04.2

INDICADORES Y

CONTROLES
* 9% docentes con un
ENTRADAS desemperfio bueno o muy SALIDAS
bueno.

* % cumplimiento de las * Acta de sesion

actividades programadas del Departamento
Programacion de de capacitacion docente. Académico solicitando

promocion, ratificacion y promocién, ratificacion o
cese docente enviada por cese docente.
la oficina de RRHH.

Informe de la Comisién
de Desempefio Docente

PP 04.2 EVALUACION DEL segn las evaluaciones

Trabajos de investigacion DESEMPENO DOCENTE establecidas en el

y proyeccion social Objetivo: Establecer reglamento.

5resentados por los los lineamientos para la « Resolucion de Consejo
ocentes. planificacion, evaluacion Universitario aprobando

e informe final sobre la
evaluacion del desempefio
docente en la Facultad de
Ciencias.

Alcance: Este
procedimiento aplica a todos
los docentes de la Facultad
de Ciencias de la UNALM.

la promocién, ratificacion
0 cese docente.

Encuesta de satisfaccion
por parte de estudiante.

Programacién de
cursos y talleres
organizados por la
Unidad de Innovacion
Educativa (UIE) segln
las necesidades de los
informes.

Informe de la evaluaciéon
docente Programa de la
Facultad de Ciencias.

Documentos relacionados:

* Normas legales y reglamentos aplicables.
+ Directivas institucionales aplicables.

+ Procedimiento del proceso.

*+ Registros del proceso (formatos diversos).

Recursos:

+ Humanos.

+ Sistema de informacion y comunicacion.
* Infraestructura.

Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis de riesgos

Segun la ISO 9001:2015, tener identificados
los riesgos permite reconocer las causas por
las que los procesos y el SGC se desvian de los
objetivos planificados por la organizacion; por
ello, el pensamiento basado en riesgos permite
reducir los efectos negativos y aprovechar la
oportunidad que genera esto. Es en este ambito
que se identificaron los posibles riesgos de los
siete procesos caracterizados.

Tabla 1

El impacto y, por tanto, el tipo de tratamiento de
un riesgo del producto/servicio no conforme se
determiné segun la siguiente matriz de la tabla
1. En esta se observa que el riesgo se evalua
tomando en cuenta la probabilidad y severidad
de sus efectos en la organizacion, esto determina
un puntaje al cual le corresponden formas de
tratamiento (ver Tabla 1).

Matriz de riesgos. Establecimiento de criterios de los riesgos

TRATAMIENTO

La Tabla 2 muestra el andlisis de riesgo del
proceso: Sistema de Evaluacion del Aprendizaje.
En esta se determind los posibles riesgos que
se pueden presentar durante el desarrollo
del proceso, se establecio la probabilidad de
ocurrenciay laseveridad, de manera que se halle
el impacto, asi como el tratamiento a seguir para
mitigar el riesgo.
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SEVERIDAD
PROBABILIDAD [ Baja (1) Media (2) Alta (3)
Baja (1) 1 2
Media (2)
Alta (3)

< 2: Concesion, liberacion.

>2 y <6: Reproceso, reclasificacion,
reparacion, permiso de desviacion.

> 6: Accion correctiva, desecho.

Fuente: ISO 9001:2015

La identificacion de procesos, caracterizacion
y analisis de riesgo hacen que la universidad
facilite su proceso de implementacion de un
SGC, el cual permite la efectividad de la gestion
y ademas el logro de uno de los estandares de
calidad del SINEACE para la acreditacion. Por
este motivo, los resultados se deben difundir en
la comunidad universitaria.
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Tabla 2

Analisis de riesgo del proceso Sistema de evaluacion del aprendizaje

N°  RIESGO PROBABILIDAD  SEVERIDAD IMPACTO TRATAMIENTO SUSTENTO DEL
(1=Baja, 2=media,  (1=Baja, 2=media, TRATAMIENTO
3=alta) 3=alta)
1 Los criterios 1 3 3 * Redisefio de Es necesario
de evaluacion los criterios de que los criterios
del silabo evaluacion del de evaluacion
no miden el silabo con los sean acordes y
logro de las coordinadores orientados al logro
competencias de curso, para de competencias.
del curso. determinar el
listado de rubros
de evaluacion que
deben tomarse en
cuenta.
2 Los estudiantes 1 3 3 * Sancionar a Los estudiantes
no reciben los docentes que necesitan la
informacion incurren en esta informacion
de evaluacion falta. requerida para
continua / desarrollar las
medio ciclo » Reprogramacién de actividades de
por parte la evaluacion de ser  evaluacion con
de algunos necesario. normalidad.
docentes.
3 Los resultados 1 3 3 * Realizar reuniones  Los estudiantes

de las para sensibilizar a deben reconocer
evaluaciones, los docentes sobre las fortalezas y
trabajos, la necesidad de debilidades que se
practicas entregar resultados les presenta en el
no son de evaluaciones aprendizaje de cada
comunicados oportunamente. asignatura y para
oportunamente * Sancionar a ello debe visualizar
por el docente los docentes que el qué, y como hizo
a cargo. incurran en esta sus tareas, trabajos,
falta, para reforzar cualquier entrega
este deber que tienen que demande una
los docentes frente nota cualitativa o
al derecho de los cuantitativa.
alumnos de conocer
los resultados de sus
evaluaciones.
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V. Conclusiones

La presente investigacion logro la identificacion
de los procesos, las caracterizacionesy el analisis
de riesgos, estos son aspectos fundamentales
en la Facultad porque se tienen definidos los
procesos y esto facilitard una mejora en la
calidad del servicio educativo.

La caracterizacion de los procesos es importante
dado que permite visualizar los aspectos criticos
en la formulacion de un proceso.

Un analisis de riesgos permite a la institucion
prevery mitigar los fallos, y las no conformidades
(no cumplir con un requisito de la norma ISO)
a fin de tomar acciones preventivas y establecer
qué y quién las va a realizar, en caso de darse el
riesgo.

La  identificacion de  procesos, las
caracterizaciones y el analisis de riesgo, facilitan
la implementacioén de un SGC en la universidad
que le permitira organizar el trabajo con miras a
la acreditacion.
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