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RESUMEN

La investigacion que se realizo titula: “Modelo del Sistema de Gestion de Calidad
gue debe elaborar e implementar la Direccién de Escalafon de la Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrion, para viabilizar procedimientos correspondientes a la satisfaccion
de las demandas del servicio con eficiencia”. El objetivo fue proponer el Modelo de
Sistema de Gestidn, que debe tener la Oficina Técnica de Escalafon, aplicando la
Norma ISO 9001:2000, para determinar procedimientos correspondientes a la
satisfaccion de las demandas del servicio con eficiencia. El disefio fue determinado no
experimental longitudinal y descriptivo ya que se observan fenémenos tales y como se
dan contexto en su natural para después analizarlos sin manipular deliberadamente las
variables. La poblacion Personal Docente y Personal Administrativo de la UNDAC,
haciendo un total de 948 trabajadores. En este caso para la investigacion se vio
conveniente trabajar con la muestra considerada para el estudio es de 227 personas.
Para la evaluacion usamos el instrumento de encuestas y cuestionario, se tuvo como
resultado De acuerdo a los resultados y en conclusién con respecto al diagndstico sobre
los procedimientos de la oficina técnica de escalafén, se puede observar que un gran
desconocimiento por parte de los clientes internos y externos (personal docente y
administrativo) de la UNDAC. Sobre la existencia de dicha oficina, asi como no conocen
las funciones de la misma y procedimientos administrativos que desarrolla.

Palabras Clave: Viabilizar procedimientos, Satisfacciéon de demandas, Servicio

con eficiencia, Gestion de calidad ISO 9001:2000, Escalafén UNDAC.



ABSTRACT

The investigation that was carried out is titled: "Model of the Quality Management
System that must be elaborated and implemented by the Escalafén Sub-Directorate of
the Daniel Alcides Carrion National University, to make viable procedures corresponding
to the satisfaction of the demands of the service with efficiency”. The objective was to
propose the Management System Model, which the Escalafon Technical Office must
have, applying the ISO 9001:2000 Standard, to determine procedures corresponding to
the satisfaction of the service demands with efficiency. The design was determined non-
experimental, longitudinal and descriptive, since phenomena are observed as they occur
in their natural context and then analyzed without deliberately manipulating the
variables. The population Teaching Staff and Administrative Staff of UNDAC, making a
total of 948 workers. In this case, for the investigation, it was considered convenient to
work with the sample considered for the study: 227 people. For the evaluation we used
the instrument of surveys and questionnaire, the result was according to the results and
in conclusion with respect to the diagnosis on the procedures of the technical office of
rank, it can be observed that a great ignorance on the part of internal clients and external
(teaching and administrative staff) from UNDAC. About the existence of said office, as
well as they do not know its functions and administrative procedures that it develops.

Keywords: viabilize procedures, demand satisfaction, service with efficiency,

guality management ISO 9001: 2000, UNDAC ranks.



INTRODUCCION

Actualmente, las universidades requieren de herramientas que les permitan ser
competitivas y al mismo tiempo mantener su presencia en el mercado. Una herramienta
ampliamente difundida es la norma ISO 9000, sin embargo, muchas veces se presenta
el problema de no contar con el conocimiento necesario y la metodologia que permita
iniciar su implementacion.

Es por ello, que el resultado del diagnostico inicial, segun los principios de la
Norma ISO 9001:2000 aplicado en la Oficina Técnica de Escalafén de la Universidad
Nacional Daniel Alcides Carridn, y de las encuestas aplicadas a sus docentes y
administrativos, concluye que no existe un encaminamiento hacia una cultura de
calidad, presentando carencia de habitos y practicas que permitan establecer una
verdadera dimension de cambio en sus ambientes y cultura organizacional.

La Norma 1SO 9001:2000, es modelo adoptado por distintas universidades del
Per y el mundo como respuesta a sus necesidades de acreditacion y reconocimiento
nacional e internacional, promoviendo la adopcién de un enfoque basado en procesos
para desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un Sistema de Gestion de la
Calidad, orientado a incrementar la satisfaccion del cliente.

Por esta razén, la directora de Escalafén decidi6 adoptar los requisitos de la
Norma ISO 9001:2000, para integrarlos a su gestion y fomentar el enfoque hacia el
cliente, aplicando una mejora continua de todos sus procesos con el fin de aumentar
nuestra capacidad de cumplir las necesidades y expectativas de sus principales clientes
y lograr su plena satisfaccion. Ya que una organizacion de servicios al cliente tiene
como proposito preocuparse realmente la satisfaccion de este, asi como una elevada
calidad en la prestacion de los servicios. Con esta Optica y con el apoyo incondicional
de la gerencia se dio inicio al Plan de implementacion.

La presente investigacion pretende comprobar que disefiando un modelo de

sistema de gestion de calidad enfocado por procesos nos permitira lograr la



implementacién de la Norma ISO 9001:2000 en los procedimientos escalafonarios de
docentes y administrativos de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, los cuales
correspondan a los niveles y demanda del servicio con eficiencia.

El problema de investigacion se ha podido precisar en la siguiente interrogante;
¢ Cual es el Modelo del Sistema de Gestion de Calidad que debe elaborar e implementar
la Direccién de Escalafén de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, para
viabilizar procedimientos correspondientes a la satisfaccion de las demandas del
servicio con eficiencia?

La hipotesis se enuncié como: El Modelo de Sistema de Gestién de Calidad de
la Norma ISO 9001:2000, es el que sustenta establecer procedimientos
correspondientes a la satisfaccién de las demandas del servicio con eficiencia que
presta la Direccion de Escalafon.

La informacién obtenida de fuentes primarias de la Direccion de Escalafén,
mediante la aplicacion de instrumentos de recoleccion datos ha permitido determinar
las variables que componen el Posicionamiento Estratégico compuesta por el grado de
percepcion, asi como el nivel de aceptacion y conocimiento que tiene el docente —
administrativo de la Universidad. Por otro lado, el sentimiento expresado en la relacién
al nivel de satisfaccion por los servicios que recibe el docente — administrativo esta en
una escala media, pudiendo ser fuente de problemas potenciales, si en esta oficina, no
adopta estrategias de Calidad de Servicios.

El autor.

Vi
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1.1.

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacion del problema

Un sistema de gestién de la calidad es un conjunto de elementos
interrelacionados con los que una empresa u organizacion gestiona
sistematicamente su calidad para satisfacer a los clientes. Entre estos
elementos, los mas importantes son:
»  Estructura organizativa
*  Su proceso
*  sus documentos
*  recursos propios

El sistema de gestiéon de calidad en la organizacion se basa en el manual
de calidad y se complementa con una serie de documentos adicionales como
manuales, procedimientos, instrucciones técnicas, registros y sistemas de
informacion. Suele haber un responsable de calidad que vela por el
cumplimiento. Una de las normas internacionales de gestion de la calidad méas

conocidas es la norma ISO 9001:2000. Pero también estad la ISO/IEC



17025:2005 para el disefio de sistemas de gestion de calidad de laboratorio o la
ISO 14001 para gestion ambiental y compatible con la gestion de calidad, y la
OHSAS 18000 como guia para el disefio de sistemas de gestion de seguridad
industrial y compatible con la gestién de calidad. sistema. En la actualidad, las
organizaciones educativas de varios paises de América Latina han creido
durante muchos afios en los beneficios de implementar y certificar sus sistemas
de gestion de la calidad segun el modelo de la norma internacional 1SO
9001:2000 e incluso los gremios de docentes optaron por apoyar la norma como
herramienta de evaluacién de la calidad de los servicios educativos, para
obtener beneficios como una mejor gestion de los procesos medulares, mayor
control de las areas clave, medicion de los procesos de mejora, mayor
involucramiento individual en el trabajo diario, actividades del dia, induce
energia, aumenta la productividad y mas.

La norma ISO 9001:2000 es una herramienta, un método para demostrar
de manera sistemética y metddica las capacidades de una organizacion
educativa en cuanto a la ejecucién de sus procesos. Tres universidades en el
Pert estan acreditadas bajo este estandar: la Oficina de Admisiones de la
Universidad de San Martin de Porres, la Universidad Norbert Wiener en
desarrollo de cursos y formacién de cursos, y la Universidad Tecnolégica del
Pert (UTP). Gestién y desarrollo educativo, ambos privados, desde Lima.
También en el campo de la educacion, el Centro Nacional del Servicio de
Formacion de Mano de Obra Industrial (SENATI) ha certificado su sistema de
gestion integrado, que incluye el sistema de gestion de calidad ISO 9001:2000
y el sistema de gestién ambiental ISO 14001:1996.

En la Ley Universitaria, la Ley num. 30220, establece que la universidad
estard integrada por profesores, estudiantes de grado y de posgrado. Estan

comprometidos con el aprendizaje, la investigacion, la educacion y la difusion



del conocimiento y la cultura y asumen la responsabilidad social. Tienen
autonomia académica, reglamentaria y administrativa dentro de la ley.
Son fines de las Universidades:

a. Preservacion, desarrollo y difusiéon de la cultura universal con conciencia
critica y creativa, preferentemente mediante la afirmacion de los valores
nacionales.

b. Realizar investigaciones en el campo de las humanidades, la ciencia y la
tecnologia y promover la creatividad intelectual y artistica.

c. Formar humanistas, cientificos y profesionales de alta calidad académica,
desarrollar valores morales y civicos, una actitud de responsabilidad y
solidaridad social entre sus miembros y una comprension de las realidades
nacionales acorde con las necesidades del pais, de América Latina y de la
integracion universal.

d. Ampliar sus actividades y servicios a la sociedad y contribuir a su desarrollo
integral.

e. Cumplir con las demas funciones y atribuciones previstas en la constitucion,
las leyes y sus estatutos.

Las actividades de la universidad se rigen por los siguientes principios:

a. Buscar la verdad, afirmar valores y servir a la sociedad.

b. Pluralismo y libertad de pensamiento, critica, libertad de expresiéon y de
ensefianza, fe en los principios constitucionales de las respectivas
universidades.

c. Rechazar toda forma de violencia, intolerancia, discriminacién y adiccion.

La autonomia relacionada con la Universidad se ejerce de conformidad
con la Constitucion y las leyes de la Republica y comprende los siguientes
derechos:

a. Una. Valide su estatuto y gobiérnese en consecuencia.



b. Organizar sus sistemas académico, financiero y administrativo.

c. Administrar sus bienes e ingresos, preparar un presupuesto y utilizar sus
fondos de acuerdo con sus obligaciones legales.

d. Quien vulnere la autonomia de la Universidad debe ser investigado
conforme a derecho.

Dispone que los profesores titulares tienen derecho a: “Reconocimiento
de cuatro afios adicionales de formacion académica o profesional si no han
ocupado cargo publico o cargo publico. Este beneficio se hace efectivo a partir
de los quince anos de ejercicio de la docencia”.

El Decreto Supremo N° 018-79-EF, en su art. 6, establece que “Para el
computo del tiempo de servicios para fines de abonar la Remuneracién Personal
al empleado nombrado, se considera los servicios prestados por el trabajador a
jornada legal completa de trabajo en distintas entidades del Estado, ya sea como
nombrado o contratado, siempre que no sean simultadneas salvo por razones de
docencia”.

Con respecto al personal administrativo de las universidades, el Decreto
Legislativo N° 276, define a la carrera administrativa como el conjunto de
principios, normas y procesos que regulan el ingreso, los derechos y los deberes
gue correspondan a los servidores publicos que con caracter estable prestan
servicios de naturaleza permanente en la Administracion Puablica.

Asi mismo, tiene por objeto permitir la incorporacién de personal idéneo,
garantizar su permanencia, asegurar su desarrollo y promover su realizacion
personal en el desempefio del servicio publico.

Las entidades publicas organizan y mantienen actualizado el registro de
funcionarios y servidores, tanto de activos como de cesantes, asi como
correspondiente escalafon, bajo la responsabilidad de la Oficina de Personal o

las que haga sus veces.



El registro de funcionarios y servidores sera organizado de manera
uniforme en todas las entidades publicas teniendo en cuenta, para efectos de la
carrera administrativa y del sistema Unico de remuneraciones, la administracién
publica constituye una sola institucién. EI INAP regula y supervisa dichos
registros.

El registro proporciona informacion fundamental para:

a) Organizar el escalafon de servicios de carrera.
b) Resolver asuntos administrativos relacionados con el personal.
c) Formular politicas de personal, de remuneraciones, de bienestar y otros.

En su art. 15, del Decreto Legislativo 276, la contratacién de un servidor
para realizar labores administrativas de naturaleza permanente no puede
renovarse por mas de tres afios consecutivos. Vencido este plazo, el servidor
gue haya venido desempefiando tales labores podra ingresar a la Carrera
Administrativa, previa evaluacién favorable y siempre que exista la plaza
vacante, reconociéndosele el tiempo de servicios prestados como contratado
para todos sus efectos.

Asi mismo, en su art.51, del Decreto Legislativo 276, establece que la
Bonificacion Personal se otorga a razén de 5% del haber basico por cada
quinquenio, sin exceder de ocho quinquenios.

La Ley Marco del Empleo Publico, Ley N° 28175, establece como
finalidad los lineamientos generales para promover, consolidar y mantener la
administraciébn  publica  moderna, jerarquica, profesional, untaria,
descentralizada y desconcentrada, basada en el respeto al Estado de Derecho,
los derechos fundamentales y la dignidad de la persona humana, el desarrollo
de los valores morales y éticos y el fortalecimiento de los principios
democraticos, para obtener mayores niveles de eficiencia del aparato estatal y

el logro de una mayor atencién a las personas.



1.2.

1.3.

Segun el art. 14, la presente ley, establece que cada entidad publica
organiza y mantiene actualizado su registro de empleados y cesantes, el mismo
gue integra el Registro Nacional de Personal del Empleo Publico a cargo del
Consejo del Empleo Publico.

A los efectos de este articulo, consideraremos la norma ISO 9001, que
define los requisitos para un sistema de gestion de la calidad aplicable a
cualquier organizacion que deba demostrar su capacidad para entregar
productos que cumplan con los requisitos del cliente y que las disposiciones se
aplican a sus objetivos. el objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.
Delimitacion de la investigacion.

1.2.1. Espacial

La institucion motivo de estudio para la ejecucion de la investigacion es
la Sede Central de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion.
1.2.2. Temporal

El trabajo de investigacion se realizara durante el afio 2021.
1.2.3. Social

Esta investigacion debe servir de consulta para otros trabajos de
investigacion que se orientan a los procedimientos correspondientes a la
satisfaccion de las demandas del servicio en la UNDAC.

Formulacion del problema
1.3.1. Problema principal:

¢, Cudl es el Modelo del Sistema de Gestion de Calidad que debe elaborar
e implementar la Direccion de Escalafon de la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrién, para viabilizar procedimientos correspondientes a la

satisfaccion de las demandas del servicio con eficiencia?



1.4.

1.5.

1.3.2. Problemas especificos:

¢, Cudl es el diagnostico sobre los procedimientos en la Direccion de
Escalafon de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion?

¢, Como determinar los procedimientos del Modelo de Sistema de Gestion
de Calidad del Escalafon de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion?

¢, Cémo elaborar los procedimientos de implementacion del Modelo de
Sistema de Gestidn de Calidad del Escalafon Docente y Administrativo, para su
discusion, aprobacién y ejecuciéon?

Formulacion de objetivos
1.4.1. Objetivo General.

Proponer el Modelo de Sistema de Gestion, que debe tener la Oficina
Técnica de Escalafon, aplicando la Norma ISO 9001:2000, para determinar
procedimientos correspondientes a la satisfaccion de las demandas del servicio
con eficiencia.

1.4.2. Objetivos especificos.

Elaborar el diagnéstico sobre los procedimientos en la Oficina Técnica
de Escalafén.

Determinar los procedimientos del Modelo de Sistema de Gestion de
Calidad del Escalafon Docente y Administrativo.

Elaborar los procedimientos de implementacién del Modelo de Sistema
de Gestibn de Calidad del Escalafén Docente y Administrativo, para su
discusion, aprobacioén y ejecucion.

Justificacion de la investigacion

La serie de normas ISO 9000 promueve el desarrollo de la normalizacién

y actividades relacionadas en un mundo globalizado para facilitar el intercambio

de servicios y bienes y promover la cooperacion en las esferas intelectual,



tecnoldgica, econdmica y social. Por tanto, su uso permite promocionar
empresas independientemente de su tipo y tamafio.

Los sistemas de calidad no son un capricho o algo facil de implementar,
son una necesidad urgente para lograr la estabilidad econdémica y social, y su
aplicacion se realiza de acuerdo a los giros de la organizacion, teniendo en
cuenta sus objetivos y realizando ajustes especificos si lo hay, debe ser
ingresado.

El sector educativo es el punto clave del desarrollo del pais porque
controla a la sociedad del futuro, los lidera y crea el entendimiento y los valores
qgue quieren tener, por lo que este es un desafio muy grande que hay que
analizar a fondo para liderar. sociedad del futuro, como debe ser Se enfatiza la
mejora continua y la implementacién de procesos de gestion de la calidad para
gue las directrices alcancen los objetivos y satisfagan las necesidades de los
estudiantes y la sociedad de la manera més eficaz y eficiente.

Por otro lado, la Administracion Publica es una organizacion a través de
la cual se ejerce la accién del gobierno de acuerdo con ley, esta se vale de
sistemas administrativos para poner en practica de técnicas avanzadas que
permiten desarrollar en forma integral las multiples actividades que realiza el
Estado. En nuestro pais una de las instituciones que ejercen la administracion
publica, son las universidades publicas, las cuales cuentan con diferentes
sistemas administrativos.

En las Universidades los sistemas de calidad no se implementaran por
si solos, ya que se debe crear un puente, en donde se una el compromiso de la
alta direccion y el personal, para dar el mejor servicio al cliente (el educando),
y una vez conformado este esfuerzo, estos elementos se uniran para darle el

mejor servicio a otro cliente (la sociedad), en donde la universidad en general ,



jugara el papel de transformada social, atento vigilante al tiempo y cambios,
pues de ella dependeré el desarrollo de su nacion.

En la ciudad de Cerro de Pasco, contamos con la Unica universidad
publica, que es la Universidad Nacional Daniel Alcides Carridn, la cual cuenta
con una estructura académica y administrativa.

Dentro de la estructura u organizacién administrativa, la Universidad
Nacional Daniel Alcides Carrion, cuenta con Organos de Alta Direccion, Organos
de Asesoria y Control, Organos Auxiliares y Organos de Apoyo; en las cuales
contamos con la Direccion General de Recursos Humanos , cuyo fin de esta
Oficina, es lograr un 6ptimo desempefio laboral que garantice a la Universidad,
la eficiencia y productividad en el desarrollo de sus actividades, mediante una
adecuada conduccion del Sistema Personal y entre sus funciones generales,
en el inc. g) del Reglamento de Organizacion y Funciones, establece: Organizar
y mantener actualizado los registros y escalafén del personal.

La Direccion General de Recursos Humanos, tiene como estructura
organica la siguiente:

»  Direccion de Administracion de Recursos Humanos
» Direccion de Control de Movimiento de personal

» Direccion de Remuneraciones

» Direccion de Escalafon

» Direccion de Capacitacién

La Direccion de Escalafon, segun el art. 98 del Estatuto de la Universidad
Nacional Daniel Alcides Carrion, verifica y mantiene actualizado los registros,
legajos y escalafén del personal académico, administrativo y de servicios, aqui
nace la partida de todo el personal docente y administrativo desde su primer dia

gue ingresa a laborar a la Universidad.



1.6.

Es por ello, que en este trabajo de investigacion, se pretende mostrar la
trascendencia del modelo ISO 9001:2000, como una herramienta unificada para
la Gestion de Calidad del Escalafon Docente-Administrativo de la Direccion de
Escalafon de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién, para el servicio
con eficiencia, orientado a las Normas ISO 9001:2000, partiendo desde la
actualizacién de las funciones de cada personal administrativo, que labora en la
Oficina Técnica de Escalafén, y se encarga de cada escalafébn (Docente y
Administrativo) las cuales estan desfasadas.

Actualizar procedimientos, los cuales deben estar oficializados y
establecer los tramites respectivos propios de la oficina, proponiendo una
directiva que tenga por finalidad establecer las normas y procedimientos
administrativos en la Direccion de Escalafon, teniendo en cuenta criterios
técnicos para cautelar el registro correcto la trayectoria profesional y laboral de
cada personal docente y administrativo nombrado y contratado que labora en
nuestra universidad, a través del registro escalafonario, basandonos a las leyes
establecidas, asi como a lo requerido por la Acreditacion Universitaria.

Por otro lado, este Modelo de Sistema de Gestion de Calidad del
Escalafon Docente-Administrativo, permitird definir los procedimientos correctos
para el reconocimiento de tiempo de servicios de contratado a regular,
acumulacion de otras reparticiones de estado, y acumulacion de 04 afios de
Formacion Profesional, tanto para el personal docente y administrativo
nombrado, y otros procedimientos establecidos.

Limitaciones de la investigacion

También podemos hacer notar que en la bibliografia se encamina a la

medicion de los procedimientos correspondientes a la satisfaccion de las

demandas del servicio.
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2.1.

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes de estudio
2.1.1. A nivel Internacional

Cervantes y Garcés (2016) en su tesis titulada “Disefio de un sistema de
gestion de calidad en la Institucion Educativa Ciudad de Tunja” El objetivo
principal es desarrollar un sistema de gestidon de calidad para las instituciones
educativas de Ciudad de Tunja “donde se adapten al medio y satisfagan las
necesidades de los clientes (alumnos y padres de familia) y principalmente
contribuyan a la gestion de calidad del proceso de gestidon, misioneros,
Previsiones administrativas y sociales A partir de estas consideraciones, a
través de un estudio descriptivo y teniendo en cuenta los requisitos establecidos
en la norma ISO 9001:2008 vy los lineamientos GTC 200, se determinaron tres
objetivos principales con el fin de fortalecer la calidad de la gestion educativa en
instituciones: Realizar un diagnéstico estratégico, desarrollar un plan de accion

y documentar el sistema de gestion de la calidad.
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2.1.2. A nivel Nacional

e Nayhua y Borda (2016) en su tesis titulada “Desarrollo del sistema
gestion para la oficina de escalafébn de la unidad de gestidon
educativa local Quispicanchi” Con el desarrollo de este sistema
pretendemos agilizar y mejorar el procesamiento de la informacién
en las listas de docentes. El siguiente trabajo fue elaborado
utilizando el método Proceso Unificado de Desarrollo de Software
(PUDS), desarrollando un sistema de escalera que permitié la
generacion de archivos digitales de escalera, reduciendo el tiempo
de busqueda y reporte. El sistema Escalafén permite el ingreso
digital de todos los datos personales y laborales de cada docente,
registrando continuamente toda la informacién brindada por los
docentes, permitiendo actualizar los datos de cada docente cuando
sea necesario. El sistema Escalafébn genera expedientes de
escalones docentes de manera flexible, facilitando la consulta de
documentos como docentes, familiares, instituciones educativas,
documentos, niveles administrativos, etc. Finalmente, el Sistema de
Informacién publica una ficha de escalafono separada para cada
docente, donde se publican diversos tipos de informes, siendo el
mas importante el Registro de Ranking, que contiene toda la
informacion personal y laboral de cada docente.

e Nufiez (2017) en su tesis titulada “Propuesta Para La
Implementacién Del Sistema De Gestion De La Calidad Iso 9001 En
La Empresa Marinsa S.R.L” cuyo objetivo principal fue: mejorar
excesos en los tiempos de fabricacion y las ausencias del personal
son los principales problemas de la empresa MARINSA, los cuales

generan gastos y costos innecesarios que ascienden mensualmente
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2.2.

a un monto aproximado de S/ 22,473.10. Se concluyé, luego del
andlisis de las alternativas propuestas que la implementacion del
sistema de gestidn de calidad 1SO 9001:2015 seria la solucién mas
viable ya que ayudara a reducir en 15% estos costos y gastos. La
implementacion del sistema de gestion de la calidad 1ISO 9001:2015
permitira a la empresa MARINSA diferenciarse de sus competidores
mas cercanos, con lo que llegar4 a ser una mejor opcion para los
clientes potenciales como son las empresas mineras, pesqueras,
hidrocarburos y otras grandes empresas del sector metalmecanico.
La implementacion del sistema de gestion de la calidad en el
escenario mas probable generara un beneficio neto de S/
118,539.79; ademas, permitira tener una relaciéon costo-beneficio de
1.40, con lo que se comprueba la rentabilidad del proyecto. Para el
proyecto de implementacion del sistema de gestion de la calidad, se
estimé el valor actual neto (VAN) en S/. 24,498.22 y como tasa
interna de retorno (TIR) 19% considerando un costo de oportunidad

de 10%, con lo que se confirma la rentabilidad del proyecto.

2.1.3. Anivel Local

No se encontraron bibliografias.
Bases tedricas — cientificas

Aspectos basicos de calidad.

El concepto de calidad ofrece varias interpretaciones diferentes, tales
como: grado de excelencia, segun especificaciones y requisitos, precio
razonable, etc.

Sin embargo, en el contexto de este trabajo se adopta la definicion dada
en la norma ISO 8402, donde el concepto de “calidad” se define como la suma

de las propiedades de un dispositivo que le permiten satisfacer necesidades

13



especificas e implicitas. Esta especificacion define una entidad como algo que
se puede describir y ver de forma aislada, como una actividad o proceso, un
producto, una organizacioén, un sistema o una persona, o cualquier combinacion
de los mismos.

Las necesidades y expectativas de los clientes suelen expresarse en
términos de requisitos especificos, que suelen contener caracteristicas
asociadas y sus valores. Calidad Total: Surge como una nueva filosofia de
trabajo caracterizada por una actitud constante encaminada a la mejora continua
de la calidad, lo que significa un cambio cultural que afecta e involucra a todos
los niveles y equipos de la empresa.

Calidad y Gestion

Para ser competitiva, una organizacion debe obtener productos y/o
servicios de calidad a un costo razonable y con una buena gestion, lo que incluye
la capacidad de tratar con agrado a los clientes. En otras palabras, necesitas
desarrollar este tipo de cualidades:

= (Calidad del producto y/o servicio
= (Calidad del proceso

= Calidad de gestién

= Calidad de servicio al cliente

Se puede apreciar que la calidad es la base de la supervivencia y
desarrollo de la organizacion.

“La calidad, por tanto, puede ensefiarse y aprenderse. Puede aplicarse
0 mejorarse a voluntad y lo que es mas importante, se puede sistematizar su
implantacién, de forma que una organizacion llegue a desarrollar mejores
procesos, mejores productos y mejores métodos de gestion.”

Los sistemas de gestion de calidad
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La gestion de la calidad siempre ha tenido que ver con la forma en que
las personas hacen las cosas, la forma en que fabricamos productos o
brindamos servicios.

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una asociacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion (organizaciones miembros
de 1SO). El trabajo de preparacién de normas internacionales se lleva a cabo
generalmente a través de los comités técnicos de ISO. Cualquier organizacion
miembro interesada en un tema para el cual se ha establecido un comité técnico
tiene derecho a estar representada en ese comité. Las organizaciones
internacionales publicas y privadas alineadas con ISO también estan
involucradas en este trabajo. ISO trabaja en estrecha colaboracién con la
Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en todos los asuntos relacionados
con la normalizacién electrotécnica. Las normas internacionales se publican de
acuerdo con las disposiciones de la Parte 3 de las Directivas ISO/IEC. Los
Proyectos de Normas Internacionales (FDIS) adoptados por los Comités
Técnicos se distribuyen a las instituciones miembros para su votaciéon. Para ser
publicado como un estandar internacional, debe recibir al menos el 75% de las
instituciones miembros con derecho a voto. La norma ISO 9000 fue desarrollada
por el comité técnico ISO/TC 176, Gestion de calidad y garantia de calidad. La
norma ISO 9000:2000 define la gestibn de la calidad como actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.

En general, la gestién de calidad se puede definir como un aspecto de la
gestion de calidad de la empresa que determina y aplica la politica de calidad
con el objetivo de dirigir las operaciones de la empresa para lograr y mantener
los niveles de calidad del servicio de acuerdo con las necesidades del cliente.
En el nuevo paradigma, el concepto de “cliente” va més alla del cliente externo,

el cliente final, que tradicionalmente definimos como la persona que compra o
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paga por un producto o servicio. En la misma empresa, también debe
considerarse cliente al destinatario de un producto o servicio terminado o
semiterminado. La misma filosofia se aplica al término "proveedor”. Ahora bien,
dentro de la empresa, podemos hablar de una relacién permanente “cliente-
proveedor’, donde cada destinatario tiene necesidades y expectativas que,
como “cliente interno”, deben ser satisfechas por su “proveedor interno”. El
sistema de gestibn de la calidad debe estar integrado en los procesos
operativos, procedimientos, instrucciones de trabajo, mediciones y control, etc.
propios de la empresa. Es un sistema de gestion (ISO 9000:2000) que dirige y
controla la organizacibn en materia de calidad y como tal se integra en el
funcionamiento de la empresa u organizacién y asegura en todo momento su
correcto funcionamiento y control. También proporciona herramientas para
implementar acciones para prevenir defectos o problemas (rutinas de accion
preventiva) y prevenirlos. Comprende también los recursos de la primera
institucion, los recursos humanos y materiales y las responsabilidades, todo
debidamente organizado para lograr sus objetivos funcionales.

Areas y Categorias de la Calidad Total.

A lo largo de la historia, diversos autores han contribuido con mdltiples
ideas al tema de Gestion de la Calidad Total (TQM: Total qualitu management),
entre los méas importantes tenemos a: Philip B, Crosby, Edwards W, Deming,
Joseph M, Juran, Armand V. Feigenbaum.

Todos estos aportes pueden clasificarse en 26 categorias, las mismas
gue se indican en la tabla N° 1, agrupadas en ocho &reas.

Liderazgo

La administracion debe comprometerse a ejercer un liderazgo efectivo
para que la compafiia cumpla con su misién y visibon mediante la puesta en

practica y operacion de un programa de calidad, basado en los valores
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corporativos en los que ellos creen, sobre la base de tener constancia en la
planeacion para lograr la competitividad que ayude a lograr un crecimiento
rentable.

Planeacién Estratégica

La puesta en practica de un proceso de planeacion estratégica basada
en el enfoque total de sistemas, mediante el empleo de la informacion
proporcionadas por el uso de técnicas como reingenieria y benchmarking, para
definir politicas de calidad apropiadas y a la forma en que estas deben ser
desplegadas a través de toda la organizacion.

Tabla 1. Areas y categorias de la calidad Total

Area Categorias

Liderazgo Compromiso de alta direccion — liderazgo.
Procedimiento del programa de calidad.
Crecimiento con rentabilidad economica.
Constancia y planeacion para la
competitividad.

Mision y Vision.

Planeacion estratégica Planeacion estratégica.
Enfoque total de sistemas.

Politicas de calidad

Posicionamiento de mercado Necesidades del consumidor
Educacion y capacitacion
Sistema Humano Cultura de calidad
Sistema Operacional Metas de Mejoramiento

Recompensas y reconocimiento
Informacién y comunicacion
Métodos de supervision
Interaccién entre departamentos
Planeacion del proceso

Disefio del producto

Control de proveedores Control de proveedores

Mejoramiento de la calidad Trabajo en equipo
Medicion de la calidad
Correccioén de problemas
Comité de calidad
Auditorias de calidad

Control de proceso Prevencion de defectos
Control de proceso

Fuente: Adaptado de Cantu, H. Desarrollo de una cultura de calidad, P4g. 57
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FAMILIAS DE NORMAS ISO 9000:

ISO 9000 es una serie de normas que definen qué elementos deben
integrarse en el sistema de gestién de calidad de una organizacién y como estos
elementos deben trabajar juntos para garantizar la calidad de los bienes y
servicios producidos por la organizacion. Esto parte del principio de entender a
la calidad como la capacidad que tiene una organizacion de satisfacer las
necesidades de sus clientes. ISO 9000 otorga a la organizacion una herramienta
para alcanzar esta satisfaccion, y asegurarla a lo largo del tiempo.

Estas normas “se han elaborado para asistir a las organizaciones, de
todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de sistemas de gestion
de la calidad eficaces.”

Estas normas permiten:

e Escribir lo que hacemos.

e Hacer lo que escribimos.

¢ Documentar lo que hacemos.

o Comprobar.

e Realizar acciones diferenciadas (mejorar).

Versiones de las Normas 1SO 9000
e 1987. Se baso en los programas de calidad que estaban siendo implantados

por grandes organizaciones industriales.

e 1994. Se buscd la adaptabilidad a organizaciones de todo tipo y de cualquier
sector para evitar la proliferacion de normas sectoriales.

e 2000. La familia de normas 1SO 9000 la componen las normas 1SO 9000,
9001y 9004 que conjuntamente con las ISO 19011 “Directrices para
Auditorias de Sistemas de la Calidad y Sistemas de Gestion Ambiental”,
conforman un conjunto integral.

Se mejoré sobre la base de:
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e La experiencia anterior.

e Los ocho principios de la gestion de la calidad

e [Esta alineado con iniciativas de premiacion y programas de calidad
nacionales y regionales.

o Enfatiza el papel de la alta direccién y el cumplimiento de los requisitos
legislativos.

o El surgimiento del estandar del sistema de gestiébn ambiental ISO 14000 y
la necesidad de compatibilidad con el estandar ISO 9000

e La necesidad de integrar mejor los muchos estandares en la familia 1ISO
9000 para crear un conjunto de estandares que brinden mayor valor.

e Comprende que solo debe desarrollarse una norma ISO 9001 y que las
normas 1SO 9002 e ISO 9003 pueden retirarse en lugar de especificar
excepciones permisibles.

e Se necesita una mejor alineacion entre las normas ISO 9001 e ISO 9004,
deben tener una estructura comuan para ser un par de normas unificadas.

¢ Darles un enfoque basado en los procesos organizacionales, la satisfaccion
del cliente y la mejora continua (estos aspectos se consideran las
principales ventajas del nuevo estandar).

e Comprender cémo los usuarios existentes adoptaran un enfoque evolutivo
en lugar de revolucionario para que sus sistemas cumplan con el estandar
revisado.

e Reelaborar y reorganizar varios reclamos para mejorarlos y simplificar la
revision.

e Usar un lenguaje sencillo para que sean mas faciles de entender.

La serie de normas ISO 900 esta disefiada para ayudar a las
organizaciones de todos los tipos y tamafios a implementar y operar sistemas

de gestion de calidad efectivos.
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e |SO 9000 describe los conceptos basicos de los sistemas de gestion de la
calidad y aclara la terminologia de los sistemas de gestidn de la calidad.

e La norma ISO 9001 define los requisitos para un sistema de gestion de
calidad y se aplica a cualquier organizacion que deba demostrar su
capacidad para entregar productos que cumplan con los requisitos legales
aplicables y del cliente para aumentar la satisfaccion del cliente

e ISO 9004 brinda orientacion para evaluar tanto la eficacia como la eficiencia
de un sistema de gestibn de la calidad. El propésito de esta norma
internacional es mejorar el desempefio de la organizacién y la satisfaccion
de los clientes y otras partes interesadas.

e ISO 19011 brinda orientacion para auditar los sistemas de gestion de
calidad y gestién ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de
sistemas de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el
comercio nacional e internacional.

Principios de la gestién de la calidad:

Organizacién enfocada al cliente.

Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo que deben
comprender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con sus requisitos y
esforzarse por superar sus expectativas.

Beneficios clave:

e Aumentar los ingresos y la cuota de mercado respondiendo con flexibilidad
y rapidez a las oportunidades del mercado.

e Mejora el uso eficiente de los recursos de la organizacion para aumentar la
satisfaccion del cliente.

e Mejorar la fidelizacion de los clientes y asi asegurar la continuidad del

negocio.
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La aplicacion de principios centrados en el cliente a menudo da como
resultado:

e Investigar y comprender las necesidades y expectativas del cliente.

e Asegurar que las metas y objetivos de la organizacion estén relacionados
con las necesidades y expectativas del cliente.

e Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes en toda la
organizacion

e Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados.

e Gestionar sistematicamente las relaciones con los clientes.

e Asegurar un equilibrio entre la satisfaccién del cliente con otras partes
interesadas, como propietarios, empleados, proveedores, financistas,
comunidades locales y la sociedad en general).

Liderazgo:

Los lideres establecen unidad de propésito y direccion en la
organizacién. Deben crear y mantener un entorno interno en el que los
empleados puedan participar plenamente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

Beneficios:

e Los empleados entenderan y trabajaran activamente para alcanzar las
metas y objetivos de la organizacion.

e Evaluar, adaptar e implementar actividades de forma integrada.

e Disminuira la falta de comunicacién entre los niveles organizacionales.

La aplicacién de principios de gestiébn a menudo da como resultado:

e Considerar las necesidades de todas las partes interesadas, incluidos
clientes, propietarios, empleados, proveedores, financistas, comunidades
locales y la sociedad en su conjunto.

e Crear una vision clara para el futuro de la organizacion.
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e Establecer metas desafiantes.
e Crear y mantener modelos de valores compartidos, equidad vy
comportamiento ético en todos los niveles de la organizacion.
e Construir confianza y eliminar el miedo.
e Dar alos empleados los recursos, la formacion y la libertad para actuar con
responsabilidad y autoridad.
e Moativar, alentar y reconocer la contribucién de los empleados.
Participacion del personal
Los empleados de todos los niveles son el nicleo de la organizacion y
su dedicacién les permite utilizar sus habilidades para lograr los objetivos de la
organizacion.
Beneficios:
e Empleados motivados, involucrados y comprometidos con la organizacion.
e Promover la innovacién y la creatividad para lograr los objetivos
organizacionales.
e Los empleados valoran su trabajo.
¢ Empleados que quieran participar y contribuir a la mejora continua.
La aplicacion del principio de participacion de los empleados a menudo
da como resultado:
e Comprender la importancia de su contribucion y rol en la organizacion.
e |dentificar limitaciones en su trabajo.
e Responsabilizarse del problema y su solucion.
o Evaluar su desempeiio frente a sus metas y objetivos personales.
e Buscar activamente oportunidades para aumentar las competencias, el
conocimiento y la experiencia.
¢ Compartir conocimientos y experiencias libremente.

e Discutir los problemas abiertamente.
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Enfoque a proceso
Un resultado deseado es logrado en forma mas eficiente cuando los
recursos y actividades relacionados se gestionan como un proceso.
Beneficios claves:
¢ Reduccion de costos y tiempos mediante el uso eficaz de los recursos.
¢ Resultados mejorados y predecibles.
e Permitir que las oportunidades de mejora estén procesadas y priorizadas.
La aplicacién del principio de enfoque basado en procesos normales
conduce a:
e Definir sistematicamente de las actividades necesarias para lograr el
resultado deseado
o Establecer responsabilidades y obligaciones claras para la gestién de las
actividades claves
¢ |dentificar la interfaz de las actividades claves dentro y entre las funciones
de la organizacién
e Centrarse en los factores tales como recursos métodos y materiales que
mejora las actividades claves de la organizacion.
e Evaluar los riesgos consecuencias e impactos de las actividades en los
clientes proveedores y otras partes interesadas
Enfoque Sistémico de la Gestion
Identificar entender y gestionar los procesos inte relacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de
sus objetivos
Beneficio claves:
e Integracién y alineacion de los procesos que alcanzaran mejor los
resultados deseados

e La capacidad para enfocar los resultados en los procesos permitidos
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e Promocionar confianza a las partes interesadas a la coherencia eficacia y
eficiencia de la organizacion
La aplicacién del principio de enfoque de sistemas para la gestion
normalmente conduce a:
e Estructurar un sistema para alcanzar los objetivos de la organizacién de la
forma mas eficaz y eficiente
e Entender las interdependencias existentes entre los diferentes procesos del
sistema
e Estructurar los enfoques que armonizan e integran los procesos
e Proporcionar una mejor interpretacion de los papeles y responsabilidad
necesaria para la consecuencia de los objetivos comunes y asi reducir
barreras interfuncionales
e Entender las capacidades organizar las limitaciones de los recursos antes
de actuar
o Definir y establecer como objetivo la forma en que deberian funcionar las
actividades especificas dentro del sistema
e Mejorar continuamente el sistema a través de la medicion y la evaluacion
Mejora Continua
La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser
un objetivo permanente de ésta
Beneficio clave:
e Incrementar las ventajas competitivas a través de la mejora de las
capacidades organizativas
e Alineacion de las actividades de mejorar a todos los niveles con la estrategia
organizativa establecida

¢ Flexividad para reaccionar rapidamente a las oportunidades
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La aplicacién del principio de mejorar continuamente normalmente
conduce a:
e Aplicar un enfoque a toda la organizacién coherente para la mejora continua
desemperio de la organizacion
e Proporcionar al personal de la organizacion formacion en los métodos
herramientas de la mejora continuas
e Hacer que la mejora continua de los productos procesos y sistemas sea un
objetivo para cada persona dentro de la organizacion
o Establecer objetivos para orientar las mejores continuas y medidas para
hacer el seguimiento de la misma
e Reconocer y admitir las mejores
Enfoque objetivo hacia latoma de decisiones
Decisiones efectivas estan basadas en el analisis de los datos y de la
informacion
Beneficios claves:
e Decision basada en informacién
¢ Aumento de la capacidad para aumentar la eficacia de decision anteriores
a través de la referencia de registros objetivos
e Aumento de capacidad para revisar cuestionar y cambiar las opiniones y
decisiones
La aplicacion del principio del enfoque basado en hechos para la toma
de decisiones normalmente conduce a:
e Asegurarse de que los datos y la informacion son lo suficientemente
precisos y fiables
e Hacer accesibles los datos a quienes los necesitan
e Analizar los datos y la in formacién empleando métodos validos

e Tomar decisiones y emprender acciones en base al andlisis objetivo en

equilibrio con la experiencia y la intuicion
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Relaciones mutuamente beneficio con el proveedor:

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una
relacibn mutuamente beneficiosa a mejorar la capacidad de ambos para crear
valor

Beneficio clave:

¢ Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes

e Flexibilidad y rapidez de respuesta conjunta a un mercado cambiando la
necesidades y expectativas del cliente

e Optimizaciéon del principio de relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor conduce a nada a:

o Establecer relaciones que equilibren los beneficios a cortos

e Plazo con la consideracion a largo plazo

e Poner en comun experiencias y recursos con los aliados de negocio

e Identificar y seleccionar los proveedores claves

e Comunicacion clara y abierta

e Compartir informacion y planes futuras

e Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora

e Inspirar animar y reconocer las mejoras y los logros obtenidos por los
proveedores

Figura 1. Principio de la Gestion de la Calidad ISO 9001-2000

Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad
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EL CICLO P-H-V-A'Y EL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS:
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El Ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” fue desarrollando inicialmente
en la década de 1920 por Walter Shewhart y fue popularizado luego por Edwards
Deming por esa razén es frecuentemente reconocido como ciclo de Deming
existe una existencia literaria sobre el ciclo PHVA en numerosos idiomas y se
invita a los usuarios de la familia de Normas ISO 9000-2000 a consultar para
comprender méas a fondo el concepto

El concepto de PHVA es algo que esta presente en todas las areas de
nuestras vidas profesionales y personal y se utiliza continuamente tanto
formalmente como de manera informal consciente oh subconscientemente en
todo lo que hacemos cada actividad no importa lo simple o compleja que sea se
enmarca en este ciclo interminable

Figura 2. PHVA
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Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad el PHVA es
un ciclo dinamico que pueda desarrollarse dentro de cada proceso de la
organizacion y en el sistema de procesos como un todo estd intimamente
asociado con la planificacion implementacion control y mejora continua tanto en
realizacién del producto como en otros procesos del sistema de gestion de la
calidad

El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso

pueden ingresar aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de
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la organizacion esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel
tales como la planificacion de los sistemas de gestion de la calidad o la revisién
por la direccién y las actividades operacionales simples llevadas a cabo como
una parte de los procesos

La norma ISO 9000-2001 explica que el ciclo de PHVA aplica a los

procesos tales como se les indica:

“planificar” establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacién
- “Hacer” implementar los procesos
- ‘“verificar” realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los
productos respecto a las politicas los objetivos y los requisitos para el
producto e informar sobre los resultados
- “actuar” tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos
La 1SO 9001-2000 visualizado al sistema de gestion de calidad en su
conjunto como un proceso uno de los ocho principios de gestion de la calidad
revisado previamente se refiere al enfoque basados en procesos

Figura 3. Representacion esquemdtica de un proceso normas basicas de la
familia 1ISO 9000-2001
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Para que las organizaciones operen de manera eficaz tiene que
identificar y gestionar numerosos interrelacionados y que interactian a menudo
el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del
siguiente proceso:

La identificacion y gestion de los procesos empleado en la organizacion
y en particular las interacciones entre tales procesos se conocen como “enfoque
basado en procesos” esta norma técnica peruana pretende fomentar la adopcién
del enfoque basado en procesos para gestionar una organizacion.

Beneficio de la norma ISO 9001

— i

Responsabilidad de la direccion
(Politicas y objetivos)

Gestion de recursos
{Hurmanos y materiales)

Medicion, analisis y mejora Ciclo mejora continua

Realizacion del producto

Solicitudes de tramites

Quejas y reportes
de eventos adversos

Ewvaluacion de tramites
Inspeccion farmaceéutica
Investigacion de reacciones

Toma de

Control y monitoreo
de medicamentos
del mercado

Desarrollo de la industria = adversas ]
farmaceutica

y biotecnolégica

decisiones '
Control analitico :

'
Ambito regulador L
de medicamentos i

Disefio de base reguladora actualizado

Beneficios
sociales

NS

Incremento en el desarrollo de la industria farmaceutica
y biotecnoldgica por el mayor alcance regulador
Mejoras en el servicio. la comunicacian y el tiempo

de respuesta a sus solicitudes. dado por personal
competente en la realizacién de sus funciones

Poblacion Industria
Bienestar y la salud de |la poblacion por medicamentos
seguros en el mercado
Respuesta rapida y efectiva ante eventos adversos
de medicamentos en el mercado

Incremento en la cultura de la poblacion del consumo

y efecto de los medicamentos. Estandarizacién de practicas intemacionales

Incremento en la disponibilidad de medicamentos
necesarios

Beneficios Internos

e Lamejora de la eficiencia, reduccion de costos, mayor disciplina orden, etc.

e La mejora de la documentacion
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El incremento de la conciencia sobre las acciones correctas y presentivas
La mayor concienciacién de los empleados por la calidad
El fendbmeno de la comunicacion interna
El incremento de la motivaciéon de los empleados
La mejora de la calidad de los productos y de los resultados
La mejora de la responsabilidad
La mejora del espiritu de equipo
La disminucién de conflicto entre los empleados
Una mayor formacion
Mayor compromiso de la direccion y mejor roma de decisiones
Condiciones de trabajo mejoradas para los empleados
Aumento de la motivacién por parte de los empleados
Costos reducidos de fallas internas y fallas externas y dltimo, aunque no el
menos importante
La mejora continua del sistema de gestion de la calidad
Beneficios Externos
Mejora de la imagen de la organizacién
Mayor calidad percibida y ventajas competitiva
El mantenimiento de la organizacién en el mercado
Incremento de satisfaccion de los clientes y su fidelizacion
Captacion de nuevos clientes
Reduccion de auditorios de los clientes y el menor control de los mismos
Reduccién de quejas
Mejores relaciones con los proveedores
Controles mas fuertes sobre los proveedores

Los clientes tienen mas confianza que recibiran productos conformes a

sus requisitos lo que a su vez redunda en mayor satisfaccion del cliente

Una mejor imagen de la compafiia
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¢ Mas confianza en que los productos de la compafia cumples los requisitos

reglamentarios pertinentes
Barreras de un sistema de calidad
Aunque muchas organizaciones se han beneficiado de estos sistemas

también se han generado una serie de inconvenientes en este sentido algunos

directivos son reacios a la aplicacién de esta norma debido a los siguientes

problemas que podria surgir o que creen que ocasiona

e La inestabilidad al cambio de los empleados en cuanto a habitos y
comportamiento

¢ Un mayor cargo de trabajo para directivos y supervisores que suponen las
actividades de la calidad

e El exceso de papeleo que puede crear una estructura mas burocratica

e La falta de tiempo por parte del personal tanto directivo como de
operaciones para dedicarse a estas tareas

e La idea de que la norma implica un costo y no va generar en la practica
ningun beneficio

e La falta de formacion y motivacion de los empleados

¢ La no existencia de un fuerte compromiso por parte de la direccién gue solo
desea obtener el certificado de calidad

e [alta de tiempo para dedicar a las tareas de calidad

e [Falta de participacion de los empleados

e Resistencia | cambio y a asumir nuevas responsabilidades

e [Falta de preparacion y clasificacion del personal

e Ausencia de canales de comunicacion

e Ausencia de colaboracién con proveedores cultura de la empresa

e Cultura de la empresa

e Carencia de programa de formacién en al mercado.

e Ausencia de colaboracién con clientes

e Ausencia de asesores externos
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2.3.

LAS NORMAS TECNICAS PERUANAS ISO 9001-2001

Las normas técnicas peruanas ISO 9001-2001 fue elaborada por el
cliente de técnico de normalizacién de gestién y aseguramiento de la calidad
mediante el sistema i 0 adopcion durante los meses de enero a abril del 2001 y
utilizo como antecedente la ISO 9001.2001

El comité de normalizacién de gestién y aseguramiento de la calidad
presento a la comision de reglamentos técnicos y comerciales para su revision
y aprobacién siendo sometido a la etapa de discusion publica el 2001-05-28 no
habiendo presentado ninguna observacion fue oficializada como norma técnica
peruana.

La presente norma técnica peruana presenta cambios editoriales
referidos principalmente a terminologia empleada propia del idioma espafiol y

ha sido estructurado de acuerdo a las guias peruanas.

[ SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
MEJORA CONTINUA

.

N

e | [SATISFACCION]
[ REQUISITOS | ] [ Madida, onlle ;4’.... PARTES |
pARTES | | d || NTERESADAS |
mlLuuAUAS
| ——ROTUCTO
Y10 SERVICIC,

Entre las instituciones que participaron en la elaboracién de la forma
técnica peruana figuran el INDECOPI, COLEGIO DE IGINIEROS DEL PERU,
MINISTERIO DE INDUSTRIA, ENTRA OTRAS
Definicion de términos béasicos
e Control de procesos

Deben aplicarse procedimientos para controlar el proceso de afiliacion

y prevenir rechazos.

32



Control de proveedores

En el sistema administrativo se debe incluir procedimientos para control
de los proveedores que aseguren la calidad
Mejoramiento de calidad

Se debe constituir un comité de calidad, informado con indicadores de
calidad, al cual se le debe asignar responsabilidades de administrar los
equipos de mejora de la calidad para corregir problemas de calidad y auditar
el sistema de calidad.
Posicionamiento de mercado

La orientacién del negocio para determinar y satisfacer necesidades de
los clientes, asi como para tener un conocimiento profundo acerca de las
estrategias y acciones utilizadas por los competidores para luchar unos
contra otros por la participacion en el mercado y la distribucién de los
recursos economicos creados. Este es el mejor modo de fortalecer el
posicionamiento en mercado.
Sistema Humano

El funcionamiento eficaz de la empresa requiere un entorno de calidad
mejorado mediante la introduccién de procedimientos de formacion,
educacién y reconocimiento de los logros de calidad.
Sistema Operacional

Se debe planear el proceso de servicio y el servicio en congruencia con
las politicas de calidad, y disefiar una operacién de tal forma que asegure
una interaccion efectiva entre los departamentos, en la que con métodos de
supervision apropiados y un sistema de informacion competente se pueda
alcanzar logros de mejora de calidad.

Vida util del Proyecto:
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2.4,

2.5.

2.6.

El periodo en el que los proyectos de inversion publica pueden generar
beneficios que superen sus costos esperados.
Formulaciéon de Hipotesis
2.4.1. Hipotesis general

El Modelo del Sistema de Gestion de Calidad de la Norma ISO
9001:2000, es el que sustenta establecer procedimientos correspondientes a la
satisfaccion de las demandas del servicio con eficiencia que presta la Sub-
Direccion de Escalafon.

2.4.2. Hipotesis especificas

Mejorard la elaboracion del diagndstico sobre los procedimientos en la
Oficina Técnica de Escalafon.

Mejorara la determinacion de los procedimientos del Modelo de Sistema
de Gestién de Calidad del Escalafén Docente y Administrativo.

Al elaborar los procedimientos de implementacion del Modelo de
Sistema de Gestién de Calidad del Escalafon Docente y Administrativo, para su
discusion, aprobacién y ejecucién mejorara.

Identificacion de Variables
2.5.1. Variables independientes

Satisfaccion de las demandas del servicio con eficiencia.
2.5.2. Variables dependientes

Modelo de sistema de gestion de calidad de escalafon docente y
administrativo basado en la norma ISO 9001:2000.

Definicion Operacional de variables e indicadores
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Tabla 2. Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES
e Diagnostico sobre
los
Satisfaccién de las procedimientos
demandas del servicio o Determinar los
con eficiencia. procedimientos
e Elaborar los

procedimientos.
Modelo de sistema de
gestion de calidad de
escalafon docentey e Organizacion
administrativo basado en
la norma ISO 9001:2000
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3.1.

3.2.

CAPITULO Il

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es bésica porque busca el progreso cientifico,
acrecentar los conocimientos teoricos, sin interesarse directamente en sus
posibles aplicaciones o consecuencias practicas; es mas formal y persigue las
generalizaciones con vistas al desarrollo de una teoria basada en principios y
leyes.(Arias, 2006)

Nivel de investigacion

Se utiliza el método de estudio de la investigacién descriptiva que
consiste en analizar los datos reunidos para descubrir asi cuales variables estan
relacionadas entre si.

Par lo cual no se manipula la variable y se describié lo fendmenos
analizando la realidad tal cual pero rebasando la mera recogida de datos
constituyendo en valiosos instrumentos de explicacion del significado de lo que
se describe mediante el contraste comparacion y analisis como dice ( Carrasco,

2005)
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3.3.

3.4.

3.5.

Métodos de investigacidn

Segun Hernandez Sampieri et al. (2014) “El estudio serializa partiendo
de un diagnostico situacional de la oficina mediante encuestas cuestionarios y
entrevistas asi como de estudios similares reportados en la bibliografia para
ellos se hace uso del método descriptivo para sefalar las caracteristica de los
sistemas de que han implantado para la adecuacion a la realidad de la empresa
se hara del método deductivo-inductivo”.
Disefio de investigacion

“El disefio seleccionado a empleados para contrastar la hipétesis es el
disefio no experimental longitudinal y descriptivo ya que se observan fenébmenos
tales y como se dan contexto en su natural para después analizarlos sin
manipular deliberadamente las variables” (Hernandez Sampieri, 2014, p. 118)
Poblaciéon y muestra
3.5.1. Poblacion

Segun Vargas (2009) menciono que “la poblacion es conjunto de los
casos que concuerdan con determinadas especificaciones”.

El universo poblacional comprende a los trabajadores nombrados y
contratados de la universidad nacional Daniel Alcides Carrion

N=948 trabajadores

Nd=540 docentes

Na= 408 administrativos.
3.5.2. Muestra

Segun Hernandez (2014) la muestra es el conjunto de sujetos, los cuales
permite obtener los datos, esta pertenece a un subgrupo de la poblacion y que
representan de esta.

En este caso para la investigacion se vio conveniente trabajar con la

muestra considerada para el estudio es de 227 personas.
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3.6.

3.7.

3.8.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Utilizaremos las técnicas de recoleccion de informacion secundaria,
fuentes internas y publicaciones del gobierno; asi mismo utilizaremos la técnica
de informacién primaria que es la Encuesta, el instrumento que se utilizara es
un cuestionario.
Seleccién, validacién y confiabilidad de los instrumentos de investigacion.
La seleccion y validacion de datos se realizé con el apoyo de Excel.
Técnicas de procesamiento y andlisis de datos
La técnica que se aplico fue la del muestreo probabilistico aleatorio
sistematico para lo cual se utiliza la siguiente formula:
e N =muestra
e Z =valor de distribucién normal estandarizada
e p = proporcién de la poblacién que tiene la caracteristica que nos interesa
medir
e (= proporcidn de la poblacién que no tiene la caracteristica que nos interesa
medir
e E =varianza

La muestra reajustable se determinaréa de la siguiente manera:
DONDE:

e n = muestra reajustable

e na=muestra

e na = fraccion muestral

e N = poblacion
Para determinar la poblacién muestral y | fraccion muestral se utilizé a

siguiente formula:

DONDE:
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e fm = fraccion muestral
e n = poblacién muestral
¢ N = poblacién total
El total de entrevistas fue desagregado proporcionalmente a la
distribuciéon de los casos obtenidos en la muestra original.

Aplicando la siguiente formula:

Z2
N = Z2P4
E2

Determinacion de la muestra reajustable:

na
N - na

1+W

e n = muestra reajustable
e na=muestra
¢ na = fraccion muestral
e N = poblacién.
3.9. Tratamiento Estadistico
e Para el analisis y el procesamiento de los datos usaremos estadisticas
descriptivas.
3.10. Orientacién ética filos6ficay epistémica
La investigacion respetard en todos los instantes las autorias de los
andlisis, textos, teorias y de investigaciones, por lo que toda recoleccion de
informacion se citara el o los autores; asi mismo esta investigacion respetara los

principios generales de la ética.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Descripcién del trabajo de campo

Institucion de estudio

La Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién, creada el afio 1965, la
actividad educativa se desarrolla con total autonomia e independencia de
acuerdo con la noble misién que le asigna la Constitucién Politica del Estado y
la Ley Universitaria No. 30220. El cumplimiento de sus fines y cometidos
dependera de la misién institucional de la universidad, las actividades docentes
se realizan con total autonomia e independientemente de que se haya cumplido
la misién de la universidad. que es inspirar virtud y fortaleza, animar y fortalecer.

Figura 4. Ubicacion

Fuente. Google Maps
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4.2.

MISION: “Formar profesionales competitivos, audaces, innovadores, con
capacidad cientifica, tecnolégica, humanistica y multilinglie, integrando
universidad - empresa - sociedad, con valores éticos para el mejoramiento de la
calidad de vida en la region, el pais y el mundo”.

VISION: “Ser lider en la formacién profesional, con alto nivel de
responsabilidad social, que permita el desarrollo sostenible y el mejoramiento
de la calidad de vida en la region Pasco, el pais y el mundo”.

VALORES: “Los valores constituyen la base de nuestra cultura
organizacional y significan elementos esenciales que forjan la identidad de
nuestra Universidad, le otorgan singularidad y afirman su presencia social”.
Presentacion, analisis e interpretacién de resultados

CONOCIMIENTO SOBRE QUE LA DIRECCION DE ESCALAFON REALIZA
EL CALCULO DE TIEMPO DE SERVICIOS (ADMINISTRATIVO).

CONCEPTO CANTIDAD %
Sl 107 47.1
NO 120 52.9
TOTAL 227 100

Gréfico 1. Conocimiento sobre que la direccion de escalafon realiza el calculo
de tiempo de servicios (ADMINISTRATIVO)
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FUENTE: Elaboracién propia en base a la encuesta
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INTERPRETACION: DE LA PREGUNTA N 07 se puede observar que,

en el caso de docentes, el 43.5% considera que los conocimientos y el 56.5%
considera que NO tiene conocimiento, asi mismo en el caso De los
administrativos, el 47.1% considere que Sl tienes conocimiento y el
52.9% considere que NO tiene conocimientos

PREGUNTA 08: ¢( CONOCE QUE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BASADO EN LA NORMA INTERNACIONAL ISO 9001:2000 SGC?

CUADRO A: CONOCIMIENTO SOBRE QUE ES SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA INTERNACIONAL ISO 9001:2000 SGC

(DOCENTES)
CONCEPTO CANTIDAD %
Sl 200 725
NO 76 275
TOTAL 276 100

Gréafico 2. CONOCIMIENTO SOBRE QUE ES SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA INTERNACIONAL ISO 9001:2000 SGC
(DOCENTES)
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Cuadro B: CONOCIMIENTO SOBRE QUE ES SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA INTERNACIONAL ISO 9001:2000 SGC
(ADMINISTRATIVO)

CONCEPTO CANTIDAD %
SI 97 42.7
NO 130 57.3

TOTAL 227 100

Gréafico 3. CONOCIMIENTO SOBRE QUE ES SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA INTERNACIONAL ISO 9001:2000 SGC
(ADMINISTRATIVO)
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INTERPRETACION: De la PREGUNTA N 08 se puede observar que, en

el caso de docentes, el 72.5% considera que Sl tiene conocimiento y el 27.5%
considera que NO tiene conocimiento, asi mismo ene le caso de los
administrativos, el 42.7% considera que Sl tiene conocimiento y el 57.3%
considera que NO tiene conocimiento.

PREGUNTA 09: (COMO CALIFICA UD. EL TRATO DEL PERSONAL
QUE LABORA EN LA DIRECCION DE ESCALAFON DE LA UNDAC, CON EL
USUARIO?
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Cuadro A: ¢ CALIFICACION TRATO DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA
DIRECCION DE ESCALAFON DE LA UNDAC, CON EL USUARIO?
(DOCENTES)

COMCEPTO CANTIDAD %
EFICIENTE 202 73.2
DEFICIENTE 0 0
DESCONOCE 74 26.8

TOTAL 276 100

Grafico 4. CALIFICACION TRATO DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA
DIRECCION DE ESCALAFON DE LA UNDAC, CON EL USUARIO?
(DOCENTES)
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Cuadro B: CALIFICACION TRATO DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA
DIRECCION DE ESCALAFON DE LA UNDAC, CON EL USUARIO?
(ADMINISTRATIVO)
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CONCEPTO CANTIDAD %
EFICIENTE 102 44.9
DEFICIENTE 108 47.6
DESCONOCE 17 7.5
TOTAL 227 100

FUENTE: Elaboracion propia en base a la encuesta

Gréafico 5. CALIFICACION TRATO DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA
DIRECCION DE ESCALAFON DE LA UNDAC, CON EL USUARIO?
(ADMINISTRATIVO)
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INTERPRETACION: De la PREGUNTA N 09 se puede observar que en

el caso de docente, el 73.2% considera que es EFICIENTE, el 0% DEFICIENTE
y EL 26.8% considera que DESCONOCE, asi mismo en el caso de los
administrativos, el 44.9% considera que EFICIENTE, el 47.6% DEFICIENTE y
el 7.5% considera que DESCONOCE.

PREGUNTA 10: ¢( CREE UD. QUE CON LA IMPLEMENTACION DE UN

MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA
INTERNACIONAL ISO 9001:2000, EN LA DIRECCION DE ESCALAFON DE

LA UNDAC, SE OTORGARA UN SERVICIO CON EFICIENCIA?
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Cuadro A: CON LA IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA
INTERNACIONAL ISO 9001:2000, EN LA DIRECCION DE ESCALAFON DE
LA UNDAC, SE OTORGARA UN SERVICIO CON EFICIENCIA? (DOCENTES)

CONCEPTO CANTIDAD %
Sl 250 90.6
NO 0 0.0
NO OPINA 26 9.4
TOTAL 276 100

Grafico 6. CON LA IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA INTERNACIONAL ISO
9001:2000, EN LA DIRECCION DE ESCALAFON DE LA UNDAC, SE
OTORGARA UN SERVICIO CON EFICIENCIA? (DOCENTES)
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Cuadro A: CON LA IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA INTERNACIONAL ISO
9001:2000, EN LA DIRECCION DE ESCALAFON DE LA UNDAC, SE
OTORGARA UN SERVICIO CON EFICIENCIA? (ADMINISTRATIVOS)

CONCEPTO CANTIDAD %
Sl 125 55.1
NO 0 0.0
NO OPINA 102 44.9
TOTAL 227 100
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4.3.

Gréafico 7. CON LA IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA INTERNACIONAL ISO
9001:2000, EN LA DIRECCION DE ESCALAFON DE LA UNDAC, SE
OTORGARA UN SERVICIO CON EFICIENCIA? (ADMINISTRATIVO)
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INTERPRETACION: De la PREGUNTA N 10 se puede observar que en
el caso de docente, el 90.6% considera que Sl, el 0.0% considera que NO y el
9.4% considera que NO OPINA, asi mismo en el caso de los administrativos, el
55.1% considera que S, EL 0.0% es NO y el 44.9% considera que NO OPINA
Prueba de Hipdétesis

Procedimiento del modelo de sistema de gestion de calidad del
escalafon docente y administrativo.

Este trabajo , no busca la obtencion de la certificacion, si no, proponer
una alternativa viable para direccionar las principales actividades de la oficina
técnica de escalafon de la UNDAC, que al ir desarrollandolo o ajustandolo al
modelo de gestion 1ISO 9001, se convierte en un sistema de gestion de la
calidad, trayendo consigo ciertos beneficios, como una mejor administracion de
los procesos sustantivos, como un mejor control en las areas clave, como una
medicion de un proceso de mejora en la cual; podemos arrancar y ubicarnos en

un determinado lugar e ir evolucionando hasta ser mejores en las areas o
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procesos que desde un inicio se identificaron y que tienen problemas y estaran

dentro de los objetivos para la calidad que van descritos en la primera parte del

manual de la calidad, documento que especifica de gestion de la calidad de la
organizacion.

Cualquier proceso que implique la inversién del factor humano, por
respeto al mismo tiene que ser y darse de manera organizada. Es necesario que
se planee, se visualice y se organice de tal manera que este en posibilidades de
gue el personal de oficina técnica de escalafén reconozca la importancia de la
propuesta. Para esto, la jefatura tiene la responsabilidad de conocer de qué se
trata, de investigar que es, para qué es y como se hace. De hecho, en teoria
debe ser el quien toma la decisién de implementar un sistema de gestién de la
calidad en 1SO 9001:2000.

FACTORES A CONCIDERAR PARA EL DISENO E
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DEGESTION DE LA CALIDAD
e EL EQUIPO DE TRABAJO: contar con un grupo de personas que por un

lado conozcan la evolucién, la historia de la organizacién, que tenga
autoridad moral, y un lider de equipo. Este lider, es recomendable, sea de
una jerarquia inmediata inferior a la maxima autoridad

e PROPUESTOS: contar con recursos econdémicos necesarios conllevara a
investigacion preliminar sobre la pertinencia y la relacién costos y beneficios
de la implementacién de un sistema de gestion de calidad.

e DECISION FAVORABLE DE LOS CUADROS SUPERIORES. Esto incluira
posiblemente la seleccion de un consultor idéneo o la contratacion de una
persona con suficiente experiencia, siendo esta Ultima opcion mas
recomendable.

e ANALISIS DE LA SITUACION EXISTENTE: tipo de clientes, resultados

procesos, documentos disponibles
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Concienciacion y formacion del personal (sobre la norma redaccién de
procedimientos mapeo de procesos, auditores control de documentos y
otros), planificacion del proyecto. Ediciébn de la documentacién sobre la
calidad, ya sea un medio, electrénico o en el papel
Etapas para estructurar, desarrollar, implantar y certificar un
modelo de calidad.

e ETAPA 1: diagndéstico sobre el estado de los procesos y documentacion de
la oficina técnica escalafon a las exigencias de los clientes externos e
internos y de la familia de normas ISO 9000, y andlisis y recomendacion
para adecuar los procesos de operacién, basado en el alcance del sistema,
con la finalidad de generar procesos adecuados al modelo ISO 9001:2000.
Esta etapa incluird entrevistas a clientes principales docentes y
administrativos con el fin de determinar los requerimientos mas importantes
respecto a los atributos de calidad.

e ETAPA 2: planificacién y definiciones del sistema y de la oficina técnica de
escalafén para la calidad, generando la politica de calidad y planificando el
desarrollo teniendo en cuenta los adjetivos de la universidad nacional de
Trujillo. Incluye la decisién del alcance y la organizacion del sistema
(organizacion funcional).

e ETAPA 3: sensibilizacion, comunicacién y capacitacién para generar las
competencias necesarias del personal que les permitan participar
activamente en el desarrollo, implantacién del sistema.

e Etapa 4: documentacion del sistema, actividad que involucra la creacion de
todo el documento que forman parte del sistema de acuerdo a los
requerimientos del modelo ISO 9001:2000 y orientados al politico de calidad

y alcance del sistema.
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¢ Etapa 5: implantacion del sistema, planificando la estrategia mas adecuada
para el funcionamiento del sistema y su manutencion, evitando, en lo
posible la natural resistencia al cambio

o FEtapa 6: auditoria interna, que comprende el desarrollo de un sistema de
auditoria interna y revisidbn de gerencia, capacitacion en auditoria y
programa de auditoria que permite detectar las no conformidades del
sistema de calidad.

Figura 5. Procesos de Gestion de Calidad

PROCESOS DE GESTION DE CALIDAD
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Propuesta de implementacién del modelo del sistema de gestion de
calidad ISO 9001:2000 en la direccion de escalafon de la UNDAC.
La necesidad de implantar un sistema de gestion de calidad en la oficina

técnica de escalafon de la UNDAC, surgié como resultado de la busqueda de la
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mejora de la misma area, frete a los descontentos de algunos clientes en los
procedimientos, asi como también del problema internos: tales como: falta de
trabajo en equipo, funciones de los trabajadores no definidas, entre los mas
importantes.

Esta busqueda de la mejora en la oficia hizo que se propusiera la
implementacién de un sistema de gestién de la calidad, teniendo en cuenta
cuales son los beneficios internos y externos que puede traer

BENEFICIOS INTERNOS:

e Enfoque mejorado hacia el cliente y orientacion a los procesos dentro de la
oficina

e Mayor compromiso de la gerencia de recursos y mejor toma de decisiones

e Condiciones de trabajo mejoradas para los empleados.

¢ Aumento de motivacion por parte de los empleados.

e La mejora continua de la calidad

BENEFICIOS EXTERNOS:

e Mayor satisfaccion del cliente

¢ Una mejor imagen de la oficina

e Mas confianza en los servicios cumplen con los requisitos recalentarlos
correspondientes

Sistema de gestién de calidad

No se encuentran identificados los procesos que van a formar parte del
sistema cuyos resultados pueden impactar positiva y negativamente sobre la
calidad del servicio.

e No se evidencian un ordenamiento de esos procesos en forma de una
secuencia interrelacionada.
e No se han determinado criterios o indicadores y método que permitan

asegurar que esos procesos son controlados y que son eficaces
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No se realizan mediciones, ni monitoreo de los procesos, asi como se han
definido los criterios para su control.
No existe un manual de calidad.
No se evidencia manuales de procedimientos en la oficina que describen
actividades o procesos; esto deberan adecuarse a los requerimientos de las
normas 1SO 9001:2000.

REQUISITOS GENERALES
Se establecieron revisiones semestrales del sistema de gestion de calidad
para asegurar la mejora continua y su afectividad.
Se identificaron los procesos de la oficina técnica de escalafén
Se determino la interaccion en los procesos identificados en la oficina
técnica de escalafon.
Se establecid los métodos y criterios necesarios para asegurar el
funcionamiento y control de los procesos a través de procedimientos
documentados propios de la oficina de escalafon.

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION:
Se elaboro el manual de gestion de calidad de la oficina técnica escalafon.
En el manual se hace referencia a los procedimientos requeridos del SGC
y una descripcién de la interaccion de los procesos del SGC.
Se elaboro los procedimientos del control de documentos, control de
registros de la calidad, auditorias internas, acciones correctivas y acciones
preventivas especificados como obligatorios por la norma ISO 9001:2000
Se elaboro el procedimiento del control de documentos con la finalidad de
controlar los documentos requeridos por el SGC en ese procedimiento
“control de documentos” se define lo siguiente
a. Aprobacion de documento (procedimientos instructivos o formatos)

En adecuacién antes de su emisioén.
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Revision, actualizacién y nueva aprobacién el documento;
b. Aseguramiento de la identificacion de cambios y estado de revision
actual
c. Aseguramiento de la identificacion de los documentos de origen externo
de su control;
Se elaboro el procedimiento “control de registros”, con la finalidad de
controlar la identificacion almacenamiento y disposicién en los registros
Se elaboro los registros de calidad, mencionados en los procedimientos del
SGC de la oficina técnica de escalafon.
Responsabilidad de direccién.
Existe un compromiso, aunque no formal por parte de la alta direccion para
establecer un sistema de gestién de calidad (SGC) en la oficina, pues, se
tiene objetivos ideales trazados, pero no estan definidos en firma
documentada como una propuesta de la oficina de su personal.
Se evidencia que existe un marco estratégico definido pues se han
documentado la vision y la misién de la oficina.
Se deberd elaborar un documento evidenciado el compromiso
documentado evidenciado el compromiso formal de la alta direccion para el
desarrollo e implementacién del SGC al cual debera ser conocido por todos
los niveles de la institucion.
Se tiene objetivos ideales trazados los cuales estan definidos en forma
documentada con una propuesta de la institucion a su personal; sera
necesario revisarlos para ver su adecuacion al sistema de calidad y
coherencia con la politica de calidad una vez definida esta.

COMPROMISO DE LA DIRECCION:
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e La oficina técnica de escalafon realizo las siguientes actividades para
proporcionar evidencia del compromiso con el SGC y ;a mejora continua de
la festividad:

e Comunico a la gerencia de recursos la importancia de satisfacer los
requisitos del cliente

e [Establecié una politica de calidad

e Se comprometid a realizar revisiones del SGC en coordinacién con la
gerencia de recursos por lo menos dos veces al afio.

POLITICA DE CALIDAD:

¢ Laoficina técnica de escalafon desarrollo una politica de calidad acorde con
los objetivos propios de la misma, la cual se presenta a continuacion:

POLITICA DE CALIDAD “oficina técnica de escalafon, tiene como fin
lograr la plena satisfaccion de nuestro clientes internos y externos, al ver
cumplidas sus expectativas brindando un servicio con calidad e eficiencia.”

PLANEACION:

La oficina técnica de escalafon establecié sus objetivos de calidad,
incluyendo lo necesario para cumplir los requisitos del servicio. Estos objetivos
son medibles y consistentes con la politica de calidad y son los siguientes:
¢ Implementar un sistema de gestion de calidad.

e Reducir el numero de reclamos de los clientes.

e Medir la satisfaccion de los clientes que brinda.

o Capacitar al personal.

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION:

e La oficina técnica de escalafon definié las responsabilidades en el
documento “manual de descripcion de cargos”.

RESPONSABILIDADES DEL REPRESENTANTE DE LA DIRECCION:
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Asegurase de establecer, implementar y mantener los procesos necesarios
para SGC.
Informar a la gerencia de recursos sobre el desempefio del SGC y de
cualquier necesidad de mejora.
Asegurarse de gue se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.
La oficina técnica de escalafon, establecio los canales de comunicacion
dentro de la misma, a través del documento “manual de descripciéon de
cargos”, considerando los resultados de la efectividad del SGC. La
comunicacion también se realizara de otra forma como charlas, reuniones,
periédicos murales, etc.

REVICION POR LA DIRECCION:
La direccion de escalafén, estableci6 revisar (en una reunion) dos veces al
afo el SGC, para asegurar su consistencia, adecuacién y afectividad. La
revision incluye la evaluacién de oportunidades de mejorar y la necesidad
de realizar cambios SGC, incluyendo a la politica y adjetivos de calidad para
este afecto se realiza el procedimiento “revision por la direccion”.

Gestién de Recursos.
No se evidencian como se desarrollan las actividades de capacitacion
interna y externa para el personal, no se tiene identificada las necesidades
de capacitacion, asi como los niveles de competencia del personal, base
para las generaciones un “plan de capacitacion”.

La infraestructura actual de la oficina técnica de escalafén, no satisface

los requerimientos para asegurar la calidad del servicio que requiere el cliente.

Sin embargo, no existe un mecanismo que nos permita asegurar la continuidad

de mantenimiento tanto a los equipos y mobiliarios como a las unidades de

servicio.
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RECURSOS HUMANOS:
La direccion de escalafon, elaboro el registro de identificacion, de
necesidades de capacitacion con la finalidad de contar con el personal
competente para cumplir con las actividades que afectan la calidad del
servicio, basandose para esto en la educacion, entrenamiento, habilidad y
experiencia.
Se elaboro el programa anual de capacitacion con la finalidad de brindar las
competencias necesarias al personal para el desarrollo de las actividades.

INFRAESTRUCTURA:
La direccion de escalafon, definié la infraestructura como necesaria para
lograr la conformidad del servicio, de acuerdo a los legajos personales de
los clientes internos (docente y administrativo),
El mantenimiento de la infraestructura se ha definido segun los indicados
en los formatos “programa de mantenimiento de equipo y mobiliario”
AMBIENTE DE TRABAJO:
La direccion de escalafon, estableci6 las condiciones de seguridad
(proteccién del personal, mobiliario y equipos) y métodos de trabajo
definidos en los procedimientos e instrucciones de trabajo

Realizacion de servicio
Es necesario que los requisitos para el servicio, estén definidos claramente
en términos que sean observables, medibles y/o comparables y sujetos a
seguimiento.
La oficina técnica de escalafon debera disponer de métodos apropiados
para asegurar la comunicacion con las partes interesadas, con el fin de
satisfacer las consultas referidas al servicio brindado. Es conveniente,
asignar responsabilidades respecto a este tipo de comunicacion, como Si

también a las modificaciones que se realicen.
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La direccion de escalafon no cuenta con instalaciones apropiadas para la
conservacion de los legados personales, sin embargo, las actividades de
manipulacién y proteccién y manera de ubicar los expedientes no esta
documentado.

PLANEACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO:
La direccion de escalafon determino realizar las actividades relacionadas al
servicio de acuerdo a lo definido en los flujogramas de procesos.

PROCESOS DE REALIZACION CON EL CLIENTE
La direccion de escalafon establecié revision de los requisitos relacionados
con el servicio y mantenimiento de los registros resultantes de tal revision.
La oficina técnica de escalafon definié la comunicacion con sus clientes a
través de los procedimientos de “atencion al cliente”

OPERACION Y PRESENTACION EL SERVICIO
Se estableci6 los documentos necesarios para el control de la presentacion
del servicio en l;a lista de procedimientos.

Medicién y andlisis y mejora
No se ha implementado en la direccion de escalafén un mecanismo para
medir o efectuar el seguimiento a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requerimientos.
No se evidencia una metodologia apropiada para el seguimiento y medicion
de los procesos del sistema de gestiéon de calidad que puedan demostrar su
capacidad para alcanzar los resultados planificados.

VERIFICACION Y MEDICION
Se establecio a la “encuesta de medicion de la satisfaccion del cliente” como
el método para verificar la informacion

Relativa a la precepcion del cliente con respecto al cumplimiento de, los

requisitos del cliente.
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Se estableci6 la realizacion de auditorias internas en la oficina técnica de
escalafon, para determinar si el SGC es conforme con la dispociciones
planificadas, si se han implementado y si se mantiene de manera eficaz.
Se establecié en el procedimiento “auditorias internas de calidad” las
responsabilidades y requisitos de la programacion y de la realizacion del la
auditoria, considerando la informacion de resultados y mantenimiento de los
registros.
Se definid la verificacién y medicion de los procesos mediante la “matriz de
control de procesos”, la metodologia demuestra la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados y las acciones definidas para
asegurar la conformidad de servicio.
Se establecio indicadores para gestién de la oficina

MEJORA
Se establecié a la Direccion General de Recursos Humanos como el
responsable de mejorar continuamente la efectividad del SGC, mediante el
uso de politicas y objetivos de calidad auditorias, analisis de datos, acciones
correctivas y acciones preventivas
Se establecié la toma de acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con el objetivo de prevenir su
Ocurrencia. Esto se encuentra definido en el procedimiento “acciones
correctivas”
Se establecié la toma de acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con el objetivo de prevenir su ocurrencia esto se encuentra
definido en el procedimiento “acciones preventivas”.

Puesta en marcha del sistema.
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¢ Una vez culminada la elaboracion del sistema; se realizé la aprobacion de
los procedimientos instructivos del sistema, a cargo de la directora de
escalafon y el director de recursos
e Lavigencia de los documentos del SGC se inici6 al momento de la entrega
de los documentos a las personas consideradas en la hoja de distribucion
de documentos
AUDITORIA INTERNA:
A continuacién, se presentan algunos hallazgos encontrados en la
primera auditoria interna del SGC
INFORME N 01
AREA: REPRESENTACION DE DIRECCION
NO CONFORMIDADES
e Se evidencia la descripcion de cargos, las funciones alli descritas, son
diferentes a lo que en la practica se realiza. Por otro lado, al responsable
del escalafon docente no se le ha comunicado sus funciones.
OBSERVACIONES
¢ El diagrama de interaccion de procesos incluidos en el manual de calidad
se encontr6 en poder de auditorio, presenta letras muy pequefas, ello
impide la legibilidad del documento se recomienda adjuntar un mapa de
interaccion de procesos
REVISION POR LA DIRECCION GENERAL DE RECURSOS
HUMANOS
e La direccion general de recursos humanos realizo la primera revision del
sistema.
e Este se realiz6 aproximadamente durante 4 horas en el local de la oficina
de escalafon.

e En esta revision se consideraron los siguientes puntos:
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4.4,

Resultados de auditorias

Retroalimentacion de clientes

Desempefio de los procesos y conformidad del producto
Estado de acciones correctivas y preventivas.

Acciones de seguimiento derivadas de revision por la direccion anterior

YV V Vv VYV V V

Cambios planificados que podrian afectar al sistema de gestién de
calidad.

» Recomendacion para la mejora
Discusién de resultados

Con respecto al diagnostico sobre los procedimientos de la oficina
técnica de escalafon, se puede observar que un gran desconocimiento por parte
de los clientes internos y externos (personal docente y administrativo) de la
UNDAC. Sobre la existencia de dicha oficina, asi como no conocen las funciones
de la misma y procedimientos administrativos que desarrolla.

Por otro lado, no existe un servicio eficiente y de calidad por parte del
personal que labora en la direcciébn de escalafén, hacia el cliente interno y
externo.

Asi mismo, segun la entrevista aplicada al personal que labora en la
direccion de escalafén, no existe funciones definidas para cada empleado desde
la secretaria y los responsables de cada escalafon (docente y administrativos),
por otro lado, se hace notar la falta de comunicacién y coordinacion entre ellos.

El personal que labora en la direccion de escalafon manifiesta la falta de
compromiso de la gerencia de recursos, la cual no le brinda el apoyo necesario
para cumplir sus actividades propias de la oficina.

Cabe mencionar que el desconocimiento de los empleados de la misma
universidad, que no se dan cuenta que esta oficina es la més importante de esta

institucion, debido a que aqui se genera la partida de nacimiento (registro de
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ingreso) de cada empleado (docente y administrativo), a pesar del concepto que
se tiene que la direccion de escalafon, es el archivo general curriculos vitae del
personal docente y administrativos, y la verdad aqui se encuentra con un
sistema informatico en la cual se encuentra toda la situacion laboral del personal
docente y administrativo ya sea nombrado y contratado, la cual permite brindar
una informacién rapida (con un solo clic) al cliente interno y externo (desde la
generacion de constancias de trabajo, constancias de beneficios académicos
para los mismos empleados, célculo de tiempo de servicio, informaciones
estadisticas, reporte de docentes y administrativos con grado Yy titulo), pero a
pesar que esto cuenta con sistematizaciones la informacion a con llevado que
la informaciones mas rapida, se necesita que la informacion sea mas eficiente
ya que en la actualidad los sistemas informaticos van evolucionando, para lo
cual este sistema tiene que mejorar para que el préximo proyecto sea gue los
clientes internos y externos pueden observar los perfiles académicos y
administrativos de cada empleado, a través de la pagina web de la misma
universidad.

Asimismo, para lograr lo antes mencionado se necesita una
reorganizacion administrativa de esta oficina, a fin que esta cuenta con susu
propios procedimientos, politicos internos, directivas, mof, etc.

Es por ello que la propuesta de un modelo de gestion, basado en la
norma 1SO 9001:2000, permita definir los procedimientos administrativos y asi
garantizar que el servicio que brinda esta oficina, sea con eficiencia y calidad
para los mismos clientes internos (personal docente y administrativo de la

UNDAC) y externos.
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CONCLUSIONES

Por las encuestas aplicadas al personal docente y administrativo, se concluye
gue los aspectos que mas dificultan el buen desarrollo hacia una cultura de calidad son
internos:

a) Existe desconocimiento de los clientes internos (personal docente y administrativo)
y externos, sobre los procedimientos administrativos que realiza la Direccién de
Escalafén.

b) Se evidencia la falta de directivas internas, politicas internas, manual de
organizacion y funciones de personal, indicadores de gestion y otros documentos
de gestion.

Se observé que para obtener resultados favorables con la norma I1SO
9001:2000, es necesario que la Direccion de Recursos y la Direccién de Escalafén se
comprometa en la resolucion de los problemas puesto que este es el que puede definir
el éxito o poca conveniencia de las mejores propuestas de implementacion.

Los clientes internos (personal docente y administrativo de la UNDAC) y clientes
externos consideran importante la necesidad de implementar estandares de calidad en
la Direccion de Escalafon de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién, para lograr
la plena satisfaccion de los mismos al ver cumplidas sus expectativas servicio tras
servicio, por lo que queda demostrado su efectividad.

Con respecto al Modelo propuesto se concluye que con la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad de la Direccién de Escalafén, permitirA mantener e
incrementar la satisfaccion de los clientes internos (personal docente y administrativo
de la UNDAC) y externos centrandose en las necesidades y expectativas de los mismos
respecto de los servicios existentes, con este sistema se fomenta la realizacion
sistémica de actividades que identifican, definen y controlan los procesos que aportan
“valor afiadido” . El seguimiento y control de los procesos permitira proporcionar

servicios que cumplan con los requisitos acordados”.



RECOMENDACIONES

Conformacion de una comision para la Calidad, la cual debera estar dirigida por el
Gerente de Recursos e integrado por representantes de la Direccidén de Escalafén.
Una de sus principales funciones sera iniciar la sensibilizacion a todo nivel con
eventos de difusion de temas relacionados con la calidad, orientados
principalmente a fortalecer la voluntariedad, el convencimiento y la participacion.
Complementar el concepto de calidad en los recursos de sensibilizacién con temas
de Gestion de la Seguridad, la Salud en el trabajo (OHSAS 18001) y el Sistema de
Gestion Ambiental (ISO 14001:2004), para dar lugar a un Sistema de Gestion
Global e Integral de Calidad.

Conseguir recursos adicionales, complementarios al presupuesto actual vy
separado de él, cuya asignacion se dirija en exclusividad al apoyo de los programas
de mejora de la calidad y la mejora de las competencias del personal administrativo
de la Direccion de Escalafon-Direccion General de Recursos Humanos.

Al poner en marcha la propuesta de implementacion del Modelo de Sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9001:2000 en la Direccion de Escalafon de la UNDAC,
buscara la mejora continua de la misma area, asi mismo mejorara las condiciones
de trabajo de los empleados, y asi se dara un servicio con eficiencia y esto sirva
como modelo para nuestra Universidad.

Con la implementacion del Modelo del Sistema de Gestion de Calidad, se debera
autoevaluar cada 6 meses dicho sistema, estableciendo indicadores de desempefio
y un proceso de seguimiento y medicion, agil y dinamico que facilite el analisis de
tendencias y resultados de los procesos, a fin de tomar las decisiones para lograr

la mejora continua de dicha Oficina, otorgando un servicio con eficiencia.
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ANEXOS



Matriz de Consistencia

Tema: “Modelo del Sistema de Gestion de Calidad que debe elaborar e implementar la Sub-Direccién de Escalafén de la Universidad Nacional

Daniel Alcides Carrién, para viabilizar procedimientos correspondientes a la satisfaccién de las demandas del servicio con eficiencia”

PROBLEMA < VARIABLE POBLACION Y
GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL INDEPENDIENTE DIMENSION DISENO MUESTRA

¢,Cudl es el Modelo del Proponer el Modelo de El Modelo del Sistema Satisfaccion de las Diagnoéstico sobre los | Disefio: POBLACION
Sistema de Gestién de Sistema de Gestion, que | de Gestion de Calidad demandas del procedimientos No experimental de | La poblacién serd los
Calidad que debe debe tener la Oficina de la Norma ISO servicio con Determinar los | Corte Transversal. estudiantes, Personal
elaborar e implementar | Técnica de Escalafén, 9001:2000, es el que eficiencia. rocedimientos Tipo de | Docente y Personal
la Sub-Direccién de aplicando la Norma ISO sustenta establecer P Investigacion Administrativo de la
Escalafon de la 9001:2000, para procedimientos Elaborar los | Basica Universidad  Nacional
Universidad Nacional determinar correspondientes a la rocedimientos Daniel Alcides Carrion,
Daniel Alcides Carrién, procedimientos satisfaccion de las P Alcance N=948 trabajadores
para viabilizar correspondientes a la demandas del servicio Descriptivo MUESTRA
procedimientos satisfaccién de las con eficiencia que
correspondientes a la demandas del servicio presta la Sub-Direccién La muestra considerada
satisfaccion de las con eficiencia. de Escalafon. para el estudio es de
demandas del servicio 227 personas
con eficiencia?

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSION METODO DE TECNICAS -

ESPECIFICO ESPECIFICO ESPECIFICA DEPENDIENTE INVESTIGACION INSTRUMENTOS
¢Cudlesel Elaborar el diagnéstico Mejorara la elaboracion | Modelo de sistema Organizacién Método Técnicas:

sobre los procedimientos | del diagnéstico sobre los | de gestion de calidad Inductivo - Deductivo -Encuesta

diagndstico sobre los
procedimientos en la
Direccién de Escalafén
de la Universidad
Nacional Daniel Alcides
Carrién?

¢COMo determinar los
procedimientos del
Modelo de Sistema de
Gestién de Calidad del
Escalafon de la
Universidad Nacional
Daniel Alcides Carrién?

¢,Cémo elaborar los
procedimientos de
implementacion del
Modelo de Sistema de
Gestion de Calidad del
Escalafon Docente y
Administrativo, para su
discusion, aprobacion y
ejecucion?

en la Oficina Técnica de
Escalafén.

Determinar los
procedimientos del
Modelo de Sistema de
Gestion de Calidad del
Escalafén Docente y
Administrativo.

Elaborar los
procedimientos de
implementacién del
Modelo de Sistema de
Gestion de Calidad del
Escalafon Docente y
Administrativo, para su
discusion, aprobacion y
ejecucion.

procedimientos en la

Oficina  Técnica de
Escalafon.

Mejorara la
determinaciéon de los
procedimientos del

Modelo de Sistema de
Gestién de Calidad del

Escalafon Docente vy
Administrativo.

Al elaborar los
procedimientos de
implementacion del

Modelo de Sistema de
Gestion de Calidad del
Escalafon Docente y
Administrativo, para su
discusion, aprobacion y
ejecucion mejorara.

de escalafén docente
y administrativo
basado en la norma
1SO 9001:2000

Enfoque
Cuantitativo

-Cuestionario




Estructura General de un PROCEDIMIENTO

Titulo del Procedimiento N°

Area Disciplina Revisado por Aprobado por

Rev: Fecha: Pag. 1 de X

Propoésito Los integrantes del equipo que desarrollan el procedimiento deberan definir ¢ QUE?
(intensién) Intenta lograr la actividad.

Alcance Los integrantes del equipo que desarrollan el procedimiento deberan definir ¢ A QUE?
(Campo de Afecta la actividad a desarrollar. Establece los limites dentro de los cuales el procedimiento
Aplicacion) tiene validez.

Objetivo Los integrantes del equipo que desarrollan el procedimiento deberan definir ¢ PARA QUE?
(Meta) Haran lo que dicen que haran. Sefala la finalidad del procedimiento.

Responsabilidades

Los integrantes del equipo que desarrollen el procedimiento deberan definir ¢ QUIEN?
debe aplicar el procedimiento. Establece las principales obligaciones de las personas que

participan en el proceso.

Definiciones

Los integrantes del equipo que desarrollan el procedimiento deberan proveer un

GLOSARIO de términos o conceptos aplicables en caso de que se requiera.




Referencias

Los integrantes del equipo que desarrollan el procedimiento deberan precisar los
COMPLEMENTOS del procedimiento (Normas, Especificaciones, cumplimiento con

requisito del Sistema e Calidad, etc.).

Descripcion del Procedimiento

Los integrantes del equipo que desarrollan el procedimiento deberan definir ; COMO? Se
ejecutara el trabajo. Describe la metodologia a utilizar, especificando las personas

responsables de cada accion.

Criterios de Aceptacion

Reglas que permiten evaluar los resultados del proceso. Se debera identificar puntos de

control y se debera definir el nivel del chequeo de las actividades.

Distribucion

Los integrantes del equipo que desarrollen el procedimiento deberan definir ¢ A QUIEN?
Se les debe hacer llegar el procedimiento.

Anexos Contiene formularios, registros u otra documentacion que evidencie el control y
calidad de proceso. Formaran parte del procedimiento las INSTRUCCIONES DE

TRABAJO Y LISTAS DE VERIFICACION.




INDICADORES DE GESTION POR PROCEDOS PROPUESTOS

1. PORCENTAJE DEL PERSONAL DOCENTE Y/O ADMINISTRATIVO NOMBRADO QUE RECONOCE SU TIEMPO DE SERVICIO
DE CONTRATADO.

Porcentaje del Personal N° de Docentes/administrativos Nombrados

Docente y/o administrativo gue reconoce su t/s de contrato

Nombrados que reconoce su = x 100

Tiempo de servicio de N° total de Docentes/Administrativos Nombrados

Contrato

DEFINICION Es el porcentaje personal docente y /o administrativo nombrado que reconoce su

tiempo de servicio de contratado.

OBJETIVO Tener un referente del porcentaje de personal docente y/o administrativo nombrado

gue reconoce su tiempo de servicio de contratado.

INTERPRETACION Un bajo porcentaje indicaria un desconocimiento o desinterés por parte del personal

docente y/o administrativo nombrado en reconocer su tiempo de servicio de contratado.

CONSIERACIONES e El numero e personal docente y/o administrativo es la suma de todo el personal
nombrado de la UNT, que han realizado el tramite de reconocimiento de tiempo
de servicio de contratado.

e El nimero total de personal docente y/o administrativo nombrado que alun no ha
hecho este procedimiento.

RESPONSABLE DE LA | Oficina de Técnica de Escalafon.

MEDICION




PORCENTAJE DE EMISION DE CONSTANCIA DE TRABAJO Y RECORD LABORAL DEL PERSONAL DOCENTE Y
ADMINISTRATIVO CONTRATADO Y NOMBRADO

Porcentaje de emision N° de constancias de Trabajo y Record

Constancia de Trabajo y = Laboral X100

Record Labora N° total de Constancia programadas en el POI

DEFINICION: Es el porcentaje personal docente y/o administrativo nombrado que solicita

constancia de Trabajo y Record Laboral.

OBJETIVO: Tener un referente de porcentaje de personal docente y/o administrativo
nombrado y contratado solicita Constancia de Trabajo y Record Laboral y grado

de cumplimiento en lo planificado en el POLI.

INTERPRETACION: Este indicador se asociara con la eficiencia en la emisiéon de las Constancias de
Trabajo y Record Laboral.

CONSIDERACIONES: e El numero e Constancias de Trabajo y Record Laboral.

e N° total de Constancias programada en el POI

RESPONSABLE DE Oficina Técnica de Escalafén.
LA MEDICION




PORCENTAJE DE EMISION DE CONSTANCIA DE DESAFILIACION DE AFP DEL PERSONAL DOCENTE Y/O ADMINISTRATIVO
NOMBRADO Y CONTRATADO

Porcentaje del personal N° de Docentes/Administrativos Nombrados y contra_

Docente y/o administrativo tados que solicitan constancia de Desafiliacion de AFP

Nombrados y Contratados que = x100

Solicita Constancia de N° total de Docentes/Administrativos Nombrados y

Desafiliacién de AFP Contratados afiliados a AFP

DEFINICION: Es el porcentaje personal docente y/o administrativo nombrado que solicita Constancia de

Desafiliacion de AFP.

OBJETIVO: Tener un referente del porcentaje de personal docente y/o administrativo nombrado y

contratado solicita Constancia de Desafiliacion de AFP.

INTERPRETACION: Este indicador se asociaria con la eficiencia en la distribucion adecuada y oportuna emision

de la constancia de Desafiliacion de AFP.

CONSIDERACIONES: e Elnumero de personal docente y/o administrativo es la suma de todo el personal nombrado
y contratado de la UNT, que han solicitado Constancia de Desafiliacion de AFP.

e El nimero total de personal docente y/o administrativo nombrado y contratado afiliados al
AFP.

RESPONSABLE DE Oficina Técnica de Escalafén.
LA MEDICION:




PORCENTAJE DEL PERSONAL DOCENTE Y/O ADMINISTRATIVO NOMBRADO Y CONTRATADO QUE SOLICITA
REHABILITACION DE LA SANCION ACADEMICA Y/O ADMINISTRATIVA

Porcentaje del personal N° de Docentes/Administrativos Nombrados y
docente y/o administrativo  contratados que solicitan Rehabilitaciones de la Sancién
nombrado y contratado que = Académica y Administrativa x100

solicita rehabilitacion de la

sancioén académica y/o N° total de Docentes/Administrativos Nombrados
Administrativa y contratados que tienen Sancion Administrativa.
DEFINICION: Es el porcentaje personal Docente y/o administrativo nombrado que solicita rehabilitacion de la

sancion Académica y/o Administrativa.

OBJETIVO: Tener un referente del porcentaje del personal docente y/o administrativo nombrado y contratado

solicita Rehabilitacién de la sancién Académica y Administrativa.

INTERPRETACION: Un bajo porcentaje indicaria un desconocimiento o desinterés por parte del personal docente y/o

administrativo nombrado en rehabilitarse de la sancion Académica y/o Administrativa.

CONSIDERACIONES: | e N° de Docentes/Administrativos Nombrados y Contratados que solicitan rehabilitacion de la
sancion Académica y/o Administrativa.
e N° total de Docentes/Administrativos Nombrados y Contratados que tienen sancion

Administrativa.

RESPONSABLE DE Oficina Técnica de Escalafén.
LA MEDICION




PORCENTAJE DEL PERSONAL DOCENTE Y/O ADMINISTRATIVO NOMBRADO Y CONTRATADO QUE SOLICITADO CESE O
RENUNCIA AL CARGO.

Porcentaje del Personal N° de Docentes/Administrativos Nombrados y

Docente y/o administrativo contratados que solicitan Cese o Renuncia al Cargo

Nombrados y Contratados que = x 100

Solicita cese o Renuncia al N° total de Docentes/Administrativos Nombrados

Cargo y Contratados

DEFINICION: Es el porcentaje personal docente y/o administrativo nombrado que solicite Cese o Renuncie
al Cargo.

OBJETIVO: Tener un referente del porcentaje de personal docente y administrativo nombrado y contratado

gue solicite Cese o Renuncie al Cargo.

INTERPRETACION: Determinar el porcentaje de ceses o renuncia al cargo de manera semestral y/o anual.

CONSIDERACIONES: e N° de docentes /Administrativos Nombrados y contratados que soliciten Cese o
Renuncia al Cargo.

¢ N° total de Docentes/Administrativos Nombrados y Contratados.

RESPONSABLE DE Oficina Técnica de Escalafon.

LA MEDICION




EFICACIA DEL PLAN ESTRATEGICO:

Porcentaje del cumplimiento
De los objetivos del plan

Estratégico

Objetivos alcanzados

x100

Total de los objetivos planeaos

DEFINICION: La eficacia del plan estratégico esté relacionado con el grado de cumplimiento de los
objetivos planeados en el plan estratégico.
OBJETIVO: Medir el grado de cumplimiento semestral y/o anual de los objetivos propuestos por la

Oficina

INTERPRETACION:

Un porcentaje igual a 100 indica que todos los objetivos planeados han sido
alcanzados, por lo tanto la gestién de la Oficina ha sido eficaz. Un porcentaje bajo
indicaria a la necesidad de un replanteamiento de los objetivos, o la presencia de

posibles dificultades durante la implementacion.

CONSIERACIONES:

e No Aplica (N.A)

RESPONSABLE DE

LA MEDICION

Oficina Técnica de Escalaféon




SATISFACCION DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO:

Porcentaje de usuarios

Satisfechos (exoneraciones de

Numero de usuarios del servicio “satisfechos”

y “Muy satisfechos” x100

Pago) N° total de usuarios

DEFINICION: Porcentaje promedio de usuarios que estan satisfechos o muy satisfechos con el
servicio administrativo.

OBJETIVO: Valorar el grado en el que se satisface al usuario con los servicios administrativos.

INTERPRETACION:

Un bajo de grado de satisfaccion, implicaria la revision servicios administrativos.

CONSIDERACIONES:

Mediante encuestas los usuarios emiten su juicio de valor con respecto al
grado de satisfaccién con el servicio prestado, para lo cual se les presenta
una escala heddnica de cuatro alternativas: “Muy poco satisfecho”, “poco
satisfecho”, “Satisfecho” y “Muy satisfecho”.

El nUmero total de usuarios.

RESPONSABLE DE
LA MEDICION

Oficina Técnica de Escalafén




ORGANIGRAMA DE LA DIRECCION DE ESCALAFON PROPUESTO

GERENCIA DE RECURSOS

DIRECCION DE PERSONAL

OFICINA
TECNICA DE
ESCALAFON

SECRETARIA &g

ESCALAFON ESCALAFON

DOCENTE ADMINISTRATIVO




MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

1. DIRECCION DE ESCALAFON (D2)

a)

b)

f)
9)

h)

)
k)

Planificar, dirigir y coordinar las actividades relacionadas con el registro
en los Escalafones del personal docente y administrativo de la
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion.

Proponer Normas y Procedimientos técnicos administrativos relacionado
a la Direccion de Escalafon.

Emitir opinion técnica sobre Normas relacionadas con asuntos de su
competencia.

Orientar y asesorar en aspectos de su competencia.

Velar por el estricto cumplimiento de las Normas vigentes sobre
Escalafon.

Controlar y evaluar el avance de las actividades de la Oficina de Técnica
de Escalafon.

Participar en la formulacidn de politicas referente al Sistema de Personal.
Formular y evaluar el Plan de Trabajo de la Oficina Técnica de Escalafon.
Realizar la Formulacion y Evaluacion del POI, Cuadro de Necesidades y
Presupuesto Institucional.

Elaborar los indicadores de Gestion.

Formular politicas de calidad en beneficio de la oficina.

Realizar reuniones de trabajo mensuales para evaluar el avance de la

Direccion de Escalafén.

m) Otras funciones afines de su cargo que le asigne el Director General de

a)

b)

d)

Recursos Humanos.

SECRETARIA DE LA DIRECCION DE ESCALAFON

Recepcion, distribucion y archivo de documentos internos y externos de
la oficina técnica de Escalafon.

Registro de Documentacion en la Base de datos de la Direccién de
Escalafon.

Llevar un control permanente de la documentacion reportada al OCI.
Orientar al publico en general sobre las gestiones a realizar y de

situaciones de los documentos en los que tenga interés.



e)

Otras funciones afines a su cargo que le asigne el jefe inmediato.

. RESPONSABLE DEL ESCALAFON DOCENTE Y ADMINISTRATIVO:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

h)

j)

K)

Recepcionar la documentacion relacionada al Escalafon Docente y/o
Administrativa.

Clasificar, registrar y archivar la documentacion decepcionada por cada
Escalafon Docente y/o Administrativo.

Registrar y actualizar el Sistema Informético Escalafonario docente y/o
administrativo de la Direccion de Escalafon.

Registrar y mantener actualizado las fichas escalonarias de los
Escalafones Docente/Administrativo.

Elaborar informes técnicos escalafonarios en referencia a los
procedimientos administrativos de la Direccion de Escalafon
(Reconocimiento de Tiempo de Servicio de Contratado a Regular,
Reconocimiento de Tiempo de Servicio Otras reparticiones, subsidio por
fallecimiento y gastos de sepelio, Rehabilitacion de la Sancion
Administrativa y/o académica, Cese o Renuncia al Cargo).

Otorgar la constancia de Trabajo y Record Laboral, Constancia de
Desafiliaciéon AFP, Constancia de Exoneracion de Pagos.

Formular cuadros estadisticos sobre niveles de capacitacion de personal,
Record laboral, por las entidades del Estado (MEF, CGR, SUNEDU,
SERVIR, Consejo de Ministros)

Elaborar y remitir de manera semestral y anual la Estadistica del personal
Docente y Administrativo nombrado y contratado.

Mantener actualizado y en orden los legajos de los Escalafones
Docente/Administrativo, activo y cesante.

Actualizar anualmente las fichas de Datos Personales del Personal
Docente y Administrativo.

Elaborar y remitir el reporte para la previsiéon del personal docente y
administrativo nombrado.

Remitir de manera mensual la relacion del personal docente y

administrativo que cumple 25 y 30 afios de servicio al Estado.

m) Llevar un control de salida y devolucion de documentos de legajos.

n)

Otras funciones afines a su cargo que le asigne el Jefe inmediato.



ENCUESTA DE EVALUACION DE LA INVERSION PUBLICA

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DOCENTE Y ADMINISTRATIVO DE
LA UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION, SOBRE
IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
DEL ESCALAFON DOCENTE Y ADMINISTRATIVO DE LA DIRECION DE
ESCALAFON, PARA EL SERVICIO CON EFICIENCIA

INSTRUCCIONES: LA PRESENTE ENCUESTA TIENE COMO FINALIDAD

IDENTIFICAR EL CONOCIMIENTO DEL PERSONAL DOCENTE Y
ADMINISTRATIVO, SOBRE EL ESCALFON DOCENTE Y ADMINISTRATIVO
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION. LEA CON
ATENCION LAS SIGUIENTES....2GUNTAS Y MARQUE SEGUN Civer
CONVENIENTE.

PERSONAL DOCENTE PERSONAL ADMINISTRATIVO
¢, CUAL ES LA FACULTAD U OFICINA QUE LABORA? ------mmmmmmmmmm oo
1. ¢ TIENE CONOCIMIENTO QUE EXISTE LA DIRECCION DE ESCALAFON
EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION?

SI() NO ( )
2. ¢SABES QUE SIGNIFICA ESCALAFON?
CONOCE ( ) DESCONOCE ( )

3. ¢CONOCE CUALES SON LAS FUNCIONES DE LA DIRECCION DE
ESCALAFON DE LA UNDAC?

SH( ) NO ()

4. ¢(TIENE CONOCIMIENTO QUE PROCEDIMIENTOS REALIZA LA
DIRECCION DE ESCALAFON DE LA UNDAC?
SI( ) NO ()

5. ¢CONOCE USTED SOBRE EL PROCEDIMIENTO DE RECONOCIMIENTO
DE TIEMPO DE SERVICIO DE CONTRATADO A REGULAR
SI( ) NO ()



10.

¢ CONOCE UD. SOBRE EL PROCEDIMIENTO DE ACUMULACION DE 04
AROS DE FORMACION PROFESIONAL Y QUIENES TIENEN DERECHO?
SI( ) NO ()

¢ CONOCE UD. QUE OFICINA DE LA UNDAC. REALIZA EL CALCULO E
TIEMPO DE SERVICIOS. ¢PARA LA ASIGNACION DE 25 Y 30 ANOS DE
SERVICIO AL ESTADO?

SI( ) NO ( ) DETALLE-----------
¢ CONOCE QUE ES UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN
LA NORMA INTERNACIONAL ISO 9001:2000 SGC?

SI( ) NO ()

¢ COMO CALIFICA UD. EL TRATO DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA
OFICINA DE ESCALAFON DE LA UNDAC, CON EL USUARIO?
EFICIENTE( ) DEFICIENTE( ) DESCONOCE ( )

¢CREE UD. QUE CON LA IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA
INTERNACIONAL 1SO 9001:2000, EN LA OFICINA DE ESCALAFON DE
LA UNDAC, SE OTORGARA UN SERVICIO CON EFICIENCIA?

SI( ) NO ( ) NO OPINA ( )

CUESTIONARIO RESPECTO AL MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD DEL ESCALAFON DOCENTE Y ADMINISTRATIVO DE LA DIRECCION

DE ESCALAFON DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION,

LE

PARA EL SERVICIO CON EFICIENCIA

INVITO A RESPONDER EL PRESENTE CUESTIONARIO, SUS

RESPUESTAS SERAN CONFIDENCIALES Y ANONIMAS, TIENEN POR

OBJETO RECOGER SU IMPORTANTE OPINION SOBRE EL MODELO DE

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL ESCALAFON DOCENTE Y

ADMINISTRATIVO, QUE SE BUSCA IMPLEMENTAR EN SU CENTRO

LABORAL. AGRADEZCO SU TIEMPO Y COLABORACION.



PERSONAL DOCENTE PERSONAL ADMINISTRATIVO

¢CUAL ES LA FACULTAD U OFICINA QUE LABORA?

I.  INDICACIONES: LEA ATENTAMENTE LAS SIGUIENTES PREGUNTASY
MARQUE CON UN (X) SU RESPUESTA EN BASE A LA SIGUIENTE

TABLA:
1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN NI DE DE TOTALMENTE
EN DESACUERDO | ACUERDO ACUERDO | DE
DESACUERDO NI EN ACUERDO
DESACUERDO

1. RESPECTO AL COMPROMISO Y POLITICA INSTITUCIONAL

AFIRMACIONES

ALTERNATIVAS DE

RESPUESTAS

2 3 4 5

La Direccibn de Escalafén, esta
comprometida con la mision y vision de la
UNDAC

La Direccion de Escalafon logra la
coherencia entre lo que planifica y lo que

logra

La Direccion de Escalafén fomenta una

cultura organizacional

La Direccion de Escalafén cuenta con
documentos de gestidbn y politicas de

calidad

La Direccion de Escalafon , toma
decisiones en base a inspiraciones,

auditorias y opiniones de los trabajadores

La Direccion de Escalafén, cuenta con un
ambiente adecuado y con los servicios

necesarios




2. PLANEAMIENTO Y APLICACION:

AFIRMACIONES

ALTERNATIVAS DE

RESPUESTAS

2 3 4

La Direccion de Escalafén, evalia su plan
operativo institucional, con las actividades que

realiza.

La Direccion de Escalafon, cuenta con

indicadores de gestion.

La Direccion de Escalafon planifica las reuniones
de coordinacion con los trabajadores de la misma

oficina.

Se ha elaborado el organigrama de la Direccion

de Escalafon y lo exhibe en un lugar visible.

Se ha facilitado al trabajador de la Direccion de

Escalafén, una copia del MOF.

3. ATENCION AL USUARIO:

AFIRMACIONES

ALTERNATIVAS DE

RESPUESTA

2 3 4

Se encuentra satisfecho con la atenciébn que
brinda el Personal Responsable de la Direccién

de Escalafon Docente y Administrativo.

Cree Ud. Que el servicio que brinda el Personal
Responsable del Escalafbn Docente vy

Administrativo, es con calidad y eficiencia




La secretaria de la Direccidon de Escalafén brinda

una correcta orientacion al usuario.

Existe un grado de ayuda mutua entre

comparieros de trabajo de dicha oficina

Se observa a simple vista los procedimientos
administrativos que realiza la Direccion de

Escalafon.

4. IMPLEMENTACION

AFIRMACONES

ALTERNATIVAS DE

RESPUESTA

2 3 4 5

La Direccion de Escalafén, cuenta con un sistema

de gestion de calidad.

Con la implementacion de un Sistema de Gestion
de calidad, puede generar un nuevo y competitivo

ambiente de trabajo

Con la implementacion de un Sistema de Gestion
de calidad, puede dar la base para hacer realidad

la mejora continua de sus procesos

La universidad imparte a los trabajadores la
capacitacion apropiada y oportuna, sobre sistemas

de gestién de calidad.

5. CONTROL DE INFORMACION Y DOCUMENTOS

AFIRMACIONES

ALTERNATIVA DE

RESPUESTAS




Se ha facilitado al trabajador de la Direccién de

Escalafén, una copia del reglamento interno

La Direccion de Escalafén, cuenta con

procedimientos administrativos

La Direcciobn de Escalaféon, lleva el control de

documentos tramitados

La documentacion presentada por los usuarios, en
la Direccion de Escalafén, cumple con los requisitos

exigidos por TUPA

La solucién a preguntas e inquietudes del trabajador
de la Direccion de Escalafén, son resueltos

eficientemente.

6. REVISION POR LA DIRECCION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS:

ALTERNATIVAS DE

AFIRMACIONES RESPESTA

1 2 3 4 5

La Direccion General de Recursos Humanos, revisa
y analiza los procedimientos que realiza la

Direcciéon de Escalafon

La investigacién y las auditorias permiten a la

Direccion General de Recursos Humanos, lograr los

fines previstos y determinar, de ser el caso cambios

en la politica y objetivos de la Direccion de

Escalafén

La Direccion General de Recursos Humanos, toma
en cuenta la comunicacién y quejas de partes

interesadas (docentes, trabajadores, publico en

general, etc.)

La Direccion General de Recursos Humanos,

evalla el cumplimiento de los objetivos y metas de

la direccion de Escalafon




