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RESUMEN

Los diversos organismos que vigilan y controlan el nivel de la calidad de la gestion de los procesos para brindar
servicio educativo universitario han incrementado su exigencia, obligando a las instituciones a implementar la mejora
continua, en ese sentido se ha disefiado un modelo de Sistema de Gestion de la Calidad basado en ISO 9001:2015 que
favorece a los procesos de capacitacion y formacion continua de docente universitario, el tipo de investigacion es
descriptiva propositiva, la poblacion fue integrada por 311 docentes ordinarios y 33 responsables de la gestion del
proceso de estudio, obteniendo una muestra de 75 y 33 respectivamente, se us6 dos cuestionarios como instrumentos
para recoger informacion y obtener con el procesamiento de los datos la confirmacion de la problematica descrita en
esta investigacion, en ese sentido los resultados fueron; que en los procesos de capacitacion y formacion continua de
la Universidad Nacional de San Martin es deficiente en un 44.0% y regular en 34.7%, respecto al avance de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad es deficiente con un 57.3% y regular en un 32.0% concluyendo
que se necesita con urgencia la aplicacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en ISO 9001:2015 que
ayude a mejorar en especial el proceso de capacitacion y formacion continua.
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ABSTRACT

The various agencies that monitor and control the level of quality of process management to provide university
educational service have increased their demand, forcing institutions to implement continuous improvement, in that
sense a model of Management System has been designed of Quality based on ISO 9001: 2015 that favors the
processes of training and continuing education of university teachers, the type of research is descriptive, the
population was composed of 311 ordinary teachers and 33 responsible for the management of the study process,
obtaining a sample of 75 and 33 respectively, two questionnaires were used as instruments to collect information and
obtain with the processing of the data the confirmation of the problem described in this investigation, in this sense the
results were; that in the processes of training and continuing education of the National University of San Martin is
deficient in 44.0% and regular in 34.7%, regarding the progress of implementation of the Quality Management
System is deficient with 57.3% and regular in a 32.0% concluding that the application of a Quality Management
System based on ISO 9001: 2015 is urgently needed to help improve in particular the process of training and
continuous training.
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INTRODUCCION

Las universidades publicas en el Perd, han
implementado sus procesos sin un sistema de
gestion de la calidad, lo que influye
desfavorablemente en la calidad de los servicios
que brinda, ademas de una falta de competitividad
y presencia en el ambito nacional e internacional
de los establecimientos de educacion superior
universitaria, debiéndose plantear tacticas que
direccionen a cumplir los objetivos trazados, los
mismos que estan relacionados a la busqueda
continua del mejoramiento y superacion de la
calidad de ensefianza, la investigacion, extension
universitaria y proyeccion social; y excelencia de
servicios. (Cevallos, 2014).

El Consejo Directivo en la resolucion N° 006-
2015-SUNEDU/CD, aprobo el “Modelo de
licenciamiento y su implementacion en el Sistema
Universitario Peruano” (El Peruano, 2015), en el
capitulo de antecedentes menciona que, en el
ambito internacional, las Universidades Peruanas
respecto a la calidad de educacion son calificadas
como bajas, en el rango de las 500 mejores
Universidades del mundo segun QS University
Rankings 2015-2016, solo esta considerado una
universidad peruana. Inclusive, mediante este
ranking, del total de 142 Universidades Peruanas
figuran 3 de ellas entre las sobresalientes 100 de
América Latina en el 2015. (QS World University
Rankings, 2015).

En lo referente a las dificultades respecto a la
calidad que se refleja en los procesos
desarrollados en la Educacion Universitaria en el
Pert, la comisiéon consultora efectuaron
sugerencias y recomendaciones para ser aplicados
en el disefo de la politica de aseguramiento de la
calidad de la educacion superior definida en 3
dimensiones: (1) el deficiente rol de Ila
universidad en el impulso de la ciudadania, (2) el
bajo crecimiento tecnoldgico y cientifico en la
universidad peruana , y (3) el aislamiento entre la
formacion universitaria 'y el progreso de
competencias apropiadas para el empleo.
(SUNEDU, 2015, p.12).

El Sistema de Aseguramiento de la Calidad es un
acumulado de mecanismos con el fin de conseguir
que las instituciones universitarias superen los
estandares fundamentales de calidad, que deben
ser cumplidos permanentemente, con el fin de
lograr la excelencia del servicio académico. El
sistema se fundamenta en el suministro de
informacion clara y objetiva a los diversos

protagonistas relacionados en el Sistema
Universitario, teniendo 4 pilares como base para
su implementacion: informaciéon confiable y
oportuna, fomento para mejorar el desempefio,
acreditacion para la mejora continua 'y
licenciamiento como garantia de las condiciones
basicas de calidad. (MINEDU, 2015).

El modelo de licenciamiento es un procedimiento
obligatorio para las universidades, debiendo
cumplir con 55 indicadores categorizados en 8
condiciones basicas de calidad para brindar el
servicio educativo, para ello se debe superar 3
etapas iniciando por la revision documentaria, la
verificacion presencial y finalmente la emision de
la resolucion, teniendo inconvenientes en muchos
de ellos, especialmente en el indicador 6 donde
menciona que se debe contar con un Plan que
Gestione la Calidad, la cual carece muchas de las
instituciones educativas del Per, siendo un
motivo resaltante para no ser emitido la
resolucion de licencia. (Chenet, 2019).

Por otro lado PROCALIDAD (Proyecto
mejoramiento de la calidad de la educacion
superior) presupuestada por el Gobierno Peruano
y el Banco Mundial, implementado en el modelo
sobre politica para asegurar la calidad ha venido
mejorando 'y favoreciendo con trabajos
especificos en la innovacion en la gestion de
procesos en general de las instituciones que
brindan educacién superior, en ese sentido ha
estado convocando a concursos y brindando
servicios de asesoramiento a instituciones
educacion superior considerando sus informes de
autoevaluacion y Planes de Mejora, teniendo una
gran acogida por las universidades e institutos
(PROCALIDAD, 2015).

En el PEI de la UNSM-T 2017-2019 aprobado
con resolucién de consejo universitario N° 257-
2017-UNSM/CU-R/NLU, como ruta estratégica
para fortalecer la gestion institucional se indica la
accion estratégica para realizar un Sistema de
Gestion de Calidad, deduciendo que no existe este
instrumento que gestiona procesos (UNSM-T,
2017), por otro lado la Oficina de Acreditacion y
Calidad  Académica se  encuentra  en
reestructuracion y ha considerado la Unidad de
Gestion de Calidad y Auditoria, quien debera
encargarse de implementar un Sistema que
gestioné la Calidad, no pudiendo implementarse a
la fecha por los escasos recursos (MOF-OAyCA
UNSM-T, 2016).
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Segiin informe N° 003-2016-UNSM-T/OAyCA/
NLU, del 22/08/2016 de asunto auditoria externa
y recomendaciones de acciones desarrolladas para
determinar el porcentaje de eficacia respecto al
cumplimiento de las condiciones basicas de
calidad como parte del Licenciamiento
Institucional, determinando las no conformidades
y observaciones respecto al indicador 7 “No
existe un plan de Gestion de Calidad”,
deficiencias en los indicadores: 41 (La
universidad regula los
procedimiento para la seleccion, evaluacion
periodica del desempefio y ratificacion de sus
docentes) y 42, la universidad regula Ia
capacitacion de sus docentes (UNSM-T, 2016).

mecanismos  y/o

En el Estatuto de la UNSM se logré identificar
que el proceso de capacitacion y formacion
continua de los catedraticos es de responsabilidad
de varios niveles jerarquicos de la institucional,
Vicerrector Académico, los decanos, Directores
de Departamento y finalmente las Comisiones de
responsabilidad social, capacitacion y formacion
continua, siendo los beneficiarios los docentes
(UNSM-T, 2016)., estos no cuentan con un
Sistema que gestione la calidad de sus procesos
administrativos relacionados, en este sentido los
docentes tienen poco conocimiento de los
procedimientos administrativos, de la ejecucion y
de los resultados obtenidos.

Se ha buscado informacion en los documentos de
gestion de la universidad Nacional San Martin —
Tarapoto para identificar oficialmente cuales son
las funciones de estas comisiones responsabilidad
social, capacitacion y formacion continua no
consiguiendo respuesta alguna, incluso en algunas
facultades no se encuentran implementadas dichas
comisiones, generando una deficiencia en Ila
organizacion y planificacion de las actividades
relacionadas a este proceso, solo lo menciona en
el Estatuto donde indica que se deben conformar
las comisiones permanentes de asesoramiento,
que lo establecera el consejo de Facultad.

METODOLOGIA

Es de caracter descriptivo porque se detallan los
procedimientos y estrategias de ejecucion para un
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 y propositiva porque se
elabora el disefio de un Sistema de Gestion de la
Calidad para mejorar los procesos administrativos
de capacitacion y formacion continua, contando
con una poblacion categorizado en dos grupos:
Responsables del Proceso: Rector, Vicerrectores,
Responsables de las comisiones de capacitacion y
formaciéon continua que hacen un total de 33
personas; y Docentes Beneficiarios integrado por
los docentes ordinarios (Nombrados) siendo 311
personas.

Para la estimacion del grado de validez se utilizo
el juicio de expertos que es una método de
validacion generalizada que necesita dilucidar y
aplicar sus resultados de forma acertada, eficiente
y con la severidad metodologica y estadistica,
permitiendo que la evaluacion fundamentada en la
informacién recogida de la prueba pueda ser
utilizada para los fines para la cual fue disefiada
(Escobar, Cuervo, 2008), y para obtener el grado
de validez de los instrumentos aplicamos el
reglamento de la Universidad Cesar Vallejo
considerando a 5 jueces que evaluaron a través de
10 criterios descritos por indicadores y a 5
escalas.

Para obtener el grado de fiabilidad se realizo
mediante el andlisis de consistencia interna
utilizando el método del Coeficiente Alfa de
Cronbach que sirve para medir las correlaciones
de las variables y evaluar la confiabilidad o la
homogeneidad de las preguntas o items con
alternativas dicotomicas y policotomicas (Escala
de Likert) (Quero, 2008).

RESULTADOS

Proceso de gestion de la capacitacion y
formacion continua.

Segun Hurtado (2008), indica que se puede valuar
el accionar de los gerentes o administradores
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acorde con el nivel en que se cumplan con los
procesos administrativos, multiples autores
expresan que la gestion de procesos constituye
uno de los pilares de la calidad en la gestion,
Harrington (1993), Galgano (1993), Zaratiegui
(1999), Amozarrain (2000), Fernandez Clua
(1999), Nogueira et al. (2004), en consideracion a
lo descrito se determind los niveles de
satisfaccion de la gestion de procesos de
capacitacion y formacion continua que se presenta
el siguiente tabla:

Tablal
Resultado de la evaluacion del proceso de gestion de la
capacitacion y formacion continta de la UNSM-T.

Escala Porcentaje
Bueno 21.3%
Regular 34.7%
Deficiente 44.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: Se tom6é como muestra a 75
personas con una escala de evaluacion del 1 al 5
siendo 1 muy deficiente y 5 excelente, de un total
de 20 preguntas, para la escala de evaluacion final
del cuadro resumen se considerd tres niveles:
deficiente, regular y bueno, obteniendo el
porcentaje maximo de 44.00% que consideran
deficiente al proceso de gestion de la capacitacion
y formacion continua, 34.7% calificaron de
regular y solo el 21.3% le dieron una calificacion
de bueno; notamos que la mayoria de personas
encuestados se encuentran insatisfechos con la
gestidon de este proceso.

El proceso de gestion de capacitacion y formacion
continua esta integrado por 4 dimensiones que
fueron evaluados a través de una encuesta de
satisfacciones aplicadas a los docentes ordinarios,
permitiendo obtener los datos necesarios para
elaborar la consolidacion que se muestra en la
Tabla 1, asi mismo se generaron por cada
dimension permitiendo su andlisis de forma
individual, las cuales se muestran a continuacion:

Tabla2
Dimensién Plan de capacitacion.

Escala Porcentaje
Bueno 13.3%
Regular 38.7%
Deficiente 48.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: El 48.0% de la poblacion
encuestada opinan que no existe un buen analisis
y formulaciéon del plan de capacitacion y
formacion continua, el 38,7% de los encuestados
calificaron con nivel regular y un 13.3% lo
consideran bueno.

Tabla 3
Dimension Organizacion del programa de capacitacion
y formacion continua.

Escala Porcentaje
Bueno 26.7%
Regular 29.3%
deficiente 44.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: El 44.0% de las personas
encuestados consideran a la organizacion del
programa de capacitacion y formaciéon continua
como deficiente, el 29.3% de encuestados lo
califican de regular y un 26.7% como bueno.

Tabla 4
Dimension Ejecucion del programa de capacitacion y
formacion continua.

Escala Porcentaje
Bueno 25.3%
Regular 28.0%
Deficiente 46.7%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: El 46.7% de la poblacion
encuestada califican de deficiente a la ejecucion
del programa de capacitacion y formacion
continua, el 28.0% de los encuestados califican de
regular y un 25.3% opinaron califican de bueno.
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Tabla S
Dimension Evaluacion del programa de capacitacion y
formacion continua.

Escala Porcentaje
Bueno 20.0%
Regular 33.3%
Deficiente 46.7%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: El 46.7% de los encuestados
califican de deficiente a la evaluacion del
programa de capacitacion y formacioén continua,
el 33.3% lo califican como regular y el 20% como
bueno.

Sistema de Gestion de la Calidad del Proceso
de capacitacion y formacion continua.

La elaboracion de las encuestas a los responsables
del proceso, se consider6 la Norma ISO
9001:2015 donde describen los requisitos y
caracteristicas para la implementacion de un SGC,
siendo utilizadas por las organizaciones en su
rutina interna y certificacion, sin considerar si es
un producto o servicio ofertado por una empresa
gubernamental o privada (Lizarzaburu, 2015), asi
mismo se realizd consulta con la norma reciente
ISO 21001:2018, todo esto con la finalidad de
obtener los niveles de implementacion con
respecto a un SGC basado en dicha norma que a
la fecha tiene varios casos de éxito.

Tabla 6
Sistema de gestion de la calidad del proceso de
capacitacion y formacion continua de la UNSM-T.

Escala Porcentaje
Bueno 10.7%
Regular 32.0%
deficiente 57.3%

Fuente: Elaboracion propia.

En la valoracion referente al sistema de gestion
de calidad del proceso de capacitacion y
formacion continua, mas de la mitad de la
poblacion encuestada 57.33% califican de
Deficiente al nivel de implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad para dicho

proceso, un 32.00% califican de regular y solo un
10.7% consideran bueno.

DISCUSION

El modelo determina la aplicacién de un disefio
que cumple los estandares internacionales de
caracter certificable que regula los sistemas de
gestion de calidad, en este sentido los usuarios del
proceso son los docentes de la Institucion
universitaria, quienes desarrollaran su potencial,
maximizando la calidad del desempefio docente,
lo cual incidird en la mejora del proceso de la
ensefianza - aprendizaje y la calidad académico
profesional de los estudiantes.

A la fecha no se cuenta con informacion sobre el
tema especifico de investigacion a nivel local, las
Instituciones de Educacion Superior Universitaria
Publica adolecen de Sistemas que gestionen la
Calidad con el fin de implementar la mejora
continua de los servicios ofertados generando
incumplimiento de las exigencias planteadas por
la. MINEDU y SUNEDU atreves del
Licenciamiento Institucional y Acreditacion de
Programas Académicos.

Se identific6 que las comisiones que son
responsables de este proceso a nivel de Escuela
Profesional, no cuentan con un documento de
gestion a nivel institucional ni de Facultad donde
se debe describir sus funciones, y las
articulaciones con los otros niveles que también
estan relacionados a la responsabilidad funcional
del proceso de capacitacion y formacion continua,
sin embargo las diversas  dependencias
responsables han realizado de forma individual
una serie de eventos de reforzamiento de
conocimiento para los docentes contribuyendo al
desarrollo funcional de este proceso.

En el estudio de Espinoza (2014) concluye que las
tareas académicas de las carreras profesionales no
estan siendo conducentes en mejorar la calidad
educativa, coincidiendo con el resultado obtenido
al evaluar el proceso de gestion de la capacitacion
y formacién continua, en sus dimensiones:
Planeacidn, organizacidn, ejecucion y evaluacion
determinando como Deficiente (33) 44.0%,
regular (26) 34,7% y bueno (16) 21,3%; en
definitiva los procesos administrativos son
fundamentales para lograr calidad y éxitos sobre
los objetivos de la organizacion con el propdsito
de obtener excelencia en brindar servicios y



“UCV HACER” Rev. Inv. Cult. 9(4)21: 85-92
Octubre - Diciembre 2020. Chiclayo, Lambayeque - Peru

ISSN IMPRESO: 2305-8552
ISSN ELECTRONICO: 2414-8695

productos para los clientes/usuarios se tiene que
tener procesos de calidad (Gryna et al., 2007).

Los resultados obtenidos sobre el sistema de
gestion de la calidad del proceso de capacitacion
y formacion continua, aplicados a 33 responsables
del proceso, expresaron: Deficiente 57.3%,
Regular 32% y Bueno 10.7%, en tal sentido se
explica y fundamenta la teoria de ISO 9001:2015
que afirma, que las normas ISO 9000 suministran
requisitos para los SGC y orienta en el
fortalecimiento del trabajo; evaluar a los sistemas
de la calidad permiten determinar el nivel de
logro de las exigencias y los modelos de
excelencia estan integrados por  criterios
conducentes a la valoracion comparativa del
gjercicio de la organizacion y que son de uso para
todos los procesos y los procedimientos
intimamente relacionados (ICONTEC, 2005).

Los siguientes autores: Arribas (2015), Cardenas
y Higuera (2016), Cuervo (2015), De Barros
(2015), Garcia y Espinel (2016), Porras (2013),
Gonzales (2014) y Texidor (2015), determinan en
el desarrollo de sus investigaciones, la existencia
de deficiencias en gestion de los procesos que son
de vital importancia para el alcance de las metas
institucionales, concluyendo que la
implementacion de un SGC bajo una norma
certificable contribuye a la mejora de los servicios
y productos que se brindan, contrastando los
resultados obtenidos en este estudio a los procesos
de proceso de capacitacion y formacion continua.

CONCLUSIONES

Los procesos de capacitacion y formacion
continua de la UNSM-T es deficiente en un
44.00% y regular en un 34.7%; evidenciando que
dicho proceso no se encuentra articulados entre los
niveles: estratégico, operativo y de soporte;
asimismo no se cuenta con los lineamientos
eficientes ni adecuados para la operativa y
funcionamiento del proceso en mencion.

El sistema de gestion de calidad del proceso de
capacitacion y formacion continua de la UNSM-
T es deficiente en un 57.33% y regular en un

32.00%, evidenciando que el nivel de
implementacién del Sistema de Gestion de
Calidad en relacion a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015 es deficiente en todos sus niveles
jerarquicos responsables del proceso.
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