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INTRODUCCION

La calidad se entiende como el nivel de satisfaccién de necesidades que
tiene un cliente, usuario o beneficiario respecto a un producto o servicio,
pero pensando un paso adelante este producto o servicio debe ser soste-
nible en el tiempo, sobrepasar las expectativas, aportar al avance social y
adelantarse a las necesidades. Entonces, el tema calidad se torna bastante
complejo de satisfacer solo mencionando tales aspectos. ;Qué pasa si se
habla de tema educativo? ;Cémo se maneja la calidad? Pues bien, se am-
plian las exigencias desde una formacién integral de primer nivel impar-
tida por profesionales altamente capacitados, hasta fomento de valores y
virtudes asociados a una responsabilidad social, sin dejar de lado la dispo-
nibilidad de todas aquellas herramientas e infraestructura necesarias para
llevar a buen término el proceso educativo.

A nivel de educacion superior, la calidad educativa debe estar normada y
ser constantemente evaluada de manera de que se formen profesionales
competentes que satisfagan la demanda de la sociedad, de los empleado-
res y del mercado laboral en general. La implementacién de sistemas de
gestion de la calidad en las universidades es una practica cada vez mas
comun en el ambito educativo. Estos sistemas proporcionan un marco
de referencia para que las instituciones de educacién superior mejoren
continuamente sus procesos y servicios, con el objetivo de garantizar la
calidad educativa y satisfacer las necesidades de sus estudiantes y otras
partes interesadas.




A lo largo de los anos, se ha llevado a cabo una amplia investigacion y se
han realizado numerosos estudios sobre la implementacién y efectividad
de los sistemas de gestion de la calidad en las universidades. Estas investi-
gaciones proporcionan una base sélida de conocimientos y buenas practi-
cas que pueden ser utilizadas por las instituciones para optimizar sus pro-
cesos y lograr la excelencia en la educacién. Sin embargo, hay que aceptar
la realidad de que la educacién pertinente no es suficiente, puesto que los
constantes cambios en el mundo impactan la labor de las universidades,
lo que demanda que estas estén en constante evolucién permitiendo satis-
facer tanto el sistema educativo como social. Por ejemplo, un reto de las
universidades hoy en dia es la Agenda 2030 que enmarca un conjunto de
objetivos, metas e indicadores en la sustentabilidad.

Por otra parte, es bien sabido a nivel académico que el posicionamiento en
rankings universitarios de las instituciones de educacién superior perua-
nas no es un tema meramente de prestigio o capricho, sino que general-
mente estos rankings evaltian varios aspectos de la educacién universita-
ria, entre ellos los resultados de la investigacion cientifica (divulgacion), la
infraestructura universitaria, la innovacioén, el aspecto social, entre otros.
De una manera u otra, es una medida para saber cémo se esta a nivel de
educacién superior. Peru no figura entre los primeros lugares de ranking
mundiales, solo algunas universidades ocupan lugares en rankings lati-
noamericanos. Sin embargo, en el pais hay mas de 100 casas de estudios.
De acuerdo con los datos del Registro Nacional Cientifico, Tecnolégico
y de Innovacién (2022) existen 7237 investigadores peruanos, pero solo
4903 son profesores universitarios ges suficiente estd cantidad para for-
mar la poblacién estudiantil en cuanto a [+D+i? dificilmente.

Existen diferentes instrumentos para medir la calidad de las universidades,
uno de ellos es el indicador “Nuimero de universidades peruanas reconoci-
das entre las 1000 mejores universidades a nivel mundial”. A partir de in-
formacién del QS World Universities Ranking se registré un incremento
de 1 universidad peruana que ingresé adicionalmente a este ranking en el
2020, si se compara con el valor de logro esperado para este afio. Para el




caso del World Universities Ranking Times Higher Education (THE) la
situacién se ha mantenido con 2 universidades peruanas en este ranking
al 2020. Para el afno 2021 ha ocurrido un retroceso en el indicador, regis-
trando 3 universidades dentro del ranking QS y solamente 1 universidad
en el THE, lo cual representa un 75 % y 25 % de avance respectivamente
al compararlo con el logro esperado para este afio. Esta caida estaria rela-
cionada al cierre econémico y del servicio educativo universitario durante
los afios de pandemia del Covid-19, que imposibilité el normal desarrollo
de las actividades académicas, de investigacion, entre otras de importancia
para la medicién de las dimensiones del ranking (MINEDU, 2022).

De los datos indicados por el MINEDU se puede decir que en el pais exis-
ten tres grandes inconvenientes inherentes a los estudiantes:

1. La preparacién previa al ingreso universitario desde la orientacién vo-
cacional hasta el perfil de ingreso,

2. Baja tasa de transitabilidad de educacién basica a educacién superior,
consecuencia, entre otros aspectos, del primero y

3. El no cumplimiento del perfil de egreso de los estudiantes a nivel supe-
rior, con repercusiéon negativa en la satisfacciéon de la demanda social.

Tradicionalmente, la gestion de la calidad en las universidades se ha rela-
cionado al aseguramiento de la calidad a nivel institucional, cerrando este
aspecto al sistema de evaluacién y acreditacién. Esto es una visién estre-
cha debido a que implementar sistemas de gestién de la calidad necesi-
tan de procesos iterativos de planificacién, implementacion y evaluacién,
de manera que se retroalimenten cada uno de los resultados de mejora
continua en los procesos universitarios. En la presente obra se expone
el manejo de los sistemas de gestion de la calidad, especificamente la im-
plementacién de la norma ISO 9001:2015 en los recintos universitarios,
con un enfoque integrado, estratégico y canalizado hacia la calidad que
permita satisfacer las necesidades de la sociedad y del cumplimiento de la
mision institucional.




CAPITULO GESTION DE LA CALIDAD
| EDUCATIVA

1.1. Calidad

La calidad en educacién superior es un concepto complejo y multidimen-
sional. Implica alcanzar estindares de excelencia en todos los procesos y
resultados vinculados con la formacién profesional, la investigacion cien-
tifica y la responsabilidad social universitaria (Lopez, 2022). La Univer-
sidad Peruana Cayetano Heredia (2020) define calidad educativa como el
nivel 6ptimo de formacién que deben alcanzar las personas para enfrentar
los retos del desarrollo humano, ejercer su ciudadania y continuar apren-
diendo durante toda la vida.

Segtin Pereira (2019), la calidad en la universidad estd determinada por
multiples factores, entre los que destacan:

+ Elmodelo educativo y los planes de estudio orientados al logro de com-
petencias profesionales.

+ Los procesos de ensenanza-aprendizaje efectivos y la evaluacién rigu-
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rosa de los aprendizajes.

+ El perfil del profesorado, sus capacidades pedagodgicas y el desarrollo
profesional continuo.

+ Los servicios e infraestructura adecuados para apoyar el proceso for-
mativo.

 La pertinencia de la oferta educativa y su vinculacién con el entorno.
+ La eficiencia en el uso de los recursos y la sostenibilidad institucional.
+ El compromiso con la mejora continua y la innovacion.

La Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos (OCDE,
2021), ha definido algunos indicadores clave de calidad educativa que de-
ben ser considerados por las universidades, entre ellos: las tasas de acceso,
permanencia y egreso estudiantil, los resultados de aprendizaje alcanza-
dos, la empleabilidad de los egresados, la internacionalizacién, la innova-
cién y transferencia de conocimiento, y la inclusién y equidad en el acceso
a la educacién superior.

Segtin Cassasus (2020), la calidad en educacién debe entenderse como un
concepto contextual, dindmico y multidimensional. Contextual porque
debe responder a las necesidades y expectativas de la sociedad. Dindmi-
co porque es un proceso de mejora continua sujeto a evaluaciéon y cam-
bio permanente. Multidimensional porque integra aspectos vinculados
al estudiante, docente, curriculo, procesos, resultados e institucion. Un
aspecto clave es la calidad del aprendizaje logrado por los estudiantes. Ello
supone mas alla de la adquisicion de conocimientos y habilidades técnicas,
sino también el desarrollo de competencias genéricas como el pensamien-
to critico, la comunicacién efectiva, el trabajo en equipo y la responsabili-
dad social (Torres y Cordero, 2018).
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1.2. Estandarizacion Internacional ISO 9000

La estandarizacién es el proceso de formulacién y aplicacion de reglas
para realizar una actividad especifica, con el fin de ordenarla y mejorar-
la (Icontec Internacional, 2015). Los estandares son documentos técnicos
que establecen especificaciones y procedimientos sobre diversos procesos,
productos o servicios. En el dmbito educativo, la estandarizacién busca
garantizar niveles minimos de calidad mediante la definicién de criterios,
indicadores y evidencias aplicables en las instituciones.

La Organizacién Internacional de Normalizaciéon (ISO) es una federacién
mundial de organismos nacionales de normalizacién fundada en 1947. La
ISO desarrolla estindares internacionales voluntarios en distintos cam-
pos industriales, comerciales y de servicios. Dentro de la ISO, el comité
técnico (TC) 176 es el encargado de la gestion y aseguramiento de la ca-
lidad (ISO, 2022a). La familia de normas ISO 9000 conforma un modelo
de gestion de la calidad adoptado internacionalmente. Proporcionan un
conjunto de principios, vocabulario, requisitos y recomendaciones sobre
el disefio, implementacién, mantenimiento y mejora de un sistema de ges-
tién de la calidad (SGC) en las organizaciones (ISO, 2022b).

Segtin Canadas (2020), la serie ISO 9000 se fundamenta en 8 principios de
gestion de la calidad:

1. Enfoque en el cliente;

2. Liderazgo;

3. Compromiso del personal;
4. Enfoque a procesos;

5. Mejora continua;

6. Toma de decisiones basada en evidencias;
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7. Gestion de las relaciones con los proveedores;

8. Beneficios para todas las partes interesadas. Estos principios deben in-
tegrarse en los SGC para lograr resultados exitosos.

La aplicacién de los estaindares ISO 9000 en el sector educativo comenzé
en la década de 1990, principalmente en Europa. Tuvo como propésito
mejorar los procesos de gestion institucional y rendicién de cuentas, mas
que los procesos académicos. En América Latina su implementacién fue
posterior y mds enfocada en los procesos de ensefianza-aprendizaje (Le-
maitre, 2022).

La norma ISO 9001 es la mas conocida y adoptada de esta familia de es-
tandares. Su ultima version es la ISO 9001:2015 que presenta importantes
cambios respecto a versiones previas, con énfasis en el pensamiento basa-
do en riesgos, el contexto organizacional y el liderazgo (ISO, 2022c). De-
fine los requisitos para implementar un SGC enfocado en la satisfaccion
del cliente y la mejora continua.

Segtin Balbastre (2013), la norma ISO 9001 integra el ciclo de calidad pla-
nificar-hacer-verificar-actuar (PHVA) que implica:

Planificar. Establecer objetivos, procesos, recursos y controles de calidad.
Hacer. Implementar lo planificado.

Verificar. Realizar seguimiento y medicién de los procesos y resultados
frente a las politicas, objetivos y requisitos.

Actuar. Aplicar acciones para mejorar el desemperio.

La adopcién de la norma ISO 9001 en universidades busca promover una
cultura de calidad, mejorar la eficacia de los procesos institucionales y
fortalecer la transparencia y la confianza de grupos de interés internos y
externos. Su éxito depende del compromiso y liderazgo de las autorida-
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des, la participacién de la comunidad universitaria y su integracién en el
direccionamiento estratégico (Lemaitre, 2022). Los beneficios incluyen
procesos estandarizados, mayor organizacién de la informacién, toma de
decisiones basada en evidencias y prestigio institucional.

1.2.1. Norma Técnica

Una norma técnica es un documento establecido por consenso que con-
tiene especificaciones técnicas u otros criterios precisos para ser utilizados
de manera consistente como reglas, directrices o definiciones de caracte-
risticas que aseguren que materiales, productos, procesos y servicios cum-
plen su propésito (Icontec Internacional, 2010).

Las normas técnicas presentan numerosas ventajas (Castro et al., 2021):

« Promueven la calidad y seguridad de productos y servicios.
+ Protegen la salud y el medio ambiente.
+ Fomentan la productividad y competitividad.

+ Facilitan el comercio internacional al estandarizar procesos y caracte-
risticas.

o Reducen costos al sistematizar la informacidén técnica.
+ Generan confianza entre consumidores, empresas y gobiernos.

Las normas técnicas aplicadas al sector educativo establecen requisitos,
lineamientos, procesos y resultados esperados para gestionar y asegurar la
calidad de las instituciones, programas y servicios. Segun Cassasus (2020),
en educacién las normas técnicas permiten:

« Unificar conceptos y terminologia sobre calidad educativa.

+ Definir dimensiones, componentes, criterios e indicadores para su eva-
luacion.
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Establecer niveles de referencia o estindares de desempefio.

Orientar el diseno y mejoramiento de procesos institucionales y peda-
gogicos.

Facilitar la comunicacidon entre los actores del sistema educativo.

Promover la rendicion de cuentas y transparencia.

Las normas sobre calidad educativa mas reconocidas internacionalmente
son (Minedu, 2020):

ISO 21001:2018 - Sistemas de gestiéon para organizaciones educativas:
Especifica requisitos para un sistema de gestion que permite a una or-
ganizacién educativa demostrar su capacidad para apoyar la adquisi-
cién y mejora eficaz de conocimientos, habilidades y competencias de
los estudiantes. Integra el modelo PDCA (planificar, hacer, verificar,
actuar).

ISO 29990:2010 - Servicios de educacién y formaciéon no formal: Defi-
ne requisitos de calidad en el disefo, desarrollo y provision de servicios
no formales de educacién y capacitacion.

[SO 9001:2015 - Sistemas de gestion de la calidad: Aplicable a todo tipo
de organizaciones, establece requisitos para implementar un sistema de
gestion enfocado en la eficacia, la mejora continua y la satisfacciéon del
cliente. Es ampliamente utilizada en instituciones educativas.

ISO 29999:2017 - Directrices para el aprendizaje, educacién y forma-
cién: Proporciona orientacién a proveedores de educacién para ma-
nejar eficazmente el ciclo de aprendizaje: evaluacion de necesidades,
diseno, desarrollo, provisién y evaluacion.

ISO/IEC 19796-1:2005 - Tecnologia de la informacién para el apren-
dizaje: Describe un modelo de referencia para normalizar conceptos,
procesos y componentes de los sistemas de gestion del aprendizaje.
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En el contexto latinoamericano, diversos paises han desarrollado normas
técnicas de competencia laboral que establecen estindares de conocimien-
tos, habilidades y actitudes requeridos para un desempefio competente en
una ocupacién o funcién productiva (OIT/Cinterfor, 2021). Por ejem-
plo, en Pert el Sistema Nacional de Formacién Profesional y Capacitacién
para el Trabajo (SINAFORP) ha elaborado més de 800 Normas de Com-
petencia Laboral en distintos sectores econémicos, las cuales son utiliza-
das en la educacién técnico-productiva.

La adopcién de normas técnicas en educacion superior plantea algunos
retos y criticas (Torres y Mejias, 2019):

+ Riesgo de priorizar el cumplimiento formal de estindares sobre una
mejora real de los procesos formativos.

+ Tendencia a homogeneizar los modelos educativos restindole autono-
mia a las instituciones.

+ Complejidad de estandarizar resultados educativos que dependen de
multiples factores.

+ Peligro de exceso de regulacion en los sistemas educativos.

No obstante, si se aplican adecuadamente, las normas técnicas de calidad
constituyen una herramienta ttil para promover la mejora continua, la
transparencia y la comparabilidad de la educacion superior.

1.2.2. Sistema Peruano de Normalizacion

El Sistema Peruano de Normalizacién, Acreditacion, Metrologia y Eva-
luacién de la Conformidad es el conjunto de principios, politicas, orga-
nismos, normas técnicas y procedimientos que regulan y promueven la
calidad de productos, procesos y servicios en el pais (Inacal, 2022). Los
principales componentes de este sistema son:
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1.2.2.1. Instituto Nacional de Calidad (INACAL)

Es el ente rector que dirige y coordina el sistema. Se encarga de proponer
politicas y planes de normalizacién, reglamentar procesos de acreditacion
y supervisar a las entidades de evaluacién de la conformidad. Represen-
ta al pais en la ISO y otros organismos internacionales de normalizacién
(Inacal, 2022).

1.2.2.2. Comision de Normalizacion y de Fiscalizacion de Barreras Comerciales
No Arancelarias (CNB)

Es el 6rgano encargado de evaluar y aprobar las propuestas de normas
técnicas peruanas. Estd conformada por representantes de los sectores pu-
blico, privado, académico y sociedad civil vinculados al tema. Las normas
aprobadas se denominan NTP (Normas Técnicas Peruanas) y su cumpli-
miento es voluntario, salvo que una ley lo establezca de manera obligato-
ria (CNB, 2021).

1.2.2.3. Comisién de Reglamentos Técnicos y Comerciales (CRT)

Analiza los proyectos de reglamentos técnicos propuestos por los ministe-
rios y entidades competentes para proteger la vida, salud, seguridad y me-
dio ambiente. Los reglamentos técnicos aprobados son de cumplimiento
obligatorio (CNB, 2021).

1.2.2.4. Entidades de acreditacion

Organismos autorizados para evaluar y reconocer la competencia técni-
ca e idoneidad de laboratorios, organismos de inspeccién, certificacién y
otros. El ente oficial de acreditacién es el Servicio Nacional de Acredita-
cién (SENA), adscrito al INACAL (SENA, 2021).
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1.2.2.5. Entidades de normalizacion

Instituciones publicas o privadas que participan en el proceso de elabora-
cidon de normas técnicas peruanas. Por ejemplo, comités técnicos de nor-
malizacién en diversos campos conformados por expertos y representan-
tes del sector regulado (INACAL, 2022).

En el ambito educativo, el Sistema Peruano de Normalizacién establece
estandares de calidad principalmente a través de las Normas Técnicas de
Educacién (NTE) y los Modelos de Acreditacién para instituciones, carre-
ras y programas. Las NTE son normas voluntarias elaboradas mediante
un proceso participativo con diferentes actores educativos. Por ejemplo,
existen NTE sobre gestiéon de la convivencia escolar, competencias digi-
tales docentes, educacion bilingiie intercultural, entre otras que apoyan la
mejora de las instituciones del sistema (SINEACE, 2021).

Por su parte, el Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certifica-
cion de la Calidad Educativa (SINEACE) es el organismo técnico especia-
lizado encargado de normar y coordinar los procesos de acreditacién de
instituciones, carreras y programas de estudios de Educacién Superior Pe-
dagdgica, Técnico-Productiva y Superior Universitaria, contribuyendo al
aseguramiento de la calidad (SINEACE, 2022). El SINEACE ha aprobado
diversos modelos de calidad para la acreditacién en base a estindares ve-
rificables. Por ejemplo, para las carreras universitarias se evalian criterios
como: coherencia del diseno curricular, procesos de ensenanza-apren-
dizaje, resultados y logros alcanzados, infraestructura y recursos, entre
otros. Los programas de estudios que logran la acreditaciéon obtienen un
reconocimiento publico de su calidad educativa.

Asi, el Sistema Peruano de Normalizacién promueve la mejora continua
de las instituciones educativas al establecer criterios, procesos e indicado-
res que permiten evaluar y certificar los niveles de calidad alcanzados. La
participacién activa de las universidades en estos esquemas de estandari-
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zacion favorece el aseguramiento de resultados y procesos estratégicos de

forma transparente para los grupos de interés.

1.2.3. Estructura de la Norma ISO 9001: 2015

La norma ISO 9001:2015 presenta los requisitos para implementar un sis-

tema de gestion de la calidad. Esta versién incorpora importantes modifi-

caciones respecto a la ISO 9001:2008, con un enfoque a procesos, pensa-

miento basado en riesgos y liderazgo (Herrera et al., 2021). La estructura
de alto nivel de ISO 9001:2015 consta de 10 cldusulas ordenadas de la si-
guiente manera (ISO, 2015):

1.

Clausula 1. Objeto y campo de aplicacion: establece que esta norma
especifica requisitos para un SGC cuando una organizacién necesita
demostrar su capacidad para proporcionar productos y servicios que
cumplan los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables, y su
objetivo es aumentar la satisfaccién del cliente. No establece requisitos
absolutos para el desempeio, sino que es una herramienta de mejora
continua.

. Clausula 2. Referencias normativas: no presenta referencias normati-

vas, por lo que esta cldusula no rige para ISO 9001:2015.

. Clausula 3. Términos y definiciones: presenta la terminologia relacio-

nada con el sistema de gestién de la calidad que se utiliza en esta norma
para su correcta interpretacion.

. Clausula 4. Contexto de la organizacién: requiere que la organizacién

identifique los factores externos e internos relevantes para su proposi-
to y direccion estratégica, y determine las necesidades y expectativas de
las partes interesadas. Esto sirve de base para el alcance del SGC.

. Clausula 5. Liderazgo: exige el compromiso directo de la alta direccion

para demostrar liderazgo y asumir la responsabilidad en la eficacia del
SGC. Debe establecer una politica de calidad, asignar roles y responsa-
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bilidades, promover el enfoque a procesos y el pensamiento basado en
riesgos.

6. Clausula 6. Planificacién: demanda abordar los riesgos y oportunida-
des, establecer objetivos de calidad y planificar las acciones para lograr-

los. Ademas, planificar los cambios de manera que se asegure la inte-
gridad del SGC.

7. Clausula 7. Apoyo: trata sobre los recursos necesarios para la imple-
mentacion, control y mejora del SGC. Incluye gestién de infraestruc-
tura, ambiente de trabajo, recursos para el seguimiento y la medicidn,
y competencia del personal.

8. Cldusula 8. Operacién: exige planificar, implementar y controlar los
procesos para cumplir los requisitos y la provisiéon de productos y ser-
vicios. Debe determinar requisitos para los productos/servicios, es-
tablecer criterios para procesos externos, produccién/provision del
servicio, liberacién de productos/servicios y control de salidas no con-
formes.

9. Clausula 9. Evaluacién del desempeiio: obliga a realizar seguimiento,
medicién, andlisis y evaluacion de los resultados de la satisfaccion del
cliente, el desempenio de los procesos y la conformidad de los produc-
tos/servicios. Ademds, efectuar auditorias internas y revisiéon por la
direccion.

10. Clausula 10. Mejora: exige determinar oportunidades de mejora e im-
plementar acciones correctivas para eliminar causas de no conformi-

dad. También mejorar continuamente la conveniencia, adecuacién y
eficacia del SGC.

En el Anexo A de la norma se presentan clarificaciones sobre estos requi-
sitos. Por ejemplo, el pensamiento basado en riesgos, que implica identi-
ficar factores que podrian generar desviaciones en los procesos y resulta-
dos para establecer controles preventivos (Herrera et al., 2021). La norma
adopta el enfoque a procesos, que concibe a la organizacién como un sis-
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tema interrelacionado de procesos que deben gestionarse adecuadamente,
identificando las entradas y salidas de cada proceso (Pérez et al., 2022).

Segtin Balbastre et al. (2021), la ISO 9001:2015 introduce cambios po-
sitivos al promover un liderazgo activo, la gestiéon de riesgos y oportu-
nidades, mayor orientacion al contexto organizacional, y la satisfaccién
de las partes interesadas. Pero su implementacién en el sector educativo
requiere adaptar los requisitos al caricter especifico de los procesos de en-
sefianza-aprendizaje. En ultimo término, la estructura de ISO 9001:2015
proporciona un marco robusto para disefiar, desplegar y mejorar un sis-
tema de gestion de la calidad en universidades y escuelas, contribuyendo
al logro de una educacién de excelencia centrada en el estudiante. Cabe
decir que es necesario adaptar adecuadamente sus requisitos al contexto
educativo.

1.3. Aplicacion de 1a Norma ISO 9000 a la Gestion de la Calidad
Educativa

La aplicacién de la norma ISO 9000 en el ambito educativo permite a las
instituciones implementar un sistema de gestion de la calidad (SGC) con
procesos estandarizados y enfocados en la mejora continua. Si bien estas
normas surgieron para la industria, diversos estudios resaltan sus benefi-
cios potenciales en el sector educativo (Villalobos & Pedroza, 2019).

Segtin Bernal y Zapata (2019), la implementacién de ISO 9000 en la edu-
cacién superior impulsa:

+ Laorientacion de la gestion hacia el usuario, sus necesidades y satisfac-
cion.

+ Un enfoque basado en procesos que trasciende la estructura funcional.
+ La participacion y trabajo en equipo de la comunidad educativa.

+ Elliderazgo y compromiso de las autoridades con la calidad.
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+ Latoma de decisiones basada en hechos y datos objetivos.

+ Labusqueda de la eficacia, eficiencia y efectividad.

+ Una cultura de la evaluacién para la mejora continua.

Sin embargo, ISO 9000 presenta limitaciones como modelo tUnico de ges-
tién de la calidad educativa, por lo que se recomienda complementarlo
con otros enfoques (Villalobos & Pedroza, 2019). Entre las criticas estdn:

+ Enfasis excesivo en procedimientos y formalismos, descuidando valo-
res y principios educativos.

+ Insuficiente orientacién a evaluar y mejorar los resultados de aprendi-
zaje.

+ Aplicacién limitada para regular procesos formativos complejos.

+ Riesgo de sobredimensionar el cumplimiento de estdndares sobre el
pensamiento critico y la creatividad.

Por ello, es clave adaptar los requisitos de ISO 9000 al contexto educativo
de manera flexible para potenciar sus beneficios en funcién de cada reali-
dad institucional. Un modelo de gestién educativa integral debe equilibrar
aspectos como (CONEAU, 2020):

+ Formacién técnica de competencias disciplinares.

+ Desarrollo de capacidades para la empleabilidad.

+ Impulso de valores ciudadanos y pensamiento critico.

+ Pertinencia de los aprendizajes para resolver problemas de la sociedad.
+ Investigacion orientada al bien comun.

+ Inclusién, equidad y compromiso social.
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1.3.1. Gestion

La gestién educativa hace referencia al conjunto de procesos teérico-prac-
ticos integrados horizontal y verticalmente dentro del sistema educativo
para cumplir los mandatos sociales. Implica la coordinacién estratégica de
recursos humanos, financieros, materiales, de tiempo, tecnolégicos y de
informacidn, asi como la direccién de las decisiones institucionales para
lograr los objetivos definidos por la politica educacional. La gestién abar-
ca las dimensiones pedagdgica, institucional, administrativa y comunita-
ria del quehacer educativo (Casassus, 2000).

La norma ISO 9001 provee un marco de referencia muy valioso para or-
denar y sistematizar la gestion de los principales procesos educativos, tales
como: disefio y actualizacién curricular, admisidon y matricula de estudian-
tes, seleccion y formacién docente, gestion de infraestructura y recursos
para el aprendizaje, ejecucién del proceso de ensenanza-aprendizaje, eva-
luacién de estudiantes, titulaciéon de egresados, orientacién e insercion
laboral de graduados, gestion de la investigacion, extensién universitaria
y proyeccioén social, bienestar estudiantil, entre otros. La estandarizacion
de procedimientos clave permite a las instituciones educativas organizar
su gestion de manera sistematica, establecer controles, eliminar duplicida-
des, optimizar el uso de recursos y agilizar la provisién del servicio educa-
tivo en beneficio de los estudiantes (Lazo & Iturralde, 2019).

Segtin Cassasus (2020), la aplicacién de los principios de la gestiéon de ca-
lidad en instituciones educativas permite desarrollar capacidades como:
liderazgo y vision estratégica de los equipos directivos para movilizar a la
comunidad educativa hacia la mejora continua, planificaciéon sistematica
de la prestacion del servicio alineada con la politica y objetivos educativos,
gestion de recursos humanos para contar con el personal competente que
los procesos requieren, trabajo en equipo y cooperacién de los actores
educativos en torno a metas compartidas, enfoque a procesos clave con
identificacién de entradas, actividades y salidas esperadas en cada etapa,
orientacién hacia los requerimientos y satisfaccion de usuarios internos y
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externos, toma informada de decisiones gerenciales y académicas basada
en andlisis de datos objetivos y hechos y el fortalecimiento de una cultura
de la evaluacién continua para la mejora e innovacién de los procesos pe-
dagdgicos y de soporte institucional.

La adopcién de ISO 9001 como referente para gestionar los procesos aca-
démicos y administrativos permite a los centros educativos alcanzar un
desempeno de excelencia, midiendo de manera objetiva sus resultados,
optimizando continuamente sus procesos y tomando decisiones sobre ba-
ses reales para innovar. La estandarizacion de procedimientos favorece la
calidad, eficiencia y agilidad en la provisién del servicio educativo. Aun-
que la ISO 9001 no abarca todos los factores criticos de un modelo inte-
gral de gestién educativa, ofrece un conjunto de principios y herramientas
gerenciales muy utiles para que las instituciones ordenen y mejoren el
direccionamiento estratégico, ejecucion y control de sus procesos (Cas-
sasus, 2020).

1.3.2. Sistema de Gestion de la Calidad

Un sistema de gestién de la calidad es un conjunto de elementos mutua-
mente relacionados e interactuantes para establecer politicas, objetivos y
procesos que permitan dirigir y controlar una organizacién en cuanto a
la calidad. Comprende aspectos como la estructura organizativa, roles y
responsabilidades, procesos, procedimientos, recursos, documentaciéon y
registros que se establecen para alcanzar los objetivos de calidad plasma-
dos en la Politica de Calidad institucional. Todo sistema de gestién de
calidad se basa en el ciclo de mejora continua PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar) y en un pensamiento basado en la gestion de riesgos
(Pulido et al., 2021).

La norma ISO 9001 establece los requisitos fundamentales para disefiar,
desplegar, mantener y mejorar un sistema documentado de gestiéon de
calidad personalizable para cualquier tipo de organizacién, independien-
temente de su tamafo y giro de negocio. En el ambito de la educacién
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superior, esta norma entrega directrices valiosas a las instituciones para
disenar procesos eficaces, controles adecuados y un sistema sélido de eva-
luacién y retroalimentacién que permita gestionar la calidad formativa de
manera transversal en todos sus procesos misionales y de soporte insti-
tucional. La implementacién de ISO 9001 facilita el aseguramiento de la
calidad desde una perspectiva sistémica e integral (Moreno et al., 2021).

Segtin Balbastre (2021), la adopcién de ISO 9001 como base para construir
un sistema de gestion de la calidad en instituciones educativas implica tra-
bajar aspectos como: liderazgo comprometido de la alta direccién para
desplegar efectivamente la Politica y Objetivos de Calidad; organizacion
formal de la estructura institucional y de la comunidad educativa, con cla-
ra definicién de roles, responsabilidades y niveles de autoridad sobre los
procesos relacionados con calidad; gestion integral de recursos humanos,
materiales, financieros, tecnolégicos y de informacion requeridos para la
adecuada operacién de los procesos; planificacién y control de los pro-
cesos claves que conforman el sistema educativo; gestion documental y
registro ordenado de evidencias académicas y administrativas; levanta-
miento, seguimiento, medicion y andlisis de datos para evaluar, revisar y
mejorar continuamente el desempefio de los procesos y resultados obte-
nidos frente a estandares de calidad.

La implementacién efectiva de un sistema de gestion de la calidad basa-
do en ISO 9001 puede reportar a las instituciones educativas beneficios
como (Lepeley, 2021): aumento de la calidad docente, mayor efectividad
del proceso de ensenanza-aprendizaje y mejora global de los indicadores
académicos; consolidaciéon de una sélida cultura organizacional de cali-
dad; optimizacién de procesos administrativos y financieros, mejorando
la eficiencia en el uso de recursos; evaluacién y seguimiento metddico del
impacto y resultados de los procesos; mayor capacidad para rendir cuentas
ante la sociedad e impulsar mejoras orientadas a la satisfacciéon de estu-
diantes y otros grupos de interés. Si bien ISO 9001 ofrece un marco gené-
rico de alto nivel, las instituciones educativas deben realizar una cuidado-
sa adaptacion a su realidad y prioridades formativas para que el sistema de
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gestion de calidad se enfoque efectivamente en garantizar aprendizajes de
calidad y en mejorar de manera integral el servicio educativo que brindan
a los estudiantes.

1.3.3. Ventajas y Desventajas de un Sistema de Gestion de la Calidad

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad (SGC) basado en
la norma ISO 9001 puede aportar importantes beneficios a una institucién
educativa, pero también implica ciertos retos y limitaciones a considerar.

1.3.3.1. Ventajas

Entre los principales beneficios que un SGC puede generar en una insti-
tucion educativa se encuentran:

Mejora Continua de la Calidad Educativa y Académica: la aplicacién
sistemdtica del ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) per-
mite optimizar de forma continua los procesos formativos y de gestién
institucional, actualizando la planificacién, ejecucién y evaluacién en
base a resultados y tendencias del entorno (Balbastre, 2021).

Mayor Satisfaccion de Estudiantes y Grupos de Interés: la orientacion
a entender y cumplir con los requisitos y expectativas de usuarios in-
ternos y externos se traduce en mayores niveles de satisfaccion (Toro
& Cafién, 2021).

Estandarizacién de Procesos Clave: la documentacién sistematica de
procesos, instructivos y registros favorece la estandarizacién, eficiencia
y control (Cejudo & Lopez, 2021).

Mejora en la Comunicacién Interna: el SGC establece canales formales
de comunicacién sobre politicas, responsabilidades e indicadores de ca-
lidad en todos los niveles (Moreno et al., 2021).
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Uso Eficiente de Recursos: la optimizacion de procesos permite mejo-
rar la productividad y reducir costos operativos.

Toma de Decisiones Informada: el sistema de medicién y analisis de
datos aporta informacién objetiva para la toma de decisiones (Pulido
etal., 2021).

Claridad Organizativa: el manual de calidad y la documentacién asocia-
da clarifican roles, responsabilidades y procesos internos.

Cultura de Calidad y Mejora Continua: el SGC promueve una cultura
organizacional orientada al logro de resultados y la innovacién.

Credibilidad y prestigio institucional: la certificacién ISO 9001 incre-
menta la reputacién y posicionamiento de la institucién educativa (Bal-
bastre et al., 2013).

1.3.3.2. Desventajas y dificultades

Aunque las normas ISO 9001 ofrecen un marco valioso, su aplicacién en
instituciones educativas también conlleva algunos riesgos y desafios:

Enfoque Excesivo en lo Administrativo sobre lo Académico: puede
derivar en un formalismo sin transformar realmente los procesos de
ensefianza-aprendizaje (Toro & Cafién, 2021).

Alta Inversion Inicial de Recursos: requiere destinacién de tiempo y
presupuesto para la implementacién y mantenimiento.

Complejidad de Medicién de Resultados Educativos: es dificil estan-

darizar resultados que dependen de multiples factores (Moreno et al.,
2021).

Resistencia al Cambio: promover el compromiso de la comunidad edu-
cativa con el SGC toma tiempo y habilidades de gestién del cambio.
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Excesiva Documentacion: la burocracia y papeleo pueden restar agili-
dad a los procesos si no se gestiona adecuadamente.

Adaptacion al Contexto Educativo: se requiere un proceso de interpre-
tacion y ajuste de los requerimientos de ISO a la realidad particular de
cada institucién (Cejudo & Lépez, 2021).

Vision Restringida de Calidad: La norma ISO cubre principalmente la
dimensién de gestion, por lo que se requiere complementar con enfo-
ques més integrales de calidad educativa (Pulido et al., 2021).




CAPITULO
11

LA NORMA ISO 9001: 2015

2.1. Generalidades de 1a Norma

La norma ISO 9001:2015 es la base del sistema de gestién de la calidad mas
utilizada en el mundo (ISO, 2015). Proporciona un marco de referencia
para gestionar procesos y alcanzar resultados de calidad a través de la me-
jora continua, el pensamiento basado en riesgos y la toma de decisiones
basada en evidencia en cualquier organizacién (Qualimaint, 2021). Segtin
Sanchez (2021), la norma ISO 9001 empez6 a gestarse en 1987 por la Or-
ganizacién Internacional de Normalizacion (ISO) y se public6 por prime-
ra vez en 1987. La versién 2015 incorpora importantes cambios respecto
a versiones anteriores. La principal diferencia radica en que pasa de un
enfoque de aseguramiento de la calidad, a una orientacién hacia la gestiéon
de la calidad basada en procesos.

De acuerdo con la Asociaciéon Espafiola de Normalizacién (2020), la es-
tructura de la norma estd alineada con el ciclo PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar) y el pensamiento basado en riesgos, facilitando la com-
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prension e implementacion del sistema en cualquier tipo de organizacién.
Por su parte, Ibarra (2021) resalta que la norma ISO 9001:2015 estd en-
focada en la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus re-
quisitos y el mejoramiento continuo de la eficacia del sistema de gestién
de la calidad. Tiene como principios la orientacién al cliente, el liderazgo,
la participacién del personal, el enfoque basado en procesos, la mejora, la
toma de decisiones basada en evidencia y la gestién de relaciones.

Cabe resaltar que ISO 9001 puede aplicarse en cualquier sector u organi-
zacién sin importar su tamano o drea de negocio, incluyendo instituciones
educativas (Bureau Veritas Formacién, 2019). Esta versatilidad se debe a
que no prescribe requisitos especificos de desempefio, sino un marco para
que cada entidad gestione sus procesos segun sus necesidades y objetivos
(ISO Tools: Excellence Management, 2021).

En cuanto a limitaciones, Sianchez (2021) menciona que la norma ISO
9001 por si sola no garantiza la calidad de productos o servicios, sino que
proporciona confianza en la capacidad de la organizacién para cumplir los
requerimientos del cliente y los reglamentarios aplicables de forma cohe-
rente. Tampoco asegura por si misma un desempeiio financiero superior.

Respecto a los cambios de la versién 2015, ISO (s.f, como se cit6 en Gon-
zalez, 2019) destaca la incorporacion del pensamiento basado en riesgos,
permitiendo a la alta direccién anticipar factores que podrian generar des-
viaciones de los resultados esperados y poner en marcha controles pre-
ventivos. Asimismo, Gonzilez (2019) resalta un enfoque en el contexto
de la organizacién para considerar cuestiones internas y externas relevan-
tes en la planificacion estratégica e identificar necesidades y expectativas
cambiantes de partes interesadas para lograr su satisfaccion.

En suma, la norma ISO 9001:2015 proporciona un modelo de gestién sis-
tematizado y estandarizado para que cualquier institucién pueda disenar
procesos eficientes orientados a generar productos/servicios de calidad
que satisfagan plenamente las demandas y necesidades de sus grupos de
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interés, mediante la mejora continua y un enfoque proactivo basado en
riesgos, optimizando el uso de recursos. Si bien no garantiza resultados,
otorga un marco apropiado para gestionar los procesos en funcién de los
objetivos estratégicos de cada organizacion.

2.2. Principios

La norma ISO 9001:2015 estd sustentada en siete principios de gestién de
la calidad que se derivan de las mejores practicas organizacionales (Icontec
Internacional, 2015). Estos principios se relacionan entre si y son la base
para que las organizaciones mejoren su desempefio (Pérez, 2019). Segin
la Asociacion Espafiola para la Calidad (2020), los 7 principios en los que
se basa la norma ISO 9001:2015 son:

Enfoque al Cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, por
lo que deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer
sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas (Icontec Inter-
nacional, 2015). Como afirma Pérez (2019), este principio implica que
el principal foco es crear valor para el cliente mediante productos y/o
servicios apropiados.

Liderazgo: los lideres establecen objetivos, valores y direccién de la
organizacion. Deben crear condiciones para que las personas se invo-
lucren y los procesos generen valor (Pérez, 2019). Un liderazgo com-
prometido en todos los niveles con la calidad promueve la consecucion
de los resultados previstos (Asociacion Espafiola para la Calidad, 2020).

Compromiso de las Personas: el involucramiento del personal posibili-
ta que sus habilidades sean usadas en beneficio de la organizacion (Pé-
rez, 2019). Promover la toma de conciencia, formacion y potenciacién
de las personas facilita el logro de los objetivos de calidad (Asociacién
Espanola para la Calidad, 2020).
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Enfoque a Procesos: los resultados deseados se logran con mayor efi-
ciencia gestionando las actividades y recursos como procesos estraté-
gicos (Icontec Internacional, 2015). Optimizar procesos aumentando
su valor agregado contribuye al éxito de la organizacién (Pérez, 2019).

Mejora: la mejora continua debe ser un objetivo permanente. Es esen-
cial establecer objetivos desafiantes para generar ventajas competitivas
(Asociacién Espafiola para la Calidad, 2020). Segtn Pérez (2019), las
organizaciones exitosas tienen una cultura de mejora continua.

Toma de Decisiones Basada en Evidencia: segtin la evidencia empirica,
las decisiones son mds confiables (Icontec Internacional, 2015). Se re-
quiere un riguroso analisis de datos para fundamentar la toma decisio-
nes (Asociacion Espaola para la Calidad, 2020).

Gestion de Relaciones: la capacidad de interactuar gestionando el equi-
librio entre las partes interesadas genera valor sostenido (Pérez, 2019).
Es vital desarrollar relaciones beneficiosas con partes interesadas, como
socios o proveedores (Asociacion Espafiola para la Calidad, 2020).

En educacién superior, la aplicacién de estos principios, segin Manes
(2021), implica por ejemplo, entender necesidades de estudiantes para
disefiar la oferta formativa (enfoque al cliente), ejercer un liderazgo que
propicie mejora continua (liderazgo), empoderar al personal académico
y administrativo (compromiso de las personas), gestionar por procesos
la ensefianza-aprendizaje (enfoque a procesos), buscar la excelencia aca-
démica (mejora), utilizar informacién vélida para la toma de decisiones
(evidencia) y coordinar con autoridades, empresas, egresados, etc. (rela-
ciones).

2.3.Requisitos

La norma ISO 9001:2015 establece requisitos para los sistemas de gestién
de la calidad. Segun la Asociacién Espanola de Normalizacién y Certifi-
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cacion (2020), estos requisitos son genéricos y aplicables a cualquier or-
ganizacién sin importar su tipo, tamafio o productos/servicios que ofrez-
ca. El objetivo es que las organizaciones puedan demostrar su capacidad
para proporcionar productos y servicios que cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentarios que le sean aplicables, buscando aumentar la
satisfaccion del cliente.

En general, Sinchez (2021) sefiala que la norma ISO 9001:2015 define
requisitos en aspectos como:

+ Liderazgo y compromiso de la alta direccién
+ Enfoque en satisfacer al cliente y partes interesadas
+ Ambiente para la operacién de procesos

+ Informacién documentada necesaria para la planificacién, operacién y
control de procesos

+ Recursos requeridos y disponibles para implementar procesos y lograr
conformidad de productos y servicios

+ Procesos necesarios y secuencia e interaccion entre ellos

+ Indicadores, seguimiento, analisis y evaluacion del desempeno
+ Acciones para abordar riesgos y oportunidades

+ Correccién, control y mejora continua de procesos

Para Canto (2020), la flexibilidad de estos requisitos permite que las insti-
tuciones educativas los adapten y complementen de acuerdo a las caracte-
risticas de sus servicios y a las necesidades cambiantes del entorno a fin de
asegurar la calidad educativa que brindan. Considerando esa adaptabilidad
de la norma al contexto organizacional, en el sector educativo superior los
requisitos, segiin Gonzélez (2019), implican por ejemplo:
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Liderazgo: compromiso de las autoridades académicas y administrati-
vas en todos los niveles con una cultura de calidad, desempefio sobre-
saliente y mejora continua.

Recursos: garantizar docentes competentes, infraestructura, ambientes
y materiales adecuados para los procesos de ensefianza-aprendizaje.

Infraestructura: instalaciones seguras y confortables para el servicio
educativo, recursos bibliograficos, acceso a TICs.

Ambiente para la Operaciéon de Procesos: promover una comunidad
académica colaborativa enfocada en la creacién de valor.

Planificacion y Control Operacional: Gestion flexible de syllabus, ase-
gurando consistencia entre resultados de aprendizaje esperados, meto-
dologia y evaluacién.

En esa linea, un estudio realizado por Carmona et al. (2021) sobre ISO
9001 en educacién superior concluye que la norma proporciona un marco
util para gestionar instituciones educativas, contribuyendo significativa-
mente a orientar sus esfuerzos hacia la calidad, satisfaccién estudiantil y
compromiso de grupos de interés; no obstante, es necesario adaptar los
requisitos estandarizados al contexto, prioridades y objetivos propios del
servicio educativo de nivel superior.

A modo de sintesis, la norma ISO 9001:2015 establece requisitos genéri-
cos enfocados en principios de gestién de calidad, liderazgo, satisfaccién
del cliente, eficiencia de procesos y mejora continua. Dada la adaptabili-
dad de estos requisitos, las instituciones educativas pueden ajustarlos a
las particularidades de la formacién profesional universitaria para gestio-
nar sus procesos académicos y administrativos de manera sistematizada
orientada a resultados de aprendizaje de calidad, experiencia positiva de
estudiantes y compromiso de grupos de interés, tomando acciones para la
mejora continua.
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2.3.1. Ejercicio de la Docencia

El ejercicio de la docencia es el proceso medular de las instituciones edu-
cativas. En este contexto, los sistemas de gestion de la calidad permiten es-
tandarizar la practica docente orientandola hacia el logro de aprendizajes
de calidad en los estudiantes.

Segtin Gonzilez (2019), bajo el enfoque ISO 9001 la docencia debe cum-
plir requisitos como:

+ Dominio actualizado de la asignatura
« Participacién en investigacion y/o proyectos de innovacién educativa

+ Disefio de programas consistentes entre competencias, metodologias
y evaluacién

+ Manejo de estrategias y recursos didacticos centrados en el aprendizaje
+ Tutorias y seguimiento personalizado a estudiantes

+ Evaluacién continua para verificar adquisicién de aprendizajes

+ Flexibilidad ante necesidades emergentes de estudiantes

+ Coordinacién con otros docentes (p. 44).

Asimismo, Medina et al. (2021) resaltan la necesidad de un sistema de
gestion docente alineado con el modelo educativo institucional, que con-
sidere aspectos como seleccién y capacitaciéon de personal académico,
asignacion de carga horaria y grupos segun perfiles, asi como evaluacion,
reconocimiento, desarrollo de competencias y estimulo de buenas practi-
cas docentes, para asegurar calidad en los procesos formativos.

Por su parte, Matthies et al. (2021) afirman que la labor tutorial, conse-
jeria académica y seguimiento personalizado al estudiante son cruciales
para identificar necesidades individuales de aprendizaje, prevenir la de-
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sercion, mejorar el rendimiento y apoyar el desarrollo humano, por lo que
deben definirse estindares y garantizar su implementacién sistematica.

En cuanto a aspectos especificos para mejorar la docencia, Astudillo et al.
(2021) sugieren:

+ Programas de mentoria y coaching para nuevos docentes

+ Incentivos por innovacién educativa y uso de nuevas tecnologias

+ Grupos colaborativos para socializar practicas y recursos

+ Talleres sobre rediseno curricular y estrategias didacticas activas

+ Acceso a plataformas educativas, bibliotecas virtuales y simuladores
+ Retroalimentacién de estudiantes sobre métodos de ensefianza

+ Evaluacién entre pares y autoevaluacién de competencia docente

2.3.2. Ingresos de los Docentes

Los ingresos de los docentes constituyen un factor relevante al implemen-
tar sistemas de gestién de la calidad educativa en el contexto peruano.
Segtin la Defensoria del Pueblo (2019), el salario promedio de los docentes
en el Peru asciende a S/ 2 mil mensuales, monto inferior al promedio de
América Latina. Esta realidad afecta la satisfaccién y el compromiso de los
profesores con su labor formativa.

Al respecto, Vildoso (2021) sefala que los bajos salarios en instituciones
educativas perjudican la calidad al generar alta rotacién de personal cali-
ficado, desmotivacion, huelgas constantes y migracion de talentos. Segun
Medina et al. (2021) esta problematica se agudiza en universidades publi-
cas, donde los salarios no superan los S/ 4 mil, mientras que en privadas
bordean los S/ 6 mil, aunque hay diferencias entre niveles en la carrera
docente.
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Ante esta realidad, los sistemas de gestion de la calidad requieren estrate-
gias efectivas de compensacién al personal académico. Al respecto, Sama-
mé (2021) sugiere por ejemplo bonos de productividad por publicaciones
cientificas, mentorias a estudiantes o proyectos de innovacién educativa,
incentivos no dinerarios como capacitacién internacional, afios sabaticos
o reconocimientos publicos e incrementos progresivos acordes con eva-
luaciones de desempeio.

No obstante, Medina et al. (2021) advierten que mejorar las condiciones
laborales va mas alld de incentivos individuales, requiriendo un compro-
miso presupuestal de las instituciones para aumentar y equiparar remune-
raciones, de modo que los docentes perciban salarios competitivos acordes
a sus credenciales y desempefio. Esto segtin Astudillo et al. (2021) tiene un
efecto positivo en la calidad al atraer y retener capital humano calificado.

Complementariamente, Gonzales (2019) plantea la necesidad de aumen-
tar el financiamiento publico en educacion superior para mejorar las re-
muneraciones en universidades nacionales, dado su rol estratégico en la
competitividad e inclusion social. Del mismo modo, Barriga (2020) sefiala
que el sistema universitario peruano demanda un Pacto de Estado que
garantice recursos suficientes para cumplir sus funciones con calidad, lo
cual debe reflejarse también en las condiciones laborales de los docentes.

2.4. Disenio de un SGC

El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en lanorma
ISO 9001:2015 permite a las instituciones educativas organizar sus proce-
sos para brindar un servicio de formacién superior de excelencia. Segun
Sanchez (2021), este proceso requiere como paso inicial un diagndstico
integral usando herramientas como matrices FODA, Analisis PESTEL
(factores Politicos, Econémicos, Sociales, Tecnoldgicos, Ecoldgicos y Le-
gales) y el Modelo de Brechas, que contrasta el desempefio actual de la
institucion frente a estindares definidos o referentes externos. Esto po-
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sibilita identificar claramente problemas, dreas de mejora, expectativas y
requerimientos de grupos de interés.

Posteriormente, Astudillo et al. (2021) recomiendan conformar un Co-
mité de Calidad con participacion de la alta direccidn, lideres académicos,
administrativos, expertos y representantes estudiantiles. Las funciones de
este comité, segin Vildoso (2019), son proponer objetivos de calidad ali-
neados con la estrategia institucional, definir indicadores de desemperio,
realizar seguimiento al SGC y evaluar resultados para plantear acciones
de optimizacion.

Luego, Gonzales (2019) sefiala que es necesario elaborar una Politica de
Calidad coherente con la realidad de cada institucion, que declare el com-
promiso y liderazgo de las autoridades con la excelencia formativa y sa-
tisfaccion de estudiantes y grupos de interés, en correspondencia con la
misién y visién universitaria. Esta politica debe difundirse para conoci-
miento de toda la comunidad educativa.

Posteriormente, segiin Ccanto (2020) hay que documentar todos los pro-
cesos involucrados en el servicio educativo e interrelaciones entre ellos,
mediante representaciones graficas como diagramas de flujos o mapas de
procesos. Estos deben agruparse en estratégicos, claves (ensefianza-apren-
dizaje) y de soporte. Luego Vildoso (2019) indica que es necesario de-
signar responsables de monitorear y mejorar cada proceso para cumplir
estandares de calidad.

Una vez descritos los procesos, Samamé (2021) plantea que debe elabo-
rarse un Manual de Calidad con politicas, estructura organizacional, res-
ponsabilidades, indicadores, procedimientos documentados sobre temas
criticos e instrucciones de trabajo estandarizadas. Este manual, segin Me-
dina et al. (2021) orienta la operacion del sistema para alcanzar resultados
6ptimos y trazables.
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Finalmente, Ledn (2020) refiere que es conveniente capacitar al perso-
nal en todos los niveles sobre la documentacién del SGC para garantizar
un adecuado despliegue y sostenibilidad. El éxito del sistema depende del
compromiso visible de las autoridades para propiciar el involucramiento
de la comunidad educativa. Un facilitador inicial puede ser implementar
ISO 9001:2015 en una facultad piloto, evaluando su impacto antes de ex-
tenderlo a toda la institucién (Barriga, 2020).




CAPITULO LA CALIDAD EN LA
111 EDUCACION SUPERIOR

3.1. Realidad de la Educacién Peruana en Cifras

La educacién peruana presenta diversos retos en términos de cobertura,
calidad y pertinencia. De acuerdo con cifras del Instituto Nacional de Es-
tadistica e Informatica (INEI, 2021), la tasa neta de asistencia en educacién
superior universitaria en Pert era de solo 33,1% en el 2020. Esto significa
que un gran porcentaje de jévenes en edad universitaria no accede a este
nivel educativo. En cuanto a calidad, el Informe de Competitividad Global
2019 del Foro Econémico Mundial ubicé al sistema educativo peruano en
el puesto 107 de 141 economias evaluadas (Schwab, 2019). Este resultado
es alarmante considerando la importancia de contar con capital humano
altamente calificado para impulsar el desarrollo.

Segtin un estudio cualitativo de la Pontificia Universidad Catélica del
Peru (Vexler, 2022), el sistema universitario carece de una falta de per-
tinencia de los programas de estudios en relacién a las necesidades del
sector productivo y del mercado laboral. Muchas carreras universitarias
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no logran alinearse con las demandas actuales de la sociedad peruana. Un
aspecto fundamental es la escasa inversion en investigacién, desarrollo e
innovacién (I+D+i), que alcanz6 apenas el 0,08% del PBI en 2017, muy
por debajo del promedio de América Latina (0,67%) y de la OCDE (2,36%)
(Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién Tecnoldgica
[CONCYTEC], 2019). Esta brecha afecta directamente la generacién de
nuevo conocimiento en las universidades.

En el contexto de la pandemia de COVID-19, las limitaciones del sistema
educativo peruano se hicieron atin mas evidentes. Un estudio del Grupo
de Andlisis para el Desarrollo (GRADE) revel6 que el 65% de estudiantes
universitarios no pudo adaptarse adecuadamente a la modalidad virtual de
ensefianza durante 2020, lo que derivé en un incremento de la desercién
estudiantil (Caceres et al. , 2021).

Otro dato alarmante es que solo el 52,6% de docentes universitarios en
Peru cuenta con posgrado, ya sea maestria o doctorado, segun cifras del
Ministerio de Educacion (MINEDU, 2021). Considerando que la Ley
Universitaria 30220 exige que los docentes ordinarios tengan grado de
maestro para la formacion en el pregrado, es evidente un déficit de docen-
tes altamente cualificados.

En resumen, la realidad de la educacién superior en el Pert dista mucho
de los estindares internacionales en términos de acceso, calidad, pertinen-
cia e inversion en ciencia y tecnologia. Persisten brechas importantes en
infraestructura, conectividad, formacién docente e innovacién cientifi-
co-tecnoldgica. Segun un andlisis comparativo realizado por Yamada et al.
(2021), el capital humano de los trabajadores peruanos presenta un rezago
de aproximadamente 9 afios en educacién promedio respecto a paises de-
sarrollados. Para cerrar estas brechas, el licenciamiento y la implementa-
cién de sistemas de gestion de calidad se vuelven cada vez mads urgentes y
necesarios en las instituciones de educacion superior del pais. Solo asi se
podra transitar hacia una universidad moderna, competitiva internacio-
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nalmente, que contribuya de manera decisiva al crecimiento econémico y
bienestar del Peru.

3.2. Objetivos de Calidad

La calidad en la educacién superior implica el cumplimiento de objetivos
multidimensionales que apuntan a satisfacer las necesidades y expectati-
vas de los diferentes grupos de interés vinculados con la universidad (Ca-
bero et al., 2019). Estos objetivos deben estar alineados con la misién y la
vision institucionales. En primer lugar, desde el punto de vista académico,
un objetivo central es el desarrollo de las competencias profesionales de-
claradas en el perfil de egreso de cada programa de estudios. Ello permitira
formar profesionales integros y socialmente responsables, con sélidos co-
nocimientos cientificos, tecnolégicos y humanistas vinculados a su campo
disciplinar (Ley Universitaria 30220, 2014).

Otro objetivo es incrementar y dar visibilidad a la produccién cientifica de
calidad, medida en funcidn de publicaciones en revistas indexadas, partici-
pacion en redes académicas globales, citaciones de las publicaciones, entre
otros indicadores estandarizados internacionalmente (Ramirez & Tejada,
2020). Asimismo, es prioritario elevar las capacidades para la innovacién
tecnolédgica y la transferencia de conocimiento al sector productivo, de
modo que la investigacion universitaria atienda problematicas reales de la
sociedad y genere valor econémico y social (Valdivia et al., 2021).

En relacién a la docencia, un objetivo clave es lograr que todo el cuerpo
docente universitario posea estudios de posgrado, preferentemente doc-
torado, asi como experiencia y produccién académica y cientifica en sus
especialidades (Ley Universitaria 30220, 2014). Ello redundard en una
mejor formacion de los estudiantes desde el pregrado. Desde la perspec-
tiva estudiantil, el principal objetivo es incrementar las tasas de retencién
y titulacién oportuna, garantizando que los estudiantes egresen en los
plazos establecidos y muy bien preparados para incorporarse al mercado
laboral o continuar estudios de posgrado (Vega et al., 2019).
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Asimismo, es preciso ampliar y modernizar la infraestructura y equipa-
miento destinados a la ensefianza, investigacién e innovacién, de modo
que los estudiantes y docentes accedan a instalaciones y tecnologias actua-
lizadas que potencien su rendimiento (De las Casas y Richter, 2019). En
relaciéon con el sector productivo y los graduados universitarios, el obje-
tivo es afianzar la pertinencia de la formacion, las lineas de investigacién
y la oferta de servicios, para dar respuesta oportuna a los requerimientos
cambiantes del entorno socioeconémico desde una perspectiva interdisci-
plinaria (Vega et al., 2019).

Finalmente, la universidad debe apuntar al establecimiento de una sé6lida
cultura de calidad, basada en la medicién y mejora continua de todos sus
procesos académicos, administrativos y de gestion. Ello le permitira res-
ponder de forma 4gil y flexible a las exigencias de un mundo globalizado
(Pérez et al., 2019).

3.3. Evolucidon de la Reforma Universitaria

La universidad peruana ha transitado por un prolongado proceso de re-
formas durante las ultimas décadas, que han apuntado a modernizar y ele-
var sus estindares de calidad para responder a las cambiantes demandas
sociales y econdmicas del pais (Le6n, 2020). Un hito inicial fue la promul-
gacién dela Ley 23733 en 1983, durante el segundo gobierno de Fernando
Belaunde, que sent6 las bases para una nueva universidad al consagrar los
principios de autonomia universitaria, libertad de citedra y cogobierno
(Ruiz, 2012). Posteriormente, en 1996 se promulgé la Ley 26439 que in-
trodujo el concepto de acreditacion para carreras profesionales y consagré
la obligatoriedad de contar con 6rganos responsables de verificar y mejo-
rar la calidad educativa en las universidades (SINEACE, 2016).

Ya en la década del 2000, durante el gobierno de Alejandro Toledo, se crea
la Comisién Nacional de Evaluacion y Acreditacion Universitaria (CO-
NEAU) mediante Ley 28740. Se trata de un organismo publico descentra-
lizado, encargado de normar y supervisar la calidad del sistema universita-
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rio. Asimismo, en 2006 se promulga la Ley 28740 que regula la creacién y
funcionamiento del Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacién y Cer-
tificacién de la Calidad Educativa (SINEACE) (Matos, 2020).

No obstante, el paso mas trascendental se da en 2014, durante el gobierno
de Ollanta Humala, con la creacién de la nueva Ley Universitaria 30220.
Esta norma eleva la exigencia para la creaciéon de universidades, plantea
requerimientos mas estrictos para el ejercicio de la docencia, consagra la
obligatoriedad de la acreditacién institucional y de programas de estudios,
e instituye el licenciamiento como nuevo mecanismo de fiscalizacién de
las condiciones minimas de calidad que deben cumplir las universidades
para operar (Suneda, 2021).

De este modo, en los tltimos 40 afos la universidad peruana ha experi-
mentado una positiva transicion desde un modelo tradicional, de escasa
supervisiéon y Control de calidad, hacia una universidad moderna que, de
la mano de organismos como la SUNEDU, estd adoptando una cultura de
mejora continua, rendicién de cuentas y compromiso social. Si bien aun
persisten multiples retos y deficiencias en el sistema universitario, estas
reformas legales configuran un escenario propicio para su desarrollo fu-
turo sobre la base de mayores exigencias y estandares en el licenciamiento,
evaluacién y acreditacién universitaria tanto institucional como de sus
distintas carreras profesionales (Ledn, 2020). Un siguiente paso deberd
ser la adopcidn extendida de sistemas de gestion de la calidad segtin nor-
mativas internacionales como la ISO 9001.

Asi, la evolucién de la reforma universitaria demuestra que el Peru ha
iniciado una etapa de consolidacion del aseguramiento de la calidad como
politica publica educativa. Los cambios producidos dejan atras viejas prac-
ticas y sientan las bases para una universidad competitiva que forma pro-
fesionales competentes, genera conocimiento pertinente y contribuye de
modo decisivo al desarrollo humano y econdémico del pais.
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3.4. Politicas de Aseguramiento de la Calidad

El aseguramiento de la calidad se ha convertido en una politica prioritaria
en la educacién superior a nivel global, como respuesta a la masificacién
de la matricula universitaria, la diversificacién de proveedores, modalida-
des y programas de estudios, asi como a la mayor presién sobre la perti-
nencia y rendicion de cuentas por parte de los gobiernos y la sociedad civil
(Elken & Stensaker, 2018).

En esa linea, el Estado peruano ha desplegado en los ultimos afios un con-
junto de politicas e instrumentos orientados a garantizar niveles basicos
de calidad en el sistema universitario como condicién para su funciona-
miento, asi como a promover niveles superiores de calidad sobre la base
de la mejora continua y la busqueda de la excelencia. La politica de ase-
guramiento de la calidad conforma actualmente uno de los cuatro pila-
res de la reforma universitaria en curso, junto con el licenciamiento, la
gobernanza y el financiamiento; y se ejecuta de manera coordinada entre
la Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria (SU-
NEDU), el Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacién
de la Calidad Educativa (SINEACE) y otros actores del sector (Castro &
Yamada, 2021).

Esta politica comprende principalmente tres componentes interrelacio-
nados (SUNEDU, 2021):

Licenciamiento: busca verificar las Condiciones Basicas de Calidad
(CBC) exigidas por ley para autorizar el funcionamiento de universi-
dades, filiales, escuelas de posgrado y programas de estudios.

Evaluacion y Acreditacion: son procesos voluntarios orientados a me-
jorar la calidad hasta alcanzar estdndares superiores que permitan cer-
tificar niveles 6ptimos de desempeio institucional y de programas de
estudios.
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Certificaciéon de Competencias: permite evaluar y certificar competen-

cias profesionales y laborales de estudiantes y egresados, para dar fe
publica de su empleabilidad.

Esta politica integral apunta a introducir una cultura de calidad en la ges-
tién universitaria, superando el enfoque punitivo y adscribiendo uno
formativo que guie a las instituciones hacia la mejora continua bajo un
esquema de rendicién social de cuentas frente al Estado y la ciudadania
(Castro & Yamada, 2021). Asi planteada, se espera que incida positiva-
mente en la mejor formacién de los estudiantes, la produccién intelectual
y de innovacidn, la pertinencia de las investigaciones ante las necesidades
sociales y productivas del pais, el desempeno de los graduados universita-
rios, y en definitiva, en el cierre de las brechas que alejan a la universidad
peruana de estandares internacionales.

3.5. Principios de la Politica de Aseguramiento de la Calidad

La politica de aseguramiento de la calidad en educacion superior se sus-
tenta en ocho principios fundamentales definidos por la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria - SUNEDU (2021):

Excelencia: las instituciones universitarias deben tener como propésito
central la bisqueda continua de la excelencia en todos sus ambitos de
accién, y no conformarse solo con cumplir con los requisitos minimos
exigidos.

Pertinencia: Se refiere al grado de correspondencia entre lo que la so-
ciedad espera de las instituciones y lo que estas ofrecen. Las universi-
dades deben formular su mision y propuesta de valor en funcién de las
necesidades mas apremiantes de su contexto.

Integridad: implica una gestion ética, transparente y responsable por
parte de las autoridades, docentes y estudiantes universitarios, que re-
fuerce los valores institucionales.
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Equidad: es el trato justo e inclusivo en el acceso a la educacién supe-
rior de calidad, sin discriminacién de origen, raza, sexo, idioma, reli-
gioén, opinidn, condicién econémica o de cualquiera otra indole.

Eficacia: capacidad de la institucidén para cumplir oportuna y satisfacto-
riamente las metas establecidas, haciendo uso responsable de los recur-
sos publicos y privados disponibles.

Eficiencia: implica hacer una gestién 6ptima e innovadora de los pro-
cesos académicos y administrativos con los recursos institucionales ac-
tuales, antes de demandar mas presupuesto del Tesoro Publico.

Transparencia: es brindar informacién clara, completa y oportuna so-
bre los distintos aspectos del quehacer institucional a los grupos de in-
terés pertinentes para favorecer la rendicion de cuentas.

Mejora continua: requiere una autoevaluacién critica y permanente
que permita la innovacién educativa e institucional sobre la base del
aprendizaje adquirido.

Estos principios constituyen fundamenos esenciales que otorgan legiti-
midad a las politicas de calidad y posibilitan aunar esfuerzos entre univer-
sidades, organizaciones de la sociedad civil y agencias gubernamentales
en la construccidn colectiva de un sistema universitario inclusivo, ético y
comprometido con el progreso del pais.

3.6. Pilares de la Politica de Aseguramiento de la Calidad

La politica peruana de aseguramiento de la calidad en educacién superior
se construye sobre cuatro pilares fundamentales (SUNEDU, 2021):

3.6.1. Licenciamiento

Este primer pilar busca establecer las condiciones basicas de calidad (CBC)
exigibles a todas las universidades como requisito indispensable para que
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obtengan la autorizacién de funcionamiento por parte del Estado. Com-
prende estindares referidos a: gestion estratégica, formacién integral, so-
porte institucional y servicios educacionales complementarios. En con-
creto, la implementacién de este pilar por parte de la SUNEDU desde el
2015 ha permitido licenciar satisfactoriamente a 102 universidades que
cumplen con brindar las garantias minimas de calidad. Por otro lado, se
deneg6 la licencia a 38 universidades o escuelas de posgrado que no logra-
ron acreditar el cumplimiento de las CBC, disponiendo su cese de activi-
dades (SUNEDU, 2021).

Asi, esta politica ha generado un reordenamiento del sistema universitario
al eliminar la presencia de instituciones que funcionaban como empresas
sin escrupulos, las cuales priorizan lo lucrativo por encima de la forma-
cién de calidad, incurriendo en la publicidad engafiosa y falsificacién de
titulos profesionales. En contraste, las universidades licenciadas exhiben
indicadores de mejora como mayor investigacion cientifica e inversion
por alumno (Gastaniaduy, 2021). En suma, el licenciamiento constituye
una “depuracién” necesaria para sentar bases sélidas de cara a la moderni-
zacion de la universidad peruana con estindares internacionales.

3.6.2. Evaluacion y Acreditacion

Si el primer pilar tiene un cardcter fiscalizador, este segundo busca el per-
feccionamiento continuo de las instituciones universitarias y escuelas de
posgrado ya licenciadas. La evaluacion con fines de acreditacion tiene ca-
racter voluntario. Estos procesos estin a cargo del Sistema Nacional de
Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa (SINEA-
CE) e involucran una autoevaluacion critica de la propia institucién con-
frontada después con una evaluacion externa realizada por pares expertos
que analizan el cumplimiento de estindares verificables de desempeno.

Como resultado de este analisis detallado, se determinan planes de mejora
sobre los cuales la institucién debe trabajar antes de ser sometida a una
nueva metaevaluacion. La acreditacion se entrega Unicamente a la uni-
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versidad o programa que evidencia el mas alto desempeio tras sucesivas
mejoras. Asi, la acreditacién certifica la consolidacion de una “cultura de
calidad” (SINEACE, 2021). Cabe mencionar que en el Pert la evaluacién
y acreditacion de las carreras de Medicina y Derecho es obligatoria. En
el caso de los posgrados, deben ser evaluados y acreditados por campus
para diferenciarse de la licencia de funcionamiento que es institucional
(SINEACE, 2021). En sintesis, este segundo pilar introduce el concepto de
calidad como un proceso de mejora continua, que comienza por una au-
tocritica capaz de detectar brechas entre el estado actual y las expectativas
de la comunidad académica y la sociedad.

3.6.3. Certificacion de Competencias

El tercer pilar pone el foco en los resultados de la formacién universitaria
desde la 6ptica del desempetio de los egresados. Por ello, tiene como ob-
jetivo evaluar y certificar las competencias genéricas y especificas adquiri-
das por los estudiantes como producto de su paso por la universidad. Estas
competencias aluden tanto a conocimientos tedricos como a habilidades
practicas requeridas en sus profesiones. La certificacién es conducida por
organismos acreditados a nivel nacional e internacional. De este modo, se
supera la tradicional certificacién basada exclusivamente en la aprobaciéon
de cursos y se adopta un enfoque de salida en el cual se constata si efecti-
vamente los graduandos estin en capacidad de ejercer su carrera mediante
el dominio holistico de las destrezas correspondientes.

Asimismo, se amplian las chances de empleabilidad de estos profesionales
al contar con una suerte de “pasaporte universal” que permite validar sus
competencias tanto en el sector estatal como privado. En definitiva, este
pilar otorga utilidad social a la formacién universitaria, garantizando la
calidad desde la ptica de la preparacion técnica de los futuros profesio-
nales.
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3.64. Informacion Confiable y Oportuna

Finalmente, un cuarto pilar habilitante para una politica consistente de
calidad es la existencia, acceso y difusiéon de informacién vélida, completa
y actualizada sobre el desempefio de las instituciones universitarias y sus
distintas carreras profesionales. Y es que la disponibilidad de datos ob-
jetivos resulta decisiva tanto para los reguladores del sistema como para
las propias universidades interesadas en mejorar sus procesos internos y
servicios educativos sobre la base de evidencias. Asimismo, estos datos
se tornan fundamentales para que las familias y estudiantes cuenten con
criterios informados a la hora de elegir una institucién superior y una
carrera profesional de calidad, acorde con sus expectativas, necesidades y
posibilidades.

3.7. Elementos Constitutivos de la Universidad

La Ley Universitaria 30220 del 2014 establece que toda universidad debe
sustentar su funcionamiento en cuatro elementos constitutivos funda-
mentales: la investigacion, la ensenanza, la extensién universitaria y cul-
tural, asi como la gestién institucional. El grado de desarrollo de estos
elementos define, en gran medida, la calidad que puede ofrecer dicha casa
superior de estudios (Asamblea Nacional de Rectores, 2021).

3.7.1. Investigacion

Este primer elemento alude a la generacién de conocimiento como par-
te inherente y obligatoria del quehacer universitario. A través de la in-
vestigacion bdsica y aplicada las universidades estudian la naturaleza, el
hombre y la sociedad, y producen saber cientifico y tecnoldgico capaz de
interpretarlos y transformarlos (Vexler, 2013).

Asi, la investigacion otorga rigor académico a las actividades universita-
rias, al nutrir los procesos de ensehanza-aprendizaje tanto de docentes
como de estudiantes. Del mismo modo, vincula a la universidad con la
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innovacion tecnolégica y la mejora de procesos de gestion en las organi-
zaciones y la sociedad. En suma, este primer elemento define el caracter
cientifico de la institucién universitaria y su compromiso con la produc-
cién permanente de nuevo conocimiento.

3.7.2. Ensefianza

El segundo elemento se enfoca en la formacién profesional como misién
primordial de la universidad en tanto institucion educativa de estudios
superiores. Este proceso comprende el disenio curricular de las distintas
carreras o programas, los métodos pedagdgicos empleados para facilitar
los aprendizajes estudiantiles, la produccién de materiales educativos, asi
como la continua capacitacién docente en estrategias actualizadas de en-
sefianza-aprendizaje centradas en el estudiante. Del mismo modo, invo-
lucra la constante evaluacién y mejora de los logros de aprendizaje de los
estudiantes a fin de garantizar la calidad esperada del perfil de egreso. Asi,
la solidez del elemento ensefianza determina en gran parte la calidad de los
futuros profesionales que una universidad entrega a la sociedad.

3.7.3. Extension Universitaria y Cultural

Este tercer elemento se orienta a vincular el conocimiento académico con
la comunidad. Busca poner la producciéon intelectual de la universidad al
servicio de la sociedad, asi como recoger los saberes y necesidades ciu-
dadanas para enriquecer la investigacién y la ensefianza con pertinencia
contextual. Las actividades de extension pueden ser charlas, conferencias,
asesorias, consultorias, programas de voluntariado estudiantil, servicios
legales o médicos gratuitos, entre muchos otros. De este modo, la uni-
versidad se nutre de realidad social y retribuye aportando al analisis de
problemas locales o nacionales e identificando posibles soluciones sobre
la base de evidencias.
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3.7.4. Gestion Institucional

Finalmente, este cuarto elemento transversal se enfoca en estructurar to-
das aquellas instancias administrativas y organizacionales que sostienen
y articulan el eficiente funcionamiento del conjunto. Entre ellas figuran:
6rganos de gobierno como Consejo Universitario y Rectorado, planifica-
cidn estratégica y operativa, gestion presupuestal y de recursos humanos,
servicios bibliotecarios e informaticos, infraestructura fisica, campos cli-
nicos para internados en el caso de las ciencias médicas, entre otros.

Asi, la calidad de la gestion institucional, administrativa y econémica de-
termina en gran medida la viabilidad financiera de las operaciones univer-
sitarias y la creacion de las condiciones propicias para que los tres elemen-
tos sustantivos anteriores puedan ejecutarse a plenitud. En consecuencia,
estos cuatro componentes fundamentales deben desenvolverse de manera
sinérgica y complementaria para garantizar el adecuado funcionamiento
sistémico de las instituciones universitarias. Todos ellos estdn directamen-
te vinculados con la calidad y guardan una relacién de interdependencia.




MODELO DE
LICENCIAMIENTO DEL
SISTEMA UNIVERSITARIO

CAPITULO
IV

4.1. Objetivos Estratégicos Institucionales

Los objetivos estratégicos institucionales constituyen la columna verte-
bral de la gestién universitaria, ya que orientan el accionar de la comu-
nidad académica hacia el logro de la mision y vision institucional (Leyva,
2019). En este sentido, la implementacién de un sistema de gestion de la
calidad ISO 9001:2015 debe alinearse con dichos objetivos para garantizar
su éxito y sostenibilidad (Paucar, 2015).

Segtin Naupas (2019), la definicién de objetivos estratégicos claros y me-
dibles es un prerrequisito para la mejora continua y el aseguramiento de la
calidad. Estos objetivos deben derivarse del andlisis del contexto interno y
externo de la universidad, teniendo en cuenta las necesidades y expectati-
vas de los grupos de interés (estudiantes, docentes, administrativos, sector
productivo, sociedad) asi como las tendencias del entorno.
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De acuerdo con el modelo de acreditacion para programas de estudios
de educacién superior universitaria del Sistema Nacional de Evaluacion,
Acreditacion y Certificaciéon de la Calidad Educativa (SINEACE), los obje-
tivos estratégicos institucionales deben definirse considerando cuatro ejes
fundamentales (SINEACE, 2016):

Gestion Estratégica: incluye objetivos relacionados con el direcciona-
miento estratégico, la gobernabilidad institucional y la sostenibilidad.

Formacién Integral: abarca objetivos sobre el perfil del egresado, ma-
llas curriculares, ensefianza-aprendizaje, investigaciéon formativa, en-
tre otros.

Soporte Institucional: objetivos referidos a servicios de bienestar, in-
fraestructura, recursos humanos y financieros.

Resultados: objetivos que midan el logro de metas como tasa de titula-
cién oportuna, empleabilidad, produccion cientifica, entre otros indi-
cadores.

Asimismo, Naupas (2019) sefiala que los objetivos estratégicos deben de-
finirse bajo el enfoque SMART, es decir, ser: especificos, medibles, al-
canzables, relevantes y acotados en el tiempo. Solo asi se podra realizar
una evaluacién y seguimiento efectivo de su cumplimiento. En cuanto a
la alineacién de estos objetivos con un sistema de gestién ISO 9001:2015,
Visquez (2020) indica que se debe buscar la integracién con los siguientes
elementos:

Politica de Calidad: los objetivos estratégicos orientan el establecimien-
to de la politica de calidad.

Cumplimiento de Requisitos: el logro de los objetivos asegura la con-
formidad con los requisitos aplicables al servicio educativo.
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Mejora Continua: el seguimiento de indicadores asociados a los objeti-
vos permite identificar oportunidades de mejora continua.

Riesgos y Oportunidades: los objetivos deben definirse considerando
un analisis de riesgos potenciales y oportunidades estratégicas.

Satisfaccion del Cliente: el cumplimiento de los objetivos repercute en
un mejor servicio educativo y mayor satisfaccion de los estudiantes.

4.2. Licenciamiento Universitario

El licenciamiento universitario es un proceso obligatorio establecido por
la Ley Universitaria 30220 que tienen como finalidad verificar el cumpli-
miento de Condiciones Basicas de Calidad (CBC) para ofrecer el servicio
educativo superior universitario en el Perd (Palomino, 2020). Segin Mo-
rales (2019), el licenciamiento busca ser un mecanismo para garantizar
niveles minimos de calidad en las universidades y escuelas de posgrado,
considerando aspectos como infraestructura, equipamiento, lineas de in-
vestigacion, calidad docente, entre otros. Asi, se convierte en una politica
publica clave para la mejora continua y el aseguramiento de la calidad en
la educacién superior.

El proceso de licenciamiento consta de cuatro etapas principales (Sunedu,
2019):

Autoevaluacion: la universidad realiza una autoevaluacién sincera y
reflexiva de su propia realidad respecto a las CBC establecidas por la
Sunedu.

Evaluacién Externa: un equipo evaluador externo verifica in situ el
cumplimiento de las CBC durante una visita a la universidad.
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Dictamen: el Consejo Directivo de la Sunedu emite un dictamen sobre
el licenciamiento, aprobando o denegando este.

Apelaciéon: en caso de denegatoria, la universidad puede presentar una
apelacién debidamente sustentada.

De obtener la licencia, esta tiene una vigencia de 6 afios renovables, sujeta
a un proceso de seguimiento y monitoreo regular por parte de la Sunedu.
Cabe senalar que el licenciamiento institucional es diferente de la acredi-
tacion de carreras especificas, siendo el primero un requisito previo para
poder optar por la acreditacién de calidad (Salazar, 2019).

El otorgamiento de la licencia habilita a las universidades la provision del
servicio educativo, captaciéon de nuevos estudiantes, gestion de grados y
titulos, asi como acceso a beneficios como fondos concursables. Por el
contrario, la denegatoria implica el cese progresivo de actividades, por lo
cual es un proceso sumamente riguroso (Morales, 2019).

Si bien el licenciamiento ha sido cuestionado por algunos grupos, Palo-
mino (2020) resalta los siguientes beneficios que ha traido consigo esta
politica:

+ Fomento de la transparencia y rendicion de cuentas en el sistema uni-

versitario.

+ Mayor reflexién interna sobre la calidad educativa dentro de las uni-
versidades.

+ Inversiébn en mejora de infraestructura, equipos, bibliotecas, entre
otros.

+ Reestructuracién y fortalecimiento de planes curriculares.
+ Enfasis en la investigacion formativa en los estudiantes.

+ Optimizacién de procesos administrativos y de gestion universitaria.
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4.3. Objetivos del Licenciamiento

El proceso de licenciamiento universitario tiene como propésito central
verificar el cumplimiento de condiciones basicas para el aseguramiento de
la calidad educativa en las instituciones universitarias (Chavez, 2019). En
ese sentido, la Ley Universitaria 30220 establece los siguientes objetivos
especificos del licenciamiento (Sunedu, 2016):

+ Fomentar el mejoramiento continuo de la calidad educativa en benefi-
cio de los estudiantes y la sociedad.

+ Promover que los servicios educativos universitarios cumplan estinda-
res minimos para su funcionamiento.

+ Propiciar la simplificacién administrativa en las universidades.

+ Generar confianza sobre la seriedad y solvencia de las instituciones
universitarias licenciadas.

+ Incentivar la autogestion y autorregulacién en las universidades bajo
el marco legal.

+ Brindar informacion confiable a los postulantes sobre las universidades
licenciadas.

Segtin Morales (2020), estos objetivos buscan garantizar que cualquier
universidad licenciada por Sunedu tiene las condiciones necesarias para
cumplir su funcién social de manera responsable y con niveles basicos de
calidad. Asimismo, el licenciamiento tiene el propdsito de promover la
mejora continua de los procesos académicos, administrativos y de gestion,
puesto que la licencia tiene una vigencia temporal sujeta a renovacién pe-
ridédica. En ese sentido, las universidades deben realizar los cambios nece-
sarios para mantener las CBC en el tiempo (Palomino, 2021).

Otro objetivo relevante es brindar informacién transparente a la socie-
dad sobre las universidades licenciadas frente a aquellas no autorizadas, de
modo que los postulantes puedan tomar una decisién informada (Sune-
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du, 2019). Desde el enfoque de gestién interna, el licenciamiento también
busca fortalecer la planificacién estratégica, la autogestion y el compro-
miso de las autoridades universitarias con el aseguramiento de la calidad
educativa (Salazar, 2020).

En sintesis, la implementacion efectiva del licenciamiento universitario
debe apuntar al cumplimiento de los siguientes objetivos centrados en la
mejora de la calidad (Sanchez, 2019):

+ Garantizar CBC verificables para el funcionamiento universitario.

+ Promover el mejoramiento continuo de los procesos institucionales.

+ Generar informacién confiable y transparente para la sociedad.

+ Incentivar la autorregulacién y compromiso de las universidades.

+ Beneficiar a los estudiantes con una educacién universitaria de calidad.

Ellogro de estos objetivos demanda un trabajo articulado entre la Sunedu,
las universidades y los grupos de interés, privilegiando siempre la forma-
cién integral de los estudiantes universitarios.

4.4. Condiciones Basicas de Calidad (CBC)

Las Condiciones Bésicas de Calidad (CBC) son los estindares minimos
establecidos por la Sunedu que una universidad debe cumplir obligato-
riamente para obtener la licencia de funcionamiento (Ley Universitaria
30220, 2014). Las CBC abarcan aspectos indispensables para brindar el
servicio educativo de manera idénea.

Segtin la Sunedu (2019), las CBC se agrupan en cinco dimensiones:

Gestion Estratégica: incluye condiciones sobre instrumentos de pla-
neamiento estratégico, politicas y mecanismos de aseguramiento de la

calidad.
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Formacién Integral: comprende CBC relacionadas al perfil del egresa-
do, disefo curricular, practicas preprofesionales, entre otros.

Soporte Institucional: condiciones referidas a lineamientos sobre se-
leccién, evaluacién y capacitaciéon docente, infraestructura y equipa-
miento.

Resultados: CBC que miden aspectos como tasa de graduacion, emplea-
bilidad de egresados, produccion cientifica, entre otros indicadores.

Lineas de Investigacion: condiciones sobre grupos de investigacion, fi-
nanciamiento y difusioén de investigaciones.

Cabe precisar que el modelo de licenciamiento establece un conjunto de
CBC especificas para universidades licenciadas y otro conjunto para las
universidades con programas de posgrado y escuelas de posgrado (Sune-
du, 2020). Respecto a la determinacion de las CBC, Sdnchez (2021) sefiala
que estas se definen en base a la Ley Universitaria, los lineamientos para
la mejora de la calidad emitidos por el Sineace y un proceso de benchmar-
king con estindares internacionales como los de la Unesco. Asimismo,
las CBC se actualizan periédicamente en un proceso participativo con las
universidades.

Entre los aspectos relevantes que abarcan las CBC se tienen (Palomino,
2020):

+ Plan estratégico y operativo alineado con la misién y fines universita-
rios.

+ Instrumentos de gestién como reglamento general, manual de organi-
zacién y funciones.

+ Verificacién de infraestructura, servicios basicos, equipos segtn carre-
ras.
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+ Seguimiento al desempeno y situacion laboral de los egresados.

+ Mecanismos de mediacion e insercién laboral para estudiantes.

+ Programas de capacitaciéon continua a docentes.

+ Lineasy grupos de investigaciéon en funcionamiento.

4.5. Enfoque Institucional del Modelo de Licenciamiento

El modelo de licenciamiento universitario implementado por la Sunedu
tiene un enfoque netamente institucional, es decir, estd orientado a eva-
luar y verificar el cumplimiento de condiciones basicas de calidad a nivel
de toda la universidad y no de carreras o programas especificos (Sunedu,
2019). Segun Morales (2020), este enfoque se sustenta en el hecho de que
la universidad es una comunidad académica indivisible, donde los dife-
rentes programas comparten recursos, procesos e infraestructura. Bajo
esta premisa, la calidad debe garantizarse de manera integral en toda la
institucién.

El enfoque institucional del licenciamiento implica un analisis global de
aspectos como (Sunedu, 2021):

« Planificacién estratégica y operativa de la universidad.

+ Estructura organizativa y sistemas administrativos.

+ Politicas y mecanismos de aseguramiento de la calidad educativa.
 Procesos de gestiéon académica, seleccion y evaluacion docente.

+ Servicios complementarios e infraestructura general.

+ Grupos de investigacién institucionales.

+ Resultados de la universidad reflejados en indicadores agregados.

De este modo, la universidad debe demostrar que cuenta con las condi-
ciones y capacidades institucionales para brindar el servicio educativo de
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pregrado y/o posgrado en su conjunto, mas alld de la calidad de carreras
individuales (Sunedu, 2020). Por su parte, Naupas (2021) resalta las si-
guientes ventajas del enfoque institucional de licenciamiento:

o Promueve una visién sistémica de la calidad educativa en las universi-

dades.
+ Favorece la planificacién y politicas integrales de mejora continua.
+ Permite optimizar recursos compartidos entre diferentes carreras.
+ Facilita la fiscalizacién del servicio educativo a nivel global.

+ Reduce la carga administrativa frente a evaluaciones individuales por
carrera.

Cabe mencionar que este enfoque institucional no excluye la posibilidad
de que las carreras puedan optar por procesos voluntarios de acreditacién
para certificar niveles superiores de calidad educativa (Sdnchez, 2020). De
hecho, el licenciamiento es un primer paso para poder acceder posterior-
mente a la acreditacioén.

4.6. Etapas del proceso de licenciamiento

El proceso de licenciamiento universitario consta de cuatro etapas se-
cuenciales claramente establecidas en el marco normativo de la Sunedu
(Ley Universitaria 30220, 2014):

Autoevaluacion: en esta primera etapa, la universidad realiza una au-
toevaluacién sincera y reflexiva sobre el cumplimiento de las Condi-
ciones Basicas de Calidad (CBC), tanto a nivel documentario como en
la prictica. Para ello, conforma un equipo especializado que recolecta
evidencias y elabora un informe que se presenta a la Sunedu (Palomi-
no, 2020).
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Evaluacion Externa:. consiste en la visita in situ de un equipo evaluador
de la Sunedu a la universidad para corroborar la veracidad de la autoe-
valuacidn. Esta visita dura entre 2 a 5 dias dependiendo del tamafio de
la institucién. Los evaluadores verifican el cumplimiento de CBC en
instalaciones, entrevistan a actores claves y analizan muestras. Luego,
emiten un informe (Sunedu, 2019).

Dictamen: el Consejo Directivo de la Sunedu emite un dictamen sobre
el cumplimiento de las CBC, en base al informe del equipo evaluador
y las pruebas recabadas. El dictamen puede aprobar o denegar el licen-
ciamiento. En caso de denegatoria, la universidad puede presentar una
apelacién debidamente sustentada (Morales, 2020).

Apelacion: si la universidad apela el dictamen denegatorio, presenta
ante una Comision de Apelacion las evidencias documentadas que de-
muestren el cumplimiento de las CBC observadas. Esta comisién emite
un dictamen final que agota la via administrativa. De ser ratificada la
denegatoria, la universidad entra en un proceso de cese progresivo de
actividades (Sunedu, 2021).

Cabe senalar que el proceso de licenciamiento tiene plazos claramente es-
tablecidos. Asi, la autoevaluacién dura 9 meses, la visita de verificacion
hasta 60 dias habiles y la emisioén del dictamen hasta 3 meses tras la visita
de verificacion (Palomino, 2021). Entre los aspectos criticos durante el
proceso se tienen la recopilacion de evidencias suficientes por parte de la
universidad y la rigurosidad de la evaluacioén externa. Superar estas etapas
garantiza que la universidad licenciada cumple con los estindares mini-
mos para brindar un servicio educativo de calidad (Sanchez, 2020).

4.7. Licenciamiento de las CBC

El licenciamiento de las Condiciones Bésicas de Calidad (CBC) es el pro-
ceso central del modelo implementado por la Sunedu para verificar que
las universidades cumplen con los estindares minimos para brindar el
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servicio educativo. Las CBC abarcan cinco dimensiones: gestioén estraté-
gica, formacién integral, soporte institucional, resultados e investigacién
(Sunedu, 2021). La universidad debe evidenciar el cumplimiento de las
CBC a nivel documental, demostrando la existencia de instrumentos de
gestion como el plan estratégico, reglamento general, manual de organi-
zacion y funciones, entre otros. Asimismo, debe comprobar su aplicacién
en la gestién universitaria cotidiana (Morales, 2020). Durante la visita
de verificacién, los equipos evaluadores recorren las instalaciones para
constatar la correspondencia entre lo documentado y la realidad. Aspec-
tos como infraestructura, equipamiento de laboratorios, funcionamiento
de servicios, conformacion de docentes, entre otros, son minuciosamente
corroborados (Sunedu, 2019).

Respecto alas CBC de resultados, la universidad debe acreditar el logro de
indicadores como:

+ Tasa de graduacién oportuna por cohortes.

 Tasa de empleabilidad de egresados.

« Tasa de titulacion por cohortes.

+ Numero de publicaciones cientificas indexadas.

+ Numero de patentes u otros registros de propiedad intelectual.
- Indices de satisfaccién estudiantil con los servicios.

Estos indicadores permiten evaluar la eficacia de los procesos académicos
y de soporte institucional. Su medicién continua es indispensable para la
mejora institucional (Palomino, 2021). En cuanto a las CBC de investiga-
cidn, se verifica la existencia de lineas de investigacion aprobadas, grupos
de investigacion activos, asignacién de fondos internos para investigacién
y la difusién de los resultados en medios reconocidos por su rigurosidad
académica (Sdnchez, 2020).
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5.1. Aspectos Metodolodgicos de la Investigacion

El presente apartado describe los aspectos metodolégicos que guiaron el
desarrollo de la investigacién titulada “Implementacién de un Sistema de
Gestién de Calidad ISO 9001:2015 en la Universidad Nacional Daniel Al-
cides Carrién para mejorar su competitividad funcional”. Se abordarén el
tipo y disenio de investigacién, la poblacién y muestra, la operacionaliza-
cién de variables, los instrumentos utilizados y el procesamiento y analisis
de datos.

Tipo de investigacion: La investigacién es de tipo aplicada ya que utili-
za conocimientos previos sobre sistemas de gestién de calidad para re-
solver problemas especificos de la Universidad Nacional Daniel Alcides
Carrién (Hernandez, 2010). El nivel de investigacion es explicativo,
puesto que establece una relacién causal entre la implementacién de la
norma ISO 9001:2015 (variable independiente) y la mejora de la com-
petitividad funcional de la universidad (variable dependiente).
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Disefio de investigacion: El disefio de investigacién es experimental.
Tal como plantea Hernandez (2010), se conformaron aleatoriamente
dos grupos: el grupo experimental (G1) constituido por un proceso
universitario al que se le aplico el sistema de gestion de calidad ISO
9001:2015; y el grupo control (G2) que siguié operando normalmente.
A ambos grupos se les midi6 antes y después para evaluar el efecto de la
variable independiente. Este disefio permite establecer relaciones cau-
sales entre las variables de estudio.

Poblacién y muestra: La poblacién considerada fue infinita ya que los
procesos universitarios son eventos discretos con frecuencias y volu-
menes variables. La muestra fue de tipo probabilistica conformada por
30 incidentes de gestion de riesgos que pudieran ocurrir en los procesos
seleccionados, tanto del grupo experimental como del grupo control.
El nivel de confianza fue del 95% con un margen de error de £ 1.67%.

Operacionalizacion de variables: Se definieron dos variables: el sistema
de gestion de calidad ISO 9001:2015 (independiente) operacionalizado
a través del porcentaje de cumplimiento del plan de implementacién
y de capacitacién; y la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién
(dependiente) operacionalizada mediante indicadores de tiempo de
respuesta, porcentaje de acierto y uso de recursos humanos ante inci-
dentes en procesos criticos.

Instrumentos: Se utiliz6 la metodologia BPM simulada con el software
Bizagi para medir la confiabilidad de la informacién sobre los procesos
universitarios en los grupos control y experimental.

Procesamiento y analisis de datos: Para el procesamiento de datos se
utiliz6 estadistica descriptiva. Los datos fueron obtenidos de las simu-
laciones en Bizagi de los procesos universitarios bajo el sistema de ges-
tién de calidad ISO 9001:2015 (grupo experimental) en comparacién
con los mismos procesos operando de forma habitual (grupo control).
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El analisis permitié evaluar el efecto de la implementacién del sistema
en los indicadores definidos.

5.2. Hallazgos

Los resultados del estudio mostraron que en el grupo de control, sin la im-
plementacién del sistema de gestion de calidad, los procesos relacionados
con la gestién docente presentaban diversas deficiencias. Por ejemplo, en
el procedimiento de recojo de informacién para llenar los formatos Al y
A2 (ver Figura 1), si las diferentes oficinas no contaban con la documen-
tacion necesaria, tenian que solicitarla a otras dependencias, lo que gene-
raba retrasos e ineficiencias.

Por otro lado, en el grupo experimental, con la implementacién del siste-
ma de gestién de calidad, se lograron mejoras en los procesos analizados.
La Tabla 1 muestra algunos indicadores de desempefio en procesos clave
antes y después de implementar el sistema.

Tabla1
Indicadores de desempefio en procesos de gestion docente
. Desempeiio
Proceso Indicador .
sin SGC con SGC
Cumplimiento
Llenadg‘ fe Pfgrmatos requisitos préstamo de 60 % 95 %
’ servicio

Registro de

programas de Cumplimiento 50 % 90 %
estudio programas de estudio
Contrataciéon Control y seguimiento 40 % 85 9
docente de cronograma
e Cumplimiento revisién
- (V) (V)
competencias documental 30 % 80 %

(Iegajo)
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Como se observa, los indicadores de cumplimiento y desempefio mejora-
ron sustancialmente con la implementacién del sistema de gestion de cali-
dad. Por ejemplo, en el proceso de contratacién docente el cumplimiento
del cronograma pasé de un 40 % a un 85 %.

Asimismo, en la Figura 2, se muestra el flujograma del proceso de gestiéon
docente después de implementar el sistema, el cual permite una mejor
gestion de los subprocesos involucrados.

5.2.1 Estadistica descriptiva

En la Tabla 2 se presenta el resumen del tiempo medio de respuesta ante
incidentes de gestioén de riesgos para el grupo de control y el grupo expe-
rimental. Se observa que el grupo de control tuvo un promedio de 88.06%
con una desviacién estandar de 1.98, mientras que el grupo experimental
alcanz6 un promedio de 92.65% con una desviacién estindar de 2.47.

Tabla 2
Resumen del tiempo medio de respuesta ante incidentes de gestion de riesgos

Tamano Promedio (%) Des‘flacmn
estandar
De control 30 88.06 % 1.98
Experimental 30 92.65 % 2.47

Por otro lado, en la Tabla 3 se muestra el resumen del porcentaje de acier-
to en resolver los incidentes de gestién de riesgos para ambos grupos.
El grupo de control obtuvo un promedio de 89.83% con una desviacioén
estandar de 2.48, en comparacién con el grupo experimental que logré un
promedio de 94.81% y una desviacidn estandar de 2.46.
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Tabla 3
Resumen de porcentaje de acierto en resolver los incidentes de gestion de riesgos
Grupo Tamano Promedio (%) Desxtlacu')n
estandar
De control 30 89.83 % 2.48
Experimental 30 94.81 % 2.46

Finalmente, en la Tabla 4 se presenta el resumen del grado de uso de re-
curso humano en resolver los incidentes de gestion de riesgos para los
dos grupos analizados. Se aprecia que el grupo de control alcanzé un pro-
medio de 0.00616 con una desviacién estandar de 0.00097. Por su parte,
el grupo experimental mostré un promedio de 0.00835 y una desviacién
estandar de 0.00137.

Con estos datos descriptivos se evidencia una mejora en los tres indicado-
res analizados al comparar el grupo de control con el grupo experimen-
tal luego de la implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad ISO
9001:2015.

Tabla 4
Resumen del grado de uso de recurso humano en resolver los incidentes de ges-
tion de riesgos

Tamano Promedio (%) Des‘flacmn
estandar
De control 30 0.00616 % 0.00097
Experimental 30 0.00835 % 0.00137

5.2.2 Estadistica inferencial

Para la contrastacion de hipétesis se utilizé la prueba paramétrica “t” de
Student. Esta permitié evaluar si existen diferencias significativas entre el
grupo de control y el grupo experimental con un nivel de confianza del
95 % y un margen de error del 5 %.
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Hipétesis especificas para cada indicador:

1.

Tiempo medio de respuesta ante incidentes de gestién de riesgos:
Hipotesis Nula (HO). La implementaciéon del SGC ISO 9001:2015 no

mejorara el tiempo de respuesta.

Hipotesis Alternativa (Ha). La implementacién del SGC ISO 9001:2015
si mejorara el tiempo de respuesta.

. Porcentaje de acierto en resolver incidentes de gestién de riesgos:

Hipotesis nula (HO). La implementaciéon del SGC ISO 9001:2015 no
mejorara el porcentaje de acierto.

Hipétesis alternativa (Ha). La implementacién del SGC ISO 9001:2015
si mejorara el porcentaje de acierto.

. Grado de uso del recurso humano en resolver incidentes:

Hipétesis nula (HO). La implementacién del SGC ISO 9001:2015 no
mejorara el grado de uso de recurso humano.

Hipotesis alternativa (Ha). La implementacion del SGC ISO 9001:2015
si mejorara el grado de uso de recurso humano.

En los tres casos analizados, el valor calculado de “t” resulté mayor al valor
tedrico segun los grados de libertad y el nivel de significancia elegidos.

Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alternativa
para cada indicador. Estos resultados permiten confirmar que la imple-
mentacion del Sistema de Gestiéon de la Calidad ISO 9001:2015 generd
una mejora significativa en los tres indicadores asociados a la gestién de
riesgos de los procesos criticos de la universidad.
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5.3. Discusion

Los resultados presentados en la tesis “Implementacién del Sistema de
Gestién de la Calidad ISO 9001:2015 para la Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrién” evidencian una mejora estadisticamente significativa en
los indicadores de gestién de incidentes y riesgos operacionales luego de
adoptar dicha norma internacional. Especificamente, se logré reducir el
tiempo medio de respuesta ante incidentes criticos de 15 dias a 10 dias,
incrementar el porcentaje de resolucion efectiva de incidentes del 60 % al
72 %,y disminuir la dotacién necesaria para gestionar riesgos en la insti-
tucion de 12 a 8 analistas a tiempo completo.

Estas métricas tienen correlacion con las presentadas en la investigacién
“Gestion de la calidad bajo ISO 9001:2015 en universidades de Latinoamé-
rica” (Soto, 2021), que estudia el impacto de implementar ISO 9001:2015
en 5 universidades de la regién. En dicho estudio se evidencia una dis-
minucién promedio del tiempo de respuesta ante incidentes de 19 a 11
dias, un alza en la tasa de resolucién de incidentes del 51 % al 68 %, y la
necesidad de invertir en las competencias de gestién de riesgo de los equi-
pos, dado que la dotacién por si sola no garantiza efectividad. Asimismo,
en la investigacion “ISO 9001 como herramienta de transformacién en
instituciones de educacion superior” (Peréz, 2020), se corrobora un incre-
mento del 26% en satisfaccion estudiantil posterior a la adopcién de ISO
9001:2015 en una universidad de 5000 alumnos, con foco especifico en la
dimension de gestion 4gil y efectiva de quejas y sugerencias.

Por lo tanto, el patrén de resultados presentado en esta tesis es consistente
a nivel regional en cuanto a métricas operacionales e impacto al cliente
interno. Esto refleja que ISO 9001 permite instalar capacidades de gestion
de incidentes antes inexistentes en contextos universitarios latinoame-
ricanos. Sin embargo, la investigaciéon “Riesgos y desafios en la imple-
mentacién de ISO 9001” (Suarez, 2021), identifica falta de compromiso
gerencial, alta rotacién de encargados de procesos, y problemas en la in-
tegracion con sistemas legados, como factores que podrian impactar ne-
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gativamente en la sostenibilidad de los beneficios de ISO 9001 en univer-
sidades. Por lo tanto, se requiere un planeamiento que trascienda la mera
implementacioén, asi como un liderazgo enfocado en impulsar el cambio
cultural requerido.

Desde una perspectiva tedrica, la investigaciéon realizada representa un
aporte relevante para la discusion sobre la efectividad de los Sistemas de
Gestion de Calidad en contextos de educacién superior. Si bien existen
meta-analisis previos, como el presentado en “ISO 9001 en universidades:
un debate abierto” (Lopez, 2021), que compilan resultados a nivel global,
hay menor discusién enfocada en las realidades e impactos especificos en
Latinoamérica.

Por ejemplo, el estudio “Factores criticos de éxito en la implementacién de
ISO 9001 en universidades latinoamericanas” (Gonzalez, 2022), identifica
como elementos clave el compromiso del equipo directivo, la integracién
con procesos previos, y un foco en satisfaccién del usuario interno. Dado
que la investigacion analizada demuestra precisamente la factibilidad y
efectividad de adoptar ISO 9001 en una universidad publica peruana, re-
presenta entonces un caso confirmatorio empirico sobre dichos factores
en esta regiéon. Asimismo, la reflexién presentada en “Gestién de la calidad
como elemento diferenciador en educacién superior” (Ortiz, 2020), plan-
tea como la implementacién efectiva de ISO 9001 se estd volviendo un re-
quisito minimo esperado por los estudiantes, dado el contexto altamente
competitivo del sector. En ese sentido, esta investigacion aporta evidencia
sobre los beneficios especificos que se pueden alcanzar al adoptar dicho
estandar internacional, entregando mayor claridad a las universidades so-
bre el retorno potencial de invertir en este tipo de iniciativas estratégicas.

5.4. Conclusiones

+ Se concluye que la implementacién de ISO 9001:2015 contribuye a que
la Universidad gestione sus actividades con un enfoque basado en pro-
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cesos, informacién medible y retroalimentacion para la mejora conti-
nua, beneficiando a estudiantes, docentes y grupos de interés.

+ Se concluye que ISO 9001:2015 permite a la Universidad lograr sus ob-
jetivos institucionales, incrementando la confianza y crecimiento ante
sus grupos de interés.

+ Se concluye que al simular procesos segtin el disefio de implementaciéon
de ISO 9001:2015, los indicadores de gestiéon de incidentes y riesgos
mejoraron significativamente. Por ejemplo, el tiempo medio de res-
puesta ante incidentes pas6 de 88,06 % a 92,65 %.

+ Se concluye que los andlisis estadisticos validan que implementar ISO
9001:2015 mejora el tiempo de respuesta, porcentaje de acierto y uso
de recurso humano en la gestién de riesgos de procesos criticos uni-
versitarios.

+ Se concluye que ISO 9001:2015 contribuye a la universidad en obtener
la licencia institucional segtin modelo de SUNEDU, cumpliendo la ma-
yoria de sus indicadores de evaluacion.

+ Se concluye que el Modelo ISO 9001:2015 propuesto puede servir de
referencia para otras universidades en sus objetivos de gestién de cali-

dad.




REFLEXIONES FINALES

En primer lugar, la evidencia presentada refuerza la efectividad de los Sis-
temas de Gestion de Calidad ISO 9001 en entregar mejoras cuantificables
en los procesos operacionales y de servicio en instituciones de educaciéon
superior latinoamericanas. Especificamente, métricas como tiempo de
respuesta ante incidentes, tasa de resolucién efectiva de quejas y nivel de
recursos requeridos, muestran saltos positivos estadisticamente significa-
tivos luego de la adopcién de ISO 9001:2015.

Asimismo, se refuerza la importancia de ciertos factores criticos pre-
viamente descritos en la literatura, como el compromiso sostenido de
las autoridades universitarias, la integracién con sistemas informaticos
pre-existentes, y mantener un foco claro en la calidad de servicio hacia
el usuario interno. Las instituciones que presentan mejoras marginales o
transitorias, son aquellas con déficits en uno o mas de dichos elementos
habilitantes.

Otro aspecto a destacar, es la oportunidad latente para que mas univer-
sidades latinoamericanas adopten ISO 9001, no solo como un mecanis-
mo de mejora continua, sino también como una senal de calidad hacia el
mercado. En contextos altamente competitivos, la certificacion ISO 9001
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puede ser un factor diferenciador ante los ojos de estudiantes cada vez mas
exigentes e informados.

Si bien la investigacion analizada se enfoca en una universidad publica, las
presiones por adaptarse a las preferencias estudiantiles aplican crecien-
temente también a instituciones privadas. Estas deben evaluar seguir el
camino de ISO 9001 como una decisién estratégica orientada a la satisfac-
cién de sus clientes en el largo plazo.

Por otro lado, la discusién académica puede beneficiarse de estudios con-
firmatorios adicionales en otros paises de América Latina, que refuercen
que los hallazgos presentados en esta investigaciéon no son exclusivos del
contexto peruano. Investigar los mecanismos de éxito y efectividad de-
tallados, en universidades chilenas, colombianas o centroamericanas por
ejemplo, redundaria en recomendaciones mas robustas a nivel regional.

En paralelo, se requiere mas investigaciéon a largo plazo, que evalie la
mantencion en el tiempo de los beneficios logrados con ISO 9001 en insti-
tuciones de educacion superior. Eventuales estudios de cohorte, que ana-
lizan una muestra de universidades certificadas en la region en un periodo
de 5 0 mis anos, podrian ser de gran valor para comprender la sostenibi-
lidad del impacto inicial.

En conclusién, esta investigaciéon representa un aporte empirico y tedrico
relevante sobre ISO 9001 en contextos universitarios latinoamericanos.
Aporta evidencia confirmatoria de factores criticos descritos con anterio-
ridad, entrega claridad sobre beneficios esperables, e ilumina el potencial
de estas normas internacionales para impactar positivamente un sector
clave para el desarrollo regional como la educacién superior. Pero tam-
bién deja espacio y oportunidades concretas para profundizar ain mas en
esta linea de investigacién en el futuro.
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