LAS FACULTADES DE INGENIERIA
Y SU COMPROMISO CON LA SOCIEDAD

g d (e LT

CARTAGENA, COLOMBIA
26 al 29 de septiembre de 2017

Encuentro Internacional de
Educacion en Ingenieria ACOFI

IMPACTO DE UN MODELO DE MEJORA CONTINUA EN LA ACREDITACION
UNIVERSITARIA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LAS CARRERAS DE
INGENIERIA DE LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - TRUJILLO

Jorge Adrian Salas Ruiz

Universidad César Vallejo
Truijillo, Peru

Resumen

Este trabajo mide el Impacto de un Modelo de Mejora Continua en la Acreditacion
Universitaria y la Calidad del Servicio en las Carreras de Ingenieria de la Universidad
César Vallejo - Trujillo, basado en la implantacién y estandarizacion de procesos de las
normas ISO (International Organization for Standardization), el Modelo de Calidad para
Acreditaciéon de carreras SINEACE a través de los estandares sistémicos, indicadores
de gestién, y la integracion del Plan Estratégico a través de los procedimientos
estandarizados por el SGC, identificados en el mapa de procesos e implementados
mediante los planes operativos. La metodologia seguida consistio en: (1) Medir la Linea
Base de las Carreras de Ingenieria en la Implementacion de un SGC (Calidad de
Acreditacién), (2) Disenar el Modelo de Mejora Continua en las carreras de Ingenieria
para la gestion académica y administrativa basada en la integracion de procesos y el
enfoque sistémico, (3) Implementar el Modelo de Mejora Continua en las carreras de
Ingenieria de la Universidad César Vallejo, (4) Medir el Nivel de implementacion del
Modelo de Mejora Continua en las carreras de Ingenieria de la Universidad César
Vallejo, (5) Medir la Calidad de la Acreditacion de las carreras de Ingenieria de la
Universidad César Vallejo, (6) Medir el nivel de satisfaccion respecto a los Sistemas de
Gestion Académicos y Administrativos en las carreras de Ingenieria, (7) Determinar la
relacion entre la implementaciéon de los Sistemas de Gestién de Calidad Académicos
Administrativos y el grado de Satisfaccion de los Sistemas. Luego de un proceso de
implementacion del Modelo de Mejora Continua se logré un avance del 100 % en la
etapa de implantacion, 80% en la aplicacion y 75% en los efectos. Concluyendo que el
Sistema de Gestion de Calidad establecié un orden, al definir la politica, el mapa de
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procesos, y procedimientos principales generando un impacto positivo en la
acreditacion de las carreras y el grado de satisfaccion respecto al servicio educativo.

Palabras clave: calidad universitaria; sistemas de gestion de la calidad; modelo de
mejora continua

Abstract

This work measures the Impact of a Continuous Improvement Model on University
Accreditation and Quality of Service in the Engineering Careers of César Vallejo - Trujillo
University, based on the implementation and standardization of ISO (International
Organization for Standardization ), The Quality Model for Accreditation of SINEACE
careers through systemic standards, management indicators, and the integration of the
Strategic Plan through procedures standardized by the GSC, identified in the process
map and implemented through operational plans . The methodology followed consisted
of: (1) Measuring the Baseline of Engineering Careers in the Implementation of an SGC
(Quality of Accreditation), (2) Designing the Continuous Improvement Model in
Engineering careers for academic and administrative management Based on process
integration and systemic approach, (3) Implement the Continuous Improvement Model
in the César Vallejo University Engineering Degree, (4) Measure the level of
implementation of the Continuous Improvement Model in Engineering César Vallejo
University, (5) Measuring the Quality of Accreditation of Engineering Careers at César
Vallejo University, (6) Measuring the level of satisfaction regarding Academic and
Administrative Management Systems in Engineering careers, (7 ) Analyze the evaluation
of the Impact of the Continuous Improvement Model on Accreditation Quality and
Quality of Service. After a process of implementation of the Continuous Improvement
Model, a 100% advance was achieved in the implementation stage, 80% in the
application and 75% in the effects. Concluding that the Quality Management System
established an order, when defining the policy, the map of processes, and main
procedures generating a positive impact on the accreditation of careers and the degree
of satisfaction with the educational service.

Keywords: university quality, management system quality, continuous improvement
model

1. Introduccién

La Universidad es una organizacion compleja porque no sélo debe ser pertinente
y coherente para responder a los objetivos institucionales de la organizacion, sino que
ademas debe responder a la sociedad mediante los mecanismos de rendicion de
cuentas, como la acreditacion universitaria. Las universidades peruanas han venido
desarrollandose bajo sistemas de gestion poco eficientes, de reacciones lentas ante los
cambios, hasta hace poco hablar de sistemas de gestion de calidad, gestion por
procesos, estructura organizacional matricial, planificacion estratégica y toma de
decisiones bajo evaluacién de indicadores, procesos de mejora continua, entre otros
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conceptos de la gestiobn moderna estaban bastante lejos de instalarse en las
universidades.

La Universidad César Vallejo (UCV), al igual que muchas instituciones
académicas, han estructurado y disenado su organizacion de acuerdo al contexto,
crecimiento, complejidad y ubicacidon geografica “La estructura de la organizacion del
futuro sera muy diferente de la que tienen las organizaciones actuales. Conforme
vayamos entrando en el siglo XXI, las organizaciones que lideren seran las que ofrezcan
productos de alta calidad o las que sean capaces de adaptarse rapidamente a las
demandas de sus clientes y a los cambios ambientales..las companias deben
estructurarse de modo muy diferente...” (John Ivancevich, Peter Lorenzi, Steven SRiner,
Philip Crosby, 1996)

Los problemas estructurales generan efectos desastrosos en las organizaciones,
tales como: (a) convertir a la organizacidn en una serie de departamentos estancos o
areas independientes que aspiran a lograr sus propios objetivos en lugar de integrar
una organizacion coherente con un objetivo comun, (b) la estructura de la organizaciéon
termina imponiendo una estrategia en vez de ser la estrategia la que imponga una
estructura, siendo de esta forma solamente aceptables las estrategias que se puedan
desarrollar bajo una estructura rigida, limitando de esta forma la innovacion, creatividad
y gestion del cambio. “La vinculacion entre estructura y estrategia es clave, habiéndose
considerado habitualmente que la estrategia determina a la estructura, aunque en
estudios recientes se establece una posible influencia reciproca entre ambos
conceptos...ciertos trabajos establecen una relacion reciproca entre ambas variables,
aun reconociendo que el proceso causal que apoya el vinculo estrategia-estructura es
diferente del existente en sentido inverso...” (Juan Aragon, Ma Senise, Fernando Matias,
1998).

Las Universidades estan dejando de lado |la departamentalizacion y se estan
organizando en torno a procesos “..La importancia de los procesos fue apareciendo de
forma progresiva en los modelos de gestion empresarial. No irrumpieron con fuerza
como la solucién, sino que se les fue considerando poco a poco como unos medios
muy utiles para transformar la empresa y para adecuarse al mercado. Inicialmente pues
los modelos de gestion y las empresas adoptaron una vision individualizada de los
proceso, en la que se elegian los procesos mas interesantes o mas importantes, se
analizaban y mejoraban estos procesos y de ese analisis se deducian consecuencias
practicas que resultaban utiles y aplicables la proxima vez que la empresa se proponia
renovar otro proceso...” (Zaratiegui, 1999 / VI), sin embargo todavia no se piensa en la
empresa como un sistema integral de procesos, en el que éstos son la base para los
cambios estratégicos en la organizacion.

“El enfoque basado en procesos parte de la Teoria de Sistemas que tienen tres
premisas basicas: (a) Los sistemas coexisten dentro de sistemas, (b) Los sistemas se
declaran abiertos y se caracterizan por un proceso de intercambio con su entorno, que
pueden ser otros sistemas, y (c) Las funciones de un sistema dependen de la
interrelacion de sus componentes o elementos.” (Alicia Becerra, Ester Fernandez,
Daniel Robaina, 2013)
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"..Teniendo en cuenta que a traveés de los modelos de gestidon se expresan los
sistemas de gestidon organizacionales que tienen como principal caracteristica la de ser
susceptible a la imitacion o reproduccion...se considera que un modelo de gestién es
un esquema (tedrico de un sistema) o marco de referencia para la administracion de la
organizacion, cuya forma de elaborarlos es mediante la creacion de procedimientos...”
(Israel Torres, Ester Fernandez, Lourdes Rabell, 2010).

Calidad del Servicio, las universidades al tener mecanismos que resguarden la
calidad, en términos generales, se aseguran de tener una buena calidad del servicio,
siendo mas importante aun el reconocimiento y la percepcion positiva de este hecho
por parte de los clientes segun (Rodriguez-Ponce & Liliana, 2011).

Las primeras investigaciones sobre calidad del Servicio en Educacién Superior
enfatizan frecuentemente el aspecto académico por sobre el administrativo,
concentrandose en eficaces mecanismos de entrega y la calidad de los cursos y la
ensenanza. Siendo este ultimo casi tan importante para los clientes al momento de
evaluar la calidad del servicio entregado por las instituciones de Educacion Superior
(Rodriguez-Ponce & Liliana, 2011).

Estas particularidades han llevado a que las universidades se esfuercen por
mejorar la calidad del servicio que reciben los estudiantes, a través del cual se logra la
acreditacion de los programas. Por lo tanto, para mejorar la calidad del servicio otorgado
a los clientes se debe conocer y comprender sus necesidades, una vez hecho esto se
deben acoger los atributos de calidad acogidos por los clientes.

En un contexto cada vez mas competitivo, resulta necesario que los tomadores
de decisiones tengan presente la percepcidn que los alumnos tienen de la calidad del
servicio ofrecida por su universidad. A través de esto, las universidades pueden
gestionar los procesos de la calidad del servicio de manera mas eficiente y efectiva, lo
cual podra favorecerles en su proceso de acreditacion y en la busqueda de mejores
posiciones en los rankings de las universidades (Torres Moraga & Araya Castillo, 2010).

2. Material y Métodos.

La metodologia del estudio es descriptivo, correlacional con tendencia causal.

X : Modelo de Mejora Continua. Y
Y : Calidad de Acreditacion. X
Z : Calidad de Servicio. 7

Diseno de Investigacion:

Este Proyecto se desarrollara bajo un diseno de investigacion de Tipo Experimental,
clasificada como: Pre-experimento. Con un diseno de pre-prueba-post-prueba con
grupos de asignaciéon emparejados, a través de una serie cronoldégica multiple: Siendo:
E: Emparejamiento de los grupos; Gi: Grupo de estudio: Carreras de Ingenieria; Oi
Medicion: Linea Base (pre-prueba); X: Estimulo Variable Independiente: Modelo; Oi;:
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Medicion: Implantacion (post-prueba); Oiz: Medicidon: Aplicacion (post-prueba); y Oia:
Medicion: Impacto (post-prueba).

E—>Gy =011 2>X =012 013 204
E -Gy > 031 2> X 2 0y3 2 0y3 = 04
E—->G - 01 >X— 03~ 0;3—> Oy
E_)Gn_)onl_)X_)OnZ_)OrB_)Ont}

[Para la aplicacion de esta metodologia se considero:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

)

Medir la Linea Base de las Carreras de Ingenieria en la implementacion de un
SGC (Calidad de Acreditacion).

Disenar el Modelo de Mejora Continua para la gestion académica vy
administrativa basada en la integracion de procesos y el enfoque sistémico.
Implementar el Modelo de Mejora Continua en las carreras de Ingenieria de la
Universidad

Evaluar el nivel de implementacion del Modelo de Mejora Continua en las
Carreras de Ingenieria.

Medir la Calidad de la Acreditacion lograda por las carreras de Ingenieria de la
Universidad César Vallejo.

Medir la Calidad del Servicio lograda por las carreras de Ingenieria de la
Universidad César Vallejo.

Determinar la Relacién entre la Implementacion de los Sistemas de Gestion de
Calidad Académicos Administrativos y el grado de Satisfaccion de los Sistemas.

Resultados y Conclusiones

a) Para medir la linea base del SGC se aplicé un Cuestionario de Diagnostico el
cual nos permitié evaluar el nivel de madurez del Sistema de Gestidén de
Calidad (SGC), segun la norma ISO 9001:2008, utilizando la escala: (1)
Inexistente, (2) Informal, (3) Parcial, (4) Existe (5) Normado, se obtuvo un nivel
de madurez del SGC=1,5 lo cual nos indic6é que existe una practica elemental
“Aproximacidén Reactiva”, dado que las actividades o procesos se realizan
totalmente pero existen minimos datos de su seguimiento y revision para la
mejora.
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Figura N° O3 Resumen de Brechas ISO 900I.
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Fuente: Elaboracion propia.

b) El Modelo de Mejora Continua a través del Sistema de Gestion de la Calidad
de la UCV es el agente integrador de todos los demas Sistemas de Gestidn
Académicay Administrativa requeridos por el modelo de calidad de CONEAU,
su implementacion progresiva involucra a los diferentes actores de la UCV en
todos sus niveles y grados de responsabilidad. Los procedimientos
académicos y administrativos han sido integrados de forma sistémica en este
Modelo permitiendo mejorar la gestiéon de la planificacion estratégica y
operativa, pasando de una gestiéon tradicional a una gestion a través de
indicadores.

Figura N° O4.- Integracion del Modelo CONEAU - SGC y Plan Estratégico
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Fuente: Elaboracion propia.
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d) La Implementacion y consolidacion del Modelo de Mejora Continua y su

Sistema de Gestion de la Calidad han permitido que respondan rapidamente
al crecimiento y expansion geografica de la Universidad, al incremento de su
grado de complejidad y a la necesidad de una gestion integrada moderna.
Con este planteamiento la UCV ha logrado cambios sustanciales en su forma
de gestionarse los cual redunda en una mejora en el servicio educativo que
ofrece y en la insercion de sus egresados en el mercado laboral.

La implementacion del Modelo de Mejora Continua, se realizdé por etapas,
lograndose un avance del 100 % en la etapa de implantaciéon donde se
considerd la existencia (resoluciones, documentos base), contenido
(requisitos de la normay coherencia de los documentos), difusién (establecer
el alcance y tener los documentos al alcance de los colaboradores) y
conocimiento (manejo de informacion y conocimiento de la documentacion)
esta es una etapa de diseno y modelamiento; 80% en la aplicacion donde se
reviso la utilizacion (que se ponga en practica los documentos generados),
aplicacion (medir las modificaciones o revisiones de la documentacion,
generar un documento aplicable) y el seguimiento (verificacion vy
actualizacion de la informacion) esta etapa se fortalece con la incorporacion
de las auditorias internas (30 no conformidades en promedio por direcciéon)y
la medida de la eficacia comparando lo planificado con lo ejecutado y 75% en
los efectos donde se midid la satisfaccion (grado de percepcion de los
usuarios respecto a los sistemas), valor percibido (es el grado de percepcion
favorable que tiene la alta direccion respecto a la implementacion del
modelo), impacto social (es el resultado esperado del modelo a largo plazo en
la comunidad) y desarrollo interno (es el crecimiento del profesional de los
colaboradores involucrados en el proceso).

La Calidad de la Acreditacion lograda por las carreras de Ingenieria de la
Universidad César Vallejo, se concreta en los resultados de los informes de
las comisiones evaluadoras luego de haber realizado la evaluacion externa
de las carreras de Ingenieria Civil, Industrial y Sistemas.

Tabla 02: Resumen del Informe de la Comisién Evaluadora — Programa Ing. Civil

. " . NO APLICADOS CUMPLE NO CUMPLE OBSERVADO
Cumplimiento por Tipo de Estandar = = = = = = = =
Cantidad |Porcentaje [Cantidad |Porcentaje [Cantidad [Porcentaje [Cantidad [Porcentaje
Estandares Nominales 13 13,27% 45 45,92% 0 0,00% 5 5,10%
Estandares Sistémicos 0 0,00% 13 13,27% 0 0,00% 1 1,02%
Estandares Valorativos 0 0,00% 9 9,18% 0 0,00% 0 0,00%
Estandares de Satisfaccion 4 4,08% 8 8,16% 0 0,00% 0 0,00%
Total 17 17,35% 75 76,53% 0 0 6 6,12%

Fuente: Informe de Comisién Evaluadora SGS 2016-07-21.
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Tabla 03: Resumen del Informe de la Comisién Evaluadora — Programa Ing. Industrial.

N a a NO APLICADOS CUMPLE NO CUMPLE OBSERVADO

Cumplimiento por Tipo de Estandar

Cantidad |Porcentaje |Cantidad [Porcentaje |Cantidad |Porcentaje |Cantidad [Porcentaje
Estandares Nominales 13 13,27% 39 39,80% 0 0,00% 11 11,22%
Estandares Sistémicos 0 0,00% 14 14,29% 0 0,00% 0 0,00%
Estandares Valorativos 0 0,00% 8 8,16% 0 0,00% 1 1,02%
Estandares de Satisfaccion 4 4,08% 8 8,16% 0 0,00% 0 0,00%
Total 17 17,35% 69 70,41% 0 0 12 12,24%

Fuente: Informe de Comisién Evaluadora SGS 2016-07-21.

Tabla 0O4: Resumen del Informe de la Comisién Evaluadora — Programa Ing. De Sistemas.

— . . NO APLICADOS CUMPLE NO CUMPLE OBSERVADO

Cumplimiento por Tipo de Estandar

Cantidad |[Porcentaje |Cantidad |Porcentaje |Cantidad |[Porcentaje [Cantidad |Porcentaje
Estandares Nominales 13 13,27% 47 47,96% 0 0,00% 3 3,06%
Estandares Sistémicos 0 0,00% 14 14,29% 0 0,00% 0 0,00%
Estandares Valorativos 0 0,00% 8 8,16% 0 0,00% 1 1,02%
Estandares de Satisfaccion 10, 10,20% 2 2,04% 0 0,00% 0 0,00%
Total 23 23,47% 71 72,45% 0 0 4 4,08%

Fuente: Informe de Comision Evaluadora SGS 2016-07-21.

a)

Donde observamos que las tres carreras pasaron satisfactoriamente la
evaluacion externa, quedando solamente estandares observados que fueron
levantados oportunamente (Ing. Civil O6 estandares, Ing. Industrial 12
estandares, e Ing. De Sistemas 4), estos estandares no tienen coincidencia
entre las carreras por lo que no se debe al Modelo implementado sino a
criterios divergentes de los evaluadores externos.

La Calidad del Servicio lograda por las carreras de Ingenieria de la Universidad
César Vallejo, evaluadas a través del grado de percepcion o satisfaccion de
los usuarios con la implementacion de los sistemas de gestiéon académicos
administrativos en promedio fue de 73% (siendo el mas alto el sistema de
bienestar 87% y el mas bajo el sistema de seguimiento del egresado 49%).

Figura N°10: Porcentaje promedio de satisfacciéon por Sistema de Gestiéon Académicay

Administrativa.

82%

87%

74%
72% ggu

5" 76% 75% 77% 4290 74%
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W Motivacion e Incentivos M Cultura Organizacional

M Aprendizaje M Investigaciéon

M Desarrollo del Estudiante (**) Ml Gestion de Biblioteca

il Seguimiento del Egresado i Tutoria

M Extensién Universitaria i Proyeccién Social

 Bienestar
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h) Al comparar los resultados de las eficacias vs la satisfaccion se observo, que
existe una congruencia entre actividades ejecutadas y nivel de satisfaccion
de los usuarios, mientras mayor es la eficacia, el grado de satisfaccién es alto,
por otro lado el nivel de satisfaccion esperado en promedio es alto,
considerando que aun no se ha cerrado las etapas de implementacién del
modelo, lo cual se puede explicar por el cambio a corto plazo generado en la
universidad, impacto favorable en el estudiante, docentes y administrativos.
A partir de los resultados obtenidos es posible senalar que existe una relacion
entre la eficacia de los sistemas y la satisfaccién, siendo la relacion entre
ambas variables de una fuerza débil R2 = O,11 la relacion entre ambas variables
es directa siendo su ecuacioén: Y=0,2797X + 0,60409.

Figura N° 14: Regresion lineal entre Eficacia de los Sistemas y Satisfacciéon de los Sistemas

100%

80% - —
’ - a_»o 3; ( A
=
60%
=
40% y =0,2797x + 0,6049
R?=0,1109
20%

0%
20% 40% 60% 80%

Porcentaje de Eficacia de los Sistemas de Gestion Académicos
Administrativos

Porcentaje de Sastifaccion de los Sistemas
de Gestion Académicos Administrativos

Fuente: Elaboracion propia
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