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RESUMEN 
A continuación se presenta la siguiente Tesis titulado: SISTEMA DE GESTIÓN DE 

LA CALIDAD ISO 9001:2008  BASADA EN LA   GESTION DE PROCESOS  DE LA 

FACULTAD DE INGENIERÍA DE SISTEMAS DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL 

DEL CENTRO DEL PERU 2014-2015, ello surgió debido a la exigencia de contar 

con el sistema de Gestión de la calidad que conduce a las acreditaciones de las 

Escuelas Profesionales  y ante  la exigencia se ven en el dilema  la Facultad referida.  

Por lo que no existía la documentación referido a la gestión basada en procesos. 

Entonces se planteó el objetivo de determinar la relación de la  Gestión Basada en 

Procesos  en el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  Facultad 

En Estudio, basándose en una investigación de tipo aplicada con el nivel de 

investigación descriptivo. 

Es así que con la metodología de Gestión Basada en Procesos  se logró realizar la 

clasificación, el modelamiento, y la implementación de los procesos, cumpliendo los 

requisitos generales y de la documentación, en tal sentido se ha aplicado los 

instrumentos de las encuestas y preguntas con la finalidad de obtener los resultados 

de la investigación. 

Finalmente, a través del uso de indicadores se logró determinar que existe una alta 

relación de la   Gestión Basada en Procesos   con  el Sistema de Gestión de la 

Calidad ISO 9001:2008, llegando al resultado de la implementación del sistema de 

gestión de la calidad ISO 9001:2008 basada en la Gestión de procesos. Por lo tanto 

se demostró que la hipótesis planteada es válida, por lo cual se sugiere implementar 

un Balanced ScoreCard con la finalidad de poder reflejar los indicadores de los 

macroprocesos de Gestión de la Facultad, Formación Profesional y De Apoyo. 
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SUMMARY 
 

Then the following thesis entitled presents SYSTEM OF MANAGEMENT OF THE 

QUALITY ISO 9001:2008 BASED IN THE MANAGEMENT PROCESSES OF THE 

FACULTY OF ENGINEERING SYSTEMS OF THE UNIVERSITY NATIONAL 

CENTER OF PERU 2014-2015, this arose due to the requirement of the   system    

management quality   leading to the accreditation of   schools vocational and to the 

demand seen in the dilemma School aforementioned. 

So there was no documentation referred to the Management Based in Process. 

In order the objective  to determine the relationship  Management  Based in 

Processes in the System  Management  Quality  ISO 9001:2008  of the  Faculty In 

Studio,  based on research type applied with the level of research descriptive. 

Thus the methodology Based Management Process is accomplished the 

classification, the modeling And the implementation of processes, meet the 

requirements   general and documentation, in that regard it has applied been 

instruments survey and questions in order to get the results of the investigation. 

Finally, through the use of indicators it was determined that there is a high ratio 

Based Management in  Process with System  Quality Management ISO 9001: 2008, 

reaching the result of the implementation of the system Quality management of ISO 

9001: 2008 based in Management  Process.  Therefore it was shown that the 

hypothesis is valid, so it is suggested to implement a Balanced Scorecard with the 

purpose to reflect the indicators of macro process the Management Faculty, Training 

Professional and Support. 

E. O. Torres Jiménez. 
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INTRODUCCION 

La Gestión basada en procesos es un tema importante, debido a la proliferación de 

distintas formas de llevar la administración funcional en las universidades públicas 

y privadas de nuestro país,  conllevando esto a que las organizaciones incrementen 

la necesidad de implementar la gestión basada en procesos con la finalidad de 

poder contar con gestiones basadas en indicadores. 

 

La presente tesis titulada “Sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2008  basada 

en la   gestión de procesos  de la facultad de ingeniería de sistemas de la universidad 

nacional del centro del Perú 2014-2015”, fue orientada a darle énfasis a los 

problemas de la ausencia de un sistema de gestión de calidad basada en proceso 

en las universidades peruanas. 

 

La Facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional del Centro es 

considerada como una de las Facultades Referentes y También es considera La 

universidad Nacional del Centro del Perú  como una de las universidades referentes 

del País. Dicha facultad cuenta con una plana docente y administrativa que cumple 

con los requerimientos de los Usuarios y prueba ellos sus egresados se encuentran 

laborando en el extranjero y dentro del país; esto conlleva a que la Facultad en 

mención se viera exigido en contar con un sistema de gestión de calidad basada en 

procesos. 

 

El primer capítulo contempla la descripción, la formulación del problema que 

describe la realidad actual y se enfoca en la situación problemática. Seguidamente  
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se considera el Objetivo General y Específicos, para luego realizar el planteamiento 

de la Hipótesis, Así mismo se determinan las variables de la investigación, llegando 

a la justificación, viabilidad y  limitaciones de la presente tesis. 

 

En el segundo capítulo se muestra los antecedentes  que demuestran la necesidad 

de contar con un sistema de gestión de la calidad en la Facultad en estudio, también 

se considera las bases teórica referido a la Gestión basada en los procesos, al 

modelamiento de procesos de negocios, e implementación del sistema de Gestión 

de la Calidad y  también se detallan las bases epistémicos de la presente 

investigación. 

 

En el tercer capítulo contempla el tipo de investigación aplicada, el método de la 

investigación inductivo-descriptivo, la realización del Diseño y esquema de la 

investigación, la determinación de la Población y la Muestra, para luego llegar a 

caracterizar los instrumentos de recolección de datos. 

 

En el cuarto capítulo contempla los resultados de la investigación, la contratación 

de la hipótesis y la Prueba de la hipótesis luego de haber realizado la Intervención 

Metodológica, es decir se hizo la Diagnosis de la Situación Actual, el Diseño de  la 

Gestión Basada en Procesos, el Diseño Sistema de Gestión de la Calidad ISO 

9001:2008  Basado en los Procesos, la Implementación del Sistema de Gestión de 

la Calidad Basado en los Procesos y la aplicación de los instrumentos de 

recolección de datos. 
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En el  último capítulo se realiza la discusión de resultados a través de la 

contrastación de los resultados del trabajo de campos con los referentes 

bibliográficos, la contrastación de la hipótesis general en base a la prueba de la 

hipótesis y la presentación del aporte científico de la investigación.  

 

Finalmente se plasma las conclusiones y sugerencias suscitadas durante el 

desarrollo e implementación de la tesis. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1 Descripción del problema. 

El anterior Consejo de Evaluación, Acreditación y Certificación de la Calidad de 

la Educación Superior Universitaria (CONEAU), refiere que a propuesta de la 

Dirección y Evaluación  y Acreditación (DEA) elaboró   y logro establecer   El 

Modelo de Calidad  con noventa y ocho estándares para la acreditación de las 

Carreras Profesionales de Ingeniería, aprobados por el Directorio del CONEAU 

el 19 de Noviembre del 2010.   En el estándar  Ocho menciona que la Unidad 

Académica tiene un sistema de gestión de la calidad1. 

Se traduce   en  un   problema en    la   Facultad de Ingeniería de Sistemas de 

la Universidad Nacional del Centro del Perú al   no contar con  el   sistema  de 

gestión    de la   calidad.  Por  el   cual  las autoridades de  la  Facultad acuerdan  

en  Concejo de    Facultad iniciar   con  dicho requerimiento  en  todas  las 

comisiones y áreas que    se viene operando  desde el aspecto funcional o   

administración   clásica dentro de la Facultad de Ingeniería. Es necesario 

remarcar que la gestión funcional  no trabaja con indicadores. Por ello  que mi 

persona como docente se puso al tanto de la gestión funcional y la problemática 

antes descrita.  

                                                 
1CONEAU-DEA.  Separata Especial  Estándares para la Acreditación de las Carreras Profesionales  

Universitarias de Ingeniería. Diario Oficial El Peruano 24 Diciembre del 2010. Pago. 6. 
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En tal sentido   se   empleó la Gestión basa en   procesos y el Sistema   de   

gestión de la calidad ISO 9001:2008   con la   finalidad de   atender   el 

requerimiento de la Facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad 

Nacional del Centro del Perú. 

1.1.1 De la Gestión Funcional de la Facultad de Ingeniería de Sistemas. 

Según el artículo 75o del Reglamento de Organizaciones y Funciones de 

la Universidad Nacional del Centro del Perú caracteriza  la Estructura 

Básica de cada Facultad como sigue: 

 ÓRGANOS DE GOBIERNO 

 Consejo de Facultad. 

 Decanato. 

 ÓRGANO DE APOYO 

 Oficina Académica y Administrativa. 

 ÓRGANOS DE LÍNEA 

 Departamento Académico. 

 Instituto de Investigación. 

 Coordinación de Proyección Social. 

 Escuela de Formación Profesional. 

 Sección de Post Grado. 

 ÓRGANO DELIBERATIVO 

 Junta de Facultad. 

  

 Dicha estructura básica corresponde a la Gestión Funcional. En la 

presente tesis solo abarca actividades propias de  nivel de pre-grado,  no 
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contempla el caso de post-grado y no contempla actividades que se 

realizan a nivel de unidades institucionales.  

 De aquí podemos ver la problemática como poder el implementar el 

Sistema de Gestión de la Calidad en una estructura básica que 

corresponde a la gestión funcional. Por ello en el siguiente punto se  

refiere  en cuanto a la información recabada antes de la tesis. 

1.1.2 De los indicadores de la Gestión Funcional de la Facultad de 

Ingeniería de Sistemas. 

En la problemática de poder implementar el Sistema de Gestión de la 

Calidad se ha tratado de poder recolectar información base  de 

indicadores de tal modo pueda servir de guía para lo cual se pasa a 

detallar como sigue: 

 Indicadores de Nivel de procesos elaborados antes del 2014. 

En la Facultad de Ingeniería de Sistemas no se encontró ningún 

tipo de procesos elaborados en función de la gestión funcional. 

 Indicadores de Nivel de Documentos de calidad  Institucionales  

elaborados antes del 2014. 

En la Facultad de Ingeniería de Sistemas no se encontró ningún 

tipo de Documentos en cuanto se refiere a calidad y procesos en 

función de la gestión funcional. 

 Indicadores de Nivel de Documentos de Manual de Calidad 

Elaborado antes del 2014. 
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En la Facultad de Ingeniería de Sistemas no se encontró ningún 

tipo de Documentos en cuanto se refiere a Manual de Calidad y 

Guías de Calidad  en función de la gestión funcional. 

 Indicadores de Nivel de los Procedimientos y Registros  

Elaborados antes del 2014. 

En la Facultad de Ingeniería de Sistemas no se encontró ningún 

tipo de Documentación referente a los procedimientos y registros 

de los procesos  en función de la gestión funcional. 

 

De los indicadores descritos  se observó que no se cuenta con ningún 

tipo de indicador en la gestión funcional que puedan ayudar a la 

implementación del Sistema de Gestión de la calidad. Por el cual la 

situación fue  incierta en la Facultad de este modo constituyéndose en un 

problema para toda la institución.  

 

1.2 Formulación del problema. 

 

      Problema general. 

Surgiendo de la realidad antes descrita, en la presente investigación,  se ha 

planteado la siguiente pregunta: 

 ¿Existe en la  Facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad 

Nacional del Centro del Perú  una relación de la   Gestión Basada en 

Procesos   con  el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008? 
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      Problemas específicos. 

 ¿Existe en la  Facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad 

Nacional del Centro del Perú  una relación de la  Clasificación de 

Procesos    con  el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008? 

 ¿Existe en la  Facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad 

Nacional del Centro del Perú  una relación  del  Modelamiento de 

Procesos     con  el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008?  

 ¿Existe en la  Facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad 

Nacional del Centro del Perú  una relación  de los Procesos 

Implementados    con  el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008? 

 

1.3 Objetivo General y objetivos específicos. 

a. Objetivo General: 

 Determinar la relación de la  Gestión Basada en Procesos  en el 

Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  Facultad de 

Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del 

Perú. 

 

b. Objetivos Específicos: 

 Determinar la relación de la  Clasificación de Procesos  en el Sistema 

de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  Facultad de Ingeniería 

de Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del Perú. 
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 Determinar  la  relación  del  Modelamiento de procesos en el Sistema 

de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  Facultad de Ingeniería 

de Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del Perú. 

 Determinar la  relación  de  los Procesos implementados  en el 

Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  Facultad de 

Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del 

Perú. 

 

1.4 Hipótesis 

a. Hipótesis General: 

Ha: Existe una relación de la   Gestión Basada en Procesos   con  el Sistema 

de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  Facultad de Ingeniería de 

Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del Perú.          . 

 

Ho: No Existe una relación de la   Gestión Basada en Procesos   con  el 

Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  Facultad de 

Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del Perú.          

.           

b. Hipótesis específicas: 

Ha1: Existe una relación de la   Clasificación de procesos  con  el Sistema de 

Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  Facultad de Ingeniería de 

Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del Perú. 
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Ho1: No Existe una relación de la     Clasificación de procesos  con  el Sistema 

de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  Facultad de Ingeniería 

de Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del Perú. 

 

Ha2: Existe una relación del  Modelamiento de Procesos  con  el Sistema de 

Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  Facultad de Ingeniería de 

Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del Perú. 

Ho2: No Existe una relación del  Modelamiento de Procesos  con  el Sistema 

de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  Facultad de Ingeniería 

de Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del Perú.. 

  

Ha3: Existe una relación de los Procesos   implementados  con  el 

Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  Facultad de 

Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del Perú. 

Ho3: NO Existe una relación de los Procesos   implementados  con  el 

Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  Facultad de 

Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del Perú. 

1.5 Variables. 

a. Identificación Y Operacionalización De Variables. 

 Variable Independiente: 

Gestión basada en los procesos 

“Maquera Quispe Henry George, Mercado Rivas Richard Yuri.  
Gestión de Procesos de Negocios “. La gestión de procesos se ha 
convertido  en una de las formas más importantes  de mejorar las 
organizaciones, debido a que los procesos siempre han existido, 
solo no se les ha dado el enfoque respectivo. 
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Tabla N° 1.1 
Variable Independiente 

VARIABLE 
INDEPENDIENTE 

DIMENSION
ES 

INDICADORES 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
X:   Gestión 
Basada   en 
Procesos.  

Clasificación de 
Procesos 

 Número de Macroprocesos institucionales. 

 Numero de Comisiones que son soportados 
por los  macroprocesos. 

Modelamiento de 
procesos 

 Número de procesos identificados a nivel 
institucional. 

 Número de Procesos diseñados en  
Decanatura. 

 Número de Procesos diseñados en comisión 
de Acreditación. 

 Número de Procesos diseñados en 
Planificación y Evaluación. 

 Número de Procesos diseñados en Asuntos 
Académicos. 

 Número de Procesos  diseñados Investigación. 
 Número de Procesos diseñados en Extensión 

Universitaria y proyección social. 
 Número de Procesos diseñados en Jefatura de 

Departamento. 
 Número de Procesos diseñados en 

Laboratorio. 
 Número de Procesos diseñados en 

tecnologías de la información y comunicación. 
 Número de Procesos diseñados   en Equipos 

audio visuales y  biblioteca. 

 Nivel de Procesos diseñados  en  

Infraestructura y Equipamiento. 

Procesos 
implementados 

 Número de procesos implementados. 
 Número de Procesos implementados en 

Decanatura. 
 Número de Procesos implementados en 

comisión de Acreditación. 
 Número de Procesos implementados en 

Planificación y Evaluación. 
 Número de Procesos implementados en 

Asuntos Académicos. 
 Número de Procesos  implementados 

investigación. 
 Número de Procesos implementados en 

Extensión Universitaria y proyección social. 
 Nivel de Procesos implementados en Jefatura 

de Departamento. 
 Nivel de Procesos implementados en 

Laboratorio. 
 Nivel de Procesos implementados en 

tecnologías de la información y comunicación. 
 Nivel de Procesos implementados  en Equipos 

audio visuales y  biblioteca. 
 Nivel de Procesos implementados en  

infraestructura y equipamiento. 

 
Fuente: FIS-UNCP. 

Elaboración: Propia 
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 Variable Dependiente 

Sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2008. 
“Copyright © 2011 Vinca, LLC, All Rights Reserved”. Organización 
Internacional de Estandarización 9001. ¿Ques es ISO 9001?, 2011. 
Web. 6 Sep 2015. http://www.normas9000.com/index.html.  La ISO 
9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de 
gestión de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de 
administración de calidad con los que una empresa debe contar para 
tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la 
calidad de sus productos o servicios. 

Tabla N° 1.2 
Variable Dependiente 

VARIABLE  
DEPENDIENTE 

DIMENSIONES INDICADORES 

 
Y:   Sistema de 
Gestión de la 
Calidad ISO 
9001:2008   

Requisitos generales  Nivel de  procesos  elaborados. 

Requisitos de la 
documentación 

 Nivel de documentos de calidad  
Institucionales elaborados.               

  Nivel de  documentos de  manual de calidad 
elaborados.   

  Nivel  de  los procedimientos y registros  
elaborados. 
 

Fuente: FIS-UNCP. 

Elaboración: Propia 

 

1.6 Justificación e importancia. 

 Epistemológica:  

 El tema de investigación fue relevante Epistemológicamente dentro del campo 

de la filosofía porque se sustenta  en la medida de los resultados obtenidos, 

su procedimiento, su aplicación e interpretación. Este tema de investigación 

se justificó  en la historia donde se puede encontrar a Heisenberg que 

introduce el principio de indeterminación o de incertidumbre (El observador 

afecta y cambia la realidad que estudia). Podemos ver también en Paulli que 

formula el principio de exclusión (hay sistemas que no son derivables  de las 

leyes de sus componentes) que nos ayuda a comprender  la aparición de 

fenómenos cualitativamente nuevos y nos da conceptos explicativos  distintos, 

características de niveles superiores  de organización. Entonces el aporte más 

http://www.normas9000.com/index.html
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significativo y, quizá también más desconcertante para el positivismo clásico, 

lo da Heisenberg  con el concepto de la indeterminación  donde señala que la 

incertidumbre del científico  no reside tanto en la imperfección de sus 

instrumentos de medida, o en sus limitaciones humanas para conocer, o en el 

hecho que el observador con su intervención perturba los valores previos de 

la realidad, aunque todo eso es cierto y hay que tenerlo muy en cuenta, sino 

en forzar a una de las muchas especialidades existentes a convertirse en 

realidad, Heisenberg dice que la transición de los posible a lo real tiene 

lugar durante el acto de la observación2. 

  

Por lo tanto sí la epistemología es la Teoría del conocimiento  o doctrina de los 

fundamentos y métodos del conocimiento científico  y en general del estudio 

de su origen, valor, esencia y límites. Esta tesis abarca los componentes del 

método científico y basa su énfasis epistemológico en la observación según 

Heisenberg, que es desde allí donde se pudo encontrar otras realidades que 

a simple vista no se podía observar dentro del caso de estudio de la facultad 

de ingeniería. 

 Entonces ello contribuyo al desarrollo de la ingeniería de sistemas, sirviendo 

como un antecedente para otros investigadores que deseen trabajar en este 

tópico, permitiendo de esta manera dar soluciones a las necesidades 

particulares de las comisiones o áreas de una facultad de una universidad, 

mediante las oportunas sugerencias y aportes científicos del autor con el 

desarrollo de la presente tesis. 

                                                 
2Heisenberf,  Física y Filosofía. Editorial digital Antwan New York 1958b. Pag. 54. 
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 Teórica: 

 El tema de investigación fue de importancia teóricamente porque el Sistema 

de Gestión de la Calidad  ISO 9001:2008  se basa en su estructura pertinente 

como Norma Internacional y que para poder identificar los procesos es 

imprescindible conocer la temática de la Gestión Basada en Procesos. 

 Social:  

El tema de investigación fue relevante socialmente  en la medida que la puesta 

en el desarrollo del sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2008 generó 

expectativas en la comunidad universitaria, en los grupos de interés, empresas 

privadas e instituciones del estado,  porque las escuelas de las facultades de 

las universidades que cuenten con dicho sistema podrá acreditarse y sus 

egresados estarán calificados y reconocidos por el mercado. 

 Metodológica: 

 Metodológicamente se dio el aporte al realizar la Gestión Basada en Procesos 

para contar con el  Sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2008  en la 

Facultad de  Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del 

Perú. Dejando la  automatización para una próxima tesis doctoral.   

 

1.7 Viabilidad. 

Este proyecto fue viable en la medida en que todo el acervo documentario 

llámense Manual de Organizaciones y Funciones (MOF), Reglamento de 

Organizaciones y Funciones (ROF), estatuto, documentación funcional están 

disponibles. Así mismo se cuenta con el concurso de los docentes y estudiantes. 
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Por otra parte la financiación a través del presupuesto institucional y su 

financiamiento hizo posible la viabilidad de la tesis. 

 

1.8 Limitaciones 

La gestión funcional o clásica de la facultad fue una de las limitantes por los 

paradigmas arraigados. 

Las fuentes primarias como libros dan una pauta como diseñar pero todo a nivel 

empresarial no habiendo casos a nivel de instituciones universitarias.  

Así mismo se tuvo la limitante en las tesis internacionales investigadas en que 

no consideran las hipótesis, la operacionalización de las variables ni la 

demostración de la hipótesis. 

También las tesis están enfocadas a la solución de empresas y no hay 

información al detalle con respecto a instituciones universitarias peruanas.  
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1 Antecedentes.  

A continuación se presentan los antecedentes encontrados que han tenido 

repercusión en relación al presente trabajo de investigación. 

 

Implementación del Sistema de Gestión de Calidad en base a la norma ISO 

9001:2000. 

- Tesis: 

Ramírez Melo Claudia 

Sánchez Herrero María Cinthia 

 

La tesis en mención es una reseña del proceso que se llevó a cabo para la  

implementación del Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2000 dentro de 

la empresa Ferretera Industrial y Servicios de Hidalgo.  

En el primer Capítulo Generalidades, trata acerca de las características 

generales de la organización, la necesidad de certificación del sistema de 

gestión de la calidad, el proceso de implementación y certificación. 

En el segundo Capítulo  Desarrollo de la Fase Documental abarca  la 

elaboración de los documentos, el manual de gestión de la calidad, los 

procedimientos, el control de registros, el control del producto no conforme, 

instructivos y/o métodos, compras, revisión del contrato, satisfacción del cliente, 
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competencia,  hojas de proceso, identificación,  y control del equipo.                         

El tercer Capítulo Implantación del sistema de gestión de la calidad considera 

los siguientes pautas para la implantación del sistema, procesos de auditoria, 

auditoria interna, revisión documental, revisión de la dirección, la certificación y 

sus resultados. 

El cuarto Capitulo Mejora Continua considera  la estrategia empresarial  para la 

mejora continua y control estadísticos del proceso.  

Conclusiones de la tesis antecedente:  

Hoy en día, la globalización es una circunstancia  que invade el progreso de las 

empresas; por lo que es necesario que sean competitivos para poder subsistir. 

La apertura comercial y los tratados comerciales no son suficientes para 

garantizar el desarrollo y el crecimiento económico; tampoco aseguran que las 

empresas mexicanas automáticamente se vuelvan competitivas. 

Es por ello que la mejor opción para que las empresas comprometidas a 

involucrar procedimientos adecuados  y eficientes que logren reflejar un alto 

grado de calidad y mejora continua, es implementar un Sistema de Gestión de 

la Calidad  basado en reglamentos y procedimientos estandarizados según 

normas internacionales de aceptación mundial. Su desarrollo e implementación 

toma tiempo, así como contar con la documentación requerida; sin embargo, la 

clave para agilizar su proceso es tomar conciencia de su importancia y 

consistencia. 

Como consecuencia de implementación del Sistema de Gestión de la Calidad 

basado en la normatividad ISO 9001:2000 dentro de Ferretería Industrial y de 

Servicios Hidalgo, se han logrado aumentar la productividad 0.28% arriba de lo 



15 

 

que se planteó en la primera hipótesis. Además, al llevar a cabo todos los 

procedimientos en aumentar las horas de capacitación se ha logrado disminuir 

en un 2.07%  las piezas rechazadas y/o fuera de especificaciones. Al igual que, 

cuando se llega a la meta de los objetivos de calidad, se mejora la imagen ante 

nuestros clientes en un 20.60%. Y si además se realizan todas las actividades 

de mantenimiento correctivo programadas, las fallas inesperadas en la 

maquinaria y equipo son totalmente eliminadas. 

Todo lo anterior expresa una disminución en gastos en un promedio de 

$20,000.00 y aumento en las ventas de aproximadamente $4,000.00 

mensuales; por lo que la utilidad aumenta considerablemente. 

Gracias a que cada uno de los que integran la organización asume su 

responsabilidad a la tarea que le corresponde, es que han alcanzado ser más 

productivos, tener mayor disciplina y mayor capacidad para responder con 

oportunidad y eficiencia a los cambios que hoy en día se presentan diariamente. 

Al demostrar que Ferretería Industrial y de Servicios de Hidalgo tiene la 

capacidad de entregar a tiempo productos con la calidad requerida, es que 

puede presentarse como una empresa competitiva mostrando ser una 

organización con un Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2000 certificado 

frente a organizaciones con prestigio mundial de las cuales se ha consolidado 

como proveedor confiable. 

 

Esta tesis sirve como una guía en el aspecto de la elaboración de los 

documentos, el manual de gestión de la calidad, los procedimientos, el control 

de registros. 
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Propuesta Integral de un Modelo de Gestión por Procesos de Negocio 

(PIM-GPN). 

- Tesis: 

Martínez Cruz Arcadio 

La tesis en mención es un extracto de como llego a realizar la propuesta integral 

de un Modelo de Gestión por Procesos de Negocio.  

En el primer Capítulo Introducción resalta el objetivo donde es Diseñar una 

propuesta integral de un modelo de gestión por procesos de negocio para el 

diseño desarrollo, implementación y mejora sostenida; en base a las “mejores 

prácticas” que han demostrado un éxito sostenido; para cumplir exitosamente 

los objetivos estratégicos de la organización a través de la mejora, gestión y 

control de los procesos vitales de la organización y para ser aplicado en 

diferentes sectores organizados.  

En el segundo Capítulo Método, hace una cita a diferentes autores que tratan  

la metodología BPM.   

En el tercer Capítulo Propuesta de metodología  de BPM, considera realizar la 

estrategia de negocio de la organización, la selección de los procesos de 

negocio, el entendimiento de los procesos de negocio, la mejora o innovación 

de los procesos de negocio, el aspecto de personal, el aspecto de tecnología, 

la implementación de los nuevos procesos, el seguimiento y medición, el 

desempeño sostenido.  
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En el cuarto Capítulo Discusión realiza el análisis y la aplicación de la 

metodología BPM.  

Conclusiones de la tesis antecedente:  

Podemos concluir que el rol de esta actividad es importante, este rol es el 

responsable del éxito a través de todo el proyecto, el gestor del proyecto es el 

responsable de apoyar a superar los problemas encontrados durante el 

proyecto, y de asegurar que todo el proceso de planeación es adecuadamente 

ejecutado. Así mismo identificar los eventos que tiene un impacto negativo para 

el cumplimiento exitoso del proyecto, desarrollando acciones correctivas 

durante el proyecto. 

 

 

Lo que se rescata para la elaboración de la presente tesis es el enfoque a nivel 

de Diseño de los procesos en la organización, también se rescata el mapa de 

relaciones de procesos y el mapa interdisciplinario. 

 

Metodología para la Implementación de la Norma ISO 9001-2000 para la 

Empresa Metal Arco en la Ciudad Francisco Orellana. 

- Tesis: 

Álvarez Bonilla, Alejandro Emilio. 

Toainga Cunalata Fredy Leonardo. 

La tesis en mención es una síntesis  de como llego a usar la metodología en la 

implementación de la Norma ISO 9001:2000. 
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En el primer Capítulo Introducción, considera el objetivo de Desarrollar la 

metodología para la implementación de la Norma ISO 9001:200 en la empresa 

METAL-ARCO. 

En el segundo Capítulo Marco Teórico.  Trata  la nomenclatura, términos de 

definiciones, principios de la gestión de la calidad, visón, beneficios 

mantenimiento, gestión de recursos humanos y seguridad ambiente de trabajo. 

En el tercer Capítulo Diagnóstico de la situación actual considera la reseña 

histórica de la empresa, la misión la visión, el organigrama administrativo, tipos 

de productos, información y resultados de la situación actual.  

En el cuarto Capítulo Desarrollo de los requisitos de la norma ISO 9001:2000 

donde realiza todos los pasos de la metodología. 

 

Lo que se extrae para la presente tesis es el procedimiento de desarrollo de los 

requisitos de la norma ISO 9001:2000. Como es la elaboración de mapa de 

procesos, la caracterización individual de procesos, la elaboración del manual 

de calidad, el organigrama, el levantamiento de los procedimientos, el diagrama 

de operaciones. 

Conclusiones de la tesis antecedente:  

Como Resultado de la investigación de campo se ha llegado a determinar 

aspectos claves  dentro de la organización, así como los flujos de procesos en 

cada área. 

Se concluye que con el presente trabajo, se ha logrado que los procesos dentro 

de METAL ARCO sean documentados, normados y estandarizados. 
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El sistema de gestión de la calidad en la norma ISO 9001-2000 permite 

formalizar las políticas organizaciones en las cuales se encuentran inmersos 

procesos, procedimientos, flujos e instructivos y registros. 

Los compromisos de calidad que  METAL ARCO visualiza para su servicio en 

el futuro dan origen al crecimiento tanto nacional como internacional. 

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que 

proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del 

sistema de gestión, así como sobre su combinación e interacción. 

Lo que se extrae para la presente tesis es el procedimiento de desarrollo de los 

requisitos de la norma ISO 9001:2000. Como es la elaboración de mapa de 

procesos, la caracterización individual de procesos, la elaboración del manual 

de calidad, el organigrama, el levantamiento de los procedimientos, el diagrama 

de operaciones. 

 

 

Diseño del sistema de gestión de la calidad basado en los requisitos de la 

norma ISO 9001:2008 para la empresa DICOMTELSA. 

- Tesis: 

Méndez Gómez, Juan David. 

Avella Acuna Nicolás. 

La tesis en mención es una  un extracto de cómo hacer síntesis  de Diseño del 

sistema de gestión de la calidad basado en los requisitos de la norma ISO 

9001:2008 para la empresa DICOMTELSA.   
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En la primera Parte Introducción. Refiere que cuando los países se integran en 

la dinámica de la globalización, los integrantes de las empresas deben tomar la 

decisión de continuar haciendo el trabajo como siempre se ha hecho o modificar 

las estrategias para lograr ser competitivos. Para cumplir con este requisito, los 

productores y proveedores han tenido que reconocer la importancia de la 

calidad, y el hecho de que solo puede llegarse a alcanzar mediante una 

organización eficiente de las empresas y un compromiso por parte de la 

gerencia para resolver las distintas características de calidad requeridas por sus 

clientes potenciales. Para esto se tiene la opción de implantar los sistemas de 

aseguramiento de la calidad que le permitirán a las empresas tener beneficios 

que le den un valor agregado con respecto a la competencia. Es la razón por el 

cual hace el Diseño del Sistema de gestión de la calidad. 

 

En la segunda parte Objetivos.  Plantean en el objetivo general Desarrollar la 

estructura del Sistema de Gestión de Calidad en DICOMTELSA, basado en la 

norma ISO 9001:2008 que permita un mejoramiento continuo de toda la 

Organización. 

En la tercera parte Antecedentes. Realiza la caracterización de la empresa 

DICOMTELSA 

En la cuarta parte Planteamiento del Problema. Se basa en la justificación en el 

cual refiere a los beneficios del Sistema de Gestión de la Calidad.  

Beneficios de imagen: Favoreciendo la comercialización de los productos o 

servicios, siendo igualmente, un factor estratégico para la distribución. 
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Beneficios en la gestión de la Organización: Al documentar y controlar todos los 

procesos de gestión en Dicomtelsa, aumentando la comunicación entre los 

diferentes departamentos o áreas y, aumentando la eficacia y la productividad. 

Aumento de beneficios económicos: Conseguido a través de la plena 

satisfacción de los clientes, por la reducción de los costos por no conformidades 

y por la posibilidad de ampliarse en el mercado. 

Eliminación de errores: Al normalizar los procesos y estar bajo control y al 

examinar todas las causas de no conformidad y las reclamaciones de los 

clientes. 

Luego hace énfasis a la situación problemática de Dicomtelsa: De igual forma, 

dentro de esta organización existe conciencia de la importancia de la calidad en 

cada proceso la cual es la principal preocupación de la Gerencia de Dicomtelsa, 

ya que los procesos unidos a la calidad son las herramientas que le permite a 

la empresa poder mejorar su competitividad y aumentar su participación en el 

correspondiente mercado. 

En la quinta parte Marco Conceptual.  Cita la parte conceptual de la Familia de 

normas ISO. Luego trata conceptual de los Sistemas de gestión de la calidad. 

Seguidamente caracteriza La telefonía celular en Colombia, también  cita al 

operador de telefonía celular Comtel y finalmente realiza una reseña histórica 

de Dicomtelsa. 

En la sexta parte Diagnóstico Situacional Inicial. Llevo a cabo el diagnóstico 

situacional con  el cual permitió conocer el punto de partida para el diseño del 

sistema y servir como referencia del esfuerzo y dedicación que serán precisos. 

Por ello, fue importante que las respuestas reflejaran de forma realista la 
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situación de la empresa en relación con los principios de la gestión de la calidad 

y los requisitos de la norma ISO 9001:2008. 

En la séptima parte Sistema de Gestión de Calidad. Trata acerca del diseño en 

función de las fases, procesos, manuales etc.,  de la norma ISO 9001:2008. 

En la octava parte Herramientas de pronóstico. Hace énfasis que Para entregar 

un mejor nivel de servicio de manera rentable las empresas requieren 

desarrollar una cultura de predicción y planeación. Cuando se elabora un mal 

pronóstico, la planeación se viene abajo y todas las áreas de la empresa se 

vuelven ineficientes. Entonces desarrollaron una herramienta computacional en 

Microsoft Office Excel, la cual permitirá hacer pronósticos de ventas para cada 

una de las unidades.  

En la novena parte  Plan de Puesta en Marcha e Implementación. Considera los 

siguientes aspectos.  Compromiso de la dirección,  Entrenamiento y formación, 

Nombrar un responsable de calidad, Sensibilización del equipo de trabajo, 

Implementación del sistema de gestión de la calidad, Verificación y validación, 

Ajuste del sistema, Certificación y  Mejora continua.  

Conclusiones de la tesis antecedente:  

La situación inicial en Dicomtelsa mostró que sólo se presentaba un 

cumplimiento del 29% de la norma, lo que implicaba falta de estándares claros, 

que permitieran satisfacer plenamente las necesidades del cliente, haciendo 

clara la necesidad de la adopción de un sistema de gestión de la calidad basado 

en los requisitos de la norma ISO 9001:2008. 

La documentación diseñada para el sistema de gestión de la calidad cubre el 
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100% de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 e incluye el manual 

de calidad. Así mismo se diseñaron manuales adicionales como lo son el 

manual de procedimientos y el manual de funciones, que permiten establecer 

formalmente la manera en que se relacionan, ejecuta y miden los procesos en 

Dicomtelsa, orientadas a la satisfacción del cliente. 

Se crearon, de la mano de la gerencia general, la misión, visión, políticas y 

procesos para la correcta operación de Dicomtelsa, encaminada a la 

satisfacción del cliente y a la mejora continua. 

Fue creada una nueva perspectiva para el negocio bajo un sistema de 

indicadores de gestión y un mapa de procesos que le permite a la empresa 

analizar periódicamente sus actividades y realizar una toma de decisiones, 

asegurando una verdadera planeación estratégica y mejoras de una forma más 

sencilla y en menor tiempo. 

Se creó una herramienta de pronósticos para las ventas, que le permitirá a la 

gerencia general tener otra herramienta para la toma de decisiones y así poder 

planificar con más certidumbre su proceso logístico (abastecimiento, 

almacenamiento, transporte y distribución). 

La herramienta desarrollada para el diagnóstico inicial, es completamente 

editable y actualizable, lo que le permitirá a la gerencia general basarse en ella 

para futuras auditorias y así tener un control del desarrollo del sistema de 

gestión de la calidad. 

Se determinó, analizando distintos escenarios, la viabilidad del proyecto, 

dejando claro que la implementación del sistema de gestión de la calidad no 
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solo es necesaria sino que le brindara a Dicomtelsa mayor rentabilidad en el 

ejercicio de su negocio, al minimizar los costos de la no calidad. 

 

Lo que se extrae para la presente tesis es la documentación diseñada para el 

sistema de gestión de la calidad. 

 

Difusión de la implementación del sistema de gestión de calidad de la 

Universidad Católica Los Ángeles Chimbote. 

Boletin-calidad-023 difusión uladech.pdf: 

Gerencia de Calidad 

 

El boletín contempla El proyecto de implementación del SGC, también tiene 

como referencia el Modelo de Calidad para la Acreditación de carreras 

profesionales universitarias del Consejo de Evaluación, Acreditación y 

Certificación de la Calidad de la Educación Superior Universitaria (CONEAU) y 

la Norma ISO 9001: 2008 para  establecer las bases para su diseño   La 

implementación   del   sistema  se sustenta sobre la   normativa de la 

Universidad,  establecida   en   el Estatuto Institucional, Reglamento   General   

Institucional y Manual de Organización y Funciones;   los Planes Estratégicos y 

Planes Operativos de las carreras profesionales;   así mismo cuenta con el 

apoyo de los órganos de gobierno. Se puede apreciar los pasos que emplearon 

como sigue: La normatividad oficial,   La planificación del SGC, La política de 

calidad, mapa de   procesos  de   la universidad, mapa de proceso de la gestión 

de calidad  en   la carrera profesional, documentos del SGC, gestión de 
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auditorías, aplicación del modelo de calidad del CONEAU, la aplicación del ciclo 

de mejora continua y la aplicación  de la mejora continua. 

 

 

En cuanto se refiere a las tesis citadas en la parte de Hipótesis, 

operacionalización    de   las    variables    y de  mostración   de la hipótesis 

ninguno  de ellos   considera y trata. Por el cual se constituye en un reto el poder 

cumplir con las normas   de la investigación de la UNIVERSIDAD NACIONAL 

“HERMILIO  VALDIZÁN”  DE HUANUCO.  Así mismo se deja   en   claro que no 

se ha encontrado una   fuente   primaria   que trate la temática   de   investigación 

que desarrollo a nivel de universidades peruanas. 

 

  

2.2 Bases teóricas. 

 

GESTION BASADA EN LOS PROCESOS 

… se evidencia en el siguiente texto: 
Como ya hemos comentado, la gestión de la calidad en la empresa actual se 
basa en los procesos, es decir, en la identificación y el control de los distintos 
procesos que afectan a la calidad. Esta orientación, recogida en la norma ISO 
9001 rompe con la tradicional estructura vertical de la organización por 
funciones, proponiendo una estructura dinámica y con más comunicación. La 
identificación de los procesos principales se plasma a veces en un documento, 
el mapa de los procesos de la empresa. En el mapa de los procesos se 
representan gráficamente los distintos procesos principales de la empresa y  las 
relaciones entre ellos. 
 
Una forma de clasificar los procesos de una empresa es dividirlos en tres 
grupos, según su función en la empresa y su efecto sobre el cliente externo. Así 
distinguimos entre: 

• Los procesos operativos, ligados a los flujos de material y de información con 
impacto directo sobre el cliente. En una empresa industrial, suelen ser los de 
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compras, ventas y producción. En una organización de servicios, por 
ejemplo, el de atención al cliente. 

• Los procesos de soporte, que no están necesariamente ligados al flujo de 
material, pero resultan necesarios para el funcionamiento satisfactorio de los 
operativos. Ejemplos de procesos de soporte podrían ser el de formación del 
personal o el de mantenimiento de equipos de producción. 

• Los procesos estratégicos, que proporcionan directrices a los demás. Son 
procesos estratégicos, por ejemplo, el de marketing o el de planificación de 
la calidad (Eulàlia, y Miguel  19). 

 

… se evidencia en el siguiente texto: 
La figura 2.2 es un esquema de una organización industrial estructurada por 
procesos. Se trata de una empresa del sector de automoción que suministra 
componentes a diferentes fabricantes de coches. La parte superior corresponde 
a los procesos estratégicos, la parte central a los operativos y la parte inferior, 
a los de soporte. Los expertos aconsejan que el mapa de procesos de una 
empresa sea lo más simple posible (de 10 a 15 procesos, dependiendo de la 
magnitud y complejidad de la empresa), y que se desglosen los procesos 
principales mediante herramientas como el lenguaje de definición integrada 0 
(IDEF 0),  que permite a su vez descomponer los procesos en subprocesos.  La 
representación gráfica basada en a1. Idef0 (léase “idef cero”) permite realizar 
y/o diseñar sistemas de gran complejidad. EL método IDEF0  nace a partir de 
una modificación del sistema SADT (Structured Analysis and Design Technique) 
de la Fuerza Aérea de EEUU, publicado en junio de 1981. Con el tiempo, este 
método se ha convertido en la norma para la representación, la definición, el 
análisis y la estructuración del sistema de la Fuerza Aérea y la Nasa. Más 
adelante veremos algunos de estos diagramas. 
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Cabe también resaltar que los sistemas de gestión empresarial ERP (Enterprise 
Resosurce Planing), muy extendidos actualmente en las organizaciones 
grandes, es necesario definir la estructura de la empresa mediante un mapa de 
procesos. Estos sistemas surgidos a principios de los años 90, han tenido gran 
difusión en estos últimos años. Entre los programas informáticos de soporte 
destaca SAP R/3, que acapara la mayor parte de las implantaciones de todo el 
mundo. (Eulàlia, y Miguel  19-20). 
 

 

Considerando  la  teoría  citada  en  cuanto  a  la  Gestión Basada en procesos 

permitió  la clasificación de procesos en tres niveles o grupos siendo el de Los 

procesos operativos, Los procesos de soporte  y Los procesos estratégicos. 
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MODELAMIENTO DE PROCESOS DE NEGOCIOS 

El modelamiento de procesos de negocio es una de las técnicas más efectivas 

para comprender y comunicar los procesos y las reglas del negocio tal como se 

dan en la organización. En  un modelo de proceso se pretende representar 

gráficamente los procesos en donde se eliminan los detalles extraños y se 

resalta la información importante, en consecuencia reducimos la aparente 

complejidad del sistema o proceso bajo estudio. ¿Cómo se modelan los 

procesos? Para realizar el modelamiento de procesos se hacen uso de gráficos 

generalmente cajas, círculos y flechas para proveer los datos acerca de la 

estructura del sistema, razón por la que la mayor parte de la gente piensa en 

modelos de procesos como representaciones pictóricas. 3 

 
… se evidencia en el siguiente texto: 
Con el modelamiento de procesos se puede mirar el sistema de interés con 
profundidad, de modo que delicados matices de su organización pueden ser 
analizados, comprendidos y tal vez lo más importante comunicados a otros.  
 
¿Qué pasos debemos seguir par aun modelamiento de procesos?   
 
 Identificar los procesos: En esta etapa se debe hacer un análisis de los 

procesos que existen y se realizan en la organización, se pueden utilizar 
diversas técnicas como visitas en las áreas, listar tareas de las  áreas o 
personas, entrevistas etc., 

 
 Mantener la relación entre los procesos: Se   debe   considerar   de que   

los   procesos  de  los  negocios  no  son  aislados,  sino  más bien  mantienen  
un  cierto  nivel   de  relación  entre   ellos, por  lo tanto  no debemos   perder   
esa   percepción  al momento de representar los procesos. 

 
 Documentar: Todas las etapas del modelamiento de proceso se debe 

documentar de  tal forma que se registre las evidencias y también pueden 
ser revisados, analizados y validados los procesos identificados, esa parte 
es muy esencial y no necesariamente involucra  una  documentación física  
sino  que puede ser digital. (Henry, y Richard  19-20). 
 

                                                 
3MAQUERA QUISPE HENRY GEORGE, MERCADO RIVAS RICHARD.  Gestión De Procesos de Negocio. 

Perú, 2014. Edic. Industria Gráfica Centro. Pag. 15 
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Considerando  la  teoría  citada  en  cuanto  a  la  documentación  se llegó   a   

realizar   los   procedimientos,   registros   e   indicadores de cada proceso, los 

cuales se someterán a  la revisión, análisis y validación por parte de los 

usuarios. 

 

 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

… se evidencia en el siguiente texto: 
Los diseños detallados de la etapa anterior se llevan a la práctica, esto es, 
realizar o implementar. Ahora pasaremos a la acción y comprobaremos la 
calidad de los planes concebidos. Por supuesto, igual puede ser necesario 
hacer ajustes a esos planes. 
13.1. ¿Qué significa implementar? 

Implementar significa llevar “a la realidad” el diseño, ya sean planos de un 
edificio, plan de capacitación, flujos de información, formularios, apoyo 
computacional, una política acerca de las personas o el diseño de una 
estructura organizacional. 
 

Hay una palabra que siempre acompaña a la implementación, probar. Cada 
parte de la construcción debe ser probada inmediatamente. Por ejemplo, en la 
construcción de una casa resulta evidente que al terminar el tendido eléctrico y 
antes de efectuar terminaciones, nos aseguremos de su correcto 
funcionamiento. 
Es necesario probar en detalle y con minuciosidad progresiva todos los 
aspectos del proceso, esto se puede hacer como si fuésemos abriendo cajas 
negras, es decir, desde menor a mayor profundidad y complejidad. ¿Quién 
prueba? Hay amplia variedad de posibilidades: las mismas personas que 
construyen, los analistas, un equipo interno especializado en Testing, los 
usuarios y empresas que ofrecen ese tipo de servicio. (Juan  309,310). 
 

 

Por el cual tomando el concepto anterior se procedió a implementar los 

procesos identificados anteriormente considerando sus procedimientos, 

registros  y sus indicadores respectivos previos algún documento que oficializa 

la implementación.   
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ORGANIZACIÓN INTERNACIONAL DE ESTANDARIZACIÓN 9001 

La Organización Internacional de Estandarización 9001 basa su estructura de 

la siguiente forma: 

 Objeto y Campo de Aplicación. Todos los requisitos de esta Norma 

Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas 

las organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto 

suministrado.4 

 Referencias Normativas. Los documentos de referencia siguientes 

son indispensables para la aplicación de este documento. Para las 

referencias con fecha solo se aplica la edición citada. Para as 

referencias sin fecha se aplica la última edición del documento de 

referencia (incluyendo cualquier modificación).5 

 Términos y condiciones. Para el propósito de este documento son 

aplicables los términos y definiciones dados en la norma ISO 9000. A 

lo largo del texto de esta Normal Internacional, cuando se utilice el 

término “producto”, este puede significar también “servicio”. 6 

 Sistemas de gestión de la Calidad. La organización debe 

documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la 

calidad y mejorar continuamente su eficacia con los requisitos de esta 

Norma Internacional.  Para ello la organización debe: determinar los 

procesos necesarios, determinar la secuencia de estos procesos, 

                                                 
4SOCIETÈ GÉNERALE DE SURVEILLANCE. Norma ISO 9001:2008. SGS. Pag.2 
5SOCIETÈ GÉNERALE DE SURVEILLANCE. Norma ISO 9001:2008. SGS. Pag.2 
6SOCIETÈ GÉNERALE DE SURVEILLANCE. Norma ISO 9001:2008. SGS. Pag.2 
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determinar los criterios y los métodos necesarios para la operación y 

el control. Asegurar la disponibilidad de recursos, realizar el 

seguimiento, la medición e implementar las acciones necesarias para 

alcanzar los resultados de esta Norma Internacional.7 

 Responsabilidades de la dirección: Considera los siguientes 8: 

o Compromiso de la dirección. La alta dirección debe 

proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e 

implementación del sistema de gestión de la calidad, así como 

con la mejora continua de su eficacia. 

o Enfoque al cliente. La alta dirección debe asegurarse de que 

los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el 

propósito de aumentar la satisfacción del cliente. 

o Política de calidad. La alta dirección debe asegurarse  de que 

la política de calidad es adecuada al propósito de la 

organización. 

o Planificación. La planificación considera los objetivos de la 

calidad. La planificación del sistema de gestión de la calidad. La 

responsabilidad, autoridad y comunicación. Revisión por la 

dirección. 

 Gestión de los recursos. Considera los siguientes: La provisión de 

recursos, los recursos humanos, la infraestructura y el  ambiente de 

trabajo9. 

                                                 
7SOCIETÈ GÉNERALE DE SURVEILLANCE. Norma Iso 9001:2008. SGS. Pag.3-4 
8SOCIETÈ GÉNERALE DE SURVEILLANCE. Norma Iso 9001:2008. SGS. Pag.5-7 
9SOCIETÈ GÉNERALE DE SURVEILLANCE. Norma Iso 9001:2008. SGS. Pag.7-8 
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 Realización del producto. Contempla la planificación de la 

realización del producto, los procesos relacionados con el cliente, 

Diseño y desarrollo, compras, producción  y prestación de servicio, 

control de los equipos de seguimiento y medición10. 

 Medición, Análisis y Mejora.  Considera los siguientes aspectos: Las 

generalidades, el seguimiento y medición, la auditoria interna, el 

seguimiento y medición de los procesos, seguimiento y medición del 

producto, control del producto no conforme, análisis de los datos, 

mejora, acción correctiva, acción preventiva11. 

 

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD ISO 9001:2008   

… se evidencia en el siguiente texto: 
4.1 Requisitos generales 

La organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un 
sistema de gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de 
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional. 
La organización debe: 
a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la 

calidad y su aplicación a través de la organización (véase 1.2), 
b) determinar la secuencia e interacción de estos procesos, 
c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que 

tanto la operación como el control de estos procesos sean eficaces, 
d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios 

para apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos, 
e) realizar el seguimiento, la medición cuando sea aplicable y el análisis de 

estos procesos, 
f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados 

planificados y la mejora continua de estos procesos. 
 
La organización debe gestionar estos procesos de acuerdo con los 
requisitos de esta Norma Internacional. 
En los casos en que la organización opte por contratar externamente 
cualquier proceso que afecte a la conformidad del producto con los 
requisitos, la organización debe asegurarse de controlar tales procesos. El 
tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados 

                                                 
10SOCIETÈ GÉNERALE DE SURVEILLANCE. Norma Iso 9001:2008. SGS. Pag.8-13 
11SOCIETÈ GÉNERALE DE SURVEILLANCE. Norma Iso 9001:2008. SGS. Pag.14-16 
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externamente debe estar definido dentro del sistema de gestión de la 
calidad. 
NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad 
a los que se ha hecho referencia anteriormente incluyen los procesos para 
las actividades de la dirección, la provisión de recursos, la realización del 
producto, la medición, el análisis y la mejora. 
NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la 
organización necesita para su sistema de gestión de la calidad y que la 
organización decide que sea desempeñado por una parte externa. 
NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente 
no exime a la organización de la responsabilidad de cumplir con todos los 
requisitos del cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control 
a aplicar al proceso contratado externamente puede estar influenciado por 
factores tales como: 
a) el impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la 

capacidad de la organización para proporcionar productos conformes con 
los requisitos, 

b) el grado en el que se comparte el control sobre el proceso,                              
c) la capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicación  
   del apartado 7.4. 

4.2 Requisitos de la documentación 
4.2.1 Generalidades 

La documentación del sistema de gestión de la calidad debe incluir: 
a) declaraciones documentadas de una política de la calidad y de 

objetivos de la calidad,  
b) un manual de la calidad, 
c) los procedimientos documentados y los registros requeridos por 

esta Norma Internacional, y 
d) los documentos, incluidos los registros que la organización 

determina que son necesarios para asegurarse de la eficaz 
planificación, operación y control de sus procesos. 

NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento documentado” 
dentro de esta Norma Internacional, significa que el procedimiento sea 
establecido, documentado, implementado y mantenido. Un solo 
documento puede incluir los requisitos para uno o más 
procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento documentado 
puede cubrirse con más de un documento. 
NOTA 2 La extensión de la documentación del sistema de gestión de 
la calidad puede diferir de una organización a otra debido a: 
a) el tamaño de la organización y el tipo de actividades, 
b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y 
c) la competencia del personal. 
NOTA 3 La documentación puede estar en cualquier formato o tipo de 
medio. 

4.2.2 Manual de la calidad 
La organización debe establecer y mantener un manual de la calidad 
que incluya: 
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a) el alcance del sistema de gestión de la calidad, incluyendo los 
detalles y la justificación de cualquier exclusión (véase 1.2), 

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de 
gestión de la calidad, o referencia a los mismos, y 

c) una descripción de la interacción entre los procesos del sistema de 
gestión de la calidad. 

4.2.3 Control de los documentos 
Los documentos requeridos por el sistema de gestión de la calidad 
deben controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y 
deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en el 
apartado. 

 4.2.4. Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los 
controles necesarios para: 
a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su 

emisión, 
b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y 

aprobarlos nuevamente, 
c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la 

versión vigente de los documentos, 
d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos 

aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso, 
asegurarse de que los documentos permanecen legibles y 
fácilmente identificables, 

f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la 
organización determina que son necesarios para la planificación y 
la operación del sistema de gestión de la calidad, se identifican y 
que se controla su distribución, y 

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y 
aplicarles una identificación adecuada en el caso de que se 
mantengan por cualquier razón.  

4.2.5 Control de los registros 
Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad 
con los requisitos así como de la operación eficaz del sistema de gestión de 
la calidad deben controlarse. 

La organización debe establecer un procedimiento documentado para definir 
los controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la 
protección, la recuperación, la retención y la disposición de los registros. 
Los registros deben permanecer legibles, fácilmente identificables y 
recuperables. (Secretaria Central de ISP en Ginebra, Suiza  3-4) 

  

Entonces se considera que en la presente tesis se enfocó en el  Sistema de 

Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 es decir el punto cuatro (4) de la Norma 

Internacional. 
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ESTÁNDAR PARA EL MODELAMIENTO DE PROCESOS  

… se evidencia en el siguiente texto: 
 
IDEF0 es una forma de modelar los procesos, la vista que nos muestra acerca 
de los procesos con sus respectivos elementos de entradas, controles, recursos 
y salidas nos permiten tener un conocimiento global del proceso. 
En el mercado además existen una infinidad de notaciones para los procesos, 
pero ya desde hace un tiempo se estableció un estándar denominado BPMN 
(Business Process Modeling Notation). Que viene a ser una notación para el 
Modelamiento  de procesos que se convirtió en un estándar internacional 
 
4.1 Business Process Modeling Notation 
 

BPMN es un estándar para el modelamiento de procesos basado en 
diagrama de flujos de los procesos el cual nos permite modelar y definir el 
proceso. Además esta notación se amplía en la gestión de procesos de 
negocio ya que permite la integración con datos, interfaces y otras 
herramientas de automatización que permiten generar interfaces de 
software que gestionan el proceso analizado. 
Por lo que BPMN persigue el fin de ser un lenguaje de notación común de 
tal forma que sirva para una mejor comunicación en la implementación de 
los procesos. 
 

4.2 Elementos de BPMN 
 

Actividades. En todo proceso se realizan actividades, están representan 
trabajos o tareas que se llevan a cabo por responsables asignados en la 
organización. La forma de ejecución poder ser manual o automática 
(aquellas tareas que se realizan por un sistema externo o de usuario) y 
pueden ser atómicas o compuestas (no atómicas). 
Las actividades se pueden clasificar en tareas y sub procesos 
(compuestas). 
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Subproceso. Un sub proceso viene a ser una actividad que se descompone  
en más  sub actividades es decir una actividad compuesta que se incluye 
dentro de los procesos. Compuesta quiere decir que puede desglosarse a 
niveles más bajos, lo que significa que incluye figuras y elementos en dicha 
composición. 
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Compuertas. Una compuerta involucra una secuencia que deber ser 
revisada ya que se considera como divergente o convergente en los flujos 
entre actividades. 
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Eventos. Un evento viene a ser la ocurrencia de algo que sucede en el 
proceso, de tal forma que afecta el flujo y genera un resultado. 
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4.3 Uso de Bizagi Process Modeler 

Bizagi es un software que nos permite realizar el modelamiento de procesos 
bajo el estándar BPMN, Bizagi posee dos versiones de Software Process 
Modeler y Suite BPMN, la primera es  para realizar el modelamiento de 
procesos y la suite BPM  permite automatizar procesos (Henry, y Richard  
33-43). 
 

Para el caso de esta tesis se empleó la notación BPMN  con la finalidad de 

representar los procesos. 
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2.3 Definiciones conceptuales. 

Sistema: "Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que 

interactúan con el fin de lograr un propósito".12 

Misión desde el enfoque de proceso: "Es el propósito del proceso.  Hay que 

preguntarse ¿cuál es la razón de ser del proceso? ¿Para que existe el 

proceso? La misión u objeto debe inspirar los indicadores y la tipología de 

resultados que interesa conocer".13 

Proceso: “Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que 

interactúan para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada 

en resultados” 14. 

La norma: “Es una estandarización con el medio con mayor o menor grado 

de obligatoriedad. Son normas tales como ISO 9000 o CMMI. A veces son 

adhesiones voluntarias y otras obligadas, como una norma legal de cuidado 

del ambiente... ” 15. 

Enfoque basado en procesos: “Identificación y gestión sistemática de los 

procesos funcionales en las entidades. En particular, las interacciones entre 

tales procesos se conocen como “Enfoque basado en los procesos” 16. 

Procesos estratégicos: “incluyen procesos relativos al establecimiento de 

                                                 
12Departamento Administrativo de la Función Pública Red Universitaria de Extensión en Calidad. Guía de 

Diseño para Implementar el Sistema de Gestión de la Calidad bajo la Norma Técnica de Calidad para la 
Gestión Pública  NTCGP 1000:2004. Impresión Universidad de Antioquia Junio de 2007. Pag. 11. 
13Jaime Beltrán Sanz, Miguel A. Carmona Calvo, Remigio Carrasco Pérez, Miguel A. Rivas Zapata, Fernando 

Tejedor Panchon: GUIA PARA UNA GESTION BASADA EN PROCESOS. Pag. 30. 
Departamento Administrativo de la Función Pública Red Universitaria de Extensión en Calidad. Guía de 
Diseño para Implementar el Sistema de Gestión de la Calidad bajo la Norma Técnica de Calidad para la 
Gestión Pública  NTCGP 1000:2004. Impresión Universidad de Antioquia Junio de 2007. Pag. 12. 
15Juan Bravo Carracsco: Gestión de Procesos (con responsabilidad social). 2009.  Pag. 29. 
16Departamento Administrativo de la Función Pública Red Universitaria de Extensión en Calidad. Guía de 

Diseño para Implementar el Sistema de Gestión de la Calidad bajo la Norma Técnica de Calidad para la 
Gestión Pública  NTCGP 1000:2004. Impresión Universidad de Antioquia Junio de 2007. Pag. 11. 



44 

 

políticas y estrategias, fijación de objetivos, provisión de comunicación, 

aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la 

dirección” 17. 

Procesos misionales: “Incluyen todos los procesos que proporcionan el 

resultado previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razón 

de ser” 18. 

Procesos de apoyo: “Incluyen todos aquellos procesos para la provisión de 

los recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de 

medición, análisis y mejora” 19.  

Procedimiento: “Un procedimiento se aplica a las tareas o actividades y las 

documenta en detalle. Por ejemplo: el procedimiento de contestar una llamada 

telefónica, atender un cliente, levantar un muro o qué hacer cuando “se cae” 

el sistema computacional” 20.  

Tarea: “La tarea es el desarrollo de la actividad en acciones muy específicas 

(poner en funcionamiento un equipo, ingresar cada dato de un documento o 

realizar una llamada telefónica). Generalmente están incluidas en los 

procedimientos. Aquí hizo grandes aportes Frederick W. Taylor, en particular 

con los estudios de métodos, tiempos y movimientos. Otra vez la clave es el 

tiempo de duración y la relación con otras tareas y actividades.” 21. 

                                                 
17Departamento Administrativo de la Función Pública Red Universitaria de Extensión en Calidad. Guía de 

Diseño para Implementar el Sistema de Gestión de la Calidad bajo la Norma Técnica de Calidad para la 
Gestión Pública  NTCGP 1000:2004. Impresión Universidad de Antioquia Junio de 2007. Pag. 12. 
18Departamento Administrativo de la Función Pública Red Universitaria de Extensión en Calidad. Guía de 

Diseño para Implementar el Sistema de Gestión de la Calidad bajo la Norma Técnica de Calidad para la 
Gestión Pública  NTCGP 1000:2004. Impresión Universidad de Antioquia Junio de 2007. Pag. 12. 
19Departamento Administrativo de la Función Pública Red Universitaria de Extensión en Calidad. Guía de 

Diseño para Implementar el Sistema de Gestión de la Calidad bajo la Norma Técnica de Calidad para la 
Gestión Pública  NTCGP 1000:2004. Impresión Universidad de Antioquia Junio de 2007. Pag. 12. 
20Juan Bravo Carracsco: Gestión de Procesos (con responsabilidad social). 2009.  Pag. 29. 
21Juan Bravo Carracsco: Gestión de Procesos (con responsabilidad social). 2009.  Pag. 30. 
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Cliente: “En la gestión de procesos se recupera el sentido original del término 

cliente, es decir, aquella persona u organización a quien servimos y de quien  

recibimos ingresos. Todo proceso existe para agregar valor a este cliente. 

Incluyendo los procesos estratégicos y de apoyo. 

Es cierto que también existen “cliente internos”, los cuales deben ser 

identificados (por ejemplo: otras áreas, la dirección y los mismos operadores 

del proceso) y reconocidos sus requisitos. Todo proceso debe agregar valor 

también a estos clientes internos.” 22.  

Indicadores del Procesos: " Son los indicadores que permiten hacer una 

medición y seguimiento  de cómo el proceso se orienta hacia el cumplimiento 

de su misión u objeto. Estos indicadores van a permitir conocer la evolución y 

las tendencias del proceso, así como planificar los valores deseados para los 

mismos".23 

 

2.4 Bases epistémicos. 

 

Sistema:    Viene del latín systema,  y este del griego systema(unión de 

cosas en una manera organizada),  compuesto de syn=junto 

y hístemi=establecer y  sufijo ma=que indica  medio, resultado 

que denota  unión de cosas de manera organizada con medios 

y resultados. 

 

                                                 
22Juan Bravo Carrasco: Gestión de Procesos (con responsabilidad social). 2009.  Pag. 29,30. 
23Jaime Beltrán Sanz, Miguel A. Carmona Calvo, Remigio Carrasco Pérez, Miguel A. Rivas Zapata, Fernando 

Tejedor Panchon: GUIA PARA UNA GESTION BASADA EN PROCESOS. Pag. 30. 



46 

 

Proceso:    Viene del latín processus(avance, marcha). 

 

Gestión:   Viene del latín gestio, gestionis  (hecho concluido), participio 

del verbo  gerere(hacer, gestionar, llevar a cabo)  es un 

verbo que denota el principio de la gestión a manera cabal. 

 

Norma:    Viene del latín norma,  y este del griego gnomona(norma de 

conducta, regla, reloj de sol, escuadra), que indica  norma 

de conducta en la vida. 

 

Calidad:    Viene del latín qualitas formada con:  

 El interrogativo quae(qué). 

 El sufijo –alis(relativo a). 

 El sufijo –tat(denota cualidad). 

 Entonces todo junto indica  cualidad(-tat) relativa a(-alis) a 

qué(quae). 
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CAPITULO III 

MARCO METODOLÓGICO 

 

3.1 Tipo de investigación. 

I. El tipo de investigación fue  de tipo  

Aplicada.  La investigación aplicada busca conocer para hacer, para actuar, 

para construir, para modificar; le preocupa la aplicación inmediata sobre una 

realidad concreta. Este tipo de investigación es la que realiza o deben 

realizar los egresados del pre y Post Grado de las universidades para 

conocer la realidad social, económica, política y cultural de su ámbito y 

plantear soluciones concretas, reales, factibles y necesarias a los 

problemas determinados24. 

 

 

Nivel de Investigación. 

Descriptivo: 

… se evidencia en el siguiente texto: 

Roberto Hernandez Sampieri (19698:60) revela: 

“El propósito de esta investigación es que el investigador describe 
situaciones y eventos, es decir, cómo es y cómo se manifiesta determinados 

                                                 
24Santiago Valderrama Mendoza: Pasos para Elaborar Proyectos y Tesis de Investigación científica. 2010.  Pag. 

29. 
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fenómenos. Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades 
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno 
que sea sometido a análisis. Miden o evalúan con la precisión posible 
diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenómeno a investigar”. 

La investigación descriptiva, en comparación con la naturaleza poco 
estructurada de los estudios exploratorios, requiere considerable 
conocimiento del área que se investiga para formular las preguntas 
específicas que busca responder. 

Los estudios descriptivos pueden ofrecer la posibilidad de predicciones 
aunque sea rudimentaria.  

De acuerdo con Mario Bunge(1998), la investigación descriptiva responde 
a las siguientes preguntas: 

 ¿Qué es? Orientado a Buscar Correlatos. 

 ¿Cómo es? Orientado a la identificación de propiedades o 
características. 

 ¿Dónde está? Identificación de Lugares. 

 ¿De qué está hecho?  Identificación de la composición del fenómeno. 

 ¿Cómo estas sus partes? Identificación de su configuración o si están 
interrelacionados. 

 ¿Cuantos?  Identificar cantidad intensidad. (Santiago  30,31). 

 

Por lo que se hizo un análisis de las actividades de la facultad de ingeniería 

y se pudo determinar la relación que existe entre la variable independiente 

y dependiente. 

 

 

 

 



49 

 

II. Métodos. 

Entre los   Métodos  Generales  que sirvió como una guía de la  

investigación, se utilizó los siguientes:  

-  Método Inductivo.- Porque la investigación   partió del estudio de 

hechos concretos de cómo se presenta en la realidad de actividades 

diversas de la facultad de ingeniería. 

 -  Método Descriptivo.- Todos concuerdan que el enfoque descriptivo 

tiene por objeto identificar, clasificar, relacionar y delimitar las variables 

que operan en una situación determinada25. 

    Se utilizó el mencionado método con la finalidad de identificar, clasificar, 

delimitar y determinar la relación de  las variables que operan en una 

situación determinada. 

  

Entre los   Métodos  Particulares  que sirve para realizar una 

interpretación de  las variables independientes se utilizará lo siguiente:  

 - Método Exegético.-  Que permite conocer el sentido de la Organización 

Internacional de Estandarización 9001  y el sentido que quiso darle el 

investigador, a través de un análisis gramatical (lingüística, etimológica) 

de la palabra  Estandarización. Así mismo conocer el sentido del 

Modelamiento de procesos y el sentido que quiso darle el investigador, 

                                                 
25Santiago Valderrama Mendoza: Pasos para Elaborar Proyectos y Tesis de Investigación científica. 2010.  Pag. 

87. 
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a través de un análisis gramatical (lingüística, etimológica) de las 

palabras  Modelamiento y Procesos. 

  -  Método Sistemático.- Que  permite una interpretación de las  

variables independientes y la formas como regulan el desarrollo del 

sistema de gestión de la calidad.  

-   Método Sociológico.- Que permite  interpretar el desarrollo del 

sistema de gestión de la calidad en la sociedad universitaria y los 

grupos de interés. 

 

3.2 Diseño y esquema de la investigación. 

El diseño de investigación fue el de Correlación que permite determinar la 

influencia o relación  entre las variables, como se muestra en el siguiente 

esquema. : 

                Gráfico Nº 3.1  
                                Esquema de variables y muestra 

  

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 
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..… El diseño y esquema de  investigación se evidencia en el siguiente 
texto: 
 
  9.9 Asociación y correlación 

Toda investigación tiene que demostrar las causas y 
consecuencias de los problemas  u objeto de estudio, o precisar 
con rigurosidad las propiedades, atributos, características, 
relaciones y conexiones internas del mismo; para ello el 
investigador debe determinar la relación entre variables y los 
factores que originan el problema. Para lograrlo, debe aplicar las 
técnicas estadísticas que midan la magnitud de la asociación o 
relación entre variables, conocidas con el nombre de coeficiente 
de asociación y correlación. 
 
9.9.1 Coeficientes 

Los coeficientes  que se utilizan con más frecuencia en la 
investigación social, son: 
9.9.1.1 “Q” de Kendall 

Es el que mide la asociación entre dos variables, 
empleando tablas cruzadas (2x2, 3x2, 3x3, 4x3, 
etc.). Sus valores alcanzados están entre -1 y 1. 
Cuando el valor es igual a -1, se dice que hay 
disociación completa y si es +1, hay asociación total. 
Cuando no hay asociación o relación, ni disociación 
su valor es cero, es decir, la variable independiente  
no es causa de la dependiente, ni esta tiene efecto 
de aquella; la inexistencia de relación de 
características cualitativas y cuantitativas es lo 
predominante. 
 
Para los valores que no son -1 ni +1, aplicamos la 
siguiente tabla: 
 
 

Valor de coeficiente   Magnitud de la asociación o 
                                     Relación  o Correlación 

Menos de 0.26                      baja 
De 0.26 a 0.45                      media baja 
De 0.45 a 0.55                      media 
De 0.55 a 0.75                      media alta 
De 0.70 a 0.99                      alta 

 
Teóricamente el coeficiente de “Q” de Kendall se 
representa con cuadro de casillas diferenciadas por 
letras mayúsculas en cada uno de ellas. Dichas 
letras, sirven para deducir la fórmula del mencionado 
coeficiente.  
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Ejemplo:  
 
 

A B 

C D 

 
 
 
 
La fórmula es la siguiente: 
 
             AD -   BC 
      Q = -------------- 
             AD + BC 
 
..… ( C. Torres Bardales  267,268) 

 

  

 

3.3 Población y muestra.  

i. Población. 

Estuvo constituido  por el número de tres cientos   treinta y seis  (336) 

usuarios de la Facultad de Ingeniería de Sistemas. 

Usuarios= 313(alumnos)+20(Docentes)+3(administrativos) 

 

Tabla N° 3.1 
 Población  

 

 

Fuente: FIS-UNCP. 

Elaboración: Propia 

 
 
 
 
 

Cantidad Unidad 

336 Usuarios 
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ii. Muestra. 

La muestra de estudio estuvo basado en tres cientos   treinta y 

seis  (336) usuarios  de la Facultad de Ingeniería de Sistemas., 

es decir se trabajó con una muestra poblacional. 

 

 

                Tabla N° 3.2 
               Muestra Poblacional 

 

 

 

Fuente: FIS-UNCP. 

Elaboración: Propia 

 

Técnicas de Muestreo: Muestreo No probabilístico.- Por la misma razón 

que trabaja con cifra numérica precisa y los resultados de su aplicación no 

se puede generalizar. 

Criterios De Inclusión Y Exclusión 

  A.   Criterio De Inclusión: 

- Sistema de gestión de la calidad ISO 9001:2008   

  B.   Criterio De Exclusión: 

- La no aplicación del sistema de gestión basada en los procesos. 

   

3.4 Instrumentos de recolección de datos 

Los instrumentos de recolección se citan en el Anexo Nº 1 

A. Validez Y Confiabilidad De Los instrumentos Empleados. 

Cantidad de la muestra 

poblacional 

Unidad Tipo de Muestreo  

336 Usuarios No probabilistico 
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Para que los instrumentos puedan tener validez y confiabilidad se sometió a 

juicio de tres expertos, dichos expertos  son profesionales con experiencia en 

docencia y sistemas de gestión de la calidad (Noel Miranda Yataco, Jesús 

Ulloa Ninahuamán,  Wagner Vicente Ramos).  

3.5  Definición operativa del instrumento de recolección de datos  

 Pruebas estadísticas: 

Se utilizó la Asociación y correlación por determinar la relación entre las 

variables, para lo cual se empleó lo siguiente: 

 La técnica de coeficientes “Q” de Kendall. 

Por otro lado para presentar los datos se utilizará: 

 Cuadros estadísticos. 

 Gráficos lineales como el histograma de frecuencia. 

 Gráficos de Barras.  

 

3.6  Técnicas de recojo, procesamiento y presentación de datos 

 

Se utilizó el Microsoft Office Excel. Para el procesamiento de información y 

realizar el análisis e interpretación de los resultados obtenidos de acuerdo a las 

hipótesis planteadas. 

Se utilizó el Microsoft Office Word. Para la redacción de los documentos. 

Se utilizó el Bizagi. Para la elaboración del diseño de los procesos. 
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Técnicas de recojo Las entrevistas y Las encuestas a los usuarios de la 

Facultad de Ingeniería de Sistemas.  

Se recabó las encuestas realizadas a los usuarios para los años 2014 

y 2015. 

Se usó registros de las entrevistas en función de las preguntas 

redactadas. 

Técnicas de procesamiento 

Con las encuestas recabadas se procedió a calcular bajo la formula el 

coeficiente de “Q” de Kendall: 

Ejemplo: 

A B 

C D 

 
La fórmula es la siguiente: 
 
             AD -   BC 
      Q = -------------- 
             AD + BC 

 

Con ello permitido determinar la relación entre las variables como se 

muestra a continuación. 

 
Valor de coeficiente   Magnitud de la asociación o 
                                     Relación  o Correlación 

Menos de 0.26                      baja 
De 0.26 a 0.45                      media baja 
De 0.45 a 0.55                      media 
De 0.55 a 0.75                      media alta 
De 0.70 a 0.99                      alta 

 
La determinación se hizo en función de la hipótesis y sub hipótesis. 
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Análisis Descriptivo: 

Se realizará por hipótesis, teniendo en cuenta los datos obtenidos de 

las encuestas en las tablas o cuadros. 

 

        Técnicas de presentación de datos 

Paquetes Estadísticos: 

Se utilizó  el Excel para presentar los datos de encuestas y para 

realizar la interpretación de los resultados obtenidos en función de la 

variable dependiente y de la hipótesis. 
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CAPITULO IV 

 RESULTADOS  

 

En este capítulo se presenta los resultados de la investigación luego de realizado la 

determinación de los instrumentos de recolección ver en el Anexo Nº 1, la Diagnosis 

de la Situación Actual de la Facultad de Ingeniería lo cual se puede apreciar en el 

Anexo Nº 2, seguidamente se llevó a cabo el Diseño de  la Gestión Basada en 

Procesos ello se puede apreciar en el Anexo Nº 3, también se realizó el Diseño 

Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008  Basado en los Procesos donde 

podemos referenciar en el Anexo Nº 4, a continuación se hizo la Implementación del 

Sistema de Gestión de la Calidad Basado en los Procesos lo cual se puede 

visualizar en el Anexo Nº 5 y se puede apreciar la aplicación de los diversos 

instrumentos de recolección de datos  en el Anexo Nº 6. 

 

Esta evaluación mostrará el análisis de las variables definidas en el capítulo I, 

haciendo una comparación entre el antes y el después de la situación actual a través 

de los resultados obtenidos con la intervención de la variable independiente en la 

variable dependiente.  

4.1 Resultados de trabajo de campo. 

Para realizar el análisis pertinente se va a considerar las variables analizadas 

anteriormente en cada situación, es decir en cada escenario presentado y 

como este ha variado. 
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4.1.1 Resultados de la variable dependiente 

 Requisitos de la calidad 

            Gráfico Nº 4.1 
Nivel de los procesos elaborados. 

 

          Fuente: FIS-UNCP 
                                Elaboración: Propia 

 

La grafica Nº 4.1 muestra que antes de la realización de la tesis no 

existe el nivel procesos elaborados pero después de la aplicación 

de la tesis existe el nivel de procesos elaborados en 75%. 

 Requisitos de la documentación 

Gráfico Nº 4.2 
            Nivel de documentos de calidad institucionales elaborados. 

 

     Fuente: FIS-UNCP 
                            Elaboración: Propia 
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La grafica Nº 4.2 muestra que antes de la realización de la tesis no 

existe el nivel de documentos de calidad institucionales elaborados, 

pero después de la aplicación de la tesis existe el nivel de  

documentos de calidad institucionales en 100%. 

 
 

Gráfico Nº 4.3 
Nivel de  documentos de  manual de calidad elaborados               

 

     Fuente: FIS-UNCP 
                            Elaboración: Propia 

 

 

La grafica Nº 4.3 muestra que antes de la realización de la tesis no 

existe el nivel de  documentos de  manual de calidad elaborados 

pero después de la aplicación de la tesis existe el nivel de   

documentos de  manual de calidad elaborados en 100%. 
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            Gráfico Nº 4.4 
                Nivel de  los procedimientos y registros  elaborados                

 

       Fuente: FIS-UNCP 
                              Elaboración: Propia 

 

La grafica Nº 4.4 muestra que antes de la realización de la tesis no 

existe el nivel de  los procedimientos y registros  elaborados pero 

después de la aplicación de la tesis existe el nivel de   los 

procedimientos y registros  elaborados en 100%. 
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4.1.2 Resultados de la variable independiente 

 Clasificación de procesos 

 
Gráfico Nº 4.5 

                Número de Macroprocesos institucionales   

              
         Fuente: FIS-UNCP 

                               Elaboración: Propia 
 

 

La grafica Nº 4.5 muestra que antes de la realización de la tesis no 

existen los macroprocesos institucionales pero después de la 

aplicación de la tesis existe el Número de Macroprocesos 

institucionales   en tres.  
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 Modelamiento de procesos 

 
 
 

            Gráfico Nº 4.6 
           Número de procesos identificados a nivel institucional 

 

         Fuente: FIS-UNCP 
                                     Elaboración: Propia 

 

 

La grafica Nº 4.6 muestra que antes de la realización de la tesis no 

existe el número de procesos identificados a nivel institucional pero 

después de la aplicación de la tesis existe el número de procesos 

identificados a nivel institucional en dieciocho. 
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 Procesos implementados 

 
 

           Gráfico Nº 4.7 
           Número de procesos implementados a nivel institucional 

 

           Fuente: FIS-UNCP 
                                       Elaboración: Propia 

 

 

La grafica Nº 4.7 muestra que antes de la realización de la tesis no 

existe el número de procesos implementados a nivel institucional 

pero después de la aplicación de la tesis existe Número de procesos 

implementados a nivel institucional en dieciocho. 

 

4.1.3 Resultado de la aplicación de la encuesta. 

La encuesta aplicada a los usuarios de la Facultad de Ingeniería de 

Sistemas es en cantidad de tres cientos treinta y seis considerando 

alumnos, docentes y administrativos. Dicha encuesta servirá para 

poder aplicar el Coeficiente de “Q de Kendall” lo cual no servirá para 

realizar la contrastación y prueba de hipótesis. 
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La grafica Nº 4.8  muestra el resultado de la encuesta aplicada  a 

los usuarios este como instrumento para poder captar las respuesta 

en el sentido nominal (SI, NO) para cada una de las veinte siete 

preguntas donde podemos observar las repuestas afirmativas de 

color celeste y las respuestas no conformes de color anaranjado. 

 

4.2 Contrastación de la hipótesis.  

4.2.1 El parámetro que empleamos para la contrastación. 

EL parámetro para la contrastación de la hipótesis fue definida en 

el  Capítulo III, lo cual es:     Coeficiente de “Q” de Kendall. 

 

4.2.2 Determinación del rango del parámetro para la contrastación 

Según Coeficiente de “Q” de Kendall  para poder dar por válida la 

hipótesis principal y secundaria estará de acuerdo a la tabla que se 

muestra en  la Tabla Nº 4.1 

     Tabla Nº 4.1 
Coeficiente de “Q” de Kendall 

  Valor de 
Coeficiente            Magnitud de la asociación o 
                                     Relación  o Correlación 

Menos de 0.26                      baja 
De 0.26 a 0.45                      media baja 
De 0.45 a 0.55                      media 
De 0.55 a 0.75                      media alta 
De 0.70 a 0.99                      alta 

           Fuente: Metodología de la investigación científica C. TORRES BARDALES. 
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Es decir se aceptará la hipótesis si el valor del Coeficiente “Q”  

Kendall se encuentra entre los valores de 0.55 y 0.99 (1 

prácticamente), caso contrario no se acepta la hipótesis. 

4.2.3 Especificación de las hipótesis secundarias válidas e hipótesis 

secundarias alternativas. 

 Hipótesis Secundaria 1: 

 

 Hipótesis Secundaria 2: 

 
 

 Hipótesis Secundaria 3: 

 

  

4.2.4 Obtención del valor del parámetro 

 
 Hipótesis Secundaria 1: 

Para la obtención del valor del parámetro “Qhs1” según el 

procedimiento se emplea la pregunta uno que corresponde a la 
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variable dependiente y se emplea la pregunta cinco que 

corresponde a la variable independiente. Para lo cual se llevó 

el conteo de las respuestas registradas en la encuesta con una 

muestra poblacional de tres cientos treinta y seis (336) usuarios 

y se aplicó al formula correspondiente obteniendo el resultado 

como se muestra: 

 

 

 

 Hipótesis Secundaria 2: 

 
Para la obtención del valor del parámetro “Q” según el 

procedimiento se emplea la pregunta cuatro que corresponde a 

la variable dependiente y se emplea las preguntas del seis al 

dieciséis  que corresponde a la variable independiente. Para lo 

cual se llevó el conteo de las respuestas registradas en la 

encuesta con una muestra poblacional de tres cientos treinta y 
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seis (336)  usuarios y se aplicó al formula correspondiente 

obteniendo el resultado como se muestra:  
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Para el cálculo de “Qhs2” para la segunda hipótesis se emplea 

el promedio de los resultados obtenido desde QP4P6 hasta 

QP4P16. Porque las preguntas P6 al P16 representan en 

conjunto a la dimensión del modelamiento de procesos. 

 
 
 

 Hipótesis Secundaria 3: 

Para la obtención del valor del parámetro “Qhs3” según el 

procedimiento se emplea la pregunta tres  que corresponde a 

la variable dependiente y se emplea las preguntas del diecisiete 

al veintisiete  que corresponde a la variable independiente. Para 
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lo cual se llevó el conteo de las respuestas registradas en la 

encuesta con una muestra poblacional tres cientos treinta y seis 

(336) usuarios y se aplicó al formula correspondiente 

obteniendo el resultado como se muestra:  
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Para el cálculo de “Qhs3” para la tercera hipótesis se emplea el 

promedio de los resultados obtenido desde QP3P17 hasta QP3P27. 

Porque las preguntas P17 al P27 representan en conjunto a la 

dimensión  procesos implementados. 
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4.2.5 La acción de decisión e Interpretación  sobre la hipótesis 

planteada en función de la obtención del valor del parámetro. 

 Hipótesis Secundaria 1: 

 

                            Gráfico Nº 4.9 
Resultado de Qhs1 y El valor de Coeficiente Kendall 

 
  Elaboración: propia. 
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 Decisión 

Se acepta como válida la primera hipótesis secundaria por el 

valor del Coeficiente de Kendall “Qhs1” igual a 0,99. Como 

se aprecia en el gráfico Nº 4.9 

 

 Interpretación 

El valor del Coeficiente de Kendall “Qhs1” igual a 0,99  Indica 

que existe una alta relación entre  la   Clasificación de 

procesos  con  el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 

9001:2008 de la  Facultad de Ingeniería de Sistemas de la 

Universidad Nacional del Centro del Perú, sin la cual no sería 

imposible  la existencia del Sistema de Gestión de la Calidad 

ISO 9001:2008 en la facultad mencionada. 

 

 Hipótesis Secundaria 2: 

 

                            Gráfico Nº 4.10 
Resultado de Qhs2 y El valor de Coeficiente Kendall 

 
     Elaboración: propia. 
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 Decisión 

Se acepta como válida la segunda hipótesis secundaria por el 

valor del Coeficiente de Kendall “Qhs2” igual a uno. Como se 

aprecia en el gráfico Nº 4.10 

 

 Interpretación 

El valor del Coeficiente de Kendall “Qhs2” igual a uno   Indica 

que existe una alta relación del  Modelamiento de Procesos  

con  el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  

Facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad 

Nacional del Centro del Perú, sin la cual no sería imposible  la 

existencia del Sistema de Gestión de la Calidad ISO 

9001:2008 en la facultad mencionada. 

 
   
 
 
 Hipótesis Secundaria 3: 

                           Gráfico Nº 4.11 
                  Resultado de Qhs3 y El valor de Coeficiente Kendall

 
    Elaboración: propia. 
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 Decisión 

Se acepta como válida la tercera hipótesis secundaria por el 

valor del Coeficiente de Kendall “Qhs3” igual a 0,598. Como 

se aprecia en el gráfico Nº 4.11 

 

 Interpretación 

El valor del Coeficiente de Kendall “Qhs3” igual a 0,598  

Indica que existe una media alta relación de los Procesos   

implementados  con  el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 

9001:2008 de la  Facultad de Ingeniería de Sistemas de la 

Universidad Nacional del Centro del Perú, sin la cual no sería 

imposible  la existencia del Sistema de Gestión de la Calidad 

ISO 9001:2008 en la facultad mencionada. 

 

4.3  Prueba de la hipótesis.  

4.3.1 Planteamiento de la hipótesis general e hipótesis alternativa
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4.3.2 Determinación del rango del parámetro para la prueba de hipótesis. 
 

En el punto 4.2.2 se ha tratado la determinación del rango para lo cual 

emplearemos los mismos aspectos para la prueba de hipótesis. Es decir 

la hipótesis general será aceptada, será válida cuando el Valor del 

Coeficiente de “Q” de Kendall este entre los valores de 0,55 y 0.99. De 

no ser así será rechazada. 

 

 
4.3.3 Obtención del valor del parámetro 

 
Para la obtención del valor de “Q” de Kendall para la hipótesis 

general (QH) se procederá a trabajar con los valores de Coeficientes 

de las hipótesis secundarias, es decir se calculará en base al promedio 

de los coeficientes obtenidos de las hipótesis secundarias. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



80 

 

 
 

4.3.4 La acción de decisión e Interpretación sobre la hipótesis planteada 
en función de la obtención del valor del parámetro 
 

                           Gráfico Nº 4.12 
                  Resultado de QH y El valor de Coeficiente Kendall 

  
    Elaboración: propia. 

 
 

 Decisión 

Se acepta como válida la Hipótesis de la tesis por el valor del 

Coeficiente de Kendall “QH” igual a 0,8653. Como se aprecia 

en el gráfico Nº 4.12 

 

 Interpretación 

El valor del Coeficiente de Kendall “QH” igual a 0, 8653  Indica 

que existe una alta relación de la   Gestión Basada en 

Procesos   con  el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 

9001:2008 de la  Facultad de Ingeniería de Sistemas de la 

Universidad Nacional del Centro del Perú, sin la cual no sería 

imposible  la existencia del Sistema de Gestión de la Calidad 

ISO 9001:2008 en la facultad mencionada. 
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CAPITULO V 

 DISCUSION DE RESULTADOS  

5.1 Contrastación de los resultados del trabajo de campo con los 

referentes bibliográficos de las bases teóricas. 

5.1.1 Gestión basada en procesos 

5.1.1.1 Identificación de Macro procesos (Eulàlia, y Miguel  19). 

En el gráfico Nº 4.5 se identifica que existe tres macro 

procesos y en el Anexo Nº 3 Se menciona que se ha 

identificado los Macro procesos de gestión institucional, 

formación profesional y de apoyo. La situación contraria sería 

sin la existencia de macro procesos podría diseñarse e 

implementarse los procesos, creo que sería un caos al no 

seguir el principio de los macro procesos por que permiten 

agrupar en función de roles y actividades con la finalidad de 

poder ser realizable una próxima gestión basada en procesos. 

5.1.1.2 Modelamiento de procesos de negocios (Henry, y Richard  

19-20). 

En el gráfico Nº 4.6 se identifica dieciocho procesos los cuales 

están distribuidos en función de los macro procesos y los 
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procesos identificados se enuncian en el Anexo Nº 3. Es decir 

se ha identificado, se han diseñado los procesos. La situación 

contraria seria como se podría ubicar y determinar los 

procesos de una organización sin los macro procesos y si no 

se identifica los procesos de una organización, ¿podría más 

adelante intentarse una gestión basada en procesos? Creo 

que sería imposible. 

 

5.1.1.3 ESTÁNDAR PARA EL MODELAMIENTO DE PROCESOS 

(Henry, y Richard  33-43). 

En el Anexo Nº 3 Se ha llegado a realizar el diagrama de las 

actividades de los dieciocho procesos para lo cual se ha 

empleado el Business Process Modeling Notation (BPMN) a 

través de la herramienta Bizagi.  Esta herramienta permitió 

modelar y deja abierto la posibilidad para en un futuro llegar a 

la automatización. La situación contraria seria si no se 

diagrama las actividades de los procesos de una organización, 

¿podría realizarse una gestión basada en procesos?, creo que 

sería imposible al no contar la ruta ideal para el personal de la 

organización.  

5.1.1.4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD ISO 9001:2008 

(Secretaria Central de ISP en Ginebra, Suiza  3-4) 

En el anexo Nº 4 Se ha llegado a Diseñar el sistema de gestión 

de la calidad en función de los entregables anteriores 
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mencionado según su sustento bibliográfica, es aquí donde se 

ha llegado a realizar los procedimiento, la integración de los 

diagrama de procesos y determinación de los registros. Cabe 

mencionar que en el gráfico Nº 4.4 Se detalla el nivel de los 

procedimientos y registros elaborados que es el 75%, ello de 

nota los 18 procesos son el 75% de los identificados en total, 

el 25% no se ha realizado por funciones que pertenecen a las 

oficinas generales de la universidad.  

Así mismo en el anexo Nº 5 Se ha llegado a implementar los 

18 procesos en función de los procedimientos y registros y 

otros documentos, lo cual se puede apreciar el resultado en el 

gráfico Nº 4.7.  Por el cual El ISO es un estándar y una guía 

para la ejecución de la gestión del sistema de gestión de la 

calidad, en tal sentido Si no se emplearía el SISTEMA DE 

GESTIÓN DE LA CALIDAD ISO 9001:2008, ¿sería posible 

realizar una gestión sin   ISO y Procesos?  La respuesta es 

obvia por que se volvería  la gestión funcional o tradicional es 

decir sin procesos y sin ISO(s). 
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5.2 Contrastación de la hipótesis general en base a la prueba de hipótesis. 

5.2.1 Determinación del esquema grafico del Coeficiente de “Q” de kendall 

                        Gráfico Nº 5.1 
                                        Esquema de Coeficiente Kendall 

 
Elaboración: Propia 

 

5.2.2 Contrastación de resultado de la prueba de hipótesis (QH) en el 

esquema del Coeficiente de “Q” de Kendall 
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 El valor del Coeficiente de Kendall “QH” igual a 0, 8653  Indica que esa ubicada 

en la Región “ALTA” de color AZUL OSCURO, lo cual indica que se 

formalizado la existencia de una alta relación de la   Gestión Basada en 

Procesos   con  el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  

Facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del 

Perú, Solo tendría que a ver el descuido por parte de los docentes, alumnos, 

administrativos para que pueda desplazarse de la ubicación actual ubicaciones 

inferiores la cual no sería imposible  la existencia del Sistema de Gestión de la 

Calidad ISO 9001:2008 en la facultad mencionada. 

 

5.3 Aporte científico de la investigación.  

 Esta tesis se deja como una guía de como diseñar, implementar un sistema 

de gestión de la calidad para escuelas y facultad de universidades públicas 

y privadas a nivel nacional e internacional, al no haber información de 

fuentes primarias lo cual hizo muy complejo la realización de esta tesis. 

 

 Se deja una guía de cómo elaborar una  tesis cuando  las dimensiones,  

los indicadores de las variables, son de diferentes unidades, es gracias a  

C. Torres Bardales que en su Libro “METODOLOGIA DE LA 

INVESTIGACION CIENTIFICA” hizo posible el uso del coeficiente de “Q” 

Kendall para resolver estas dificultades.    

 



86 

 

  

 

 CONCLUSIONES 

 

a) En esta tesis  se    determinó la relación de existencia alta de la  Clasificación 

de Procesos  en el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001:2008 de la  

Facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional del Centro 

del Perú, al haberse realizado la diagnosis inicial e identificado los 

macroprocesos Gestión de la Facultad, Formación Profesional y De Apoyo. 

Dicha determinación se evidencia  en la resultante del valor de Coeficiente 

de “Q” de Kendall igual a 0.99 de la primera hipótesis específica. 

 

b) También en la presente  tesis  se    determinó  la  relación  de existencia alta 

del  Modelamiento de procesos en el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 

9001:2008 de la  Facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad 

Nacional del Centro del Perú, al haberse  realizado el modelamiento de los 

Requisitos generales, de los Requisitos de la documentación, del  Manual de 

la calidad, de los Procedimientos de los procesos y de Los indicadores de los 

procesos. Dicha determinación se evidencia  en la resultante del valor de 

Coeficiente de “Q” de Kendall igual a 1.00 de la segunda hipótesis específica. 

 

 

c) Así mismo en  esta tesis  se    determinó  la  relación  de existencia media 

alta  de  los Procesos  Implementados en el Sistema de Gestión de la Calidad 
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ISO 9001:2008 de la  Facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad 

Nacional del Centro del Perú, al haberse realizado las acciones de 

Compromiso de la Dirección, el Nombramiento del Responsable de Calidad, 

el Entrenamiento y Formación, la Sensibilización del equipo de trabajo, la 

realización del sistema de gestión de la calidad y la obtención de la 

Información de Indicadores de Procesos 2014-2015. Dicha determinación se 

evidencia  en la resultante del valor de Coeficiente de “Q” de Kendall igual a 

0,598 de la tercera hipótesis específica. 
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SUGERENCIAS 

 

A lo largo de esta tesis se detectaron ciertos puntos que valdría la pena mencionar 

para incrementar la funcionalidad dentro de la facultad. 

 

a) Se sugiere a La Facultad  implementar un Balanced ScoreCard con la 

finalidad de poder reflejar los indicadores de los macroprocesos de Gestión 

de la Facultad, Formación Profesional y De Apoyo. Ello contribuirá al 

monitoreo en tiempo real de los planes estratégicos en función de los 

macroprocesos y al cumplimiento de los objetivos y metas institucionales. 

Tomando como base a la presente tesis como un documento de análisis y 

diseño para la futura construcción de un aplicativo institucional. 

 

b) Así mismo sugiero a la Facultad la actualización a mediano plazo del 

Modelamiento de Procesos  ISO 9001:2008 al ISO 9001:2015 por el motivo 

de  la fecha de vigencia establecida hasta  el 20 de Septiembre del 2018. 

Según se ha dispuesto en la Resolución IAF 2013-15, la cual fue aprobada 

por la Asamblea General de la IAF (Foro Internacional de Acreditación) en 

Seúl el 23 de octubre de 2013. 

  

c) Finalmente en cuanto a la implementación se debe tomar en cuenta la 

asignación del recurso humano para la gestión basada en procesos ISO 
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9001:2008, para la gestión funcional y para la gestión de acreditación. Los 

cuales contribuirán al cumplimiento de las documentaciones exigidas por las 

Entidades Superiores a la Facultad.  
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ANEXO Nº 1 

INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS  

A.   Entrevistas: 

Que se aplicó a los usuarios de cada comisión de la Facultad de Ingeniería. 

Gráfico Nº 3.2 
Entrevista al Decano 

 
Entrevista al Decano para recabar información como está 

organizado la Facultad de Ingeniería de Sistemas 
 
1 ¿Señor Decano de la Facultad de Ingeniería de Sistemas podría Ud., 
afirmar si la Facultad está organizado en comisiones ya que se aprecia 
en los diálogos cotidianos del   personal? 
RESPUESTA:_____________________________________________ 
 
2 ¿De ser afirmativo y de estar organizado en base a comisiones podría 
describir cuáles son? 
cm1:_______________             cm6:_____________     cm11:_________ 
 
cm2:_______________             cm7 _____________     cm12:_________ 
 
cm3:_______________            cm8:_____________     cm13:_________ 
 
cm4:_______________            cm9:_____________     cm14:_________ 
 
cm5:_______________           cm10:_____________     cm15:_________ 
 
3 ¿Las evaluaciones en su facultad se llevan anualmente o 
semestralmente? 
 

 

 
4 ¿Cómo son los informes que Ud., presenta a las instancias 
superiores? 

 

5 ¿La Facultad viene realizando sus actividades basado en procesos? 
SI:_______     NO:______ 

 
6 ¿Tiene su Facultad implementado el sistema de gestión de la calidad? 

 

 
          Fuente: FIS-UNCP 

               Elaboración: Propia 



 
Gráfico Nº 3.3 

Entrevista a la Comisiones de  la Facultad 

 
Entrevista a la Comisiones de  la Facultad de Ingeniería de 
Sistemas para recabar información como está organizado 

 
 

 
1 ¿Podría Ud., describir el nombre de sus comisión? 
RESPUESTA     Cmx: _________________   
 
2 ¿Podría enumerar las actividades que se llevan a cabo? 
 
 
ac1:_______________              ac6:_____________     ac11:_________ 
 
 
ac2:_______________             ac7 _____________     ac12:_________ 
 
 
ac3:_______________              ac8:_____________     ac13:_________ 
 
 
ac4:_______________              ac9:_____________     ac14:_________ 
 
 
ac5:_______________             ac10:_____________     ac15:_________ 
 
 
3 ¿Cómo Ud., presenta sus informes  a la instancia superior? 
 

 

 
4 ¿Ud., viene realizando sus actividades basado en proceso? 

SI:_______     NO:______ 
 
 
5¿Ud., cuenta con algún indicador del sistema de gestión de la calidad 

en la comisión que está a cargo? 
SI:_______     NO:______ 

 
          Fuente: FIS-UNCP 

               Elaboración: UNCP 

 



B. Encuestas: Que se aplicó a la muestra poblacional a través de un 

cuestionario de preguntas  cerradas sobre el tema  de análisis. La norma 

ISO Se basa su éxito en los clientes. 

Gráfico Nº 3.4 
Encuesta Realizada a los Usuarios de la Facultad  

 



 



         
Fuente: FIS-UNCP 

   Elaboración: Propia 



 

C.   Análisis Documental: 

Que permite  recopilar información a través de documentos escritos sobre 

las actividades de la facultad de ingeniería, a través de las diferentes 

fuentes escritas para realizar el análisis de influencia del Sistema de 

gestión de la calidad ISO 9001:2008   y la Gestión Basada en  Procesos, 

como son: 

 Libros.  

 Libros de la Facultad de Ingeniería (de consejo de facultad, de junta 

de docentes, de prácticas Pre-Profesionales, de grados y títulos, de 

investigación, de proyección social, etc.). 

 Documentos oficiales oficios, solicitudes, informes y memorándums 

tanto recibos como enviados. 

 proyectos. 

 Publicaciones digitales. 

 Registros de archivos. 

 

 

 

 

 



C.1 Documentos de la Variable Independiente: Gestión Basada en 

Procesos. 

Gráfico Nº 3.5 
Macro Procesos de la Facultad 

 

Macro Procesos de la Facultad 

1. Nombre de Macroproceso1:  _________________________ 

 

2. Nombre de Macroproceso2: _________________________ 

 
 

3. Nombre de Macroproceso3: _________________________ 

 

4. Nombre de MacroProceso N: _________________________ 

 
 

      Total de Macroprocesos = MPN =  ___________ 

Fuente: FIS-UNCP 
      Elaboración: Propia  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

Gráfico Nº 3.6 
Procesos identificados que soportan las comisiones de la Facultad 

 
Procesos identificados que soportan las comisiones de la 

Facultad 

 
 

 
 

           Fuente: FIS-UNCP 
                  Elaboración: Propia  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
Gráfico Nº 3.7 

Documentos de Macroprocesos, procesos implementados y comisiones 

Documentos de Macroprocesos, procesos implementados y 
comisiones que abarcan 

 

 
 
 

     Fuente: FIS-UNCP 
           Elaboración: Propia  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
Gráfico Nº 3.8 

Procesos implementados 

 
 

Procesos implementados

 
 

 
 

          Fuente: FIS-UNCP 
               Elaboración: Propia  

 

 
 
 
 
 
 
 



C.2 Documentos de la variable Independiente  

Gráfico Nº 3.9 
Nivel de Procesos Elaborados en la Facultad de Ingeniería  

Nivel de procesos elaborados en la Facultad de Ingeniería 

 

 

          Fuente: FIS-UNCP 
               Elaboración: Propia  

 
 
 
 



Gráfico Nº 3.10 
Nivel de Documentos de calidad  Institucionales 

 
Nivel de Documentos de calidad  Institucionales  elaborados 

 

 
 
 
 
 

          Fuente: MOF-UNCP 
               Elaboración: Propia  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

Gráfico Nº 3.11 
Nivel de  documentos de  manual de calidad elaborados 

Nivel de  documentos de  manual de calidad elaborados   

 

 
 

          Fuente: MOF-UNCP 
               Elaboración: Propia 

 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

Gráfico Nº 3.12 
Nivel de los procedimientos y registros  elaborados 

Nivel de los procedimientos y registros  elaborados 
 

 
 
 
 

          Fuente: MOF-UNCP 
               Elaboración: Propia 



 

 

 

ANEXO Nº 2 

 

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL 

 

1.1 Reseña histórica. 

Descripción de la Carrera Profesional: La Facultad de Ingeniería de Sistemas 

de la UNCP fue creada el 2 de octubre de 1990, siendo aprobada por el 

Consejo Universitario y adscrita a la Facultad de Ingeniería Eléctrica y 

Electrónica, denominándose luego Facultad de Ingeniería Eléctrica Electrónica 

y Sistemas. Desde entonces hasta el 4 de mayo de 1999 se vino laborando de 

ese modo, hasta que la facultad logra su independización y autonomía 

institucional, pasando a llamarse solamente Facultad de Ingeniería de 

Sistemas. 

Tuvieron que transcurrir cuatro meses para conformar el primer Consejo de 

Facultad, siendo las primeras autoridades: Decano: Ing. Moisés Vásquez 

Caicedo Ayras; Jefe de Departamento: Ing. Noel Miranda Yataco y Secretario 

Docente: Ing.  Anieval Peña Rojas. 

El inicio fue muy difícil por cuanto no se contaba con ningún salón, ninguna 

computadora ni la cantidad de profesores suficientes para brindar un servicio 

educativo formativo adecuado a los estudiantes de la facultad. 

En el año 2000, se realiza el cambio curricular que estuvo vigente hasta el año 

2012. 



El año 2006 se implementan los Laboratorios N° 1 y N° 2. Posteriormente se 

alfombran las aulas, instalan PCs en las aulas y laboratorios, así como la 

implementación del auditorio. 

A lo largo de su vida institucional, la Facultad de Ingeniería de Sistemas ha 

logrado diversos premios académicos a través de sus docentes y estudiantes, 

participaciones exitosas en los Congresos Nacionales de Estudiantes en 

Ingeniería de Sistemas, Congreso Latinoamericano de Ingeniería de Sistemas, 

Congreso Latinoamericano de Dinámica de Sistemas, Encuentro Científico 

Internacional, entre otros.. 

En la actualidad el Decano es el Dr. Héctor Huamán Samaniego, quien 

conjuntamente con su plana docente, administrativa, estudiantes y egresados, 

está empeñado en lograr la Acreditación de la Facultad de Ingeniería de 

Sistemas al 2015 en el marco de las celebraciones por las Bodas de Plata 

Institucionales. 

 

1.2 Misión. 

Formar Ingenieros de Sistemas competitivos, investigadores con identidad y 

práctica de valores; generando ciencia y tecnología para el desarrollo 

sostenible de la sociedad. 

 

1.3 Visión. 

Al año 2016, ser una institución académica universitaria en Ingeniería de 

Sistemas, líder en el país, innovadora, acreditada e integrada a la sociedad; 

siendo reconocida como tal. 

 



1.4 Organigrama  Funcional de la Facultad. 

 
Gráfico Nº 1.1 

Organigrama Funcional de la Facultad 

 
   Fuente: MOF-UNCP 

          Elaboración: UNCP 
 

1.5 Tipos de servicios. 

Formación de alumnos en la carrera de Ingeniería de Sistemas. 

Proyección social a la comunidad a través de alumnos y docentes. 

Investigación a  la comunidad a través de alumnos y docentes. 

 

1.6 Información. 

 
 Número de promociones: 30 promociones desde los egresados el año 1995 

hasta el 2012 – II 

 
 Número de graduados: 773 Bachilleres al 8 de enero de 2013 

 
 Número de titulados: 343 Ingenieros titulados al 8 de enero de 2013 

 
 Grado que otorga: Bachiller en Ingeniería de Sistemas 



 
 Título que otorga: Ingeniero de Sistemas 

 

1.7 Resultados de la situación inicial. 

En la necesidad de contar con la información previa para la realización de esta 

tesis  se ha obtenido los siguientes resultados. 

 

 Indicadores de Nivel de procesos elaborados antes del 2014. 

En la Facultad de Ingeniería de Sistemas no se encontró ningún 

tipo de procesos elaborados en función de la gestión funcional. 

Gráfico Nº 1.2 
Nivel de Procesos Elaborados antes del 2014

 

        Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia. 

 

 

 Indicadores de Nivel de Documentos de calidad  Institucionales  

elaborados antes del 2014. 

En la Facultad de Ingeniería de Sistemas no se encontró ningún 

tipo de Documentos en cuanto se refiere a calidad y procesos en 

función de la gestión funcional. 

 



 

Gráfico Nº 1.3 
Nivel de Documentos de Calidad  Institucionales  Elaborados antes del 2014 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 Indicadores de Nivel de Documentos de Manual de Calidad 

Elaborado antes del 2014. 

En la Facultad de Ingeniería de Sistemas no se encontró ningún 

tipo de Documentos en cuanto se refiere a Manual de Calidad y 

Guías de Calidad  en función de la gestión funcional. 

Gráfico Nº  1.4 
Nivel de Documentos de Manual de Calidad Elaborado antes del 2014 

 

  Fuente: FIS-UNCP 
  Elaboración: Propia 

 

 Indicadores de Nivel de los Procedimientos y Registros  

Elaborados antes del 2014. 



En la Facultad de Ingeniería de Sistemas no se encontró ningún 

tipo de Documentación referente a los procedimientos y registros 

de los procesos  en función de la gestión funcional. 

Gráfico Nº 4.5 
Nivel de Documentos de los Procedimientos y Registros  

Elaborados antes del 2014 

 

        Fuente: FIS-UNCP 
       Elaboración: Propia  

 

Al  culminar  la  etapa de  resultados de la situación inicial y su posterior 

análisis, se llegó a la conclusión que es necesario contar con el sistema de 

gestión de la calidad lo cual también hace viable la presente tesis. 



 

 

ANEXO Nº 3 

 

SECCION 5 

DISEÑO GESTION BASADA EN PROCESOS  

5.1 Clasificación de Procesos 

5.1.1 Identificación de Macroprocesos institucionales. 

Los macro procesos identificados son: 

 Macroproceso Gestión de la Facultad, que corresponde al nivel 

estratégico. 

Las comisiones de la gestión funcional que pertenecen son: 

 Decanatura. 

 Planificación y Evaluación. 

 Acreditación. 

 

 Macroproceso Formación Profesional, que corresponde al nivel 

operativo. 

Las comisiones de la gestión funcional que pertenecen son: 

 Asuntos Académicos. 

 Investigación. 

 Extensión Universitaria y Proyección Social. 

 

 Macroproceso De Apoyo, que corresponde al nivel apoyo. 



Las comisiones de la gestión funcional que pertenecen son: 

 Jefatura de Departamento. 

 Laboratorio. 

 Equipo Audio Visuales y Biblioteca. 

 Infraestructura. 

 Economía. 

 

5.1.2 Elementos de Entrada. 

 Alumnos. 

 Vicerrectorado. 

 Grupos de Interés 

 Comunidad. 

 Empresas. 

 Estado. 

 

5.1.3 Elementos de Salida. 

 Alumnos. 

 Vicerrectorado. 

 Grupos de Interés. 

 Comunidad. 

 Empresas. 

 Estado. 

 

5.1.4 FeedBack. 

 Satisfacción del Cliente. 



 

 

5.2 Modelamiento de Procesos para el diseño de procesos 

5.2.1 Identificación de los Procesos al detalle 

5.2.1.1 Gestión Dirección y control. 

Cuadro Nº 5.1  
Proceso Gestión Dirección y control 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 
 
 
 

Entradas Proceso Salidas 

Requerimientos 
de la Asamblea y 
Consejo 
Universitario por 
medio de 
lineamientos, 
directivas y/o 
resoluciones. 
 
Requerimientos 
de la comunidad 
FIS, por medio de 
solicitud, oficio o 
Memorial. 
 
Plan Operativo 
FIS de la 
Comisión 
Planificación de la 
FIS 
 
Plan operativo 
Institucional –
UNCP de la 
oficina de 
planificación y 
presupuesto 
general. 

Nombre 
Proceso:   

Gestión institucional. Resolución,  
Proveído, oficio, 
informe o Acta de 
Conformidad, de 
Decanatura. 
 
Acta,  Resolución, 
Proveído, Oficio,  
de consejo de 
facultad. 
 
Oficio de acta de 
Junta de Facultad 
 
 

Código 
Proceso: 

GI. 

Macroproceso: Gestión de la 
Facultad   



 
 

  

5.2.1.2 Gestión Estratégica. 

Cuadro Nº 5.2 
Proceso Gestión Estratégica 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

5.2.1.3 Gestión de la Calidad. 

Cuadro Nº 5.3 
Proceso Gestión de la Calidad 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

Entradas Proceso Salidas 

Requerimientos. 
 
Directivas de 
metodología de 
elaboración  del 
Plan Estratégico 
de la UNCP. 
 
Estructura y/o 
requisitos del 
proyecto. 

Nombre 
Proceso:   

Gestión 
Estratégica 
(planificación) 

Informes de la 
comisión de 
planificación. 
 
Informes de 
avance del plan 
operativo 
institucional. 
 
Informe del 
avance del Plan 
estratégico. 
 
Cronograma de 
difusión. 

Código 
Proceso: 

GE 

Macroproceso: Gestión de la 
Facultad.   

Entradas Proceso Salidas 

Informes de la 
Unidad Operativa. 
 
Requerimientos 
de Mejora de la 
universidad. 
 
Plan Anual o 
semestral. 
 

Nombre 
Proceso:   

Gestión de la 
Calidad 

Informes de 
resultados con 
registros que 
evidencia. 
 
Informe de 
evaluación de 
eficacia. 
. 

Código 
Proceso: 

GC 

Macroproceso: Gestión de la 
Facultad.   



 

5.2.1.4 Gestión de Enseñanza y Aprendizaje. 

Cuadro Nº 5.4 
Proceso Gestión de Enseñanza y Aprendizaje 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

5.2.1.5 Gestión de sistema de investigación. 

Cuadro Nº 5.5 
Proceso Gestión de sistema de investigación 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

Entradas Proceso Salidas 

Alumnos. 
 
Requerimientos 
de Gestión 
Institucional. 
 
Requerimientos 
de Gestión de la 
Calidad. 
 
Vicerrectorado. 
 
Grupos de Interés. 

Nombre 
Proceso:   

Gestión de 
Enseñanza y 
Aprendizaje 

Alumnos 
 
Consolidado de 
informes de 
subprocesos. 
 
Vicerrectorado. 
 
Grupos de Interés. 
 
 
 
 

Código 
Proceso: 

GEA 

Macroproceso: Formación 
Profesional 

Actividades - Gestión curricular 
- Gestión Prog 

Académica 
- Gestión matriculas 
- Gestión 

Actividades 
Académicas 

- Gestión Actas 
certificados 
Convalidación 

- Gestión Practicas 
Pre Profesionales 

- Gestión grados y 
Títulos 

Entradas Proceso Salidas 

Proyectos de 
investigación 
inscritos. 

Nombre 
Proceso:   

Gestión de sistema 
de investigación 

Proyecto 
 
Ficha de proyecto 
 
Formato de 
avances. 
 
Formato final. 

Código 
Proceso: 

GEA 

Macroproceso: Formación 
Profesional 



5.2.1.6  Gestión Extensión universitaria y proyección social. 

Cuadro Nº 5.6 
Proceso Gestión Extensión universitaria y proyección social 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

5.2.1.7   Gestión Docentes. 

Cuadro Nº 5.7 
Proceso Gestión Docentes 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

Entradas Proceso Salidas 

Solicitud de 
beneficiarios. 
 
Cronograma 
general de 
proyección social. 
 
 

Nombre 
Proceso:   

Gestión Extensión 
universitaria y 
proyección social 

Ficha integrada de 
evaluación. 
 
Informe de 
avances. 
 
Informe final. 
 
Emisión de 
certificados. 

Código 
Proceso: 

GEP 

Macroproceso: Formación 
Profesional 

Entradas Proceso Salidas 

Legajo de 
personal docente. 
 Bases del 
concurso. 
 
Informe de 
Evaluación 
Psicológica. 
 
Recibir el 
resultado de las 
encuestas. 
 
Carpeta 
académica 
 
ratificación y 
promoción 
 
Requerimiento de 
capacitación 

Nombre 
Proceso:   

Gestión Docentes. Formato de 
evaluación del 
docente 
 
Acta de contrato y 
nombramiento 
 
Informe de 
Evaluación del 
personal docente. 
 
Lista docentes 
ratificados y 
promovidos. 
 
 
Informe  de 
Capacitación. 
 
 
 

Código 
Proceso: 

GD 

Macroproceso: Apoyo 

Actividades - Gestión  Selección  
ratificación y 
promoción. 

- Gestión 
perfeccionamiento 
pedagógico. 



5.2.1.8   Gestión Laboratorio computo. 

Cuadro Nº 5.8 
Proceso Gestión Laboratorio computo 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

5.2.1.9    Gestión Tecnologías de Información y comunicación. 

Cuadro Nº 5.9 
Proceso Gestión Tecnologías de Información y comunicación 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

Entradas Proceso Salidas 

Horarios de 
Laboratorio 
interno 
 
Requerimientos 
de Uso de 
laboratorio 
externo 

Nombre 
Proceso:   

Gestión Laboratorio 
computo. 

 
Informes 
 
Oficios 
 
Registro de uso 
de laboratorio 
 
 
 
 

Código 
Proceso: 

GLC 

Macroproceso: Apoyo 

Entradas Proceso Salidas 

Requerimientos 
de activación de 
usuario. 
 
Requerimientos 
de publicación FIS 
 
 

Nombre 
Proceso:   

Gestión Tecnologías 
de Información y 
comunicación 

Informe de 
activación de 
usuarios. 
 
Publicación de 
requerimientos en 
el URL de la FIS 
 
 
 
 
 
 
 

Código 
Proceso: 

TIC 

Macroproceso: Apoyo 



 

 

5.2.1.10    Gestión Biblioteca y equipos audiovisuales. 

Cuadro Nº 5.10 
Proceso Gestión Biblioteca y equipos audiovisuales 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

5.2.1.11    Gestión infraestructura y equipamiento. 

Cuadro Nº 5.11 
Proceso Gestión infraestructura y equipamiento 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

Entradas Proceso Salidas 

 
Solicitud  de 
carnet. 
 
 
Boleta de pedido 
de atención 
(prestamos libros, 
tesis, etc). 
 
Requerimiento de 
equipos audio 
visuales. 
 
 

Nombre 
Proceso:   

Gestión Biblioteca y 
equipos audiovisuales 

 
Entrega de 
carnets. 
 
 
Libros de 
atención. 
 
 
Registro de 
préstamos de 
equipos 
 

Código 
Proceso: 

GBE 

Macroproceso: Apoyo 
Actividades: - Gestión Biblioteca 

- Gestión Equipos 
audio visuales 

Entradas Proceso Salidas 

 
Requerimiento 
realizar inventario 
 
Cuaderno de 
requerimientos 
 

Nombre 
Proceso:   

Gestión 
infraestructura y 
equipamiento 

Acta de inventario  
 
Reporte de bienes 
activos por local y 
por oficina. 
 
Plan de 
mantenimiento. 
 
Informe 
 

Código 
Proceso: 

GIE 

Macroproceso: Apoyo 



5.2.1.12    Gestión de Adquisición de BB y SS. 

 
Cuadro Nº 5.12 

Proceso Gestión de Adquisición de BB y SS. 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

5.2.2 Mantener la relación entre los procesos 

En este apartado se procedió a representar los procesos anteriores 
identificados considerando la relación entre los procesos, dicha 
relación se puede apreciar en el gráfico Nº 5.1 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

Entradas Proceso Salidas 

Necesidades por 
dependencia 
 

Nombre 
Proceso:   

Gestión de 
Adquisición de BB y 
SS 

Registros de 
necesidades. 
 
Informe de  
Conformidad y no 
conformidad 
atención de 
necesidad. 

Código 
Proceso: 

GA 

Macroproceso: Apoyo 
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5.2.3 Flujo Grama de los procesos 
 

5.2.3.1 Gestión institucional 

 Procedimiento: Dirección y Control  

Gráfico Nº 5.2 
Flujo grama dirección y control. 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 



 

 Procedimiento de Consejo de Facultad  

Gráfico Nº 5.3 
Flujo grama consejo de facultad 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 



 Procedimiento de Junta de Facultad 

Gráfico Nº 5.4 
Flujo grama junta de facultad 

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 



5.2.3.2 Gestión Estratégica. 

 Procedimiento planificación institucional. 

Gráfico Nº 5.5 
Flujo grama planificación institucional 

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 



5.2.3.3 Gestión de la Calidad. 

 Procedimiento gestión de la calidad. 

Gráfico Nº 5.6 
Flujo grama gestión de la calidad 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 



5.2.3.4 Gestión de Enseñanza y Aprendizaje 

 Gestión Curricular. 

Gráfico Nº 5.7 
Flujo grama gestión curricular 

 
 Fuente: FIS-UNCP 
 Elaboración: Propia 

 

 

 

 



 Gestión Programación Académica 
Gráfico Nº 5.8 

Flujo grama programación académica 

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 

 

 



 

 Gestión matriculas 
Gráfico Nº 5.9 

Flujo grama gestión matriculas 

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 



 Gestión Actividad Académica 
 

Gráfico Nº 5.10 
Flujo grama actividad académica. 

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 
 
 
 



 
 
 
 Gestión Actas certificados Convalidación 
 

 Emisión de Actas 
Gráfico Nº 5.11 

Flujo grama emisión de actas 

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 



 Emisión de Certificados 
 

Gráfico Nº 5.12 
Flujo grama  emisión de certificados

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 
 
 
 
 
 
 
 



 Convalidaciones 
 

Gráfico Nº 5.13 
Flujo grama convalidaciones 

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 
 
 



 
 Gestión Practicas Pre Profesionales 

 
Gráfico Nº 5.14 

Flujo grama Prácticas pre profesionales 
 

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 



 
 Gestión grados y Títulos 

 Grado de Bachiller 
Gráfico Nº 5.15 

Flujo grama Grado de Bachiller 

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 Título Profesional 
Gráfico Nº 5.16 

Flujo grama Título Profesional 

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 
 
 
 



5.2.3.5 Gestión de sistema de investigación 

 Gestión investigación 

Gráfico Nº 5.17 
Flujo grama investigación 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 



5.2.3.6 Gestión Extensión universitaria y proyección social 

 Gestión proyección social. 

Gráfico Nº 5.18 
Flujo grama proyección social 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 

 

 



 Revisión de Proyectos Presentados 

Gráfico Nº 5.19 
Flujo grama proyectos presentados 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 Revisión de informes de avance. 

Gráfico Nº 5.20 
Flujo grama informe de avance 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 



 Revisión de informe final. 

Gráfico Nº 5.21 
Flujo grama Revisión de informe final 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 

 



  

5.2.3.7 Gestión Docentes 

 Procedimiento selección, ratificación y promoción de 

docentes 

 Selección del Personal Docente 

Gráfico Nº 5.22 
Flujo grama selección del personal docente 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 



 Monitoreo y Evaluación del Personal Docente 

Gráfico Nº 5.23 
Flujo grama monitoreo y evaluación del personal docente 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 



 

 Ratificación y Promoción del Personal Docente 

Gráfico Nº 5.24 
Flujo grama ratificación y promoción del personal docente 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 



 Gestión perfeccionamiento pedagógico 

Gráfico Nº 5.25 
Flujo grama perfeccionamiento pedagógico 

Fuente: FIS-UNCP 
      Elaboración: Propia 

 

 



5.2.3.8 Gestión Laboratorio computo 

 Atención de Solicitudes y prestación de servicios  de 

laboratorio de cómputo. 

 Recepción y Análisis de Requerimiento 

Gráfico Nº 5.26 
Flujo grama recepción y análisis de requerimiento 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 



 Mantenimiento Preventivo 

Gráfico Nº 5.27 
Flujo grama mantenimiento preventivo 

 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 



 Mantenimiento Correctivo 

Gráfico Nº 5.28 
Flujo grama Mantenimiento Correctivo 

 
 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5.2.3.9 Gestión Tecnologías de Información y comunicación 

 Procedimiento Gestión Tecnologías de Información 

y comunicación 

 Recepción y Análisis de Requerimiento 

Gráfico Nº 5.29 
Flujo grama recepción y análisis de requerimiento 

 

  

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 



 Atención de requerimientos de informática 

Gráfico Nº 5.30 
Flujo grama atención de requerimientos de informática 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 

 



 Pago de Hosting 

Gráfico Nº 5.31 
Flujo grama Hosting 

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 Pago de Publicación 

Gráfico Nº 5.32 
Flujo grama pago de publicación 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 



 Activación de Usuarios de Plataforma Virtual 

Gráfico Nº 5.33 
Flujo grama activación de usuarios de plataforma virtual 

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 Activación de Subdominio 

Gráfico Nº 5.34 
Flujo grama activación de subdominio 

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 



 Activación de Plataforma Virtual 

Gráfico Nº 5.35 
Flujo grama activación de plataforma virtual 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 



5.2.3.10 Gestión Biblioteca y equipos audiovisuales 

 Procedimiento, control de uso  y mantenimiento de 

biblioteca especializada 

 Solicitud de Carnet de Biblioteca 

Gráfico Nº 5.36 
Flujo grama solicitud de carnet de biblioteca 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 



 Prestación de Recursos de Información 

Gráfico Nº 5.37 
Flujo grama prestación de recursos de información

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 

 



 Mantenimiento y Ordenamiento 

Gráfico Nº 5.38 
Flujo grama mantenimiento y ordenamiento 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 

 



 Procedimiento de  Equipos Audiovisuales 

 Préstamo de Equipos Audiovisuales 

Gráfico Nº 5.39 
Flujo grama préstamo de equipos audiovisuales 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 



 Mantenimiento y Ordenamiento 

Gráfico Nº 5.40 
Flujo grama  Mantenimiento y Ordenamiento 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5.2.3.11 Gestión infraestructura y equipamiento 

 Procedimiento infraestructura y equipamiento 

 Revisión de Infraestructura 

Gráfico Nº 5.41 
Flujo grama revisión de Infraestructura 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 



 Atención de Requerimientos  

Gráfico Nº 5.42 
Flujo grama Atención de Requerimientos 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

 

 

 

 

 



5.2.3.12 Gestión de Adquisición de BB y SS 

 Procedimiento Adquisiciones de bienes y servicios. 

Gráfico Nº 5.43 
Flujo grama Adquisiciones de bienes y servicios 

 

Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 



 

 

 

ANEXO    Nº 4  

 

SECCION 6 

DISEÑO SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD ISO 9001:2008  

BASADO EN LOS PROCESOS 

6.1 Requisitos generales  

6.1.1 Determinación de los procesos necesarios. 

En función de los procesos diseñados se llega a determinar los procesos 

necesarios que se aplican para el sistema de gestión de la calidad ISO 

9001:2007, como sigue: 

Cuadro Nº 6.1 
 Procesos Necesarios a través de la organización  

 

MACROPROCESOS 
NOMENCLATURA  
DE PROCESO 

PROCESOS  

GESTION 
FUNCIONAL o 
DUEÑOS DE 
PROCESOS 

Gestión de la Facultad 
  

GI Gestión institucional  Decanatura 

GE 
 Gestión Estratégica Planificación 

GC 
 Gestión de la Calidad Presidente calidad 

Formación Profesional 
 

GEA 
 

Gestión de Enseñanza y 
Aprendizaje Asuntos académicos 

GSI 
 

Gestión de sistema de 
investigación Investigación 

GEP 
 

Gestión Extensión 
universitaria y proyección 
social 

Gestión Extensión 
universitaria y proyección 
social 

Apoyo 
 

GD 
 Gestión Docentes Jefatura de Departamento 

GLC 
 

Gestión Laboratorio 
Cómputo Laboratorio 

TIC 
 

Gestión Tecnologías de 
Información y 
Comunicación 

Tecnologías de la 
información y 
comunicación 

GBE 
 

Gestión Biblioteca y 
Equipos Audio Visuales 

Equipos audio visuales y 
biblioteca 



GIE 
 

Gestión Infraestructura y 
Equipamiento Infraestructura 

GA 
 

Gestión de Adquisición de 
BB y SS Economía 

 
Fuente: FIS-UNCP 
Elaboración: Propia 

 

6.1.2 Determinar la secuencia e interacción de estos procesos. 

6.1.2.1 Determinación de la secuencia de procesos. 

 

SECUEN
CIA 

PROCESO DESCRIPCION 

1 Gestión institucional Activa el ISO dando inicio 
institucionalmente al SGC. 

2 Gestión estratégica Encargado de planificar la realización 
de los procesos del   SGC. 

2 Gestión de la calidad Determina la Política de calidad revisa 
el diseño, dirige la implementación y 
desempeño del SGC. 

3 Gestión de Enseñanza y 
Aprendizaje 

En función de sus actividades 
funcionales y de su proceso diseñado  
opera, registra y obtiene resultados. 

4 Gestión de sistema de 
investigación 

En función de sus actividades 
funcionales y de su proceso diseñado  
opera, registra y obtiene resultados. 

4 Gestión Extensión universitaria y 
proyección social 

En función de sus actividades 
funcionales y de su proceso diseñado  
opera, registra y obtiene resultados. 

5 Gestión Docentes En función de sus actividades 
funcionales y de su proceso diseñado  
opera, registra y obtiene resultados. 

6 Gestión Laboratorio Cómputo En función de sus actividades 
funcionales y de su proceso diseñado  
opera, registra y obtiene resultados 

7 Gestión Tecnologías de 
Información y Comunicación 

En función de sus actividades 
funcionales y de su proceso diseñado  
opera, registra y obtiene resultados 

8 Gestión Biblioteca y Equipos 
Audio Visuales 

En función de sus actividades 
funcionales y de su proceso diseñado  
opera, registra y obtiene resultados 

9 Gestión Infraestructura y 
Equipamiento 

En función de sus actividades 
funcionales y de su proceso diseñado  
opera, registra y obtiene resultados 

10 Gestión de Adquisición de BB y SS En función de sus actividades 
funcionales y de su proceso diseñado  
opera, registra y obtiene resultados 

 
 
 
 



  
6.1.2.2 Determinación de la interacción de los procesos. 

 

 

 



6.1.3 De los criterios y los métodos. 

6.1.3.1 De los criterios 

- El manejo de la gestión de procesos es por niveles, es decir los 

macroprocesos, procesos y actividades. 

- La puntualidad en la elaboración de los registros fue dentro de 

los periodos fijados. 

- la puntualidad en la elaboración de los indicadores  fue dentro de 

los periodos fijados. 

- El orden para la elaboración del proceso en función del flujo 

grama y los procedimientos establecidos. 

 

6.1.3.2 De los métodos 

- Gestión no jerárquica, es decir se aplicó la gestión en línea y  

transversal, ello con la finalidad de obtener información sin 

barreras entre los procesos. 

 

6.1.4 Disponibilidad de recursos e información. 

Los dueños  de los procesos en reunión realizada en junta de facultad se 

comprometieron en poner a disposición la información de la gestión 

funcional, la información producida a nivel de procesos para el uso de 

información necesaria por cada proceso a fin de lograr las políticas y los 

objetivos institucionales. En el caso de que algún dueño del proceso no 

facilitara la información deberá ser comunicado al dueño del proceso 

gestión de la calidad a fin de tomar las medidas necesarias. 

 



6.1.5 Las acciones necesarias para alcanzar los resultados 

Las acciones necesarias empleadas para alcanzar los resultados son: 

a) Emisión  de resolución del consejo de facultad encargando a 

responsables de las comisiones con el cual fue posible alcanzar la 

implementación del sistema de gestión de la calidad. 

b) La capacitación al personal  realizado en la sensibilización del ISO 

9001:2008 

c) La elaboración de los registros de cada proceso. 

d) La elaboración de los indicadores de cada proceso. 

e) La evaluación de fin de periodo por parte del proceso gestión de la 

calidad. 

  

6.2 Requisitos de la documentación    

   

6.2.1 Generalidades 

 

6.2.1.1 Política de la calidad 

La Facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional 

del Centro del Perú, es un ente académico cuyo propósito es 

formar profesionales en Ingeniería de Sistemas con capacidad de 

iniciativa emprendedora generadora de ciencia y tecnología que 

contribuyan al desarrollo regional y nacional. 

Buscamos la completa satisfacción de nuestros estudiantes ny 

grupos de interés mediante servicios de enseñanza y formación 

profesional, investigación, proyección social y extensión 



universitaria que cumplan sus requisitos y la aplicación de la 

mejora continua en todos los procesos de la Facultad. 

Al respecto nos comprometemos a: 

 Mejorar de modo permanente nuestro servicio de formación 

profesional. 

 Desarrollar investigación docente y formativa que atienda 

las necesidades de la sociedad  y contribuya al desarrollo. 

 Cumplir con la ley y aspectos normativos. 

 Relacionar las actividades académicas con los grupos de 

interés a través de labores de proyección social y extensión 

universitaria. 

 

6.2.1.2 Objetivos de la calidad 

 Incrementar la calidad del servicios educativo universitario. 

 Incrementar la satisfacción sobre el servicio de formación, 

actualización, especialización y desarrollo del estudiante. 

 Reducir la insatisfacción de nuestros clientes y grupos de 

interés. 

 Incrementar la satisfacción de nuestros clientes sobre 

nuestros servicios de formación profesional. 

 Implementar mejoras de forma continua sobre los procesos 

de la FIS. 

 Incrementar la eficacia del SGC. 

 



6.2.1.3 Misión de la calidad 

Formar ingenieros de sistema competitivos, investigadores con 

identidad y práctica de valores; generando ciencia y tecnología 

para el desarrollo sostenible de la sociedad. 

 

6.2.14 Visión de la calidad 

Al año 2016, ser una institución académica universitaria en 

Ingeniería de Sistemas, líder en el país, innovadora, acreditada a 

la sociedad; siendo reconocida como tal, 

 

6.2.2 Manual de la calidad 

6.2.2.1 El alcance, detalles y justificación del Sistema de gestión de 

la calidad. 

 El alcance: 

 En lo funcional: Abarcó las siguientes comisiones 

de la Facultad de Ingeniería de Sistemas. 

 

 

COMISIONES  DE LA FACULTAD DE 
INGENIERIA DE SISTEMAS 

Decanatura 

Planificación 

Presidente calidad 

Asuntos académicos 

Investigación 

Gestión Extensión universitaria y proyección 
social 

Jefatura de Departamento 

Laboratorio 

Tecnologías de la información y 
comunicación 

Equipos audio visuales y biblioteca 

Infraestructura 

Economía 



 

 En procesos: Abarcó los siguientes procesos de la 

Facultad de Ingeniería de Sistemas. 

 

MACROPROCESOS 
NOMENCLATURA  

DE PROCESO 
PROCESOS 

Gestión de la Facultad 
  

GI Gestión institucional  

GE 
 Gestión Estratégica 

GC 
 Gestión de la Calidad 

Formación Profesional 
 

GEA 
 

Gestión de Enseñanza y 
Aprendizaje 

GSI 
 

Gestión de sistema de 
investigación 

GEP 
 

Gestión Extensión 
universitaria y proyección 
social 

Apoyo 
 

GD 
 Gestión Docentes 

GLC 
 

Gestión Laboratorio 
Cómputo 

TIC 
 

Gestión Tecnologías de 
Información y 
Comunicación 

GBE 
 

Gestión Biblioteca y 
Equipos Audio Visuales 

GIE 
 

Gestión Infraestructura y 
Equipamiento 

GA 
 

Gestión de Adquisición de 
BB y SS 

 

 Los Detalles: 

Cada proceso contiene la siguiente estructura por el cual 

el dueño del proceso o responsable del proceso se guía 

en la mejora del diseño, en la operatividad, en la 

elaboración y obtención del indicador. 

 Objetivo: Es en este lugar donde se considera el 

objetivo del proceso. 

 

 Alcance: Considera el ámbito de los procesos en 

función de la comisión al que pertenece 



funcionalmente, es decir todas las actividades que 

desarrolla. 

 
 Base legal y normativa: Estipula a normas, 

reglamentos de la Universidad, como también 

normas externas como las del estado peruano que 

corresponda al proceso. 

 

 Definiciones y Abreviaturas: Son términos claves 

usados en el proceso en función de la comisión de 

la gestión funcional, con la finalidad de que 

cualquier usuario pueda entender el procedimiento 

del proceso. 

 

 Lineamientos Generales: En esta sección se 

quiénes son los responsables  del proceso en 

función de la comisión de la gestión funcional. 

También considera sobre la elaboración del 

informe sobre la Gestión realizada, 

 

 Desarrollo: El desarrollo contempla el flujo grama 

y el cuadro de actividades. 

 Flujo grama: Es la secuencia como fluye las 

actividades del proceso. 



 Cuadro de actividades: Es la Relación de 

actividades que realiza el proceso. 

 

 Registros: Son la relación de documentos 

producidos en la gestión del proceso. Los cuales 

sirven para ser rellenados a través del cual permite 

la obtención de los indicadores. 

 

 Anexos: Si amerita poder referenciar documentos 

extras se acude a citar de forma numerados Anexo 

Nº 1, etc. 

 

 La Justificación: 

La realización del sistema de gestión de la calidad 

obedece a las exigencias del estado peruano en acreditar 

las escuelas y las universidades, por el cual es innegable 

que los estándares implementados tienen que estar 

soportado por un sistema de gestión de la calidad. Es en 

merito a ello que la facultad implemento dicho sistema. 

  

6.2.2.2 Referencia a procedimientos documentados. 

La referencia a los procedimientos documentados se presentó de 

forma adecuada para la operación de los procesos de la Facultad 

de Ingeniería de Sistemas siendo como sigue: 

 



PROCEDIMIENTO 

Dirección y Control 

Planificación institucional 

Gestión de la calidad 

Gestión curricular 

Programación académica 

Gestión matriculas 

Actividad académica 

Gestión Actas certificados 

Convalidaciones 

Prácticas pre profesionales 

Grados y Títulos 

Investigación 

Gestión Extensión universitaria y proyección 
social 

selección, ratificación y promoción de 
docentes 

Atención de Solicitudes y prestación de 
servicios  de laboratorio 

Gestión Tecnologías de Información y 
comunicación 

Control de uso  y mantenimiento de biblioteca 
especializada 

Equipos audiovisuales 

Infraestructura y equipamiento 

Adquisiciones de bienes y servicios 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6.2.2.3 Descripción de la interacción entre los procesos. 

 

 



6.2.3 Los procedimientos de los procesos 

6.2.3.1 Dirección y Control 

 

 



 
 

 



 



 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 



 



 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6.2.3.2 Planificación institucional  

 



 



 

 



 



 



6.2.3.3 Gestión de la Calidad   

 



 



 



 

 

 

 



6.2.3.4 Gestión de Enseñanza y Aprendizaje 

 



 

 

 

 

 



 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6.2.3.5 Gestión Programación Académica 

 



 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6.2.3.6  Gestión matriculas 

 



 

 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 



6.2.3.7  Gestión Actividad Académica.

 



 



 



 



 

 

 

  



6.2.3.8  Gestión Actas Certificados Convalidación 

 

 



 

 



 

 



 

 



 



 

 

 



 



 

 



6.2.3.9  Prácticas pre profesionales 

 

 

 



 



 

 



 

 



 



 

 

  

 

 

 

 

 

 



6.2.3.10  Gestión grados y Títulos 

 



 



 

 

 



 



 



 

 



 



 

 

 

 

 

 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6.2.3.11  Gestión investigación 

 



 

 



 



 

 



 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



6.2.3.12  Proyección Social y Extensión Universitaria.  

 



 

 



 



 



 

 

 



 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6.2.3.13  Selección Ratificación y Promoción 

 



 



 





 



 



 





 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6.2.3.14  Perfeccionamiento Pedagógico 

 



 



 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6.2.3.15 Atención de Solicitudes y prestación de servicios  de 

laboratorio de cómputo 

 



 



 



 

 



 



 



 



 

 



 

6.2.3.16  Gestión Tecnologías de Información y comunicación 

 

 



 



 

 

 

 



 



 



 



 



 

 

 



 



 

 

 
 
 
 
 



6.2.3.17  Gestión Biblioteca y Equipos Audiovisuales. 

 Seguimiento, control de uso y Mantenimiento de 

biblioteca Especializada. 

 



 



 

 



 



 

 



 



 

 



 Gestión de equipos audiovisuales. 

 



 

 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

6.2.3.18 Gestión infraestructura y equipamiento 

 



 



 

 

 

 

 

 

 



 



 

 

 



 

 

 

 

 



6.2.3.19  Adquisición de bienes y servicios 

 



 



 

 



 

 

 

 

 

 



6.2.4 Control de los documentos 

La Facultad de Ingeniería de Sistemas establece y mantiene el control  

de documentos requeridos por el Sistema de Gestión de la Calidad a 

través del Procedimiento control de los Documentos, en el cual se ha 

definido  los controles para: 

 Aprobar los documentos antes de su emisión. 

 Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario 

aprobarlos nuevamente. 

 Identificación de los cambios y el estado de la versión vigente de los 

documentos. 

 Control de los documentos externos. 

 Prevención de uso de documentos obsoletos. 

 Asegurarse que los documentos permanecen legibles e 

identificables. 

 

 

 

 

 



 



 

 



 



 



 



 

 



 



 



 



 

 



 



 

 

 

 

 

 

 

 



6.2.5 Control de los registros 

La Facultad de Ingeniería de Sistemas establece y mantiene los registros 

que proporcionan evidencia de la conformidad con los requisitos 

establecidos, así como la operación eficaz del Sistema de Gestión de la 

Calidad. Al respecto ha establecidos el procedimiento control de Registros 

y la Lista Maestra de Registros, donde se definen los controles necesarios 

para la identificación, almacenamiento, protección, recuperación, la 

retención de los Registros de la Calidad. 

 

No aplica este procedimiento para los formatos proporcionados por las 

dependencias de la  UNCP, en relación a control de la revisión, 

identificación  y actualización de los mismos. Estos formatos son 

proporcionados a través de la Secretaria de Decanato. 

 

Así mismo ha establecido el documento instructivo de seguridad de la 

información, sobre la seguridad de la información a través de las copias 

de respaldo. 

  

 

 

 

  



 



 



 



 

 

 

 



6.2.6 Los indicadores de los procesos 

 



 

 

 



 



 



 

 

ANEXO Nº 5 

 

SECCION 7 

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD BASADO EN 

LOS PROCESOS 

7.1 Compromiso de la Dirección.  

 



 

 



 

 



 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

7.2 Nombrar un responsable de calidad 

 



 

 

 

 



 

7.3 Entrenamiento y formación 

 

 

 

 



7.4 Sensibilización del equipo de trabajo 

 

 



7.5 Implementación del sistema de gestión de la calidad 

 

 



7.5.1 Información de indicadores de procesos 2014-2015 

 
 

 



 



 

 



 



ANEXO Nº 6 

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS 

A. Entrevistas a los usuarios de cada comisión de la Facultad de 

Ingeniería. 

 
Entrevista al Decano para recabar información como está 

organizado la Facultad de Ingeniería de Sistemas 
 
1 ¿Señor Decano de la Facultad de Ingeniería de Sistemas podría 
Ud., afirmar si la Facultad está organizado en comisiones ya que se 
aprecia en los diálogos cotidianos del   personal? 
RESPUESTA: Si se viene trabajando en comisiones y la gestión 
funcional o piramidal.  
2 ¿De ser afirmativo y de estar organizado en base a comisiones 
podría describir cuáles son? 
cm1: Decanatura                          cm7: Jefatura de Depart.      
 
cm2:Planificación y Evaluación   cm8:Laboratorio 
 
cm3Acreditacion                         cm9: Equip. Aud.  Biblioteca 
 
cm4:Asuntos académicos          cm10:Infraestructura     
 
cm5:Investigación                        cm11:Bienestar 
                                 
cm6:Ext. Univ. Y Py Social        cm12:Economia 
 
3 ¿Las evaluaciones en su facultad se llevan anualmente o 
semestralmente? 
Generalmente se llevan a  cabo cada fin de año. 

 

 
4 ¿Cómo son los informes que Ud., presenta a las instancias 
superiores? Nuestros informes son en base a respuestas con 
documentos escritos de acuerdo a los memorándums que nos llega 
y no nos piden cuadros de indicadores.  

 

 
5 ¿La Facultad viene realizando sus actividades basado en 

procesos? 
SI:_______     NO:__X____ 

 



 

6 ¿Tiene su Facultad implementado el sistema de gestión de la 
calidad?  Todavía no, pero es una preocupación en toda la facultad. 

 

 

 
 

 

 
Entrevista a la Comisiones de  la Facultad de Ingeniería de 
Sistemas para recabar información como está organizado 

 
 

 
1 ¿Podría Ud., describir el nombre de sus comisión? 
RESPUESTA     Cmx=1: Decanatura  
 
2 ¿Podría enumerar las actividades que se llevan a cabo? 
 

Ac1: Recepción de documentos  
oficiales como resoluciones, 
oficios, informes, memorandos. 

Ac2: Enviamos documentos  
oficiales como resoluciones, 
oficios, informes, memorandos, 
proyectos. 

Ac3: Ejecución de las 
actividades académicas 

Ac4: Ejecución de las 
actividades administrativas. 

Ac5:  Ratificación, promoción y 
contrata docentes 

Ac6: Programación de 
vacaciones del personal. 

Ac7: Ceremonias de graduación Ac8: Asistir a ceremonias 
oficiales 

Ac9: asistir a las sesiones de 
consejo universitario 

Ac10: Buscar financiamiento 
para proyectos 

 
3 ¿Cómo Ud., presenta sus informes  a la instancia superior? 

Nuestros informes son en base a respuestas con documentos 
escritos de acuerdo a los memorándums que nos llega y no nos 
piden cuadros de indicadores.  

4 ¿Ud., viene realizando sus actividades basado en proceso? 
SI:_______     NO:__X____ 

 
 
5¿Ud., cuenta con algún indicador del sistema de gestión de la 

calidad en la comisión que está a cargo? 
SI:_______     NO:__X____ 

 

 
 
 
  



 

 
Entrevista a la Comisiones de  la Facultad de Ingeniería de 
Sistemas para recabar información como está organizado 

 
 

 
1 ¿Podría Ud., describir el nombre de sus comisión? 
RESPUESTA     Cmx=2: Planificación y Evaluación    
 
2 ¿Podría enumerar las actividades que se llevan a cabo? 
 

Ac1: Recepción de documentos  
oficiales como resoluciones, 
oficios, informes, memorandos. 

Ac2: Enviamos documentos  
oficiales como  oficios, informes, 
proyectos. 

Ac3: Asistir a reuniones del 
consejo de facultad 

Ac4: Asistir a reuniones de la 
junta de facultad 

Ac5:  Hacer el plan anual de la 
facultad 

Ac6: Informar de la ejecución del  
plan anual de la facultad 

 
4 ¿Cómo Ud., presenta sus informes  a la instancia superior? 

Nuestros informes son en base a respuestas con documentos 
escritos de acuerdo a los memorándums que nos llega y no nos 
piden cuadros de indicadores.  

4 ¿Ud., viene realizando sus actividades basado en proceso? 
SI:_______     NO:__X____ 

 
 
5¿Ud., cuenta con algún indicador del sistema de gestión de la 

calidad en la comisión que está a cargo? 
SI:_______     NO:__X____ 

 

 
 
 
 
 
  



 

 

 
Entrevista a la Comisiones de  la Facultad de Ingeniería de 
Sistemas para recabar información como está organizado 

 
 

 
1 ¿Podría Ud., describir el nombre de sus comisión? 
RESPUESTA     Cmx=3: Acreditación    
 
2 ¿Podría enumerar las actividades que se llevan a cabo? 
 

Ac1: Recepción de documentos  
oficiales como resoluciones, 
oficios, informes, memorandos. 

Ac2: Enviamos documentos  
oficiales como  oficios, informes, 
proyectos. 

Ac3: Asistir a reuniones del 
consejo de facultad 

Ac4: Asistir a reuniones de la 
junta de facultad 

Ac5:  Preparativos de 
actividades para el primer 
borrador de la autoevaluación 
de la facultad 

Ac6:  

 
5 ¿Cómo Ud., presenta sus informes  a la instancia superior? 

Nuestros informes son en base a respuestas con documentos 
escritos de acuerdo a los memorándums que nos llega y no nos 
piden cuadros de indicadores.  

4 ¿Ud., viene realizando sus actividades basado en proceso? 
SI:_______     NO:__X____ 

 
 
5¿Ud., cuenta con algún indicador del sistema de gestión de la 

calidad en la comisión que está a cargo? 
SI:_______     NO:__X____ 

 

 
  



 

 
Entrevista a la Comisiones de  la Facultad de Ingeniería de 
Sistemas para recabar información como está organizado 

 
 

 
1 ¿Podría Ud., describir el nombre de sus comisión? 
RESPUESTA     Cmx=4: Asuntos académicos 
 
2 ¿Podría enumerar las actividades que se llevan a cabo? 
 

Ac1: Recepción de documentos  
oficiales como resoluciones, 
oficios, informes, memorandos. 

Ac2: Enviamos documentos  
oficiales como   informes, 
proyectos, certificados de 
estudios, constancias de notas, 
constancia de matrículas, etc. 

Ac3: Asistir a reuniones del 
consejo de facultad 

Ac4: Asistir a reuniones de la 
junta de facultad 

Ac5:  matriculas de la 
facultad(actualización, 
resolución  y licencias de 
estudios) 

Ac6: Mantener actualizado el 
registro de notas, expedición de 
certificados de estudios, 
constancias, hojas de notas, 
convalidaciones, etc. 

Ac7: Ejecutar acciones 
relacionados a al graduación y 
titulación. 

Ac7: Elaboración de pre-actas. 

 
6 ¿Cómo Ud., presenta sus informes  a la instancia superior? 

Nuestros informes son en base a respuestas con documentos 
escritos de acuerdo a los memorándums que nos llega y no nos 
piden cuadros de indicadores.  

4 ¿Ud., viene realizando sus actividades basado en proceso? 
SI:_______     NO:__X____ 

 
 
5¿Ud., cuenta con algún indicador del sistema de gestión de la 

calidad en la comisión que está a cargo? 
SI:_______     NO:__X____ 

 

 
 
  



 
 

 
Entrevista a la Comisiones de  la Facultad de Ingeniería de 
Sistemas para recabar información como está organizado 

 
 

 
1 ¿Podría Ud., describir el nombre de sus comisión? 
RESPUESTA     Cmx=5: Investigación              
 
2 ¿Podría enumerar las actividades que se llevan a cabo? 
 

Ac1: Recepción de documentos  
oficiales como resoluciones, 
oficios, informes, memorandos. 

Ac2: Enviamos documentos  
oficiales como   informes, 
proyectos,  

Ac3: Recepciona, revisa y 
aprueba los proyectos de 
investigación. 

Ac4: Realiza el informe de 
avances y el informe final de 
proyectos de  investigación. 

Ac5:  matriculas de la 
facultad(actualización, 
resolución  y licencias de 
estudios) 

Ac6: Mantiene actualizado el 
registro de notas, expedición de 
certificados de estudios, 
constancias, hojas de notas, 
convalidaciones, etc. 

Ac7: Organiza jornadas, 
exposiciones de proyectos y 
trabajos de investigación 

 

 
7 ¿Cómo Ud., presenta sus informes  a la instancia superior? 

Nuestros informes son en base a respuestas con documentos 
escritos de acuerdo a los memorándums que nos llega y no nos 
piden cuadros de indicadores.  

4 ¿Ud., viene realizando sus actividades basado en proceso? 
SI:_______     NO:__X____ 

 
 
5¿Ud., cuenta con algún indicador del sistema de gestión de la 

calidad en la comisión que está a cargo? 
SI:_______     NO:__X____ 

 

 
  



 

 
Entrevista a la Comisiones de  la Facultad de Ingeniería de 
Sistemas para recabar información como está organizado 

 
 

 
1 ¿Podría Ud., describir el nombre de sus comisión? 
RESPUESTA     Cmx=6: Ext. Univ. Y Py Social                      
 
2 ¿Podría enumerar las actividades que se llevan a cabo? 
 

Ac1: Recepción de documentos  
oficiales como resoluciones, 
oficios, informes, memorandos. 

Ac2: Enviamos documentos  
oficiales como   informes, 
proyectos,  

Ac3: Recepciona, revisa y 
aprueba los proyectos de 
proyección social. 

Ac4: Realiza el informe de 
avances y el informe final de 
proyección social. 

Ac5:  Asesora los proyectos de 
Proyección social. 

 

 
8 ¿Cómo Ud., presenta sus informes  a la instancia superior? 

Nuestros informes son en base a respuestas con documentos 
escritos de acuerdo a los memorándums que nos llega y no nos 
piden cuadros de indicadores.  

4 ¿Ud., viene realizando sus actividades basado en proceso? 
SI:_______     NO:__X____ 

 
 
5¿Ud., cuenta con algún indicador del sistema de gestión de la 

calidad en la comisión que está a cargo? 
SI:_______     NO:__X____ 

 

 
  



 

 
Entrevista a la Comisiones de  la Facultad de Ingeniería de 
Sistemas para recabar información como está organizado 

 
 

 
1 ¿Podría Ud., describir el nombre de sus comisión? 
RESPUESTA     Cmx=7: Jefatura de Departamento.                      
 
2 ¿Podría enumerar las actividades que se llevan a cabo? 
 

Ac1: Recepción de documentos  
oficiales como resoluciones, 
oficios, informes, memorandos. 

Ac2: Enviamos documentos  
oficiales como   informes, 
proyectos,  

Ac2: Proponer la distribución de 
asignaturas a los docentes de 
acuerdo a su especialidad. 

Ac3: Revisar el contenido 
esquemático, analizar el 
programa de las unidades de 
conformidad con la sumilla, 
objetivos, sistemas de 
evaluaciones, medios y 
materiales de enseñanza y 
bibliografía actualizada de los 
sílabos.  

Ac4: Controlar la asistencia de 
los docentes. 

Ac5: Controlar el desarrollo de 
las clases. 

Ac6: Supervisa el desarrollo de 
las practicas pre-profesionales. 

Ac7: Controlar las actividades 
de laboratorio. 

Ac8: Elaborar, proponer el 
horario de clases en 
coordinación con la Comisión de 
Asuntos académicos. 

Ac9: Dictaminar la relación de 
plazas  a concurso por contrato, 
nombramiento  o promoción. 

 
9 ¿Cómo Ud., presenta sus informes  a la instancia superior? 

Nuestros informes son en base a respuestas con documentos 
escritos de acuerdo a los memorándums que nos llega y no nos 
piden cuadros de indicadores.  

4 ¿Ud., viene realizando sus actividades basado en proceso? 
SI:_______     NO:__X____ 

 
 
5¿Ud., cuenta con algún indicador del sistema de gestión de la 

calidad en la comisión que está a cargo? 
SI:_______     NO:__X____ 

 

 
 
  



 

 
Entrevista a la Comisiones de  la Facultad de Ingeniería de 
Sistemas para recabar información como está organizado 

 
 

 
1 ¿Podría Ud., describir el nombre de sus comisión? 
RESPUESTA     Cmx=8: Laboratorio 
 
2 ¿Podría enumerar las actividades que se llevan a cabo? 
 

Ac1: Recepción de documentos  
oficiales como resoluciones, 
oficios, informes, memorandos. 

Ac2: Enviamos documentos  
oficiales como   informes, 
proyectos,  

Ac3: Recibe equipos de 
cómputo de la of. De Bienes 
Patrimoniales. 

Ac4: Atiende los laboratorio de 
acuerdo al horario de clases  

Ac5: Informa de averías para 
servicios de reparación por la 
oficina de informática. 

 

 
10 ¿Cómo Ud., presenta sus informes  a la instancia superior? 

Nuestros informes son en base a respuestas con documentos 
escritos de acuerdo a los memorándums que nos llega y no nos 
piden cuadros de indicadores.  

4 ¿Ud., viene realizando sus actividades basado en proceso? 
SI:_______     NO:__X____ 

 
 
5¿Ud., cuenta con algún indicador del sistema de gestión de la 

calidad en la comisión que está a cargo? 
SI:_______     NO:__X____ 

 

 
  



 
Entrevista a la Comisiones de  la Facultad de Ingeniería de 
Sistemas para recabar información como está organizado 

 
 

 
1 ¿Podría Ud., describir el nombre de sus comisión? 
RESPUESTA     Cmx=9: Equip. Aud.  Biblioteca  
 
2 ¿Podría enumerar las actividades que se llevan a cabo? 
 

Ac1: Recepción de documentos  
oficiales como resoluciones, 
oficios, informes, memorandos. 

Ac2: Enviamos documentos  
oficiales como   informes, 
proyectos,  

Ac3: Recibe equipos de Audio 
de la of. De Bienes 
Patrimoniales. 

Ac4: En coordinación con 
infraestructura instala equipos 
de audio en aulas. 

Ac5: Informa de averías para 
servicios de reparación por la 
oficina de infraestructura. 

Ac6: Recibe libros de la of. De 
Bienes Patrimoniales. 

Ac7: Atiende a los alumnos en el 
préstamo de libros. 

 

 
3 ¿Cómo Ud., presenta sus informes  a la instancia superior? 

Nuestros informes son en base a respuestas con documentos 
escritos de acuerdo a los memorándums que nos llega y no nos 
piden cuadros de indicadores.  

4 ¿Ud., viene realizando sus actividades basado en proceso? 
SI:_______     NO:__X____ 

 
 
5¿Ud., cuenta con algún indicador del sistema de gestión de la 

calidad en la comisión que está a cargo? 
SI:_______     NO:__X____ 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
Entrevista a la Comisiones de  la Facultad de Ingeniería de 
Sistemas para recabar información como está organizado 

 
 

 
1 ¿Podría Ud., describir el nombre de sus comisión? 
RESPUESTA     Cmx=10: Infraestructura  
 
2 ¿Podría enumerar las actividades que se llevan a cabo? 
 

Ac1: Recepción de documentos  
oficiales como resoluciones, 
oficios, informes, memorandos. 

Ac2: Enviamos documentos  
oficiales como   informes, 
proyectos,  

Ac3: Elaborar los 
requerimientos de 
acondicionamiento de 
infraestructura (aulas, techos, 
luminarias, telecomunicaciones, 
servicios higiénicos, desagües 
etc.) 

 

 
3 ¿Cómo Ud., presenta sus informes  a la instancia superior? 
Nuestros informes son en base a respuestas con documentos 
escritos de acuerdo a los memorándums que nos llega y no nos 
piden cuadros de indicadores.  

4 ¿Ud., viene realizando sus actividades basado en proceso? 
SI:_______     NO:__X____ 

 
 
5¿Ud., cuenta con algún indicador del sistema de gestión de la 

calidad en la comisión que está a cargo? 
SI:_______     NO:__X____ 

 

 
 
  



 
Entrevista a la Comisiones de  la Facultad de Ingeniería de 
Sistemas para recabar información como está organizado 

 
 

 
1 ¿Podría Ud., describir el nombre de sus comisión? 
RESPUESTA     Cmx=11: Bienestar 
 
2 ¿Podría enumerar las actividades que se llevan a cabo? 
 
     Por el momento esta función está a cargo de la Oficina General  
de Bienestar Universitario. 

Ac1:  Ac2:  

Ac3:   

 
3 ¿Cómo Ud., presenta sus informes  a la instancia superior? 
Nuestros informes son en base a respuestas con documentos 
escritos de acuerdo a los memorándums que nos llega y no nos 
piden cuadros de indicadores.  

4 ¿Ud., viene realizando sus actividades basado en proceso? 
SI:_______     NO:__X____ 

 
 
5¿Ud., cuenta con algún indicador del sistema de gestión de la 

calidad en la comisión que está a cargo? 
SI:_______     NO:__X____ 

 

 
 
  



 
Entrevista a la Comisiones de  la Facultad de Ingeniería de 
Sistemas para recabar información como está organizado 

 
 

 
1 ¿Podría Ud., describir el nombre de sus comisión? 
RESPUESTA     Cmx=12: Economía 
 
2 ¿Podría enumerar las actividades que se llevan a cabo? 
 
     Por el momento esta función está a cargo de la Oficina General  
de Economía de la Uiversidad. 

Ac1:  Ac2:  

Ac3:   

 
3 ¿Cómo Ud., presenta sus informes  a la instancia superior? 
Nuestros informes son en base a respuestas con documentos 
escritos de acuerdo a los memorándums que nos llega y no nos 
piden cuadros de indicadores.  

4 ¿Ud., viene realizando sus actividades basado en proceso? 
SI:_______     NO:__X____ 

 
 
5¿Ud., cuenta con algún indicador del sistema de gestión de la 

calidad en la comisión que está a cargo? 
SI:_______     NO:__X____ 

 

 
 
  



 

B. Encuestas. 

 

 
 



 



 



 
 
 

 
  



 
 
 
 

 
  



 





 





Procesamiento de Encuestas 

 

 
 



C. Documental. 

    C.1 Documentos de la Variable Independiente 

      C.1.1 Clasificación de Procesos 

Macro Procesos de la Facultad 

 

Macro Procesos de la Facultad 

1. Nombre de Macroproceso1:  GESTIÓN INSTITUCIONAL 

2. Nombre de Macroproceso2: FORMACIÓN PROFESIONAL 

3. Nombre de Macroproceso3: DE APOYO 

      Total de Macroprocesos = MPN =  ____3_______ 

Fuente: FIS-UNCP 
       Elaboración: UNCP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



C.1.2 Modelamiento de procesos 

 

Procesos identificados que soportan las comisiones de la Facultad 

 

  



C.1.3 Procesos Implementados 

 
Documentos de Macroprocesos, procesos implementados y 

comisiones 

 



        Procesos implementados 

 

 

  



 

C.2 Documentos de la variable Dependiente  

      C.2.1 Requisitos generales  

Nivel de Procesos Elaborados en la Facultad de Ingeniería  

 



 

      C.2.2 Requisitos de la documentación 

Nivel de documentos de calidad  Institucionales elaborados. 
 
  

 
 
 
             

  



 

Nivel de  documentos de  manual de calidad elaborados. 

 

 

  



Nivel  de  los procedimientos y registros  elaborados. 
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