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RESUMEN

Este estudio se define como una investigacion de tipo descriptiva y correlacional, se
describe como un proceso de observacion atenta porque su propoésito fundamental no es
intervenir ni modificar el entorno, sino caracterizar la realidad de la gestion de la calidad y la
mejora continua tal como se presenta. Al ser descriptiva, nos permite detallar cada rasgo y
comportamiento de la organizacion; mientras que el enfoque correlacional es el que nos permite
entender el "abrazo" entre las variables, analizando si existe una conexion real y significativa
entre la forma en que se gestiona la calidad y la capacidad de la institucion para evolucionar

constantemente.
Poblacion:

El universo de estudio de esta investigacion esta constituido por el capital humano que
da vida a la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, esta poblacion la conforman

la totalidad de los trabajadores de la institucion: 30 trabajadores de la escuela de posgrado.

Muestra

Parte seleccionada y representativa de la totalidad de los trabajadores de la universidad,
elegida estratégicamente para que sus opiniones y experiencias reflejen la realidad de toda la
institucion, mediante un muestreo aleatoria se eligieron a: 30 trabajadores de la escuela de

posgrado.
Técnica de recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos representa el medio practico y sistematico que
utilizamos para recoger la informacion directamente desde su fuente de origen, en este estudio,

hemos elegido la encuesta como nuestra herramienta principal.

Palabras Claves: Gestion de la calidad, mejora continua y comunicacion.



ABSTRACT

This study is defined as a descriptive and correlational investigation. It is described as
a process of careful observation because its fundamental purpose is not to intervene in or
modify the environment, but rather to characterize the reality of quality management and
continuous improvement as it is presented. Being descriptive, it allows us to detail each feature
and behavior of the organization; while the correlational approach allows us to understand the
relationship between the variables, analyzing whether there is a real and significant connection

between how quality is managed and the institution's capacity for constant evolution.

Population:

The study universe for this research consists of the human capital that gives life to the
José Faustino Sanchez Carrion National University. This population comprises all the

institution's employees: 30 employees from the graduate school.

Sample:

A selected and representative portion of the university's total workforce, strategically
chosen so that their opinions and experiences reflect the reality of the entire institution, was

selected through random sampling: 30 employees from the graduate school.

Data Collection Technique

The data collection technique represents the practical and systematic means we use to
gather information directly from its source. In this study, we have chosen the survey as our

primary tool.

Keywords: Quality management, continuous improvement, and communication.



INTRODUCCION

Hoy en dia, observar a la universidad simplemente como un espacio fisico donde se
dictan clases o se entregan titulos es tener una vision muy limitada del presente, la realidad
contemporanea nos exige un compromiso mucho mas profundo con el entorno social y
profesional, ya no es suficiente con que una institucion mantenga sus aulas abiertas; lo que
realmente define su trascendencia es la coherencia y la excelencia con la que gestiona su labor,
es en este punto donde conceptos como la gestion de la calidad y 1a mejora constante dejan de
percibirse como términos frios, importados del mundo empresarial, para transformarse en el

pulso vital de la vida académica.

Frecuentemente, existe el error de pensar que gestionar la calidad es una tarea
meramente burocratica, dedicada a llenar carpetas con documentos solo para satisfacer una
inspeccion externa o cumplir con la ley, sin embargo, la verdadera esencia de este enfoque es
filosofica y humana, se trata de adoptar una mentalidad institucional donde cada detalle cuenta:
desde la calidez y eficiencia en un tramite administrativo hasta el rigor de una investigacion
cientifica de alto nivel, el objetivo final es siempre el mismo: asegurar que cada esfuerzo de la

universidad se traduzca en un beneficio tangible y real para el estudiante.

Bajo esta perspectiva, debemos entender a la universidad como un organismo vivo, una
entidad que respira y evoluciona junto con su comunidad, como cualquier sistema complejo,
tiene la capacidad de aprender de sus propios aciertos, pero también de sus errores, en un
mundo que se transforma a una velocidad vertiginosa, impulsado por la tecnologia y nuevos
desafios globales, quedarse estatico es el primer paso hacia la obsolescencia, la mejora continua
actlia aqui como una brajula; es ese impulso ético que nos obliga a revisar constantemente lo
que hacemos, no por falta de confianza, sino por la conviccién de que siempre existe una

manera mas efectiva, mas humana y mas justa de educar.



Esta investigacion no nace de una obligacion académica, sino de la certeza de que la
excelencia no es un trofeo estatico que se cuelga en una oficina tras obtener una acreditacion,
la calidad es, en realidad, un camino sin linea de meta, un esfuerzo diario por transformar la
cultura organizacional, a lo largo de este estudio, analizaremos como la universidad puede
abrazar estas estrategias para ir mds alld del cumplimiento de estandares, buscando una
transformacion interna que mejore la experiencia de toda su comunidad y reafirme, con hechos,

su compromiso inquebrantable con la formacion de los profesionales que la sociedad necesita.



CAPITULO1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1.1. Descripcion de la realidad problematica.

En el mundo actual, la educacion superior ya no se mide solo por la cantidad de alumnos
que egresan, sino por la capacidad de las instituciones para adaptarse a un entorno que cambia
a pasos agigantados, a nivel internacional, las universidades lideres han dejado de ver la gestion
de la calidad como un simple requisito burocratico para convertirla en su motor principal, sin
embargo, muchas instituciones en paises en vias de desarrollo atin luchan por salir de modelos
educativos rigidos y tradicionales que no logran conectar con las demandas del mercado laboral

global ni con los avances tecnoldgicos de la era digital.

En el Peru, el panorama ha cambiado drasticamente con las nuevas normativas de
SUNEDU vy los procesos de acreditacion, si bien esto ha forzado a las universidades publicas
a mejorar sus estandares basicos, todavia existe un gran camino por recorrer, a nivel nacional,
el problema radica en que muchas universidades ven la mejora continua como una meta que se
alcanza una sola vez para obtener un sello, y no como un proceso vivo, el presupuesto limitado,
la burocracia excesivay la falta de una cultura de servicio enfocada en el estudiante son barreras
comunes que impiden que la calidad sea una realidad tangible en nuestras aulas y oficinas

administrativas.

Aterrizando en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, la situacion se
vuelve mas especifica, a pesar de ser el referente académico mas importante de la region Lima
Provincias, la institucion enfrenta desafios internos que frenan su potencial, se observa una
fragmentacion en la gestion: los procesos administrativos suelen ser lentos y poco integrados

entre facultades, lo que genera frustracion tanto en docentes como en alumnos.

No existe todavia una fluidez total en la comunicacion interna, lo que provoca que los

errores se repitan en lugar de aprender de ellos.



El nucleo del problema es la dificultad para instaurar una verdadera mejora continua, a
menudo, las acciones correctivas se toman de forma reactiva, es decir, solo cuando surge una
crisis o una auditoria, en lugar de tener un sistema preventivo que identifique fallas antes de
que ocurran, la falta de indicadores claros que midan la eficiencia en tiempo real impide que
las autoridades tomen decisiones estratégicas basadas en datos, lo que deja el crecimiento de
la universidad a merced de la buena voluntad, pero sin una estructura sélida que garantice la

excelencia a largo plazo.

Formulacion del problema.
1.2. Problema general.

(Como se relaciona la gestion de la calidad y la mejora continua en la universidad nacional

José Faustino Sanchez Carridn - Huacho?

1.2.1. Problemas especificos.

(Como se relaciona la planificacién de la calidad y la mejora continua en la universidad

nacional José Faustino Sanchez Carrion - Huacho?

(Como se relaciona el control de la calidad y la mejora continua en la universidad nacional

José Faustino Sanchez Carridn - Huacho?

(Como se relaciona la responsabilidad en la gestion y la mejora continua en la universidad

nacional José Faustino Sanchez Carrion - Huacho?



1.3.  Objetivos de la investigacion.
1.3.1 Objetivo general.

Determinar la relacion entre la gestion de la calidad y la mejora continua en la universidad

nacional José Faustino Sanchez Carrion - Huacho

1.3.2 Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la planificacion de la calidad y la mejora continua en la

universidad nacional José Faustino Sanchez Carridén - Huacho

Determinar la relacion entre el control de la calidad y la mejora continua en la universidad

nacional José Faustino Sanchez Carrion - Huacho

Determinar la relacion entre la responsabilidad en la gestion y la mejora continua en la

universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion - Huacho

14 Justificacion

Justificacion Teorica

Desde el punto de vista tedrico, este trabajo no se limita a repetir lo que dicen los libros,
sino que busca adaptar conceptos modernos de gestion a la realidad especifica de una
universidad publica peruana, en el mundo académico, existen muchas teorias sobre la calidad

(como el ciclo de Deming o las normas ISO), pero a menudo se aplican a empresas privadas.

Esta investigacion es importante porque permitira analizar como esas teorias encajan
en el entorno de la UNJFSC, al hacerlo, estaremos generando un nuevo marco de referencia
que explique como la mejora continua puede sobrevivir y prosperar en instituciones con
presupuestos publicos y estructuras burocraticas complejas, bdsicamente, estamos
enriqueciendo el debate académico con un caso real, aportando conceptos que serviran para

que otros investigadores entiendan mejor la gestion educativa en nuestro pais.



Justificacion practica

En el terreno de los hechos, esta tesis tiene una utilidad inmediata, no queremos que se
quede solo en el papel; buscamos que sirva como una hoja de ruta para los directivos y el
personal administrativo de la universidad, al identificar donde estan las fallas y proponer
mejoras, estamos ofreciendo herramientas reales para que los procesos dejen de ser lentos y

pesados.

El beneficio directo sera para el estudiante y el docente. si logramos que la gestion sea mas
eficiente, los tramites seran mas rapidos, los servicios académicos seran de mejor calidad y la
universidad podra responder con mayor agilidad a lo que la sociedad de Huacho necesita, en
resumen, la justificacion practica es que este estudio proporciona la base para transformar la
administracion actual en un sistema moderno que ahorre tiempo, reduzca errores y eleve el

prestigio de nuestra casa de estudios.

Limitaciones.

En primer lugar, debemos reconocer que este estudio estd marcado por el momento exacto
en que se realizo, la gestion de la calidad en la UNJFSC no es algo estatico, sino que se mueve
y cambia constantemente, por eso, los datos obtenidos funcionan como una captura del
presente; es probable que, con el paso de los meses, la universidad implemente nuevas medidas
o enfrente retos distintos, lo que hace que nuestra mirada sea profunda para el ahora, pero

limitada frente a lo que pueda suceder en el futuro lejano.

Por otro lado, nos topamos con la barrera de la transparencia y el acceso a datos oficiales,
a menudo, en el sector publico, conseguir documentos internos o estadisticas histdricas puede
ser un camino lento y burocratico, debido a que algunos reportes estan bajo llave por temas de
privacidad o simplemente no han sido subidos a sistemas digitales, la investigacion se apoyd

fuertemente en lo que la gente vive dia a dia, es decir, nos basamos mucho en el testimonio



directo de la comunidad universitaria, lo cual es valioso, pero sustituye a esos datos frios y

numéricos que a veces la institucion no facilita facilmente.

Finalmente, hay un componente inevitable: la honestidad de las personas, al preguntar
sobre fallas en el trabajo o qué tan bien funciona la universidad, siempre existe el riesgo de que
el personal o los alumnos no digan todo lo que piensan por miedo a represalias o por simple
incomodidad, aunque intentamos crear un ambiente de confianza, las respuestas siempre
tendrdn una carga de subjetividad, ya que cada individuo ve la calidad desde su propia

experiencia y sus propios intereses, lo que puede matizar la realidad del problema.
1.6 Delimitaciones.
1.5.1 Espacial.

El escenario donde se desarrolla esta investigacion es el campus principal de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn, la cual se encuentra ubicada en el
corazon de la ciudad de Huacho, especificamente en la avenida Mercedes Indacochea, este es
el punto neurdlgico donde ocurren la mayoria de los procesos administrativos y académicos

que estamos analizando.

Aunque la universidad es una institucion con mucha historia, el estudio se enfoca en las
facultades y oficinas que operan dentro de su ciudad universitaria, elegimos este espacio porque
es ahi donde se cruzan las historias de los estudiantes, los docentes y el personal administrativo,

permitiéndonos observar de primera mano coémo se vive la gestion de la calidad en el dia a dia.
.1.5.2 Temporal.

En cuanto al tiempo, la investigacion se desarrolla especificamente durante el primer
trimestre del afio 2026, elegir este periodo es clave, ya que coincide con el inicio del afio y la
planificacion institucional, un momento donde las metas de mejora continua estan mas frescas

y los procesos de gestion se ponen a prueba frente a los nuevos retos académicos, al enfocarnos



en estos meses iniciales, buscamos captar una vision actualizada y vigente de la realidad que

vive la universidad hoy en dia.

1.6 Viabilidad.

Desde el primer momento, este estudio se muestra como un proyecto totalmente
lograble y realista, contamos con la gran ventaja de tener acceso directo a las instalaciones de
la UNJFSC en Huacho, lo que facilita enormemente el contacto con las personas clave, desde
los trabajadores administrativos hasta los estudiantes, al ser parte de la comunidad
universitaria, el canal de comunicacion esta abierto, lo que garantiza que podamos recoger la

informacion necesaria sin mayores contratiempos.

En cuanto a los recursos, la investigacion es econdmicamente sostenible, no
dependemos de presupuestos externos inalcanzables ni de equipos tecnologicos de alta
complejidad que no tengamos a la mano, basicamente, contamos con las herramientas digitales
basicas, el material de oficina necesario y, sobre todo, con el tiempo suficiente para completar
cada etapa segun lo planeado para este 2026, es un trabajo que se apoya mads en la capacidad

de analisis y la observacion que en gastos excesivos.

Finalmente, el apoyo humano es el factor que termina de dar luz verde a esta tesis.
Existe una disposicidon positiva por parte de las areas involucradas, ya que la gestion de la
calidad es un tema que a todos nos interesa para que la universidad siga creciendo, contar con
el respaldo de fuentes bibliograficas actualizadas y la guia de expertos en el tema asegura que

el camino hacia los resultados finales sea fluido, seguro y, sobre todo, exitoso.



CAPITULO II

MARCO TEORICO



2.1 Antecedentes

Internacionales

Orozco (2021), “Retos a la gestion de la calidad en las instituciones de educacion
superior en Ecuador”, esta investigacion se define como un estudio de caracter descriptivo,
cuyo proposito central es detallar y explicar como se manifiesta la gestion de la calidad en el
entorno universitario actual, para lograr un analisis profundo y objetivo, el trabajo se ha basado
en una exhaustiva revision de diversas fuentes de informacion, consultando articulos
cientificos, normativas internacionales y reportes institucionales que permiten comparar la
teoria con la realidad, al recopilar y organizar esta variedad de datos, se logra ofrecer un
panorama claro y actualizado sobre los retos de la mejora continua, asegurando que cada
conclusion tenga un respaldo solido en la evidencia documental existente, conclusiones: El
progreso constante de las instituciones educativas no surge de la improvisacion, sino de la
puesta en marcha de proyectos de mejora muy especificos que ataquen los problemas reales de
la organizacion, tras analizar la informacidn recolectada, queda claro que el éxito de estos
sistemas depende del factor humano: un liderazgo que motive, un trabajo en equipo bien
coordinado y el compromiso real de cada persona que forma parte de la universidad, en
definitiva, la calidad solo se alcanza cuando la participacion es total y los objetivos

institucionales se convierten en una meta compartida por todos.

Hernandez (2021), “Sistemas de gestion de la calidad: Una mejora en la calidad de las
Instituciones de Educacion Superior en Nicaragua”, este andlisis nos invita a pensar en coOmo
las universidades de Nicaragua estdn manejando sus procesos internos, tras revisar diversos
estudios y autores, queda claro que existe una conexion inseparable: si una universidad se
organiza bien en todas sus oficinas, el servicio que recibe el alumno mejora automaticamente,

no se trata solo de cumplir papeles, sino de usar las normas de calidad como una herramienta



real para ser mejores cada dia y destacar frente a otras instituciones, en pocas palabras, lo que
se busca demostrar es que implementar sistemas de gestion no es un lujo, sino una necesidad
urgente, cuando una organizacion funciona de forma impecable, no solo logra ser mas eficiente
como institucion, sino que el impacto final se ve en lo més importante: que los estudiantes

realmente aprendan mas y mejor, preparandolos con excelencia para el futuro.

Navarro, C. (2021), “Mejora continua y la gestion de la calidad del servicio en los
usuarios internos de un hospital de Guayaquil, 2021”, la idea era entender si el esfuerzo por
perfeccionar los procesos internos realmente se traduce en un mejor servicio, para lograrlo, se
converso con 150 trabajadores que estan en la primera linea de atencidn, evaluando aspectos
vitales como su capacidad de liderazgo, la planificacion de sus tareas y la manera en que miden
sus propios resultados, se eligié un camino cuantitativo y descriptivo, esto significa que no se
hicieron experimentos ni se altero la rutina del hospital, sino que se tom6 una "fotografia" del
momento a través de encuestas muy precisas, como conclusion principal, queda claro que la
calidad no es algo que aparezca por arte de magia, sino que es el resultado directo de un trabajo
constante. Si el equipo se mantiene activo revisando lo que hace y enfocandose en mejorar cada

detalle de su operacion, la gestion institucional se vuelve mucho mas sdlida.

Nivel nacional

Ninahuanca (2024), “Andalisis de los sistemas de gestion de calidad y la administracion
publica en la Universidad Nacional del Centro del Peru, 2022, el proposito central de esta
investigacion es descubrir como los sistemas disefiados para asegurar la calidad impactan
realmente en la forma de administrar una universidad publica. tomando como referencia
estandares internacionales de excelencia, el estudio busca verificar si estas normas logran
modernizar la gestion, para llevar a cabo este andlisis, se ha optado por un camino practico y

aplicado, utilizando un disefio que permite observar los cambios de cerca, la recoleccion de



informacion se realiza mediante herramientas directas que capturan la realidad del trabajo
diario, toda esta informacion se procesa de manera estadistica y se organiza de forma que sea
facil de entender, aplicando pruebas matematicas rigurosas para confirmar que los hallazgos
son s6lidos y confiables, finalmente, el valor de este trabajo reside en que responde a una
necesidad critica en nuestro pais: la falta de un modelo de gestion de calidad pensado
exclusivamente para las instituciones del Estado, al no existir una guia clara, muchas entidades
publicas luchan por modernizarse sin éxito, por eso, este estudio no solo es util para la
universidad, sino que sirve como una herramienta de consulta para cualquier institucion publica

que desee transformar su administracion y ofrecer un servicio de excelencia al ciudadano.

Oscas (2024), “Implementacion de un sistema de gestion de calidad y su impacto en la
satisfaccion de los clientes: caso empresa sanitaria”, esta tesis aborda la implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad en una empresa del sector sanitario y examina su impacto en
la satisfaccion de los clientes, se examina como puede mejorar los procesos internos, optimizar
la calidad de los servicios y, en ultima instancia, elevar el nivel de satisfaccion del cliente, se
investigan las dimensiones clave del sistema, a través de un analisis detallado de los resultados
obtenidos, se evalua como estas practicas influyen en la percepcion y satisfaccion del cliente,
los datos revelan que la integracion de un SGC contribuye significativamente a una mayor
satisfaccion del cliente al mejorar la consistencia y calidad del servicio, asi como al
proporcionar una respuesta mas eficiente a las necesidades del usuario, el estudio concluye que
la implementacion de un SGC en la empresa sanitaria no solo optimiza los procesos internos,
sino que también fortalece la relacion con los clientes al satisfacer mejor sus expectativas y
necesidades, demostrando asi la efectividad del sistema en la mejora continua del servicio y en

la satisfaccion general del cliente.

Huaman (2021), “Gestion de la calidad y la mejora continua en pequerias y medianas

empresas”, en cuanto a la estrategia de trabajo, se utilizé un enfoque practico y experimental,



no solo se observé desde fuera, sino que se intervino directamente en la realidad de estas
empresas para ver qué pasaba antes y después de los cambios, fue un estudio de seguimiento
constante, donde se compararon los datos iniciales con los resultados finales tras implementar
las mejoras, este disefio permitié medir con precision como evolucionaron las fabricas a medida
que adoptaban nuevas formas de organizar su trabajo, los resultados finales fueron sumamente
positivos, se logré confirmar que, cuando una pyme se toma en serio el orden y el control de
su calidad, su capacidad de mejora continua se dispara, en conclusion, el estudio demuestra
que no se necesita ser una corporacion gigante para ser eficiente; aplicar sistemas de gestion
adecuados permite que incluso las empresas pequenas logren procesos mas rapidos, reduzcan

desperdicios y se vuelvan mucho mas competitivas en el mercado actual.

2.2 Bases teoricas.

Gestion

Cuando hablamos de gestion, no nos referimos simplemente a mandar o llenar papeles,
sino al arte de organizar y dirigir todos los recursos que tenemos a la mano como el tiempo, el
dinero y el talento de las personas para alcanzar una meta especifica de la manera mas
inteligente posible es, entonces, saber qué queremos lograr, trazar un camino para llegar ahi y

asegurarnos de que nada se detenga en el proceso. (Gutiérrez, 2020)

Para que la gestion sea realmente buena, no basta con dar 6rdenes, se trata de coordinar
esfuerzos para que todo fluya sin tropiezos, es como ser el director de una orquesta o el capitan
de un equipo, su trabajo es vigilar que cada pieza esté en su lugar y que todos sepan qué hacer,
corrigiendo el rumbo cuando algo sale mal y buscando siempre la forma de hacer las cosas

mejor y mas rapido la proxima vez. (Gutiérrez, 2020)



Gestion de la calidad

La gestion de la calidad no es otra cosa que el compromiso de hacer las cosas bien desde
la primera vez y, sobre todo, buscar la manera de hacerlas cada vez mejor, no se trata solo de
vigilar que el resultado final sea bueno, sino de cuidar todo el camino que recorremos para
llegar a él, es como ponerle un sello de excelencia a cada paso que damos, asegurandonos de
que lo que ofrecemos ya sea un servicio educativo o un tramite administrativo cumpla

realmente con lo que la gente espera y necesita. (Evans y Lindsay, 2015)

En el dia a dia, esto significa que la organizacion no se conforma con funcionar, sino
que vive en un proceso constante de revision, se trata de escuchar a los usuarios, detectar donde
estamos fallando y ajustar las piezas para eliminar errores o retrasos innecesarios, al final del
dia, gestionar la calidad es crear una cultura donde todos los miembros de la institucion se
sienten orgullosos de su trabajo, porque saben que su esfuerzo directo ayuda a que la

universidad sea mas confiable, eficiente y respetada por todos. (Evans y Lindsay, 2015)

Historia

La forma en que entendemos la calidad ha dado un giro radical a lo largo del tiempo,
en sus inicios, durante la era industrial, el enfoque era puramente reactivo: se limitaba a la
inspeccion, donde el tnico objetivo era separar los productos defectuosos al final de la cadena
de produccion para que no llegaran al cliente (Cuatrecasas y Gonzélez, 2017), era un método

costoso y poco eficiente, ya que el error ya estaba cometido.

A mediados del siglo XX, la perspectiva cambid gracias a figuras como Edwards
Deming, quien introdujo la idea de que la calidad no debe ser un evento final, sino un proceso
preventivo, Deming (1989) revoluciond el pensamiento administrativo al proponer que, si se

mejoran los procesos de manera constante y se utiliza la estadistica para controlar las



desviaciones, los errores simplemente dejaran de ocurrir, esta mentalidad dio paso al "Control
Estadistico de la Calidad", donde el enfoque se movié de la pieza terminada al proceso de

fabricacion.

Finalmente, tras la influencia del modelo japonés y la evolucion de los mercados,
llegamos a la Gestion de la Calidad Total (TQM). Segun Ishikawa (1986), la calidad dejo6 de
ser una tarea técnica de unos pocos expertos para convertirse en una responsabilidad
compartida por todos los miembros de una organizacion, hoy en dia, ya no solo buscamos evitar
fallos, sino que gestionamos la calidad como una estrategia integral para superar las

expectativas del usuario y lograr la excelencia institucional (Gutiérrez, 2020).

Principales caracteristicas

Una de las sefales mas claras de este sistema es el enfoque total en el usuario, ya no se
trata de lo que la universidad cree que esta bien, sino de lo que los estudiantes y la sociedad
necesitan realmente, el éxito de cualquier gestion moderna depende de qué tan bien entendamos
y cumplamos las expectativas de quienes reciben nuestro servicio; si el usuario no estd

satisfecho, el sistema simplemente no esta cumpliendo su meta. (Gutiérrez, 2020),

Otra caracteristica fundamental es el liderazgo participativo, la calidad no funciona si
es algo que solo el rector o los jefes desean; requiere que los lideres se involucren y motiven a
todo el personal, los lideres deben crear un ambiente donde cada trabajador se sienta
responsable del resultado final, eliminando el miedo al error y fomentando la colaboracion.

(Evans y Lindsay, 2015)

Finalmente, no podemos olvidar la toma de decisiones basada en hechos, en la gestion
de la calidad, no se trabaja por suposiciones, seglin las normas internacionales ISO (2015), es

vital medir lo que hacemos, recoger datos y analizarlos antes de hacer cambios, esto asegura



que las mejoras que se propongan tengan una base real y no sean solo intentos a ciegas,

permitiendo que la organizacion aprenda de su propia experiencia y sea cada vez mas eficiente.

Pilares fundamentales

Para entender la gestion de la calidad total, debemos verla como una filosofia de trabajo
que ha evolucionado hasta convertirse en el estandar de excelencia que hoy siguen instituciones
de todo el mundo, no se trata de aplicar reglas aisladas, sino de adoptar principios que deben
impregnar cada rincon de la organizacion hasta que se vuelvan parte de su ADN (Gutiérrez,
2008), existen fundamentos que toda institucion debe abrazar si quiere modernizarse, como los

mencionados a continuacion:

e El cliente como eje central

El primero y mas importante de estos principios es la orientacion hacia el cliente, tanto
interno como externo, esto significa que la razon de ser de la universidad son sus alumnos y su
personal; no basta con cumplir con lo minimo, sino que hay que esforzarse por ofrecer una
calidad sorpresiva que se adelante a lo que ellos necesitan, se trata de cuidar tanto el servicio
académico como el trato humano y la eficiencia en los costos, asegurando que la institucion
sea sostenible en el tiempo y relevante para quienes confian en ella. (Camison, Cruz y

Gonzélez, 2006)

e Estrategia y mejora continua

Otro pilar esencial es la orientacion estratégica, lo que implica que la calidad no puede ser
un anexo del trabajo, sino que debe estar escrita en la mision y vision de la universidad, la
mejora continua nos ensefia que siempre hay algo que perfeccionar, ya sea en la infraestructura,

en la forma de ensefiar o en los procesos administrativos, este cambio es imposible sin un



liderazgo comprometido que sepa guiar al equipo y eliminar el miedo al error, aprendiendo de

lo que hicimos ayer para no repetir fallas mafiana. (Camison, Cruz y Gonzélez, 2006)

e Colaboracion y trabajo en equipo

La gestion de la calidad exige un fuerte enfoque en el trabajo en equipo, en una
organizacion moderna, no pueden existir islas de trabajo; las oficinas y facultades no deben
funcionar de forma aislada, sino colaborar estrechamente para evitar que se dupliquen tareas o
se pierdan recursos, este espiritu de cooperacion debe extenderse incluso hacia afuera, creando
alianzas con la sociedad y los proveedores, permitiendo que la curva de aprendizaje de la
institucion crezca gracias al intercambio de experiencias y confianza con sus aliados externos.

(Camison, Cruz y Gonzélez, 2006)

e Compromiso ético y social

Finalmente, se menciona que las instituciones hoy tienen una marcada orientacion ética
y social, esto significa que la organizacion no solo se preocupa por sus procesos internos, sino
también por el impacto que sus acciones tienen en la comunidad local y el medio ambiente, la
calidad moderna incluye ser una institucion responsable y transparente, que responda a las
preocupaciones sociales y mantenga la sostenibilidad, convirtiendo la excelencia en un

compromiso que va mas alld de las aulas y llega a toda la sociedad. (ISO, 2015)

Beneficios de su aplicacion

Adoptar un sistema de gestion de calidad no es solo un cambio administrativo, sino una
transformacion estratégica que genera ventajas competitivas y operativas tangibles. Segin

Gutiérrez (2020), los beneficios se pueden agrupar en los siguientes puntos:



o Eficiencia en el uso de recursos: uno de los logros més inmediatos es la reduccion de
costos operativos. Al estandarizar los procesos, se evitan errores y el "retrabajo" (hacer las
cosas dos veces), lo que permite aprovechar mejor el presupuesto y el tiempo del personal
(Gutiérrez, 2020).

o Aumento de la satisfaccion del usuario: La organizacion se vuelve capaz de entregar
servicios que realmente cumplen con lo que el cliente o alumno espera, cuando la calidad
es constante, se construye una relacion de confianza y lealtad que mejora la reputacion de
la institucion. (Evans y Lindsay, 2015)

e Mejora del clima laboral: Al definir claramente las funciones y metas de cada puesto, se
reduce el estrés y la incertidumbre en los trabajadores, esto fomenta un mayor compromiso
y motivacion, ya que el personal siente que su labor contribuye a un objetivo mayor y
organizado. (Camisén, Cruz y Gonzélez, 2006)

o Agilidad en la toma de decisiones: Gracias a que la gestion de calidad se basa en medir
resultados, los directivos cuentan con datos reales para decidir el rumbo de la organizacion,
esto minimiza los riesgos de fallar por suposiciones y permite una respuesta rapida ante
cualquier problema detectado (ISO, 2015).

e Cultura de innovacion y mejora continua: Un beneficio clave es que la institucion deja
de ser estatica, se crea un habito de aprendizaje donde cada error se ve como una
oportunidad para innovar y perfeccionar los procesos, asegurando que la universidad sea

sostenible y moderna a largo plazo (Evans y Lindsay, 2015).

Dimensiones de la variable

Planificacion de la calidad

Esta dimension representa el primer eslabon estratégico dentro de cualquier sistema de

gestion, funcionando como la hoja de ruta que guia a la institucion hacia sus metas de



excelencia, esta etapa no es un evento aislado, sino un proceso estructurado que permite
identificar quiénes son los usuarios, cuales son sus necesidades reales y, a partir de ahi, disefiar
los servicios y procesos que puedan satisfacerlas plenamente, en el contexto educativo, esto
implica que la universidad no debe actuar por inercia, sino que debe anticiparse a los cambios
del entorno para preparar los recursos y las estrategias que garanticen una formacion coherente

con las exigencias del siglo XXI. (Juran, 2019)

Desde una perspectiva operativa, planificar la calidad significa transformar las
intenciones en acciones concretas y medibles, una planificacion eficaz es aquella que logra
alinear la vision de los directivos con el trabajo diario del personal administrativo y docente, al
establecer objetivos claros y asignar responsabilidades especificas, se reduce drasticamente la
improvisacion, la cual suele ser la causa principal de la pérdida de recursos y del aumento de
la insatisfaccion en los estudiantes, por lo tanto, la planificacion actia como un mecanismo
preventivo que asegura que cada pieza de la organizacion sepa exactamente qué hacer y qué

herramientas utilizar para mantener el estandar de calidad deseado. (Juran, 2019)

Finalmente, la importancia de este proceso radica en su capacidad para otorgar
sostenibilidad a la institucion en el largo plazo, la planificacion de la calidad debe contemplar
no solo el qué se va a lograr, sino también el como se va a evaluar el progreso y qué riesgos
podrian surgir en el camino, al documentar estos pasos y comunicarlos de forma sencilla a toda
la comunidad universitaria, se construye una cultura de orden y transparencia, esto permite que
la gestion deje de ser una carga burocratica y se convierta en una herramienta dindmica que

facilita el crecimiento continuo y el cumplimiento de la mision institucional. (ISO, 2015).



Control de calidad

El control de la calidad es el proceso mediante el cual la institucion se detiene a observar
si realmente esta cumpliendo con lo que prometio en su fase de planificacion, es como un filtro
de seguridad que nos permite verificar si el trabajo diario se estd haciendo de forma correcta
antes de que cualquier falla afecte al usuario final, el control no debe verse como una
persecucion o un castigo al personal, sino como una actividad necesaria para medir el
desempefio real frente a las metas establecidas, permitiendo detectar a tiempo cualquier

desviacion o error que pueda corregirse sobre la marcha. (Juran, 2019)

En la practica universitaria, controlar la calidad significa implementar mecanismos de
supervision que nos den datos reales sobre el funcionamiento de las clases, los tramites y la
investigacion, esta dimension es fundamental porque lo que no se mide, no se puede mejorar;
por lo tanto, el uso de indicadores, encuestas de satisfaccion y auditorias internas se vuelve
esencial, al monitorear estos puntos criticos, la institucion asegura que los estdndares de
excelencia no sean solo una idea en el papel, sino una realidad constante que el estudiante

percibe en cada interaccion con la universidad. (Juran, 2019)

Finalmente, el control efectivo actlia como un puente hacia la estabilidad institucional,
ya que permite estandarizar los procesos y reducir la variabilidad del servicio, el objetivo del
control es dar confianza, tanto a la direccion como a los usuarios, de que se estan cumpliendo
los requisitos de calidad, cuando existe un control riguroso pero humano, se genera una cultura
de transparencia donde los errores se ven como datos valiosos para el aprendizaje, garantizando
que la organizacion mantenga un rumbo firme y predecible hacia sus objetivos de acreditacion

y prestigio social. (ISO, 2015)



Responsabilidad en la gestion

La responsabilidad en la gestion es el componente humano y ético que le da sentido a
cualquier sistema de calidad, no se trata solo de seguir manuales o llenar registros, sino de
como los lideres y cada colaborador asumen un compromiso real con los resultados de su
trabajo, en palabras sencillas, es el sentido del deber que impulsa a una institucion a ser honesta,
transparente y valiente para reconocer cuando algo no va bien, esta dimension implica que
quienes dirigen la organizacion no solo deben dar érdenes, sino convertirse en ejemplos vivos
de integridad, asegurando que cada decision que se tome busque el bienestar comuin y no solo

el cumplimiento de una meta numérica. (Juran, 2019)

Desde un enfoque practico, esta responsabilidad se manifiesta en la rendicion de cuentas
y en la respuesta que la institucion da a sus usuarios, una gestion responsable es aquella que no
busca culpables cuando hay errores, sino que asume las consecuencias y propone soluciones
inmediatas, la calidad total solo es posible si existe una cultura de compromiso ético, donde el
personal siente que su labor tiene un impacto directo en la sociedad, esto significa que la ética
deja de ser un concepto abstracto para convertirse en una practica diaria, donde la honestidad
en el manejo de los recursos y la transparencia en los procesos administrativos construyen la

confianza que la comunidad deposita en la universidad. (Juran, 2019)

Finalmente, la responsabilidad en la gestion asegura la sostenibilidad y el prestigio de
la institucion a largo plazo, la alta direccion debe demostrar su liderazgo asegurando que las
politicas de calidad se cumplan y que el personal se sienta motivado y respaldado, cuando los
lideres actuan con responsabilidad, se crea un efecto cascada donde todos los miembros de la
organizacion entienden que su trabajo es vital, esto no solo mejora el clima laboral, sino que
garantiza que el servicio ofrecido sea humano, justo y de alta calidad, transformando la gestion

en un acto de servicio auténtico hacia los estudiantes y la sociedad en general. (ISO, 2015)



Variable: Mejora continua

La Mejora Continua es la mentalidad de que nada es tan bueno que no pueda ser
superado. En lugar de conformarse con un nivel de éxito aceptable, esta filosofia impulsa a las
organizaciones a buscar constantemente pequefas y grandes oportunidades para
perfeccionarse, es como un motor que nunca se apaga; no se trata de hacer un cambio drastico
una vez al afo, sino de adoptar el habito de revisar lo que hacemos cada dia para eliminar lo
que no sirve y potenciar lo que si funciona, este proceso no es un destino final, sino un viaje
constante donde la meta es reducir la variabilidad y los errores para ofrecer siempre lo mejor

de la institucion. (Velasco, 2015)

Para que este concepto funcione de verdad, debe convertirse en parte de la cultura de
todas las personas que trabajan en la organizacion, no es una tarea exclusiva de los jefes, sino
un compromiso compartido donde cada trabajador tiene la voz y el espacio para proponer ideas
que faciliten las tareas, la mejora continua se basa en el aprendizaje: la institucion se vuelve
"inteligente" porque analiza sus fallos sin buscar culpables, usandolos como lecciones valiosas
para ajustar sus procesos, al final, lo que se busca es que la universidad evolucione al mismo
ritmo que las necesidades de sus estudiantes, asegurando que siempre sea moderna, agil y

eficiente. (Velasco, 2015)

Desde una perspectiva técnica pero sencilla, este principio se apoya en la idea de que
todo lo que se hace se puede medir y, por lo tanto, se puede mejorar, la mejora continua requiere
que la organizacién mantenga una actitud proactiva, adelantandose a los problemas antes de
que ocurran, es el pegamento que une la planificacion y el control, asegurando que la gestion
de la calidad no sea una estructura rigida y aburrida, sino un sistema dindmico que crece, se
adapta y se fortalece con el paso del tiempo, generando confianza y orgullo en quienes forman

parte de ella. (Velasco, 2015)



Caracteristicas

La mejora continua no es un evento que ocurre una sola vez, sino una forma de ser y de
trabajar, para que funcione, necesita tener ciertas caracteristicas que la hacen especial y

diferente de un simple cambio pasajero (Alfajarrin, 2017), a continuacion, se nombran algunas:

e Esun ciclo que nunca termina: su caracteristica mas famosa es que es infinita, una vez que
alcanzas una meta o solucionas un problema, no te detienes; buscas el siguiente nivel de
eficiencia, es un proceso circular de planear, hacer, revisar y volver a empezar.

o Se basa en pasos pequefios pero constantes: no siempre busca cambios gigantes 0 costosos
de la noche a la mafiana, su fuerza esta en las pequefias mejoras diarias, si cada dia
mejoramos un 1%, al final del afio el cambio sera enorme.

e Involucra a todo el equipo: no es algo que solo deciden los jefes encerrados en una oficina,
una caracteristica vital es que escucha a la persona que hace el trabajo diario, porque ella
es quien mejor sabe donde estan las trabas y como se podrian agilizar las tareas.

e Se apoya en datos, no en opiniones: para mejorar algo, primero hay que saber como esté
funcionando, por eso, siempre se basa en medir resultados, si los nimeros nos dicen que
un proceso es lento, trabajamos sobre esa evidencia real para cambiarlo.

e Ve los errores como tesoros: en lugar de castigar a quien se equivoca, la mejora continua
ve el error como una oportunidad de aprendizaje, el fallo se analiza para entender por qué
paso y asi redisefiar el proceso para que no vuelva a suceder jamas.

o Busca la prevencion: su objetivo no es solo arreglar lo que se rompio, sino anticiparse, s

o Se trata de ser proactivos para que los problemas ni siquiera lleguen a aparecer, ahorrando

tiempo, dinero y frustraciones a la institucion. (Alfajarrin, 2017),



La resistencia al cambio

La resistencia al cambio es, quizas, el reto mas grande que enfrenta cualquier
institucion, porque las organizaciones no son solo maquinas o procesos, sino grupos de
personas con miedos, costumbres y sentimientos, cuando intentamos mejorar algo,
instintivamente muchos trabajadores sienten temor; piensan que el nuevo sistema serd mas
dificil, que su trabajo estd en riesgo o que simplemente los quieren vigilar mas de cerca, es
natural que el ser humano busque quedarse en su zona de confort, pero el éxito de la calidad
depende de romper esa barrera y transformar el miedo en entusiasmo por aprender cosas

nuevas. (Castillo, 2008)

Para superar este obstaculo, no basta con dar ordenes desde una oficina; hay que
involucrar al personal en el disefio de las soluciones, una gestion humanizada explica que la
mejora no es para vigilar, sino para liberar: eliminar tareas repetitivas, reducir el estrés de los
errores y hacer que el dia a dia sea mas fluido, cuando la gente entiende que el cambio les
beneficia directamente (por ejemplo, al tener procesos mas claros y menos burocracia), dejan
de ver la innovacion como una amenaza y empiezan a verla como un aliado que facilita su labor

profesional. (Castillo, 2008)

Finalmente, para que la mejora continua eche raices, la institucion debe crear un
ambiente donde se premie la curiosidad, esto significa que si un empleado propone una idea y
no sale bien, no se le castiga, sino que se analiza qué se aprendio, una cultura organizacional
sana es aquella que celebra el esfuerzo por innovar, cuando el personal se siente respaldado y
ve que sus sugerencias se toman en cuenta, la resistencia desaparece y se convierte en un
compromiso real, haciendo que la universidad no solo cambie por fuera, sino que evolucione

de verdad desde su interior. (Castillo, 2008).



Dimensiones de la variable Mejora continua

Aprendizaje y capacitacion

Se define como el esfuerzo estratégico de la institucion por fortalecer las competencias
de su personal antes de la ejecucion de los procesos operativos, en términos académicos, esto
se conoce como la preparacion del capital humano, donde la organizacion asume la
responsabilidad de dotar a sus colaboradores de los conocimientos y habilidades técnicas
necesarias para reducir la improvisacion, esta etapa es preventiva: una institucion que prioriza
la formacidn asegura que sus procesos sean ejecutados con precision, evitando el desgaste de

recursos que genera el trabajar con herramientas o métodos obsoletos. (Velasco, 2015)

Desde una perspectiva de gestion, esta dimension evalta si el aprendizaje es visto como
una inversién y no como un gasto, el aprendizaje organizacional permite que la institucién
desarrolle una memoria colectiva, donde las mejores practicas se estandarizan y se transmiten
a todo el equipo, esto implica que la capacitacion no debe ser un evento aislado, sino un sistema
continuo que permita al personal adaptarse a los cambios tecnolégicos y normativos,
garantizando que la "capacidad de respuesta" de la universidad esté siempre a la altura de las

exigencias externas. (Velasco, 2015)

Finalmente, el aprendizaje y la capacitacion actlian como el motor de la eficiencia
operativa, cuando los empleados poseen las herramientas cognitivas adecuadas, disminuye el
margen de error y aumenta la confianza en la toma de decisiones, una gestion que se preocupa
por la formacidn constante estd, en realidad, asegurando la sostenibilidad de la calidad en el
tiempo, transformando el potencial individual en un rendimiento institucional de alto nivel que

se traduce en un servicio de excelencia para el usuario. (ISO, 2015).



Innovacion y Adaptabilidad

Se centra en la flexibilidad estructural y mental de la institucion para evolucionar ante
las nuevas demandas del entorno, es decir, evalua si la organizacion es capaz de cambiar de
piel cuando las viejas formas de trabajar ya no funcionan o si, por el contrario, se queda
estancada en la rutina, la innovacién no debe entenderse unicamente como la adquisicion de
tecnologia costosa, sino como una actitud institucional que fomenta la creatividad y permite
que el personal proponga mejoras sin temor a ser juzgado, es la capacidad de la universidad
para ser agil y convertir las nuevas ideas en soluciones practicas que faciliten la labor diaria.

(Velasco, 2015)

Desde una perspectiva estratégica, la adaptabilidad es la respuesta de la institucion ante
la incertidumbre y los cambios sociales o tecnoldgicos, una organizacion adaptable es aquella
que tiene oidos atentos tanto a las necesidades de sus usuarios como a las sugerencias de sus
colaboradores, esto implica romper con estructuras rigidas donde las decisiones solo fluyen de
arriba hacia abajo; por el contrario, se busca un ambiente donde se valore el conocimiento del
personal operativo, reconociendo que quienes estan en contacto directo con el servicio son

quienes suelen tener las mejores ideas para optimizarlo. (Velasco, 2015)

Finalmente, esta dimension es la que permite que la mejora continua no sea solo un
concepto teorico, sino una realidad palpable, la adaptabilidad garantiza la supervivencia de la
institucion a largo plazo, ya que le permite ajustarse rapidamente a los imprevistos sin perder
la calidad en el servicio, cuando una universidad promueve una cultura de innovacion, el
personal se siente parte activa del crecimiento institucional, lo que genera un clima de
dinamismo donde el cambio no es visto como una amenaza, sino como una oportunidad

constante para alcanzar la excelencia. (ISO, 2015)



La Optimizacion de Procesos

Representa el esfuerzo sistematico por simplificar la operatividad institucional,
eliminando todas aquellas actividades que no aportan valor y que solo generan retrasos o
desperdicio de recursos, en un lenguaje formal, esta dimension se enfoca en la busqueda de la
eficiencia maxima a través de la reingenieria de tareas, optimizar no significa simplemente
trabajar mas, sino trabajar de forma mas inteligente, identificando los cuellos de botella y las

redundancias burocraticas que entorpecen la agilidad del servicio educativo. (Velasco, 2015)

La optimizacidn es un ejercicio de depuracion constante, una organizacion eficiente es
aquella que logra estandarizar sus procesos para que sean predecibles y fluidos, esto implica
revisar cada etapa de un tramite o de una actividad académica para detectar pasos innecesarios
que pueden ser automatizados o eliminados, al reducir esta complejidad, la institucion no solo
ahorra tiempo y dinero, sino que también disminuye el estrés del personal y mejora
drésticamente la experiencia del estudiante, quien recibe una respuesta mas rapida y precisa a

sus necesidades. (Velasco, 2015)

Finalmente, optimizar los procesos es la prueba maxima de que una institucion ha
aprendido de su propia experiencia, la verdadera eficiencia se alcanza cuando la mejora se
vuelve un hébito diario y no una medida de emergencia, una gestion que apuesta por la
optimizacién permanente demuestra un compromiso con la excelencia operativa, asegurando
que la universidad sea una estructura agil y moderna, capaz de ofrecer resultados de alta calidad

con el menor esfuerzo burocratico posible. (ISO, 2015).



Definicion de términos basicos.

Gestion

Cuando hablamos de gestion, no nos referimos simplemente a mandar o llenar papeles,
sino al arte de organizar y dirigir todos los recursos que tenemos a la mano como el tiempo, el
dinero y el talento de las personas para alcanzar una meta especifica de la manera mas
inteligente posible es, entonces, saber qué queremos lograr, trazar un camino para llegar ahi y

asegurarnos de que nada se detenga en el proceso. (Gutiérrez, 2020)

Gestion de la calidad

La gestion de la calidad no es otra cosa que el compromiso de hacer las cosas bien desde
la primera vez y, sobre todo, buscar la manera de hacerlas cada vez mejor, no se trata solo de
vigilar que el resultado final sea bueno, sino de cuidar todo el camino que recorremos para
llegar a ¢l, es como ponerle un sello de excelencia a cada paso que damos, asegurandonos de
que lo que ofrecemos ya sea un servicio educativo o un trdmite administrativo cumpla

realmente con lo que la gente espera y necesita. (Evans y Lindsay, 2015)

Planificacion de la calidad

Esta dimension representa el primer eslabon estratégico dentro de cualquier sistema de
gestion, funcionando como la hoja de ruta que guia a la institucion hacia sus metas de
excelencia, esta etapa no es un evento aislado, sino un proceso estructurado que permite
identificar quiénes son los usuarios, cuales son sus necesidades reales y, a partir de ahi, disefiar
los servicios y procesos que puedan satisfacerlas plenamente, en el contexto educativo, esto

implica que la universidad no debe actuar por inercia, sino que debe anticiparse a los cambios



del entorno para preparar los recursos y las estrategias que garanticen una formacion coherente

con las exigencias del siglo XXI. (Juran, 2019)

Control de calidad

El control de la calidad es el proceso mediante el cual la institucion se detiene a observar
si realmente estd cumpliendo con lo que prometio6 en su fase de planificacion, es como un filtro
de seguridad que nos permite verificar si el trabajo diario se esta haciendo de forma correcta
antes de que cualquier falla afecte al usuario final, el control no debe verse como una
persecucion o un castigo al personal, sino como una actividad necesaria para medir el
desempefio real frente a las metas establecidas, permitiendo detectar a tiempo cualquier

desviacion o error que pueda corregirse sobre la marcha. (Juran, 2019)

Responsabilidad en la gestion

La responsabilidad en la gestion es el componente humano y ético que le da sentido a
cualquier sistema de calidad, no se trata solo de seguir manuales o llenar registros, sino de
cémo los lideres y cada colaborador asumen un compromiso real con los resultados de su
trabajo, en palabras sencillas, es el sentido del deber que impulsa a una institucion a ser honesta,
transparente y valiente para reconocer cuando algo no va bien, esta dimension implica que
quienes dirigen la organizacion no solo deben dar érdenes, sino convertirse en ejemplos vivos
de integridad, asegurando que cada decision que se tome busque el bienestar comun y no solo

el cumplimiento de una meta numérica. (Juran, 2019)

Mejora continua

La Mejora Continua es la mentalidad de que nada es tan bueno que no pueda ser

superado. En lugar de conformarse con un nivel de éxito aceptable, esta filosofia impulsa a las



organizaciones a buscar constantemente pequeflas y grandes oportunidades para
perfeccionarse, es como un motor que nunca se apaga; no se trata de hacer un cambio dréstico
una vez al afo, sino de adoptar el habito de revisar lo que hacemos cada dia para eliminar lo
que no sirve y potenciar lo que si funciona, este proceso no es un destino final, sino un viaje
constante donde la meta es reducir la variabilidad y los errores para ofrecer siempre lo mejor

de la institucion. (Velasco, 2015)

Formulacion de hipotesis

2.5.1 Hipotesis general

La gestion de la calidad se relaciona directamente con la mejora continua en la universidad

nacional José Faustino Sanchez Carrion — Huacho.

2.5.2. Hipotesis especificas

La planificacion de la calidad se relaciona directamente con la mejora continua en la

universidad nacional José Faustino Sanchez Carridén - Huacho

El control de la calidad se relaciona directamente con la mejora continua en la universidad

nacional José Faustino Sanchez Carrion - Huacho

La responsabilidad en la gestion se relaciona directamente con la mejora continua en la

universidad nacional José Faustino Sanchez Carrién — Huacho.



2.4. Operacionalizacion de variables.

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

responsables asumen el error y
proponen soluciones en lugar de
buscar culpables?

v' (Existe un compromiso real por
responder y solucionar las quejas o
reclamos de los usuarios de forma
diligente?

Definicion Items
Variables Conceptual Dimensiones Indicadores
v' ;Conoce usted los objetivos de
calidad que la institucion se ha
propuesto alcanzar este afio?
v' ;Siente que sus funciones estin
La gestion bien planeadas y que no se cruzan
. con las de otros compafieros?
de la calidad no es Planificacion | ¥ ¢Lainstitucion planifica y entrega
otra cosa que el de la Calidad a tiempo los materiales o
compromiso de herramientas que usted necesita
hacer las cosas bien para trabajar bien?
desde la primera v' (Se han disefiado planes para
vez y, sobre todo, sabpr qué hacer en caso de que
buscar la manera de surja un problema inesperado en
su area?
hacerlas cada vez
mejor, no se trata
solo de vigilar que
el resultado final v’ (Se revisa regularmente que las
., sea bueno, sino de tareas se cumplan siguiendo las
Gestion de cuidar todo el normas establecidas?
camino que v (Existen mecarl;ismos : (como |~ estionario
la calidad encuestas o buzones) para
IIZZZ?ZZT(;SSIZ?)EO Co(r;gi(i)(li:; la verificar si los usuariqs estan
’ conformes con lo que reciben?
ponerle un sello de v :Se controla que los tramites o
excelencia a cada servicios se entreguen dentro de
paso que damos, los plazos prometidos?
asegurandonos de v' ;Contamos con bitdcoras o
que lo que sistemas digitales donde
ofrecemos ya sea anotamos lo que }}acemos para
un servicio que quede constancia del trabajo?
educativo o un
tramite
administrativo v' Siente que los jefes asumen la
cumpla realmente responsabilidad de guiar al equipo
con lo que la gente hacia ‘la exgelencia y no solo a
. cumplir horarios?
espera y necesita. R bilid v' (Se maneja la informacion y los
(Evans y Lindsay, esponsabilt procesos de la institucion de manera
2015) ad en la honesta y responsable ante la
comunidad?
gestion v' (Cuando algo sale mal, los




Mejora

continua

La Mejora
Continua es la
mentalidad de que
nada es tan bueno
que no pueda ser
superado. En lugar
de conformarse con
un nivel de éxito
aceptable, esta
filosofia impulsa a
las organizaciones a
buscar
constantemente
pequeiias y grandes
oportunidades para
perfeccionarse, es
como un motor que
nunca se apaga; no
se trata de hacer un
cambio drastico una
vez al ano, sino de
adoptar el habito de
revisar lo que
hacemos cada dia
para eliminar lo que
no sirve y potenciar
lo que si funciona,
este proceso no es
un destino final,
sino un viaje
constante donde la
meta es reducir la
variabilidad y los
errores para ofrecer
siempre lo mejor de
la institucion.
(Velasco, 2015)

Aprendizaje

y
capacitacion

Innovacién y
adaptabilidad

Optimizacion
de procesos

(Las capacitaciones que recibo
me ensefian nuevas formas de
hacer mi trabajo de manera mas
sencilla?

[se usa esa experiencia para
aprender en lugar de solo buscar a
quién culpar?

(Se nos informa a tiempo cuando
hay cambios en las leyes o normas
que afectan nuestra forma de
trabajar?

(Siente que sus compaiieros
comparten entre si los "buenos
trucos" o consejos para que el
trabajo salga mejor?

(Siente que tiene la libertad de
proponer una idea nueva para
mejorar un tramite o servicio?
(La institucion se adapta rapido
cuando surgen nuevas tecnologias
o necesidades de los usuarios?
(Estan sus jefes dispuestos a
probar formas distintas de
trabajar si se demuestra que son
mas eficientes?

(Se le motiva a buscar soluciones
creativas cuando se presenta un
problema dificil de resolver?

(Se han eliminado en el ultimo
aflo pasos innecesarios o tramites
que antes nos quitaban mucho
tiempo?

(Sentimos que las herramientas
digitales que usamos realmente
nos ayudan a trabajar mas rapido?
(Nota usted que la calidad de los
servicios que ofrecemos ha
mejorado en comparacion con
afios anteriores?

(Se busca constantemente que el
ambiente y las herramientas de
trabajo estén mdas organizados
para evitar pérdidas de tiempo?

Cuestionario




CAPITULO III:

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1 Disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Este estudio se define como una investigacion de tipo descriptiva y correlacional, se
describe como un proceso de observacion atenta porque su propoésito fundamental no es
intervenir ni modificar el entorno, sino caracterizar la realidad de la gestion de la calidad y la
mejora continua tal como se presenta. Al ser descriptiva, nos permite detallar cada rasgo y
comportamiento de la organizacion; mientras que el enfoque correlacional es el que nos permite
entender el "abrazo" entre las variables, analizando si existe una conexion real y significativa
entre la forma en que se gestiona la calidad y la capacidad de la institucion para evolucionar

constantemente.

En cuanto a su disefio, la investigacion es no experimental y de corte transversal,
reflejando la intencidon de no alterar el flujo natural de las actividades; es un acto de respeto
hacia la cotidianidad de los trabajadores, donde el investigador se limita a ser un testigo técnico

que recoge informacidn genuina sin manipular ninguna situacion.

Por otro lado, la naturaleza "transversal" se traduce en esa "fotografia" que mencionas:
un estudio que se realiza en un tiempo Unico y especifico para capturar la esencia del presente,
permitiéndonos obtener un diagndstico preciso del estado actual de la institucion en un solo

momento del viaje.
3.2 Poblacion y muestra
Poblacion:

El universo de estudio de esta investigacion esta constituido por el capital humano que
da vida a la Universidad Nacional Jos¢ Faustino Sanchez Carrion, esta poblacion la conforman
la totalidad de los trabajadores de la institucion, quienes representan el motor operativo y

administrativo encargado de transformar los planes de gestion en realidades concretas, al



centrarnos en ellos, buscamos capturar la perspectiva de quienes viven desde adentro los
procesos de calidad, reconociendo que su labor diaria es la base fundamental para que la
universidad pueda cumplir con su misién académica y social en la provincia de Huaura,

sumando un total de: 30 trabajadores de la escuela de posgrado.

Muestra

Parte seleccionada y representativa de la totalidad de los trabajadores de la universidad,
elegida estratégicamente para que sus opiniones y experiencias reflejen la realidad de toda la
institucion, mediante un muestreo aleatoria se eligieron a: 30 trabajadores de la escuela de

posgrado.

3.3. Técnica de recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos representa el medio practico y sistematico que
utilizamos para recoger la informacion directamente desde su fuente de origen, en este estudio,
hemos elegido la encuesta como nuestra herramienta principal, ya que funciona como un canal
de comunicaciéon estructurado que nos permite escuchar la voz de los trabajadores de la
universidad, a través de este método, podemos obtener datos precisos sobre sus opiniones,
actitudes y vivencias relacionadas con la gestion de calidad, transformando sus experiencias

diarias en informacion valiosa que puede ser analizada cientificamente



Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Variable X
Dimensiones Indicadores N items Categorias Intervalos
. <z Bajo 4 -6
Plami;l;;:gg dela 4 Moderado 7-9
Alto 10 -12
Bajo 4-6
Control de la calidad 4 Moderado 7-9
Alto 10 -12
- Bajo 4 -6
Resp;):sz;ls)tlil:,)(:lad en 4 Moderado 7-9
. Alto 10 -12
Bajo 12 -19
Gestion de la calidad 12 Moderado 20 -27
Alto 28 -36
Tabla 2
Variable Y
Dimensiones Indicadores N items Categorias Intervalos
Aprendizaje y capacitacion 4 Bajo 4 -6
Innovacién y adaptabilidad 4 Moderado 7-9
Optimizacion de procesos 4 Alto 10-12
Bajo 12 -19
Mejora continua 12 Moderado 20 -27
Alto 28 -36
CONFIABILIDAD

La variable Gestion de la calidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0,897

La variable Mejora continua

Alfa de Cronbach

N de elementos

0,916




CAPITULO IV
RESULTADOS



4.1. Analisis descriptivo por variables y dimensiones

Tabla 3

Gestion de la calidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 5.0%
Moderado 9 45.0%
Alto 10 50.0%
Total 20 100.0%
Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores administrativos de la facultad de administracion-
UNJFSC
Figura 1
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De la fig. 1, un 50,0% de trabajadores administrativos de la facultad de
administracion- UNJFSC, consiguieron un nivel alto en la variable gestion de calidad, un

45,0% adquirieron un nivel moderado y un 5,0% consiguieron un nivel bajo.



Tabla 4

Planificacion de la calidad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 5.0%
Moderado 14 70.0%
Alto 5 25.0%
Total 20 100.0%
Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores administrativos de la facultad de administracion-
UNJFSC
Figura 2
70.0%
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De la fig. 2, un 70,0% de trabajadores administrativos de la facultad de

administracion- UNJFSC, consiguieron un nivel moderado en la dimension planificacion de

la calidad, un 25,0% adquirieron un nivel alto y un 5,0% consiguieron un nivel bajo.



Tabla 5

Control de la calidad
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 10.0%
Moderado 11 55.0%
Alto 7 35.0%
Total 20 100.0%
Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores administrativos de la facultad de administracion-
UNIJFSC
Figura 3
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De la fig. 3, un 55,0% de trabajadores administrativos de la facultad de
administracion- UNJFSC, consiguieron un nivel moderado en la dimension control de la

calidad, un 35,0% adquirieron un nivel alto y un 10,0% consiguieron un nivel bajo.



Tabla 6

Responsabilidad en la gestion

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 10.0%
Moderado 9 45.0%
Alto 9 45.0%
Total 20 100.0%
Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores administrativos de la facultad de administracion-
UNJFSC
Figura 4
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De la fig. 4, un 45,0% de trabajadores administrativos de la facultad de
administracion- UNJFSC, consiguieron un nivel moderado en la dimension responsabilidad

en la gestion, un 45,0% adquirieron un nivel alto y un 10,0% consiguieron un nivel bajo.



Tabla 7

Mejora continua

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 10.0%
Moderado 12 60.0%
Alto 6 30.0%
Total 20 100.0%
Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores administrativos de la facultad de administracion-
UNJFSC
Figura 5
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De la fig. 6, un 60,0% de trabajadores administrativos de la facultad de
administracion- UNJFSC, consiguieron un nivel moderado en la variable mejora continua,

un 30,0% adquirieron un nivel alto y un 10,0% consiguieron un nivel bajo.



4.2. Contrastacion de hipodtesis
Hipotesis general

Ha: La gestion de la calidad se relaciona directamente con la mejora continua en la universidad

nacional José Faustino Sanchez Carrion - Huacho

Tabla 9

Gestion de la calidad y mejora continua

Correlaciones
Gestion de la Mejora continua
calidad !
Gestion d Coef. Correlacion 1 0.628
estion de . .
la calidad Sig. (bilateral) . 0.00
Rho de N 20 20
Spearman Mo Coef. Correlacion 0.628 1
QOT4 — gig (bilateral) 0.00 .
continua
N 20 20

La tabla muestra una correlacion de r= 0,628, con un valor Sig.<0,05, lo que admite la
hipdtesis alternativa y se impugna la nula. Por lo cual, se muestra que existe relacion de
magnitud buena entre la gestion de la calidad y la mejora continua en la universidad nacional

José Faustino Sanchez Carridn - Huacho.

Grafico de dispersion
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Figura 6.



Hipotesis especifica 1

H1: La planificacion de la calidad se relaciona directamente con la mejora continua en la

universidad nacional José Faustino Sanchez Carrién — Huacho.

Tabla 10

La planificacion de la calidad y la mejora continua

Correlaciones
Planificacion Mejora continua
de la calidad d
Planificacis Coef. Correlacion 1 0.703
anificacion .. )
de la calidad Sig. (bilateral) . 0.00
Rho de N 20 20
Spearman Mo Coef. Correlacion 0.703 1
cjora Sig. (bilateral) 0.00 :
continua
20 20

La tabla muestra una correlacion de r= 0,703, con un valor Sig.<0,05, lo que admite la
hipotesis alternativa y se impugna la nula. Por lo cual, se muestra que existe relacion de
magnitud buena entre la planificacion de la calidad dentro de la gestion de la calidad y la mejora

continua en la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion - Huacho.

Grafico de dispersion
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Figura 7.



Hipotesis especifica 2

H2: El control de la calidad se relaciona directamente con la mejora continua en la universidad

nacional José Faustino Sanchez Carrion — Huacho.

Tabla 11

El control de la calidad y la mejora continua
Correlaciones

Control de 1 . .
ontro’ defa Mejora continua

calidad
Control d Coef. Correlacion 1 0.642
ontrol de . )
la calidad Sig. (bilateral) . 0.00
Rho de N 20 20
Spearman Mei Coef. Correlacién 0.642 1
€Ot gig (bilateral) 0.00 :
continua
N 20 20

La tabla muestra una correlacion de r= 0,642, con un valor Sig.<0,05, lo que admite la
hipdtesis alternativa y se impugna la nula. Por lo cual, se muestra que existe relacion de
magnitud buena entre el control de la calidad dentro de la gestion de la calidad y la mejora

continua en la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion - Huacho.
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Hipotesis especifica 3

H3: La responsabilidad en la gestion se relaciona directamente con la mejora continua en la

universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion - Huacho.

Tabla 12

Responsabilidad en la gestion y la mejora continua

Correlaciones
Resp onsabl}{dad Mejora continua
en la gestion
R bilidad Coef. Correlacion 1 0.481
esponsAdINAAC gio (bilateral) . 0.00
en la gestion
Rho de N 20 20
Spearman Coef. Correlacion 0.481 1
Mejora continua Sig. (bilateral) 0.00 .
N 20 20

La tabla muestra una correlacion de r= 0,481, con un valor Sig.<0,05, lo que admite la
hipdtesis alternativa y se impugna la nula. Por lo cual, se muestra que existe relacion de
magnitud moderada entre responsabilidades en la gestion de la calidad y la mejora continua en

la universidad nacional José Faustino Sanchez Carrion - Huacho.
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CAPITULO V

DISCUSION



5.1 Discusion

La revision de las investigaciones evidencia que la gestion de la calidad constituye un
factor determinante para el fortalecimiento institucional y la mejora continua en diferentes
organizaciones, internacionalmente, Orozco (2021) sostiene que la calidad en las instituciones
de educacion superior depende principalmente del compromiso de las personas que integran la
organizacion, destacando el liderazgo, el trabajo colaborativo y la participacion activa como
elementos indispensables para alcanzar los objetivos institucionales, similar, Herndndez (2021)
afirma que los sistemas de gestion de calidad permiten optimizar los procesos universitarios y
mejorar los resultados académicos, demostrando que una adecuada organizacion interna
repercute favorablemente en el aprendizaje de los estudiantes, Navarro (2021) encontr6 que la
mejora continua mantiene una relacion directa con la calidad del servicio, ya que la evaluacion
permanente de los procesos fortalece la gestion institucional y favorece mejores resultados

organizacionales.

En el contexto nacional, Ninahuanca (2024) destaca que la implementacion de sistemas de
gestion de calidad contribuye a modernizar la administracion publica universitaria,
constituyéndose en una alternativa para mejorar la eficiencia y la prestacion de servicios, Oscas
(2024) comprobd que la adopcion de un sistema de gestion de calidad genera mejoras
significativas tanto en los procesos internos como en la satisfaccion de los usuarios,
fortaleciendo la relacion entre la organizacién y sus clientes, Huaman (2021) evidencio que la
aplicacion de practicas de gestion de calidad impulsa la mejora continua, incrementando la

eficiencia operativa y la competitividad de las organizaciones.



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOEMENDACIONES



6.1 Conclusiones

1. Primera: Existe relacion de magnitud buena entre la gestion de la calidad y la mejora

continua en la universidad nacional José Faustino Sanchez Carridon - Huacho.

2. Segunda: Existe relacion de magnitud buena entre la planificacion de la calidad
dentro de la gestion de la calidad y la mejora continua en la universidad nacional José

Faustino Sanchez Carrion - Huacho.

3. Tercera: Existe relacion de magnitud buena entre el control de la calidad dentro de
la gestion de la calidad y la mejora continua en la universidad nacional José Faustino

Sanchez Carrion - Huacho.

4. Cuarta: Existe relacion de magnitud moderada entre responsabilidades en la gestion
de la calidad y la mejora continua en la universidad nacional José Faustino Sanchez

Carrion - Huacho.



6.2 Recomendaciones

Fortalecer el compromiso con la cultura de calidad mediante la participacion activa en
los procesos de evaluacion, autoevaluacion y mejora institucional, comprendiendo que la
calidad educativa es una responsabilidad compartida que contribuye al desarrollo de la
universidad.

Promover la actualizacion permanente de conocimientos y competencias profesionales,
participando en programas de capacitacion, investigacion e innovaciéon pedagdgica que
permitan responder de manera efectiva a las nuevas demandas de la educacion superior.

Incorporar practicas de mejora continua en el desarrollo de las actividades académicas,
evaluando periddicamente los resultados obtenidos en el proceso de ensefanza-aprendizaje
para identificar oportunidades de fortalecimiento y optimizacion.

Fomentar espacios de trabajo colaborativo entre docentes, compartiendo experiencias,
estrategias y buenas practicas que contribuyan al mejoramiento de la calidad educativa y al
logro de los objetivos institucionales.

Utilizar de manera sistematica los resultados de las evaluaciones académicas y la
retroalimentacion de los estudiantes como herramientas para perfeccionar las metodologias de
ensefianza y elevar el nivel de satisfaccion de la comunidad universitaria.

Impulsar una comunicacion efectiva y transparente con los estudiantes, promoviendo un
clima de confianza, respeto y participacion que favorezca el aprendizaje y el desarrollo integral
de los futuros profesionales.

Participar activamente en las iniciativas y proyectos institucionales orientados al
aseguramiento de la calidad, aportando propuestas que contribuyan al fortalecimiento de los

procesos académicos y administrativos de la universidad.
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ANEXOS



FICHA DE OBSERVACION

APLICACION: GESTION DE LA CALIDAD

Lea detenidamente cada item y marque con un X la respuesta correcta:

PLANIFICACION DE LA CALIDAD

(Conoce usted los objetivos de calidad que la institucion se ha propuesto alcanzar este afio?
SI() NO()

(Siente que sus funciones estan bien planeadas y que no se cruzan con las de otros compaieros?
SI() NO()

(La institucion planifica y entrega a tiempo los materiales o herramientas que usted necesita
para trabajar bien?

SI() NO()

. Se han disefiado planes para saber qué hacer en caso de que surja un problema inesperado en

su area?

SI() NO ()

CONTROL DE LA CALIDAD

(Se revisa regularmente que las tareas se cumplan siguiendo las normas establecidas?

SI() NO()

(Existen mecanismos (como encuestas o buzones) para verificar si los usuarios estan
conformes con lo que reciben?

SI() NO()

. Se controla que los tramites o servicios se entreguen dentro de los plazos prometidos?

SI() NO()



(Contamos con bitacoras o sistemas digitales donde anotamos lo que hacemos para que quede

constancia del trabajo?

SI() NO ()

RESPONSABILIDAD EN LA GESTION

(Siente que los jefes asumen la responsabilidad de guiar al equipo hacia la excelencia y no solo
a cumplir horarios?

SI() NO()

(Se maneja la informacion y los procesos de la institucion de manera honesta y responsable
ante la comunidad?

SI() NO()

(Cuando algo sale mal, los responsables asumen el error y proponen soluciones en lugar de
buscar culpables?

SI() NO()

(Existe un compromiso real por responder y solucionar las quejas o reclamos de los usuarios

de forma diligente?

SI() NO ()



FICHA DE OBSERVACION

APLICACION MEJORA CONTINUA

Lea detenidamente cada item y marque con un X la respuesta correcta:

APRENDIZAJE Y CAPACITACION

¢(Las capacitaciones que recibo me enseflan nuevas formas de hacer mi trabajo de manera mas
sencilla?

SI() NO()

/se usa esa experiencia para aprender en lugar de solo buscar a quién culpar?

SI() NO()

(Se nos informa a tiempo cuando hay cambios en las leyes o normas que afectan nuestra forma
de trabajar?

SI() NO()

(Siente que sus compafieros comparten entre si los "buenos trucos" o consejos para que el

trabajo salga mejor?

SI() NO ()

INNOVACION Y ADAPTABILIDAD

(Siente que tiene la libertad de proponer una idea nueva para mejorar un tramite o servicio?
SI() NO()

(La institucion se adapta rapido cuando surgen nuevas tecnologias o necesidades de los
usuarios?

SI() NO()

(Estéan sus jefes dispuestos a probar formas distintas de trabajar si se demuestra que son mas

eficientes?



SI() NO ()

. Se le motiva a buscar soluciones creativas cuando se presenta un problema dificil de resolver?

SI() NO ()

OPTIMIZACION DE PROCESOS

(,Se han eliminado en el ultimo afio pasos innecesarios o tramites que antes nos quitaban mucho
tiempo?

SI() NO()

(Sentimos que las herramientas digitales que usamos realmente nos ayudan a trabajar mas
rapido?

SI() NO()

(Nota usted que la calidad de los servicios que ofrecemos ha mejorado en comparacion con
afios anteriores?

SI() NO()

(Se busca constantemente que el ambiente y las herramientas de trabajo estén mas organizados

para evitar pérdidas de tiempo?

SI() NO ()
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