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INTRODUCCION

La calidad de atencion al cliente es un proceso encaminado a la consecucion de
la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos. Debido a la
importancia de este tema, se plantea la siguiente investigacion orientada a proponer
estrategias de servicio y atencidn al cliente para optimizar la informacion en el Centro
de Extension de la Universidad José Antonio Paez (CEUJAP), la cual esté estructurada

de la siguiente forma:

Capitulo I: La Empresa. Se describe brevemente la empresa en estudio indicando
nombre, ubicacion, resefia histdrica, mision y vision de la misma, asi como los servicios
que ofrece en la actualidad, en el Capitulo I1: EI Problema. Se sefiala la actualizacion
que se asignara al departamento Academico implementando las normas ISO, se
formula el problema que se derivan luego en los objetivos, permitiendo el desarrollo
de la tematica del estudio. Posteriormente se indica cual es la relevancia del trabajo de

pasantia con la justificacion del mismo.

Capitulo I11: Marco Referencial Conceptual. Se presentan los antecedentes, es
decir, estudios realizados anteriormente por otros autores que posean caracteristicas en
comudn con el presente trabajo y que contribuyan a la elaboracion del mismo,
igualmente se establecen los conceptos que se deben tener en cuenta a lo largo del
proyecto y por ultimo definicion de términos basicos, a su vez en el Capitulo 1V: Se
detallan los resultados obtenidos mediante la aplicacion de instrumentos de recoleccion
de datos, agrupados, graficados e interpretados y por ultimo el Capitulo V: Refleja la
propuesta planteada como resultado de toda la investigacion

Finalmente, se complementa la informacion con las referencias bibliograficas

revisadas.



CAPITULO |

LA EMPRESA

1.1 Nombre
Centro de Extension de la Universidad José Antonio Péaez (CEUJAP)

1.2 Ubicacion
Municipio San Diego, Calle No. 3. Urb. Yuma Il. (2do. Semaforo de La Urb.
La Esmeralda, detras del Conjunto Residencial Poblado). Sede UJAP. Edificio 4. Nivel

2. Valencia — Edo. Carabobo.

1.3 Resefia Historica

El Centro de Extensién de la Universidad José Antonio Paez: C.E.U.J.A.P, es la
razon social que administra la Direccion General de Extension, Servicios y Produccion
UJAP-CEUJAP. Comenz0 sus operaciones en el afio 2003 en la sede original ubicada

en la Urbanizacion Las Acacias, en Valencia Edo. Carabobo.

Esta dependencia de la Universidad José Antonio Paez se crea como una
iniciativa que viene a fortalecer la demanda de capacitacion en las distintas areas de
conocimiento y formacion profesional, con ello se busca preparar y crear las
competencias que cada profesional o participante requieren para hacer frente a las
necesidades de su entorno a través de cursos de diplomados de aproximadamente 6
meses de duracion, donde se demuestre la preparacion con la aprobacién de los planes
de evaluacion y la presentacion de un informe final de diplomatura que facultara al

diplomante para acreditarse en el area de estudio.



1.4 Vision

Hacer de la Extension, la funcion de integracion con la Docencia e
Investigacion, como un modelo de gestion del conocimiento, para lograr la articulacion
con instituciones educativas, entes gubernamentales, sector privado, organismos no
gubernamentales y la sociedad, para el desarrollo de planes, programas y proyectos que
permitan mejorar la calidad de vida en la region, propiciando el “saber ser” y el “saber
hacer” de nuestros estudiantes, el personal de la Universidad José Antonio Paez y de la

comunidad en general.

1.5 Mision

Somos una instancia que disefia, ejecuta, coordina, evalla y gestiona
programas de actualizacién, ampliacion y perfeccionamiento del conocimiento,
asesorias, proyectos y otras actividades de extension, promocion cultural y deportiva,
con criterios de calidad total, en forma sistémica y con sinergia interinstitucional,
estableciendo vinculos de accidn y cooperacion entre las instituciones de educacion
superior de la region central, gobierno nacional, regional y local, sector privado y las
comunidades, para el desarrollo de planes y proyectos que permitan mejorar la calidad
de vida de los habitantes de la region. Asimismo, desarrolla el sentido de pertenencia
entre los integrantes del CEUJAP y su entorno, tanto interno como externo, con su

activa participacion en todas las actividades que conduzcan al mejoramiento continuo.

1.6 Funcion Académica

El Centro de Extension de la Universidad José Antonio Paez (CEUJAP),
considera la actuacién, ampliacion y perfeccionamiento de conocimientos como
funcion primaria, la valora como herramienta transformadora de la sociedad y es
desarrollada de acuerdo a los principios de transversalidad, orientada especialmente al
perfeccionamiento de las competencias de los participantes, mediante el desarrollo de

programas diplomados, cursos y talleres.



1.7 Organigrama

Coordinacion de
Gestién Académica

Gestion y Control
Académico




CAPITULO 1l
EL PROBLEMA

2.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad, las empresas han buscado focalizarse en satisfacer a sus
clientes prestando un buen servicio y brindando la mejor calidad de manera que puedan
cumplir con los requerimientos solicitados, cuando una institucion se mantiene en
constante evolucion busca el crecimiento y expansion para poder ofrecer sus servicios
tanto a nivel nacional como internacional, el disefio y la implementacion del sistema
de gestion de calidad de una institucion estan influenciados por los cambios asociados
con ese entorno, sus necesidades cambiantes, sus objetivos particulares, y los productos

que proporciona.

Para que una institucion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. A su vez la aplicacion de un
sistema de procesos dentro de una institucion, junto con la identificacion e
interacciones de su gestion para producir el resultado deseado, puede denominarse
como enfoque basado en proceso. Una ventaja de esto es el control continuo que

proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales.

Por ende, el autor Ludwig von Bertalanffy, nos plantea La teoria general de
sistemas (TGS) o teoria de sistemas o enfoque sistémico como un esfuerzo de estudio
interdisciplinario que trata de encontrar las propiedades comunes a entidades Ilamadas
sistemas. Estos se presentan en todos los niveles de la realidad, pero que

tradicionalmente son objetivos de disciplinas académicas



De tal manera la Norma ISO 9001 e ISO 9004 son normas de Sistema de
Gestion de la Calidad, que se han disefiado para complementarse entre si, pero también
pueden utilizarse de manera independiente. La Norma ISO 9001 especifica los
requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad que pueden utilizarse para su
aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con fines contractuales;

se centra en la eficacia sistema para satisfacer los requisitos del cliente.

De esta forma, el Centro de Extension de la Universidad José Antonio Paez
CEUJAP, ha ido creciendo en el transcurso de 14 afios institucion lider a nivel nacional
en ofertas académicas de Diplomados en sus modalidades semipresencial y cursos en
areas como: gerencia, derecho, salud, ingenieria y tecnologia, gastronomia, entre otras;
y en la modalidad virtual es decir 100% a distancia desde el afio 2013, con ofertas en
gerencia, derecho y tecnologia, contando con facilitadores formados con programa de
certificacion bimodal e induccion a la plataforma para mantener la comunicacion
adecuada con el participante tanto a nivel presencial como virtual, logrando asi el
cumplimiento de los objetivos y egresando anualmente alrededor de 10.000

participantes a nivel nacional.

En constante proceso de mejora continua el centro de extension busca la
actualizacion del sistema de gestién para mantener la eficacia que ha logrado hasta
ahora. Es pertinente mencionar la actualizacion de la 1ISO 9001 2008 a su nueva version
en septiembre del 9001 2015 estableciendo requisito explicito para el pensamiento
basado en el riesgo para apoyar y mejorar la comprensién y aplicacién del enfoque
basado en procesos, tomando en cuenta el entorno en el que opera la organizacion,
expectativas de las partes interesadas y gestion del riesgo, logrando menos requisitos
prescritos y menos énfasis en los documentos, y a su vez mejora la aplicacion a

servicios y mayor énfasis en el logro de los resultados deseados

Por tal motivo se requiere de la Actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad

ya que la organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un



sistema de gestion de calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional, la organizacion debe determinar la secuencia e
interaccion de estos procesos, determinar los criterios y los métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacién como el control de estos procesos sean eficaces,

realizar el seguimiento medicion cuando sea aplicable y el analisis de los mismos.

2.1.1 Formulacion del Problema
¢De qué manera la Actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma 1ISO
9001-2015 mejora la Actividad del Centro de Extension de la Universidad José Antonio

Paez?

2.2 Objetivos de la Investigacion

2.2.1 Objetivo General
Proponer la Actualizacion de Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001-
2015 en la coordinacion Nacional de Control y Gestion Académica del Centro de

Extension de la Universidad José Antonio Paez

2.2.2 Objetivos Especificos

- Diagnosticar la Necesidad de la Actualizacion de Sistema de Gestion de Calidad bajo
la Norma ISO en el Centro de Extension de la Universidad José Antonio Péaez

- Determinar la Factibilidad de la Actualizacion de Sistema de Gestion de Calidad bajo
la Norma ISO en el Centro de Extension de la Universidad Jose Antonio Péaez

- Actualizar el Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma 1SO 9001-2015 en el

Centro de Extension de la Universidad José Antonio Paez.



2.3 Justificacion

Toda institucidn debe conocer donde esta, determinar en qué entorno se mueve
y que parte de este le puede afectar para conseguir los resultados que quiere, es por esto
la gran importancia de esta investigacion ya que este sera el punto de partida para el

Sistema de Gestion de Calidad.

La institucion debe Identificar las partes interesadas desde el punto de vista de
la calidad, estos se consideraran: clientes, usuarios, suministradores, etc. Realizar el
seguimiento y revision de la informacion sobre estas partes interesadas (internas y
externas) y sus requisitos pertinentes; debe establecer, implementar, mantener y
mejorar continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos

necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de la Norma.

De esta manera el Centro de Extension de la Universidad José Antonio Péez,
pueda abordar cualquier riesgo y oportunidades determinados de acuerdo con los
requisitos y en la medida en que sea necesaria la institucion debe mantener la
informacidn documentada para apoyar la operacion de sus procesos y tener la confianza

de que estos se realizan segun lo planificado.

Finalmente, a nivel académico y metodoldgico, este estudio es importante ya
que servira de antecedente para futuras investigaciones, relacionadas con el Sistema de
Gestion de Calidad. Ademas, para la investigadora, es fundamental la ejecucion de un
trabajo final de pasantias como este, en virtud a que se corresponde con la tematica de
estudio de la carrera de Administracién de Empresas impartida en la Universidad José
Antonio Péaez.



CAPITULO 111
MARCO REFERENCIAL CONCEPTUAL

Segln Tamayo (2012) la teoria se define como “un conjunto de proposiciones
I6gicamente articuladas que tiene como fin la explicacion y prediccion de las conductas
de un area determinada de fendmenos” (pag. 145) De igual manera indica que “el
marco tedrico nos amplia la descripcién del problema. Integra la teoria con la
investigacion y sus relaciones mutuas y tiene como fin ayudar a precisar y organizar

los elementos contenidos en la descripcion del problema”

3.1 Antecedentes de la Investigacion

Segun como lo establece Tamayo (2012) “Todo hecho anterior a la formulacion
del problema que sirve para aclarar, juzgar e interpretar el problema planteado,
constituye los antecedentes del problema” (pag. 146) Una vez aclarado el concepto, y
con la finalidad de aumentar la eficiencia y la calidad del presente trabajo, se tomaron
en cuenta algunos estudios realizados anteriormente que poseen aspectos en comun,
para tomar como referencia informacion que sea de utilidad y que permitié orientar de

la mejor manera el desarrollo del proyecto.

De igual manera lo resefia Garcia | (2013) en su trabajo titulado Estrategias
Gerenciales que mejore la atencién al cliente del banco occidental de descuento.
Trabajo de grado para optar el titulo de Lcdo. en Administracion de Empresas
presentado en la Universidad José Antonio Paez (UJAP), Teniendo como objetivo,
plantear estrategias gerenciales que mejoren la atencidn al cliente del banco occidental
de descuento. En este trabajo se realizd un diagnostico exhaustivo de la situacion

existente en cuanto a la atencién al cliente presentado por los empleados con el fin de



proponer diversas estrategias gerenciales que permitan optimizar la atencion a la
cartera de cliente del banco. En esta investigacion se detallaron las distintas estrategias
gerenciales planteadas por el autor lo que permite a la presente investigacion tener un
campo mas amplio en cuanto a las diversas estrategias gerenciales presentes en todos

los dmbitos de la organizacion para asi contribuir con la actualizacion del sistema.

De acuerdo a previa investigacion de trabajo realizado sobre el tema de estudio
Garrido L. (2013), titulado Indicadores de Gestion para la medicion del desempefio
dentro del marco de la responsabilidad social empresarial, caso Fundapaveca
Trabajo de grado para optar el titulo de Lcdo. en Administracion de Empresas
presentado en la Universidad José Antonio Paez (UJAP) el cual se fundamento con una
investigacion documental y de campo. Uno de los aspectos mas resaltantes de esta
investigacion es que esta les permite medir el impacto de las acciones de
responsabilidad social empresarial con la comunidad a través de las aplicaciones de los

indicadores de gestion.

Por lo tanto, dicho trabajo muestra relacién con la investigacion debido a que
la implementacion de indicadores de gestion ya sea de un departamento o a toda la
empresa representa el modo de evaluar la eficiencia y efectividad del desempefio

organizacional

Por otra parte, Medina A (2012) en su trabajo Plan estratégico para la
optimizacion de las operaciones de la empresa Genericos de Cojedes C.A para
optar por la carrera de Lcdo. en Administracion de Empresa de la Universidad José
Antonio Paez (UJAP), el plan estratégico para la optimizacion de las operaciones que
se describe surge de acuerdo a una crisis econémica y politica que a nivel nacional se
viene percibiendo, esta investigacion se realiza énfasis en mejorar los procesos. Este
trabajo guarda relacion con la investigaciéon el cual abarca la actualizacion para

optimizar los procesos en el Area de Control y Gestion Académico
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A su vez, en la investigacion Camacho Omaira (2012) propone la Creacion
de Unidad de Auditoria Interna en la Defensa Publica, Esta proposicion se realizo
con la finalidad de garantizar el funcionamiento de control interno de la Defensa
Publica General, la creacion de dicha unidad consistird en verificar la legalidad,
exactitud, sinceridad y correccion de las operaciones que en la Defensa Publica se
realizan, asi como también el cumplimiento y resultado de planes de acciones
administrativos. Contribuyendo de esta manera con el trabajo, ya que, en el mismo se
verifican los datos de la unidad Académica y se plantean para la actualizacion de los

mMismos.

Por altimo, Noriega (2012) implemento un Modelo para la Integracion del
Sistema de Gestion de la Calidad Implementando en Edelca, con los sistemas de
Gestion Ambiental y de Seguridad y Salud Ocupacional. Trabajo Especial de Grado
para optar al titulo de Especialista en Sistema de la Calidad en la Universidad Catdlica
Andrés Bello. La investigacién tuvo como objeto disefiar un modelo para la integracion
del sistema de gestion de calidad implementado en Edelca, con los sistemas de gestion
ambiental y de seguridad y salud ocupacional, como una propuesta de solucién al

problema que representa la implementacion individualizada de los sistemas de gestion,

La relacion con la presente investigacion es que por medio del control interno
en ambas se detectan los requerimientos y necesidades existentes en la organizacion

para posteriormente establecer los correctivos necesarios.

3.2 Bases Teoricas

Segun Bavaresco (2006; 127) las bases teoricas tienen que ver con las teorias
que brindan al investigador el apoyo inicial dentro del conocimiento del objeto de
estudio. Con esto presente, a continuacion, se enunciaron los conceptos que se deben

tener presentes para una correcta comprension del trabajo.

11



3.2.1 Sistema de Gestién de Calidad

El mismo autor mencionado plantea que el Sistema de Gestion de Calidad es una
herramienta que le permite a cualquier organizacién planear, ejecutar y controlar las
actividades necesarias para el desarrollo de la mision, a través de la prestacion de
servicios con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a través de los

indicadores de satisfaccion

La ISO 9001 es una norma internacional que toma en cuenta las actividades de
una organizacion, sin distincién de sector de actividad. Esta norma se concentra en la
satisfaccion del cliente y en la capacidad de proveer productos y servicios que cumplan
con las exigencias internas y externas de la organizacion. Hoy por hoy, la norma 1SO

9001 es la norma de mayor renombre y la mas utilizada alrededor del mundo.

El mundo en que vivimos esta en continuo cambio y por lo tanto la actividad de
cualquier empresa es dindmica, es por ello que el sistema de gestion también debe serlo.
¢ Qué pasa si debemos cambiar algun aspecto de la empresa para mejorar l10os procesos
o simplemente para mejorar la satisfaccion del cliente? No hay ningln problema, ya
que esté en la filosofia de la norma 1ISO 9001 la revision y mejora continua del sistema.
Tendremos que ir adaptando la informacién documentada a la realidad de la

organizacion.
3.2.2 Mejora Continua

El autor L.P. Sullivan (1994) define el mejoramiento continuo, como un
esfuerzo para aplicar mejoras en cada area de las organizacion a lo que se entrega a

clientes.

La empresa tiene que mejorar de forma continua la idoneidad, adecuacion y
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad segln la norma ISO 9001:2015, debe

12



considerar todos los resultados del anélisis y la evaluacién, ademas de la revision por
parte de la direccion. Se tiene que determinar si existen necesidades y oportunidades

que tienen que considerarse como parte de la mejora continua.

La empresa tiene que establecer las acciones necesarias para identificar las areas
de su organizacién que tienen un bajo rendimiento y oportunidades, ademas de utilizar
herramientas y metodologias necesarias para investigar las causas de ese bajo

rendimiento y como apoyo para realizar la mejora continua.

La mejora continua es el resultado del desempefio que realice la organizacion
con su Sistema de Gestion de la Calidad I1SO 9001:2015.

Por lo tanto, si estamos ante un cambio, por ejemplo, la incorporacion de un
nuevo proceso, lo primero que nos viene a la mente es (Como debo hacerlo? ;Qué

documentos debo generar o qué documento debo modificar/cambiar/eliminar?

Primero de todo se debe analizar por parte de la Direccion:

El por qué se debe cambiar

Qué va aportar el cambio, qué se espera del cambio (indicadores y objetivos)
Qué recursos y necesidades se necesitan

Qué riesgos puede generar

Estudio de viabilidad

Como se va a planificar el cambio

Qué mejoras va a proporcionar a la empresa

Procesos que afecta.

Responsables de ese cambio

Método de seguimiento

Documentacidn de las lecciones aprendidas (Gestion del conocimiento)
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Cuando la empresa determina que existe una necesidad de cambiar el Sistema
de Gestion de la Calidad, se realiza de forma controlada. Todos los cambios se tienen
que planificar y después se deben ratificar. Se debe evaluar la integridad del Sistema
de Gestion de la Calidad ya que puede verse comprometida como el resultado al realizar
el cambio. La empresa tiene que considerar si existen suficientes recursos disponibles
para realizar el cambio y si existen cambios en los responsables o los niveles de

autoridad son necesarios para impulsar el cambio.

3.2.3 Indicadores de Gestién

Segun el autor Carlos Jaramillo (2012) nos sefiala que un indicador de gestion
es la expresion cuantitativa del comportamiento y desempefio de un proceso, cuya
magnitud, al ser comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando una
desviacion sobre la cual se toman acciones correctivas o preventivas segun el caso.
Para trabajar con los indicadores debe establecerse todo un sistema que vaya desde la
correcta comprension del hecho o de las caracteristicas hasta la de toma de decisiones

acertadas para mantener, mejorar e innovar el proceso del cual dan cuenta.

3.3 Definicion de Términos Basicos

Actualizacion: Se designa con el término actualizar a aquella tarea o actividad que
supone la puesta al dia de algo que por alguna razon se atraso, y se debe actualizar una

informacion

Auditoria: es el proceso mediante el cual una empresa o profesional (auditor)
independiente es contratado para recopilar informacion contable.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.
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Estrategias El concepto también se utiliza para referirse al plan ideado para dirigir un
asunto y para designar al conjunto de reglas que aseguran una decision Optima en cada
momento. En otras palabras, una estrategia es el proceso seleccionado a través del cual

se prevé alcanzar un cierto estado futuro.

Indicadores de Gestion: Son los medios, instrumentos o herramientas para evaluar en

gue medida se estan logrando los objetivos

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos.

Procesos: Es un grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue valor a este y

suministre un producto o servicio interno o externo.

Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos

Sistema: es un conjunto de partes o elementos organizados y relacionados que
interactlan entre si para lograr un objetivo. Los sistemas reciben (entrada) datos,

energia o materia del ambiente y proveen (salida) informacion, energia o materia.

Sistema de Gestion de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.
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CAPITULO IV
FASES METODOLOGICAS

Arias (2012) “La metodologia del proyecto incluye el tipo o tipos de
investigacion, las técnicas y los instrumentos que seran utilizados para llevar a cabo la
indagacion” (p. 110), adicionalmente indica que “es el como se realizar el estudio para
responder al problema planteado”.

En este capitulo se presenta la metodologia para la elaboracion de este trabajo de
pasantias, donde se describen aspectos como el disefio y tipo de investigacion, el nivel
de la misma. Adicionalmente, se desarrolla todo el correspondiente a las fases de la
investigacion, la poblacion y la muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos necesarios para crear la propuesta.

4.1 Fases Metodologicas
Una vez planteada la investigacion, se precisa describir la estrategia para
Ilevarla a cabo, tomando en cuenta los objetivos especificos propuestos, los cuales estan

intimamente relacionados con las fases de investigacion. Estas son:

4.1.1 Fase I: Diagnostico de la Necesidad de la Actualizacion de Sistema de Gestion
de Calidad bajo la Norma ISO en el Centro de Extensién de la Universidad José
Antonio Péez En esta primera fase se procedera a realizar el diagnostico de la empresa,
lo cual permitiré evaluar la necesidad de la Actualizacion de Sistema de Gestion, que
contribuya a mejorar los procesos de la empresa para ello se deben considerar los
siguientes aspectos: segun Morles (1994) “La poblacién o universo se refiere al
conjunto para el cual seran vélidas las conclusiones que se obtengan: a los elementos o

unidades (personas instituciones o cosas) involucradas en la investigacion” (p. 17), por



lo tanto, se pudo inferir que la poblacion es la totalidad de individuos y objetos que
conservan algunas caracteristicas en comun, mientras que la muestra segin Morles

(1994) “es un subconjunto representativo de un universo o poblaciéon” (p. 17).

En este orden de ideas, la poblacién de esta investigacion conformada por los
trabajadores del departamento de Gestion y Control Académico, siendo la totalidad de
tres (03) personas. En este caso la poblacién es finita y homogénea, ya que los

elementos que los componen son identificables.

Segun lo define Arias (2012), “El muestreo intencional es aquel donde los
elementos maestrales son escogidos en base a criterios o juicios preestablecidos por el
investigador”. En base a este concepto, se puedo establecer que para efectos de la
investigacion se realiz6 un muestreo intencional, ya que la muestra va estar compuesta

por el total de individuos que tiene la poblacién, es decir tres (03) personas.

Por otro lado, para Arias (2012), “las técnicas de recoleccion de datos son las
distintas formas o maneras de obtener la informacion” (p. 25). Con el objetivo de
recopilar la informacion necesaria para llevar a cabo la investigacion, se hizo necesario
identificar estas técnicas entre las que tenemos que: segun Grasso (2006) “la encuesta
es un procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen a la subjetividad y al

mismo tiempo obtener esa informacién de un nimero considerable de personas”

Arias (2012) tambien dice que el instrumento “son los medios materiales que
se emplean para recoger y almacenar la informacion” (p. 25) como, por ejemplo: fichas,
formatos de cuestionarios, cuestionarios, entrevistas, grabadoras, entre otras. Tomando
en cuenta la técnica escogida para darle respuesta al primer objetivo de la investigacion,

se indica que el instrumento asociado fue el cuestionario.
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En lo referente al cuestionario, Arias (2012) lo define como “la modalidad de
encuestas que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel

contentivo de una serie de preguntas”.

4.1.2 Fase Il: Determinacion de la Factibilidad de la Actualizacién de
Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO en el Centro de Extension de
la Universidad José Antonio Paez. En esta fase, se determinara la factibilidad y los
beneficios que implica la Actualizacion de la Norma ISO. De acuerdo a esta fase se
buscara las herramientas necesarias que serviran de ayuda para la actualizacion y es
necesario hacer una descripcion de los aspectos metodoldgicos requeridos

En esta segunda fase se utilizara la técnica de la observacion directa, definida
por Arias (2012) como “una técnica que consiste en visualizar o captar mediante la
vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fenémeno o situacion que se produzca en
la naturaleza o la sociedad, en funcion de unos objetivos de investigacion
preestablecidos” (p. 69). Por lo tanto, se empleara esta técnica para determinar los
aspectos positivos que puede ocasionar la Actualizacién del Sistema y de este modo
determinar la factibilidad.

4.1.3 Fase I11: Actualizacion en el Sistema de Gestion de Calidad bajo la
Norma 1SO 9001-2015 en el Centro de Extension de la Universidad José Antonio
Péez. Esta fase corresponde a la Actualizacion en los procesos del departamento
Académico para lograr una mejor fluidez de la informacion y mejor manejo de los
procesos, logrando asi obtener mejores resultados y seguir con el cumplimiento y

alcance de los objetivos
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CAPITULOV

RESULTADOS

En este capitulo se explicd la situacion actual de CEUJAP, respecto a la
actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001-2015 en el
departamento de Gestidn y Control Académico, el investigador sefiala los resultados

provenientes

Una vez aplicada la encuesta como principal instrumento de recoleccion de datos,
se obtuvo informacion concreta acerca de las posibles alternativas para mejorar el
funcionamiento de los procesos académicos del CEUJAP vy asi facilitar las gestiones
tanto al personal que labora en mencionado departamento como a los facilitadores y
coordinadores que requieren agilizar y minimizar los procedimientos, para asi obtener

una respuesta mas favorable e inmediata al cliente interno que es el participante.

De esta forma se define la manera méas apropiada para lograr el objetivo del
presente trabajo, disefiando estrategias y actualizaciones para optimizar la informacion,

y asi lograr mayor rentabilidad en menos procesos y la satisfaccion de los clientes.

Se aplicé una encuesta a través de un cuestionario que consta de 8 preguntas
politomicas para los trabajadores del Departamento Académico.



Item 1: ¢ Conoce usted los procesos Académicos del CEUJAP?

Cuadro N° 1. Conocimiento del Proceso

Opcidn Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 66,6%
No 1 33,3%
Total 3 100%

Fuente: Martinez (2018)

mSi

mNo

Grafico N° 1 Conocimiento del Proceso
Fuente: Martinez (2018)

Anélisis: Un 66.6% del encuestado contesto conocer cudles son los procesos
Académicos y un 33.3% desconoce de esta informacion, lo que significa que se debe
capacitar ese pequefio porcentaje y brindarle todos los conocimientos acerca del

departamento para que puedan manejar al 100% los procesos.
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Item 2: ¢Con que frecuencia reciben Uds. las

participantes?

Cuadro N° 2 Solicitud de Participantes

solicitudes de parte

de los

Opcidn Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Poco 1 33,3
Mucho 2 66,6
Total 3 100%
Fuente: Martinez (2018)
m Poco
® Mucho

Grafico N° 2 Solicitud de Participantes
Fuente: Martinez (2018)

Analisis: Se observa en el grafico 2 que el 66.6% de los encuestados recibe las

solicitudes de parte de los participantes y el 33.3% restante no, lo que evidencia que

las solicitudes en general se realizan de manera frecuente.
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Item 3: ¢Con que frecuencia reciben Uds. las solicitudes de los facilitadores?

Cuadro N° 3 Solicitud de Facilitadores

Opcion Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Poco 2 66,6

Mucho 1 33,3
Total 3 100%

Fuente: Martinez (2018)

m Poco

= Mucho

Gréafico N° 3 Solicitud de Facilitadores
Fuente: Martinez (2018)

Andlisis: Las respuestas obtenidas proyectan que en un 66.6% se reciben solicitudes
de parte de los facilitadores, lo que significa que son pocos los requerimientos que estos

realizan debido a que solo requieren constancias de haber dictado modulos.
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Item 4: ¢ Los participantes se van satisfechos del servicio?

Cuadro N° 4 Satisfaccion del participante con el servicio recibido

Opcidn Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Si 2 66,6
No 1 33,3
Total 3 100%

Fuente: Martinez (2018)

| Si

= No

Gréafico N° 4 Satisfaccion del participante con el servicio recibido

Fuente: Martinez (2018)
Andlisis: En este item las respuestas obtenidas fueron de un 66.6% de manera positiva
ya gque en la mayoria se le brinda una respuesta inmediata de la solicitud realizada,
quedando satisfecho con el servicio y un 33.3% responde de manera negativa cuando
las solicitudes que realizan son de afios anteriores y no se le da una respuesta asertiva

al momento de la solicitud.
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Item 5: ¢ Les parece a Uds. que la emision de diplomas es efectiva?

Cuadro N° 5 Efectividad de la Emisién de Diplomas

Opcidn Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Si 2 66,6
No 1 33,3
Total 3 100%

Fuente: Martinez (2018)

m Si

= No

Grafico N° 5 Efectividad de la Emision de Diplomas
Fuente: Martinez (2018)

Analisis: En un 66.6% los encuestados dicen que si es efectiva por lo que se genera
gran cantidad de diplomas en un lapso corto de tiempo lo que facilita y agiliza el
proceso de la elaboracion del certificado, mientras que el otro 33.3% sefiala que aln se
debe fortalecer esa parte del sistema.
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item 6: ¢ Cree usted necesario recibir una induccién con las Actualizaciones?

Cuadro N° 6 Necesidad de una Induccion de Actualizacion

Opcidn Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Si 3 100%
No 0 0
Total 3 100%

Fuente: Martinez (2018)

mSi

= No

Grafico N° 6 Necesidad de una Induccion de Actualizacion
Fuente: Martinez (2018)

Andlisis: La tendencia es positiva en un 100% en cuanto a recibir induccion a las
Actualizaciones para asi refrescar los conocimientos y conocer los nuevos formatos

afiadidos al sistema y poder manejar de manera efectiva todo lo relacionado con los
procesos.
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Item 7: ¢Cree usted necesario Actualizar los Procesos en el CEUJAP en el area
Académica?

Cuadro N° 7 Actualizacion de los Procesos Académicos

Opcidn Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Si 2 66,6
No 1 33,3
Total 3 100%

Fuente: Martinez (2018)

m Si

m No

Gréafico N° 7 Actualizacion de los Procesos Académicos
Fuente: Martinez (2018)

Anélisis: En este Item de igual manera la tendencia es positiva, sabemos que siempre
es necesario actualizar los procesos para asi lograr un mejor funcionamiento y obtener

de manera asertiva la informacién necesaria
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item 8: ¢ Cree de utilidad Actualizar el Sistema a Nivel Nacional del CEUJAP?

Cuadro N° 8 Actualizacion del Sistema a Nivel Nacional

Opciodn Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Si 3 100
No 0 0
Total 3 100%

Fuente: Martinez (2018)

m Si

m No

Gréafico N° 8 Actualizacion del Sistema a Nivel Nacional
Fuente: Martinez (2018)

Anélisis: las opiniones son en un 100% positivas, con la actualizacion a nivel
Nacional cada nucleo se va independizando en el area Académica, hasta poder emitir
todos los documentos necesarios para los Actos de Diplomatura, y cualquier otro
requerimiento que realicen los participantes y facilitadores
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RECURSQOS

La factibilidad se refiere a la disponibilidad de los recursos necesarios para
llevar a cabo las acciones incluidas en la misma. En funcién a esto, se describen a
continuacion los recursos humanos, materiales tecnoldgicos y economicos de crear las

estrategias.

5.1.1 Recursos Humanos: aqui se define el talento humano con el que cuenta
la institucion el cual es un personal capacitado para llevar a cabo todas las actividades
que se presentan en el departamento de Gestion y Control Académica y a su vez
detectar cuales serén las actualizaciones pertinentes para mejorar los procesos, entre el
personal se encuentra la Ingeniero la cual implemento el disefio de la Certificacion 1ISO
en el Centro de Extension de la Universidad José Antonio Paez CEUJAP, la
Coordinadora Académica, y el Auditor que en apoyo con los dos encargados de la

Unidad Académica realizan dicha Actualizacion

5.1.2 Materiales: la institucion cuenta con el material adecuado para la
Actualizacion del Sistema, teniendo en cuenta los manuales de procedimientos
disefiados en el inicio de la Certificacion ISO, recoleccion de informacion obtenida por

los trabajadores que desempefian sus funciones en el departamento Académico.

5.1.3 Tecnoldgico: este recurso es vital y la institucion cuenta con equipos

nuevos y sistemas que facilitan la elaboracién de las actividades diarias de cada unidad.

5.1.4 Presupuesto: la institucion cuenta con ingresos diarios de sus clientes que
son los participantes los cuales se mantienen de manera constante en el Centro de
Extension recibiendo la actualizacion de conocimientos en las areas de su interés, y

realizando el pago mensual de sus cuotas por obtener dicho servicio.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

6.1.1 Desarrollo de la Propuesta

La organizacion debe planificar y controlar el desarrollo de las actualizaciones
mediante una revision, y validacion apropiada de los procesos. Es aqui donde se
muestra la propuesta de la investigacion, la cual se refiere a la Actualizacion del
Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma 1SO 9001-2015 en el Centro de Extension
de la Universidad José Antonio Paez (CEUJAP). Para el desarrollo de la propuesta
Actualizar el Sistema de Gestion de Calidad en el Centro de Extension de la
Universidad José Antonio Paéz (CEUJAP), en la cual se consideraran los objetivos

planteados, los cuales detallan las estrategias y actividades.

6.1.2 Justificacion de la Propuesta

La propuesta esta directamente orientada a la Actualizacion de los Sistemas de
Gestion de Calidad bajo la Norma 1SO 9001-2015 para lograr alcanzar una efectividad
en cada area involucrada y asi prevenir el atraso de los procesos, logrando asi obtener
un mejor desempefio y obtener resultados rapidos y efectivos, lo que va permitir que
CEUJAP pueda minimizar la emision de diplomas y notas certificadas para cada Acto
Especial de Diplomatura, que es donde se presenta el mayor volumen de trabajo a nivel
nacional. De esta manera seguimos logrando la satisfaccion de nuestros clientes en el
trayecto de sus estudios y actualizacion de conocimientos en las distintas diplomaturas

que ofrece el centro de extension



6.1.3 Objetivos de la Propuesta

Objetivo General

Minimizar los procesos en el Departamento de Control y Gestién Académico del
CEUJAP

Objetivos Especifico
U Concientizar al personal sobre el manejo y actualizacion del sistema.
U Instruir al personal acerca de las Actualizaciones de la I1SO.

U Evaluar el manejo de las Actualizaciones ISO
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Cuadro N°9

6.1.4 Estructura de Propuesta

cocc

Asegurarse que los datos estén
correctos

Nombres y Apellidos
Cedula de Identidad
Diplomado

Cohorte y Ciclo

El participante ingresara al
sistema con el usuario y clave
asignado.

Podra visualizar sus datos y
corregirlos de ser necesario

Departamento Académico

Revisar que el participante tenga
cargada las notas correspondientes
en cada uno de los médulos

Revisar que haya cursado los dos
Talleres de Perfeccionamiento de
Competencia (TPC)

Revisar que haya aprobado el
Informe final de Diplomatura (IFD)

El participante puede observar e

imprimir el reporte de sus
calificaciones, y hacer alguna
observacion de ser necesaria

Coordinador de la
Diplomatura

Se emite el Acta de Culminacion de
los participantes que hayan
aprobado todas las asignaturas
correspondientes al plan de estudio

Se realiza el cierre del sistema
en una fecha considerada
después de culminar el ultimo
modulo, para permitir la carga
de notas correspondientes

Departamento Académico

Coordinador de
Diplomatura

Fuente: Martinez (2018)




Cuadro N°9
Continuacion

El participante es informado de

Departamento de Caja

dicho proceso por medio de U El participante descarga la
comunicados Solvencia a través del sistema Coordinador de
Debe estar solvente U Debe dirigirse a los respectivos Diplomatura
Administrativamente departamentos para obtener
Debe estar solvente firma y sellos correspondientes Departamento Académico
Académicamente
U Por medio del sistema se
selecciona el programa al cual
se le elaborar el diploma
Una ves cerrado cada programa se U Seseleccion la fecha en la que Departamento Académico
procede a la emision de los esta pautada el Acto de Grado
Diplomas de Diplomatura
U Se elabora solo aquel
participante que tenga todo el
registro académico
Se verifica cada registro de .
calificaciones por programa de SOIO. se emite la Nota Departamento Académico
. Certificada al participante que
diplomatura tenga el 100% de la aprobacion
U La Nota Certificada refleja el
Mayor indice Académico del
Con el 100% de las Notas se revisa Participante Departamento Académico
el mayor indice Académico por U La Nota de estos participantes
Programa acreedores de dicha Mencion es
reflejada en su respectivo
diploma
El coordinador suministra la
informacion fisica o U Seelaboran los Departamento Académico

electrénicamente

Se revisa la informacién de las
portadas suministradas por el
coordinador

Reconocimientos respectivos
para cada participante

Fuente: Martinez (2018)




CONCLUSIONES

Una vez analizados los resultados obtenidos en este estudio en cuanto a la
actualizacion del Sistema de Gestidn de Calidad bajo la norma 1SO 9001-2015 en la
coordinacion Nacional de Control y Gestion Académica del CEUJAP se concluyé lo

siguiente:

La importancia de la actualizacién representa un avance en todos los
departamentos involucrados en los procesos académicos y una integracion de parte de
todos los colaboradores que aportan sus ideas y realizan las actividades diarias en cada
puesto de trabajo, logrando asi un mayor rendimiento y productividad a la hora de

ejecutar cada una de sus tareas

Debido a que se observo que dia a dia el crecimiento en el centro de extension
a nivel nacional es de gran porcentaje y con mayor masa de participantes incrementan
las actividades como la emision de diplomas, notas certificadas entre otras. Con la
actualizacién y la retroalimentacion del sistema estariamos disminuyendo los procesos
y obteniendo mayores resultados aplicandolos primeramente en la sede principal
campus san diego y luego a nivel nacional como estructurado el centro cubriendo asi
todas las expectativas tanto de los participantes que son nuestro primer cliente como la

de los facilitadores y coordinadores que forman parte importante de dicha institucion.

De igual manera el Centro de Extension brindando charlas de induccion sobre
las actualizaciones que se le den al sistema, aportaria de manera positiva a la
integracién de sus colaboradores y buen uso y manejo de cada proceso que este ligado

a cada unos de los departamentos que conforman dicha institucion
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RECOMENDACIONES

Adicional a la propuesta de estudio, se recomienda lo siguiente:

1. Poner en practica la propuesta planteada, haciendo adaptaciones a medida que
surjan cambios sustanciales en la realidad de la institucion.

2. Ampliar la eficiencia y eficacia en el servicio prestado.

3. Hacer reuniones periddicas entre los coordinadores de area y colaboradores para
intercambiar opiniones e ideas acerca de las mejoras y actualizaciones que se
pueden ir realizando en el sistema

4. Analizar las fallas y debilidades que puedan existir y acordar posibles soluciones,

a las cuales se les hara seguimiento en reuniones sucesivas
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