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RESUMEN

Los Laboratorios y Talleres de la Facultad de Ingenieria Mecéanica y de Energia
de la Universidad Nacional del Callao, presentaban problemas en cuanto a la
gestion de recursos materiales y humanos, no tenian un Sistema de Gestién que
les permitiera mejorar su desempefo y mantener la mejora continua, que son
requisitos para la acreditacioén, dando ademas a los alumnos un servicio que
satisfaga sus expectativas y les permita lograr las competencias profesionales
especificas. El presente trabajo de investigacion es de tipo aplicado, el objetivo
de la investigacion fue realizar el Sistema de Gestion de Calidad segun la norma
ISO 9001:2015 para mejorar el servicio del laboratorio de Mecanica de Fluidos y
Maquinas Térmicas de la Facultad de Ingenieria Mecanica y de Energia de la
Universidad Nacional del Callao, 2023; el disefio de investigacion es
preexperimental, con pre prueba y post prueba. Para evaluar la realizacion del
Sistema de Gestion de Calidad se uso listas de verificacion, para la medicion de
la mejora del Servicido del Laboratorio de Mecanica de Fluidos y Maquinas
Térmicas de la FIME-UNAC se uso un cuestionario de satisfaccion disefiado con
una escala de Likert de 5 puntos, los instrumentos se validaron en base al juicio
de experto y se verifico la confiabilidad por medio del coeficiente de alfa de
Cronbach 0.920. Para el analisis se us6 como herramienta el programa SSPS,
la prueba de hipotesis se hizo con el estadistico t para muestras relacionadas en
el indicador global del servicio, se determin6 un incremento porcentual de 9.10
% en el valor medio del indicador del servicio con un nivel de significacion
bilateral de 0.002. Se concluy6 que la realizacién del Sistema de Gestidon de
Calidad mejora significativamente el servicid de Laboratorio de Mecanica de
Fluidos y Maquinas Térmicas de la FIME-UNAC.

Palabras claves: Sistema de Gestion, Calidad, Servicio, Laboratorio.



ABSTRACT

The Laboratories and Workshops of the Faculty of Mechanical and Energy
Engineering of the National University of Callao, presented problems regarding
the management of material and human resources, they did not have a
Management System that would allow them to improve their performance and
maintain continuous improvement, which are requirements for accreditation, also
giving students a service that meets their expectations and allows them to
achieve specific professional competencies. The present research work is of
applied type, the objective of the research was to realize the Quality Management
System according to I1ISO 9001:2015 to improve the service of the Fluid
Mechanics and Thermal Machines laboratory of the Faculty of Mechanical and
Energy Engineering of the National University of Callao, 2023; the research
design is pre-experimental, with pre-test and post-test. To evaluate the
performance of the Quality Management System, checklists were used, to
measure the improvement of the Fluid Mechanics and Thermal Machines
Laboratory Service of the FIME-UNAC, a satisfaction questionnaire designed
with a 5-point Likert scale was used, the instruments were validated based on
expert judgment and the reliability was verified by means of Cronbach's alpha
coefficient 0.920. For the analysis, the SSPS program was used as a tool, the
hypothesis test was performed with the t statistic for related samples in the global
indicator of the service, a percentage increase of 9.10 % was determined in the
mean value of the service indicator with a bilateral significance level of 0.002. It
is concluded that the implementation of the Quality Management System
significantly improves the service of the Fluid Mechanics and Thermal Machines
Laboratory of the FIME-UNAC.

Key words: Management System, Quality, Service, Laboratory.



RESUMO

Os Laboratorios e Oficinas da Faculdade de Engenharia Mecéanica e Energética
da Universidade Nacional de Callao, apresentavam problemas quanto a gestédo
de recursos materiais e humanos, ndo possuiam um Sistema de Gestao que lhes
permitisse melhorar o seu desempenho e manter a melhoria continua. , que sédo
requisitos para a acreditacdo, proporcionando também aos alunos um servico
gue vai ao encontro das suas expectativas e lhes permite adquirir competéncias
profissionais especificas. O presente trabalho de pesquisa € do tipo aplicado o
objetivo da pesquisa foi realizar o Sistema de Gestdo da Qualidade conforme a
norma ISO 9001:2015 para melhorar o atendimento do laboratério de Mecanica
dos Fluidos e Maquinas Térmicas da Faculdade de Engenharia Mecéanica e de
Energia da Universidade Nacional de Callao, 2023; O desenho da pesquisa €
pré-experimental, com pré-teste e pds-teste. Para avaliar a implantacdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade foram utilizados checklists, para mensurar a
melhoria do Servico do Laboratério de Mecéanica dos Fluidos e Méaquinas
Térmicas da FIME-UNAC foi utilizado um questionario de satisfacédo elaborado
com escala Likert de 5 pontos. , os instrumentos foram validados com base no
julgamento de especialistas e a confiabilidade foi verificada por meio do
coeficiente alfa de Cronbach 0,920. Para a analise utilizou-se como ferramenta
o programa SSPS, foi feito o teste de hipétese com a estatistica t para amostras
relacionadas no indicador de servico global, foi determinado um aumento
percentual de 9,10% no valor médio do indicador de servico com nivel
significancia bilateral de 0,002. Concluiu-se que a implantacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade melhorou significativamente o atendimento do Laboratério

de Mecanica dos Fluidos e Maquinas Térmicas da FIME-UNAC.

Palavras-chave: Sistema de Gestéo, Qualidade, Atendimento, Laboratdrio.



INTRODUCCION

En nuestro pais la oferta de Instituciones de formacion a nivel universitario es
alta, son 95 universidades licenciadas segun el portal SUNEDU (febrero 2023),
esto redunda en una alta competencia al momento de ser seleccionada como
centro de formacion por los estudiantes que egresan del nivel secundario, los
criterios al momento de la seleccion son varios como el nivel econdémico, la
ubicacion, la percepcion de satisfaccion de los profesionales egresados, asi
como la percepcion de satisfaccion de los empleadores, las actividades de
proyeccion y responsabilidad social realizadas y la presencia en los ranking de
universidades. A excepcion de los dos primeros en estos criterios influye la
calidad del servicio realizado por las instituciones, uno de los servicios ofrecidos
por las universidades en la etapa de formacion profesional es la realizacion de
practicas y ensayos en los laboratorios y talleres, de vital importancia en las

carreras de Ingenieria.

Las Universidades deben cumplir con la Ley Universitaria (Ley 30220), para lo
cual deben tener las condiciones basicas de calidad para su Licenciamiento
periddico, asi también los programas de estudios deben acreditarse para ser
competitivos, en este sentido en los programas a acreditarse debe evaluarse el
estandar 29 del Modelo del SINEACE referente a las condiciones del

equipamiento, el soporte para el mantenimiento y funcionamiento del mismo.

Las normas ISO 9000 son un conjunto de normas que indican los lineamientos y
directrices para la gestion de la calidad. La norma ISO 9001:2015 Sistemas de
Gestidn de la Calidad-Requisitos indica que la adopcién de un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) es una decision estratégica para una organizacion
gue le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base
sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible. La norma ISO/IEC
17025:2017 Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de
ensayo Yy calibracion se ha desarrollado con el objetivo de promover la confianza
en la operacion de los laboratorios, indica los requisitos que permiten a los

laboratorios demostrar que operan en forma competente y que tienen la



capacidad de generar resultados validos. La norma ISO 55000:2014 Gestion de
activos-Aspectos generales, principios y terminologia esta norma provee los
aspectos generales para la gestion de activos y sistemas de gestidn de activos.

Los laboratorios y Talleres de la FIME-UNAC no presentaban un Sistema de
Gestion que considere un programa de desarrollo continuo, que permitiera
verificar las condiciones para el uso del equipamiento, que asegure el soporte
para mantenimiento y funcionamiento, no habia un sistema de gestidon
documental, ni de comunicacion, que ademas asegure una mejora continua del

servicio y que se satisfagan las expectativas de los estudiantes.

El Objetivo general fue realizar el Sistema de Gestion de Calidad segun norma
ISO 9001:2015 para mejorar el servicio del laboratorio de Mecanica de Fluidos y
Maquinas Térmicas de la Facultad de Ingenieria Mecanica y de Energia de la
Universidad nacional del callao, 2023.

Para mejorar el desemperio del Laboratorio de Mecéanica de Fluidos y Maquinas
Térmicas de La FIME-UNAC fue necesario implementar el Sistema de Gestion
propuesto, de manera que asegure su desarrollo sostenido y que le permita

operar de forma competente.

Para ello se desarrollé e implementé teniendo como referencia las normas antes
indicadas el Sistema de Gestion de Calidad propuesto en el Laboratorio de
Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas, ello teniendo en consideracién que
este laboratorio contaba con personal de mantenimiento y un estudio previo

relativo a la gestién del mantenimiento.

Para determinar la mejora del servicio se us6 un disefio de investigacion pre
experimental, se hizo un disefio con preprueba y posprueba, la recoleccién de
datos se hizo usando un cuestionario validado y confiable de 25 preguntas, 5 por
cada dimension (Confiabilidad, confianza, tangibles, empatia y sensibilidad) del
servicio el cual se aplicé a los alumnos que son los usuarios del servicio, las
preguntas se disefiaron usando una escala de Likert de satisfaccién de 5 puntos
para las respuestas. La data obtenida se analizé usando el programa SPSS, se

determiné que la realizacion de SGC permitié incrementar significativamente, el

10



indicador global del servicio en 9.10 %, con una significancia bilateral de 0.002

confirméandose la hipotesis general.

Los resultados obtenidos al realizar el SGC propuesto en este laboratorio y la
experiencia acumulada facilitaran la implementacion del Sistema de Gestion con
fines de certificacion en este y en los demas laboratorios y Talleres de la FIME-
UNAC, con ello se beneficia la Facultad de Ingenieria Mecanica y de Energia y

la comunidad unacina en general.

En el capitulo | se describe y férmula el problema de investigacién, se definen
los objetivos, la justificacion y los delimitantes de la misma. En el capitulo Il se
indican los antecedentes usados y se desarrolla las bases tedricas, marco
conceptual y se definen los términos basicos relacionados con el estudio. En el
capitulo Il se plantean las hipétesis generales y especificas y se realiza la
operacionalizacion de las variables de estudio. En el capitulo IV se describe la
metodologia del proyecto. En el capitulo V se indican los resultados obtenidos
del analisis de los datos. En el capitulo VI se realiza la discusion de los resultados
obtenidos. En el capitulo VII se indican las conclusiones del estudio. En el
capitulo VIII se indican las recomendaciones para mejorar los resultados. En el

capitulo IX se indican las referencias bibliogréaficas usadas.

11



11

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de larealidad problemética
Evans y Lindsay (2020, pp. 10-15) indican sobre la historia de la

Administracion de la Calidad:

La calidad ha sido un aspecto importante de las operaciones de
produccién a lo largo de la historia, el éxito de los egipcios se debié al
buen disefio, el uso consistente de métodos y procedimientos de
construccién bien desarrollados y a los precisos dispositivos de medicion.
Los métodos modernos de aseguramiento de la calidad comenzaron hace
milenios en China con la dinastia Zhou, se crearon departamentos
gubernamentales especificos, estos bien organizados ayudaron a
establecer el control central de China sobre los procesos de produccion.
Durante la edad media en Europa el artesano habil servia como fabricante
e inspector, trataban en forma directa con el cliente y se enorgullecian
considerablemente con la calidad. Después de la segunda guerra mundial
la escasez de bienes en Estados Unidos hizo de la produccion una
prioridad maxima, pese a ello la calidad no era prioridad para los gerentes
de los altos niveles los cuales mostraban poco interés en su mejora;
durante este tiempo, dos asesores estadounidenses, los Doctores Joseph
Juran y Edwards Deming, presentaron a los japoneses las técnicas de
control estadistico de la calidad; las mejoras en la calidad japonesa fueron
lentas y constantes, pasaron 20 afios antes de que la calidad de los
productos japoneses excediera ala de los fabricantes occidentales .En la
década de los afios 1980 fue un periodo de cambios notables de una
conciencia creciente de la calidad por parte de los consumidores ,la
industria y los gobiernos, el Gobierno de los estados unidos comenzo a
enfocarse en la calidad y reconoci6é lo importante que es para la salud
econdmica de la nacién, en 1987 se anuncio el premio Baldrige el cual se
convirtidé un instrumento para crear conciencia para la calidad y su impacto

global significativo. Conforme las organizaciones reconocieron el amplio
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alcance de la calidad, surgi6 el concepto de administracion de la calidad
total ACT (TQM de inglés Total Quality Management).

Las normas ISO 9000 son un conjunto de normas que indican los
lineamientos y directrices para la gestién de la calidad. La norma ISO
9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos indica que la
adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es una decision
estratégica para una organizacién que le puede ayudar a mejorar su
desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas de
desarrollo sostenible, la misma en su item 0.3.1 indica que promueve la
adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar
la eficacia de un SGC, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante

el cumplimiento de los requisitos del cliente.

La realizacion del SGC ha demostrado tener un efecto positivo en la
calidad del servicio ofrecido y en la percepcion de satisfaccion del cliente:
Jasin y Firmansyah (2022) demostraron que la calidad de servicio tiene
un efecto significativo en la satisfaccion del cliente, por ende, la realizacion
de un SGC tiene un efecto positivo en misma. Belén, Zamory y Collino
(2019) demostraron que la organizacién, implementacion y control del
sistema documental perteneciente al SGC permitio mejorar el desempefio
de los procesos desarrollados en el laboratorio de andlisis clinicos del
Hospital Materno Provincial, habiendo demostrado esto a través del
impacto positivo de los indicadores aplicados. Principe (2021) concluyo
gue existe una correlacion positiva y directa entre las variables Sistema
de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de

atencion al cliente.

Las universidades son comunidades académicas que tienen entre sus
funciones la formacioén profesional e investigacidn, a nivel internacional la
oferta educativa nos muestra universidades que cuentan con los recursos,
infraestructura y politicas para cumplir a cabalidad dichas funciones, en
nuestro pais el sistema universitario esta en crisis hace varios afios, como

lo muestran los rankings universitarios en los cuales las universidades
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peruanas estan entre las ultimas en la region. En el afio 2014 se modificd
la ley universitaria Ley N° 30220, la cual en su articulo 1 promueve el
mejoramiento continuo de la calidad educativa de las instituciones
universitarias, en ella se incluye también en su articulo 30 la evaluacion e
incentivo a la calidad educativa, el proceso de acreditacion de la calidad

educativa en el &mbito universitario.

El Estatuto de la Universidad Nacional del Callao en su articulo 21 indica
‘La Universidad promueve el desarrollo de una cultura de calidad
fundamentada en los procesos de autoevaluacién y autorregulacioén, los
cuales son obligatorios, permanentes y se realizan con fines de
acreditacion nacional e internacional”, la universidad cuenta con la Oficina
de Gestion de la Calidad (OGC) que depende funcionalmente del
Rectorado, la universidad actualmente esta promoviendo la Certificacion

de las escuelas con la norma ISO 21001: 2018.

El Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la
Calidad Educativa SINEACE en su Modelo de Acreditacion para
Programas de Estudios de Educacion Superior Universitaria indica la
matriz de estandares para evaluar la mejora continua la cual esta
organizada en 4 dimensiones, 12 factores y 34 estandares. El Factor 10
Infraestructura y soporte: El programa de estudios cuenta con la
infraestructura y equipamientos necesarios, asi como los programas de
desarrollo, mantenimiento y renovaciéon de los mismos, en el estandar 29
de dicho factor indica: El programa de estudios mantiene y ejecuta un
programa de desarrollo, ampliacibn, mantenimiento, renovacion y
seguridad de sus infraestructura y equipamiento, garantizando su
funcionamiento. El criterio para evaluar dicho estandar indica: El programa
de estudios demuestra que hace uso del programa de desarrollo,
ampliacion, mantenimiento, renovacion y seguridad de su infraestructura
y equipamiento. El equipamiento esta en condiciones adecuadas para su
uso y contar con el soporte para mantenimiento y funcionamiento. Los

laboratorios de ensayos y calibracion para que puedan ofrecer servicios
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1.2.
1.2.1.

deben acreditarse y demostrar que son competentes en base a la norma
ISO 17025: 2017.

Los Laboratorios y Talleres de la Facultad de Ingenieria Mecénica y de
Energia de la Universidad Nacional del Callao (FIME-UNAC), presentaban
problemas en cuanto a la gestion de recursos materiales y humanos, no
contaban con un Sistema de Gestion que les permitiera mejorar su
desempefio y cumplir con el estdndar 29 del modelo del SINEACE que es
requisito para la acreditacion de las escuelas, dando ademéas a los
alumnos un servicio que satisfaga sus expectativas y le permita lograr las

competencias profesionales especificas.

Teniendo en consideracion lo indicado se determind que era necesario
desarrollar e implementar el Sistema de Gestion de Calidad segun norma
ISO 9001:2015 para la mejora del servicio del Laboratorio de Mecanica de
Fluidos y Maquinas Térmicas de la FIME-UNAC, cuyos resultados y
experiencia acumulada, ademas serviria de modelo para realizarlo en
todos los demas Laboratorios y Talleres de la Facultad, también permitiria
en el futuro adecuarlo a la norma 17025:2017, lo cual permitiria en el
futuro acreditar a los laboratorios con fines de prestar servicios externos y

de investigacion.

Formulacion del problema

Problema general

¢,De qué manera la realizacion del Sistema de Gestién de Calidad segun
norma ISO 9001:2015 mejora el servicio del laboratorio de Mecanica de
Fluidos y Maquinas Térmicas de la Facultad de Ingenieria Mecanica y de

Energia de la Universidad Nacional del Callao, 20237
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1.2.2.

Problemas especificos

¢ Como realizar el Sistema de Gestion de Calidad segun norma 1SO
9001:2015 mejora la confiabilidad del servicio del Laboratorio de
Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas de la Facultad de
Ingenieria Mecénica y de Energia de la Universidad Nacional del
Callao, 2023?

¢, Como realizar el Sistema Gestion de Calidad segun norma ISO 9001-
2015 mejora la confianza del servicio del Laboratorio de Mecénica de
Fluidos y Maquinas Térmicas de la Facultad de Ingenieria Mecanica y
de Energia de la Universidad Nacional del Callao, 20237

¢,Como realizar el Sistema de Gestion de Calidad segun norma I1ISO
9001:2015 mejora los tangibles del servicio del Laboratorio de
Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas de la Facultad de
Ingenieria Mecéanica y de Energia de la Universidad Nacional del
Callao, 20237

¢, Como realizar el Sistema de Gestion de Calidad segun norma ISO
9001:2015 mejora la empatia del servicio del Laboratorio de
Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas de la Facultad de
Ingenieria Mecénica y de Energia de la Universidad Nacional del
Callao, 2023?

¢, Como realizar el Sistema de Gestion de Calidad segun norma ISO
9001:2015 mejora la sensibilidad del servicio del Laboratorio de
Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas de la Facultad de
Ingenieria Mecénica y de Energia de la Universidad Nacional del
Callao, 2023?
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1.3.

1.3.1.

Objetivos

Objetivo general

Realizar el Sistema de Gestion de Calidad segun norma ISO 9001:2015
para mejorar el servicio del laboratorio de Mecanica de Fluidos y Maquinas
Térmicas de la Facultad de Ingenieria Mecanica y de Energia de la
Universidad Nacional del Callao, 2023.

1.3.2. Objetivos especificos

Realizar el Sistema de Gestion de Calidad segun norma 1SO
9001:2015 que contribuya en la mejora de la confiabilidad del
servicio del Laboratorio de Mecanica de Fluidos y Maquinas
Térmicas de la Facultad de Ingenieria Mecanica y de Energia de la
Universidad Nacional del Callao, 2023.

Realizar el Sistema Gestion de calidad segun norma ISO
9001:2015 que contribuyan en la mejora de la confianza del
servicio del Laboratorio de Mecéanica de Fluidos y Maquinas
Térmicas de la Facultad de Ingenieria Mecanica y de Energia de la
Universidad Nacional del Callao, 2023.

Realizar el Sistema Gestion de calidad segin norma ISO 9001:
2015 de manera que contribuya en la mejora de los tangibles del
servicio del Laboratorio de Mecénica de Fluidos y Maquinas
Térmicas de la Facultad de Ingenieria Mecanica y de Energia de la
Universidad Nacional del Callao, 2023.

Realizar el Sistema Gestion de calidad segun norma ISO
9001:2015 que contribuyan en la mejora de la empatia del servicio
del Laboratorio de Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas de la
Facultad de Ingenieria Mecéanica y de Energia de la Universidad
Nacional del Callao, 2023.
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e Realizar el Sistema Gestion de calidad segun norma ISO
9001:2015 que contribuyan en la mejora de la sensibilidad del
servicio del Laboratorio de Mecanica de Fluidos y Maquinas
Térmicas de la Facultad de Ingenieria Mecéanica y de Energia de la

Universidad Nacional del Callao, 2023.

1.4. Justificacion

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

Justificacion tedrica

El presente trabajo sirve como antecedente en el desarrollo de
trabajos similares, la conclusion e informacion del estudio es de utilidad a
las instituciones, profesionales y personas en general que tengan interés

en el desarrollo de sistemas de Gestidon en laboratorios.

Justificacion practica

La Implementacion del Sistema de Gestion permitio evaluar su
influencia en los servicios ofrecidos y serve de modelo para su
implementacion en todos los Laboratorios y Talleres FIME-UNAC, lo cual
beneficia a los alumnos, docentes de la Facultad y a la comunidad

universitaria en general.

Justificacidbn metodolégica

El método usado en el desarrollo del presente trabajo sirve de
referencia a otros trabajos similares, los resultados obtenidos permitieron
comprobar la utilidad practica del método usado. Se benefician las
instituciones, profesionales y personas en general interesadas en la

implementacion de Sistema de Gestidn en Laboratorios.

Justificacion social
La mejora de los servicios ofrecidos por los Laboratorios y Talleres

FIME-UNAC, redunda en la mejor formacion de los profesionales
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1.45.

1.4.6.

1.4.7

1.5.

151

egresados de esta facultad y por ende en la mejora de la calidad de los

profesionales que solucionan los problemas de nuestra sociedad.

Justificacion legal

La implementacion del Sistema de Gestion en los Laboratorios y
Talleres FIME-UNAC beneficia a la Facultad en el cumplimiento del
estandar 29 de la matriz para la mejora continua del modelo del SINEACE,
lo cual aporta a la acreditacion de la Facultad y por ende en el

cumplimiento de la ley universitaria.

Justificacion tecnologica

El uso de las normas técnicas ISO 9001 200015, NTP-ISO/IEC
17025 2017 e 1SO 55000 2014 cuyos principios, aunados a la practica y
criterios de ingenieria, son las herramientas que nos ayudaron en el
desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion en los Laboratorios y
Talleres FIME-UNAC.

. Justificacion econémica

La implementacion del Sistema de Gestion en los Laboratorios y
Talleres FIME-UNAC permitié un mejor uso de los recursos, beneficiando

a la comunidad universitaria.

Delimitantes de la investigacion

. Delimitacioén teo6rica

El presente trabajo se realizé teniendo como referencia los términos
y requisitos indicados en las normas técnicas ISO 9001 2015, NTP-ISO/IEC
17025 2017 y ISO 55000 2014.
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1.5.2. Delimitacion temporal
El tiempo de desarrollo de los datos de la muestra se limit6 a datos
recogidos de los ciclos académicos 2022 B y 2023 A en la Facultad de
Ingenieria Mecéanica y de Energia de la Universidad Nacional del Callao.

1.5.3. Delimitacién espacial
El presente proyecto se realiz6 en el espacio disponible para los
laboratorios y Talleres FIME-UNAC.
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MARCO TEORICO

2.1
2.1.1.

Antecedentes

Antecedentes internacionales

Mochammad & Firmansyah (2022), en el Articulo "THE ROLE OF
SERVICE QUALITY AND MARKETING MIX ON CUSTOMER
SATISFACTION AND REPURCHASE INTENTION OF SMES
PRODUCTS", en la revista Uncertain Supply Chain Management,
Taiwan. El objetivo de este estudio fue “Determinar el efecto de la
calidad del servicio y el marketing mix sobre la satisfaccion del
cliente y la intencion de recompra”. El método de muestreo utilizado
en esta investigacion es el muestreo no probabilistico con técnica de
muestreo intencional. La muestra total de este estudio fue de 212
encuestados. El método de recogida de datos ha sido un
cuestionario en linea. El analisis de datos utilizado es prueba de
validez y fiabilidad de los instrumentos, prueba de suposicion
clasica. En las conclusiones indica que los resultados han
demostrado que la variable de calidad del servicio tiene un efecto
significativo en la satisfaccion del cliente. La variable marketing mix
tiene un efecto significativo en la satisfaccion del cliente. La variable
de satisfaccion del cliente tiene un efecto significativo en la intencion
de recompra. Este Trabajo nos sirvio de referencia en cuanto a la

metodologia de analisis de los datos.

Lozano (2021), en su Articulo de Grado en la Especializacion en
Gerencia de la Calidad “PROPUESTA DE DOCUMENTACION
PARA EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA
COMPETENCIA TECNICA DE UN LABORATORIO DE CONTROL
DE CALIDAD”, en la revista Fundacion Universidad de Ameérica,
Colombia; menciona que el sistema de gestion de calidad en los
laboratorios de control se constituye en un factor determinante para
demostrar la competencia técnica, garantizar la confiabilidad de los

analisis y validez de sus resultados. El objetivo general es “Realizar
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una propuesta de creacion y actualizacion de la informacion
documentada en un laboratorio de control de calidad farmacéutico
basado en la norma internacional ISO 9001 de sistemas de gestion
de calidad y la ISO/IEC 17025:2017 de requisitos generales para la
competencia de un laboratorio de ensayo y calibracién”. El tipo de
investigacion es aplicada, de nivel descriptivo, enfoque cuantitativo,
disefio no experimental, se uso la revision documental y listas de
chequeo. Se concluye que la elaboracién del diagnéstico de la norma
NTP 1SO 9001:2015 permitio ver la situacion real del cumplimiento
de los requisitos en el laboratorio frente a esta norma y con ello se
logr6 determinar que el laboratorio cuenta con informacion
documentada que es a fin con los requisitos de la norma NTP
ISO/IEC 17025:2017, adicionalmente se determind que se presenta
una oportunidad de mejora en la actualizaciéon de la informacion
documentada que se requiere validar con respecto a la situacion
actual del entorno en el cual se encuentra ubicado el laboratorio de
control de calidad. Este trabajo nos sirvio de referencia para elaborar
la documentacion del sistema de gestion de laboratorio de mecanica

de fluidos.

Zavala-Choez et al. (2020), en el Articulo “LA GESTION DE LA
CALIDAD Y EL SERVICIO AL CLIENTE COMO FACTOR DE
COMPETITIVIDAD EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS -
ECUADOR”, en la Revista Cientifica Dominios de la Ciencia,
Ecuador. El objetivo es “Analizar articulos cientificos sobre la gestion
de calidad, su relacién con el servicio al cliente y detalla los efectos
positivos que pueden manifestarse en las empresas con la
implementacion de estas variables como factores de competitividad”.
Esta investigacion es un estudio con enfoque cualitativo, utilizé una

metodologia de caracter documental-bibliogréafico de tipo descriptivo.

Se concluye después de lograr la sistematizacidén sobre el tema, que
la gestion de la calidad en la Actualidad se ha convertido en un

instrumento indispensable para las empresas de servicio y para
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alcanzarla deben sortear obstaculos externos e internos para
satisfacer las demandas de las personas y juega un rol
preponderante en el mantenimiento de la organizaciébn en el
mercado de los negocios de tal manera que se cree una filosofia de
servicio que busque superar las perspectivas de los clientes. Este
articulo nos permitié definir que hay una relacion entre la Gestion de
la calidad y el servicio al cliente, que fue el tema de investigacién del
presente trabajo, ademas nos sirvi6 de referencia el marco

conceptual de este trabajo.

Delgado et al. (2019), en el Articulo “ANALISIS PARA LA
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y
DEL SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL PARA EL
LABORATORIO DE ANALISIS INSTRUMENTAL DE LA ESCUELA
POLITECNICA NACIONAL” en la Revista Politécnica, Ecuador. se
indica el laboratorio de la Escuela Politécnica Nacional brinda
servicios de andlisis de gases de pozo, biogas, biocidas, solventes,
vidrios y otros, no cuenta con un sistema integrado de Gestion de
Calidad y de Gestion de Residuos. El objetivo general es “Desarrollar
un mecanismo para implementacion de un SIG y que vaya acorde a
la normativa 1ISO 17025:2015 mediante una busqueda sistematica
de bibliografia y como parte de la acreditacién del mismo”. El tipo de
investigacion es aplicada, de nivel descriptivo, enfoque cuantitativo,
disefio no experimental, se usé la revision documental y tabla de
comparaciéon. Se concluye que los resultados obtenidos muestran
gue la técnica de integracion total, propuesta por Block y Marash
(2000) y la técnica de alineamiento propuesta por Ferguson et al
(2002), son adecuadas para este tipo de laboratorio, y replicables
para laboratorios similares. Este trabajo nos sirvié de referencia la
para la elaboracién de la documentacion y en cuanto a la aplicacion
de unatécnica que permite integrar el sistema de gestion de residuos

como parte de sistema de gestién de la calidad.
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Pacheco et al. (2019), en el Articulo “IMPACTO DE LA
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DOCUMENTAL EN EL
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN UN LABORATORIO DE
ANALISIS CLINICOS DE UN HOSPITAL PUBLICO” en la Revista
Acta Bioquimica Clinica Latinoamericana, Argentina. El objetivo
general es “Establecer el impacto de la implementacion de un
sistema de gestibn de calidad (SGC) en el desempefio del
laboratorio de analisis clinicos del Hospital Materno Provincial”. Se
realizé un estudio experimental de tipo transversal y analitico, en el
cual se midi6 el impacto de la implementacion del sistema de
documentacion en un momento determinado a través del tiempo con
evaluacion antes y después, en el laboratorio de analisis clinicos del
Hospital Materno Provincial “Dr. Raul Felipe Lucini”. Por lo tanto, se
utilizd como variable predictora la implementacion del sistema
documental del SGC y como variable resultado, los indicadores. En
la conclusion indica que se demostré que la organizacion,
implementacion y control del sistema documental perteneciente al
SGC permitio mejorar el desempefio de los procesos desarrollados
en el laboratorio de andlisis clinicos del Hospital Materno Provincial,
habiendo demostrado esto a través del impacto positivo de los
indicadores aplicados. Este trabajo nos sirvio de referencia la
metodologia de medicién del impacto de la implementacion del

sistema de gestion, asi como el analisis de resultados.

Betlloch-Mas et al. (2018), en el Articulo "IMPLEMENTATION AND
OPERATION OF AN INTEGRATED QUALITY MANAGEMENT
SYSTEM IN ACCORDANCE WITH ISO 9001:2015 IN A
DERMATOLOGY DEPARTMENT" en la revista Actas Dermo-
Sifilograficas, Espafia, menciona que los SGC son herramientas que
sirven para estructurar, controlar y mejorar las actividades habituales
gue se desarrollan en una organizacion o servicio. El objetivo general
es “Describir los pasos a seguir para obtener el certificado de calidad
ISO 9001:2015 y un Servicio de Dermatologia”. El tipo de
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investigacion es aplicada, de nivel descriptivo, enfoque cuantitativo,
disefio no experimental, se uso la revision documental y listas de
chequeo. En su conclusion menciona segun nuestra experiencia, la
implantacion de SGC no ha cambiado esencialmente los métodos
de trabajo de nuestro departamento, pero ha permitido reorganizar
el sistema. Los principales procesos se han identificado y puesto por
escrito, lo que ha contribuido al cumplimiento y la supervision de las
fases y el personal implicado. El sistema mejora la seguridad de los
pacientes mediante un mayor control de la actividad realizada,
permite una mayor satisfaccién para todas las partes interesadas, él
reconocimiento interno a nivel institucional del hospital u otros. Este
trabajo nos sirvid de referencia por su metodologia para elaborar la

documentacion del SGC.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Principe (2021), en su Tesis de Maestria “SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 9001: 2015 Y EL PROCESO
DE ATENCION AL CLIENTE DE LA LIBRERIA SAN CRISTOBAL
S.A.C.”, Escuela de posgrado de la Facultad de Ingenieria Quimica
de la Universidad Nacional del Callao, Perd. El objetivo es
“Determinar como se relaciona el sistema de gestion de calidad bajo
la norma ISO 9001: 2015 y el proceso de atencion al cliente de la
libreria San Cristébal S.A.C”. La investigacion de Tipo aplicada,
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, corte transversal, alcance
correlacional. Se puede concluye que existe una correlacion positiva
y directa entre las variables sistema de gestion de la calidad bajo la
norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente. El trabajo

nos sirvio de referencia la metodologia de andlisis de resultados.

Gonzales (2020), en su Articulo "RELACION ENTRE LA CALIDAD
DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN
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LABORATORIO DE ANALISIS CLINICOS DE PACASMAYOQ", en la
revista Ciencia y Tecnologia, Trujillo-Perd, menciona que
actualmente existe gran competitividad empresarial pues los
usuarios son mas exigentes al seleccionar un producto o servicio,
como consecuencia las empresas prestan mas atencion a factores
como calidad de servicio, satisfaccion laboral y satisfaccion del
cliente. El objetivo es “Determinar la relacion entre calidad de
servicio y la satisfaccién del cliente en un Laboratorio de Andlisis
Clinicos de Pacasmayo”. La investigacion, de acuerdo al nivel de
medicidén es cuantitativa y con respecto al andlisis de la informacién
es no experimental, puesto que es realizada sin manipular de
manera intencional las variables, se observa el fenédmeno tal cual,
en su entorno natural, para posteriormente analizarlos. (Toro y
Parra, 2006). El disefio de la investigacion es correlacional pues esta
orientada a describir el nivel de correlacion que existe entre dos o
mas variables de interés en la misma muestra de sujetos (Sanchez
y Reyes, 1998). En su conclusion indica que todos los clientes
atendidos en el centro de analisis clinicos se ubican en un nivel alto
tanto en calidad de servicio como en satisfaccion del cliente. Por otro
lado, existe relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente. A la vez existe relacion entre cada una de las dimensiones
de calidad de servicio y satisfaccion del cliente en todas las
dimensiones como son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. Este trabajo nos sirvido de
referencia la técnica que uso6 para determinar la relacién entre la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Espinoza y Santoyo (2020), en la Tesis de Maestria “DISENO E
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 APLICADO A LA
EMPRESA INDUSTRIA DE ALIMENTOS ALE E.I.LR.L”, Escuela de

Posgrado de la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la
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Universidad Nacional del Callao, Perd; indica que la propuesta
surgi6 con el objetivo de eliminar las deficiencias en la gestion de los
procesos de la empresa que genera descontento y reclamo en los
clientes y por consiguiente pérdida de ventaja competitiva. El
objetivo general es “Evaluar la implementacion de un sistema de
gestion de calidad y productividad basado en la norma ISO
9001:2015 aplicado a la empresa INDUSTRIA DE ALIMENTOS ALE
E.l.LR.L". El estudio es descriptivo, explicativo y no experimental. La
presente investigacion esta orientada a la toma de decisiones, no se
centra en hacer aportes tedricos, sino en buscar y dar soluciones a
los problemas encontrados en la empresa INDUSTRIA DE
ALIMENTOS ALE EIRL. La investigacion concluye con la verificacion
de las acciones propuestas a implementar contrastandolas con las
causas reales de los problemas, lo que aportara positivamente al
logro de objetivos, tomando acciones para que se mantengan y
perduren en el tiempo; y finalmente a partir de un analisis econémico
se concluye que la propuesta presentada es rentable ya que se
obtiene un VAN positivo. El presente trabajo nos sirvié como guia

para el desarrollo del SGC.

Gutiérrez y Tena (2019), en su Tesis de Maestria "Plan de
mantenimiento para mejorar la disponibilidad de los equipos y
maquinas del Laboratorio de Mecanica de Fluidos y Maquinas
Térmicas de la FIME-UNAC 2018", de la escuela de Posgrado de la
Facultad de Ingenieria Mecanica y de Energia de la Universidad
Nacional del Callao, Perd. El objetivo es “Proyectar un plan
mantenimiento para los equipos y maquinas del laboratorio de
Mecanica de fluidos y Maquinas térmicas de la FIME-UNAC para
tener una mayor disponibilidad”. En esta investigacion se ha utilizado
el método deductivo, inductivo y prospectivo, es deductivo por que
se utilizado la vasta teoria del mantenimiento para aplicarlo al caso

singular y concreto como es el laboratorio de mecanica de fluidos y
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maquinas térmicas de la FIME-UNAC, es prospectivo por que la
mejora de la disponibilidad se realizara a futuro a medida que se
aplique el plan de mantenimiento propuesto, se refiere a la intencién
de anticipar lo que esta por venir sobre el objeto de investigacion y
es inductivo porque inducimos ciertos parametros basados en los
estudios realizados por otros investigadores. En su conclusién indica
que al proyectar un plan de mantenimiento para los equipos y
maquinas del laboratorio de Mecénica de fluidos y Maquinas
térmicas de la FIME-UNAC, nos llevara tener una mayor
disponibilidad segun los resultados proyectados. La investigacion
nos sirvio de referencia en cuanto a la data de equipos del laboratorio

y la gestion del mantenimiento.

Garcia (2018), en su Tesis de Maestria ‘DESARROLLO E
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN
EL LABORATORIO DE MICROBIOLOGIA DE LA EMPRESA
YOBEL SUPPLY CHAIN MANAGEMENT S.A., de la Unidad de
Posgrado de la Facultad de Farmacia y Bioquimica de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Perd. El objetivo principal es
“Disefar y desarrollar el Sistema de Gestion de la Calidad para el
laboratorio de Microbiologia de la Empresa Yobel Supply Chain
Management S.A. El disefio de estudio es descriptivo, para ello se
utilizé, instrumentos de investigacion como listas de verificacion,
encuestas y seguimiento in situ, el laboratorio ha enfocado sus
procesos en la satisfaccion de las necesidades de sus clientes y en
la mejora continua. Se concluy6 con la implementacién del Sistema
de Gestidn de Calidad, en el Laboratorio de Microbiologia basado en
el cumplimiento de los requerimientos definidos en la Norma ISO
9001:2008. La implementacién del SGC permiti6 aumentar la
satisfaccion del cliente, disminuyendo las no conformidades. Esta
referencia nos fue de utilidad en el presente estudio como modelo

para la redaccion de los documentos del SGC.
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2.2.

Bases tedricas
CALIDAD

Para Evans y Lindsay (2020, pp. 6-10):

La calidad puede ser un concepto confuso, en parte porque las
personas la van en forma subjetiva y en relacién con diferentes
criterios basados en sus funciones individuales en la cadena de

valor produccion — marketing.

La calidad puede definirse desde seis perspectivas diferentes:

trascendente, producto, usuario, valor, manufactura y cliente.

PERSPECTIVA TRASCENDENTE (CRITICA): Una nocién comdn
de calidad, que los consumidores usan a menudo, es sindbnimo de

superioridad o excelencia.

La excelencia es abstracta y subjetiva, y sus estandares pueden
variar de manera considerable entre individuos. Por tanto, la
definicion trascendente es de poco valor practico para los gerentes.
No proporcionan un medio por el cual la calidad pueda medirse o
evaluarse como una base para las decisiones de negocios

practicas.

PERSPECTIVA DEL PRODUCTO: Otra definicion de calidad es la
gue se relaciona con la cantidad de algun atributo del producto,
como el conteo de hilos de una camisa o una sadbana, o el numero
de caracteristicas diferentes en un automovil o en un teléfono

celular.

PERSPECTIVA DEL USUARIO: Los individuos tienen deseos y
necesidades distintos y, por tanto, expectativas diferentes em
cuanto a un producto. Esto conduce a una definicion de calidad

basada en el usuario.

PERSPECTIVA DEL VALOR: Un cuarto enfoque para definir la
calidad se basa en el valor; es decir, la relacién de los beneficios

del producto con el precio.
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PERSPECTIVA DE LA MANUFACTURA: Los consumidores y las

organizaciones desean consistencia en los bienes y servicios.

Tener estandares para los bienes y servicios y cumplir con ellos
conduce a la quinta definicion de calidad: conformidad con las

especificaciones.

PERSPECTIVA DEL CLIENTE: El Instituto  Nacional
Estadounidense de Estdndares (ANSI: Siglas de American National
Standars Institute) y la Sociedad Estadounidense para la Calidad
(ASQ, American Society for Quality) estandarizaron las definiciones
oficiales de la terminologia de la calidad en 1978. Definieron calidad
como la totalidad de particularidades y caracteristicas de un
producto o servicio que estan relacionadas con su capacidad para
satisfacer necesidades determinadas. Esta descripcion se basa en
las definiciones de producto y usuario, y estd motivada por la

necesidad de crear clientes satisfechos.

INTEGRACION DE LAS PERSPECTIVAS DE LA CALIDAD EN LA
CADENA DE VALOR: Los individuos que desempefian funciones
de negocios diferentes (como el disefiador, el fabricante o
proveedor de servicios, el distribuidor o el cliente) hablan “idiomas”
distintos. Por tanto, las diferentes perspectivas de calidad en los
diversos puntos en la cadena de valor son importantes para crear
al final y entregar bienes y servicios que satisfaran las necesidades
y expectativas de los clientes. Para entender esto con mayor
claridad observe la figura 2.1, en la que se muestran los elementos
esenciales de una cadena de valor en la manufactura para
desarrollar, producir y distribuir los bienes a los clientes. El cliente
es la fuerza motivadora para la produccion de bienes y servicios, y
en general percibe la calidad ya sea desde la perspectiva
trascendente o la del producto. Los bienes y servicios producidos

deberian satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.
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Figura 2.1 Perspectiva de la calidad en la cadena de valor
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Flujo del producto

Fuente: Evans y Lyndsay (2020).

A lo largo de la cadena de valor, cada funcion es un cliente interno
de otros, y la empresa en si puede ser un cliente externo o
proveedor de otras empresas. Por tanto, la perspectiva del cliente

proporciona la base para coordinar la cadena de valor entera.

Segun Carrera et al. (2018) “gestionar la calidad del producto es el
resultado de las acciones que realizan las empresas para mejorar todos
sus procesos con la finalidad de cumplir los requisitos y superar las

expectativas de los clientes” (p. 5).

Para Cadena (2018) “Calidad es la facultad de un conjunto de
caracteristicas inherentes de un producto para satisfacer las expectativas
del cliente al menor costo” (p. 9).

La norma 1SO 9000: 2015 en la definicion de conceptos fundamentales

indica que:
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(2.2.1) una organizacion orientada a la calidad promueve una
cultura que da como resultado comportamientos, actitudes,
actividades y procesos para proporcionar valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y
otras partes interesadas pertinentes.

La calidad de los productos y servicios de una organizacién esta
determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por
el impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas
pertinentes.

La calidad de los productos y servicios incluye no sélo su funcion y
desempefio previstos, sino también su valor percibido y el beneficio

para el cliente.

EVOLUCION DE LA CALIDAD

Para Cadena (2018):

La calidad ha evolucionado con el paso del tiempo y ha ido
incorporando nuevas ideas, asi como también ha ido rechazando
aquellas que han quedado obsoletas. Se puede decir que la
filosofia sobre la calidad ha pasado por cuatro fases distintas (p. 5):
 Control de la calidad: El departamento de control de la calidad de
la empresa se encarga de la revision y verificacion de los
productos, mediante muestreo o inspeccion al 100 %. La calidad
solo concierne a los del departamento de control de la calidad y a
sus inspectores. Mediante este sistema se procura que no lleguen
productos defectuosos a los clientes, pero de ningin modo se evita
la aparicién de esos errores (p. 5).

* Aseguramiento de la calidad: La direccion de la empresa se da
cuenta de la importancia que tiene la calidad para su empresa, y
empieza a plantearse el implantar un sistema de gestion de la

calidad, como, por ejemplo, el basado en las normas ISO 9000. Se
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considera la calidad como una ventaja competitiva, pero no como
una inversion, ya que generalmente lo Unico que se busca es la
certificacion del modelo de calidad que implemento la empresa (p.
5).

» Calidad Total: Se debe considerar la concepcién de calidad
basada en la percepcion del cliente, que se centra en la calidad de
servicio. La Calidad Total supone un cambio de cultura en la
empresa, ya que la gente se debe convencer de que la calidad
atafe a todos y que la calidad es responsabilidad de todos (p. 6).

» Excelencia empresarial: Excelencia empresarial Se puede ver que
el modelo de excelencia empresarial no es mas que una adaptacion
del modelo de Calidad Total (de origen japonés) a las costumbres
occidentales. En estos momentos existen dos modelos
ampliamente aceptados, son el Baldrige en los Estados Unidos y el
de la EFQM en Europa Ambosson un complemento a las normas
ISO 9000, afadiendo la importancia de las relaciones con todos los

clientes de la empresa y los resultados de la misma (p. 9).

SERVICIO

Segun Cadena (2018, p.7), cita a Martin y Diaz (2013, p.17) manifiestan
que “el concepto de servicio hace referencia a la accion y efecto de servir.
También a la organizacion y personal destinados a cuidar intereses o
satisfacer necesidades del publico o de alguna entidad oficial o privada”.

Cadena (2018, p.7), cita a Jay (2000, p.3) manifiesta que un excelente
servicio al cliente es todo aquello que trata de darles a los clientes lo que
desean. Se debe tomar en cuenta dos situaciones: a) La primera que los
clientes no siempre saben qué es lo que quieren; y, b) Que todos los
clientes no son lo mismo; esto agrega un desafié total cuando se
suministra un servicio y estos factores llevan a la misma regla clave acerca
del servicio al cliente: “el servicio inteligente al cliente debe ser flexible”.

Cualquiera que suministre un servicio a sus clientes debe estar preparado
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para averiguar lo que el cliente en particular quiere, y entonces

suministrarselo.

La norma ISO 9000:2015 define el termino Servicio (3.7.7) “Resultado de
un proceso de una organizacion con al menos una actividad,

necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el cliente”.

La norma ISO 9000:2015 define el termino Servicio al cliente (3.9.4)
“Interaccion de la organizacion con el cliente a lo largo del ciclo de vida de

un producto o servicio”.

CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES DE SERVICIOS

Segun Evans y Lindsay (2020, pp. 23-25):
Las Organizaciones de servicios incluyen todas las que no son
manufactureras, como hoteles, restaurantes, servicios financieros
y legales, asi como la transportacion, excepto las industrias como
la agricultura, la mineria y la Construccion.
Los negocios de servicios puros entregan productos intangibles.
Algunos ejemplos incluirian un despacho de abogados, cuyo
producto es la asesoria legal, y una instalacién de cuidado médico,
gue ofreceria el confort y una mejor salud.
COMPONENTES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO
Muchas organizaciones de servicios, como aerolineas, bancos y
hoteles, tienen métodos de calidad bien desarrollados. Estos
sistemas comienzan con un compromiso con el cliente.
Los dos conductores mas importantes de la calidad en el servicio
son las personas y la tecnologia.
Los clientes evalian un servicio principalmente por la calidad del
contacto Humano.
Los trabajadores de servicio de alta calidad también requieren

sistemas de recompensa eficaces que reconozcan los resultados
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de satisfaccion del cliente y los comportamientos enfocados en
éste, las habilidades y capacidades apropiadas para ejecutar el
trabajo y supervisores que actlen mas como coaches y mentores

gue como administradores.

BENEFICIOS DE CALIDAD

Segun Cadena (2018, p. 18):
La calidad que satisface plenamente a los clientes genera
innumerables beneficios. Asi:
* trae mayor productividad,
 conquista y asegura la fidelidad de clientes,
* garantiza un espacio de mercado para la empresa o institucién vy,
» permite que la organizacién permanezca fiel a sus objetivos
Productividad no significa mayor facturacion, aumentar ventas o
prestacion de servicios en numeros absolutos. Es un concepto que
siempre abarca dos variables interdependientes: costos vy
resultados obtenidos. Una empresa es productiva cuando obtiene

mas y mejores resultados con menos costos.

Evans y Lindsay (2020), indican que otros beneficios de la calidad son:
CALIDAD Y VENTAJA COMPETITIVA
La ventaja competitiva denota la capacidad de una empresa para
obtener superioridad en el mercado. Una ventaja competitiva solida
proporciona valor al cliente, conduce al éxito financiero y a la
sostenibilidad del negocio, y es dificil de copiar por los
competidores. La alta calidad es en si misma una fuente importante
de ventaja competitiva (p. 27).
CALIDAD Y RESULTADOS DEL NEGOCIO
Como dice un viejo refran: “No se sabe si algo es bueno hasta que
se prueba”. Varios estudios de investigacion han mostrado que las

compaiiias enfocadas en la calidad obtuvieron mayor participacion
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y mejores relaciones de los empleados, mas calidad del producto y
el servicio, mayor productividad y satisfaccion del cliente, un
aumento en la participacion de mercado y una mejora en la
rentabilidad (p. 29).

CALIDAD Y VALORES PERSONALES

La calidad personal es un ingrediente esencial para hacer que ésta
se haga presente en el lugar de trabajo, pero la mayor parte de las
organizaciones la han descuidado por mucho tiempo. Quiza la
gerencia, en particular, trabaja de acuerdo con la idea de que
promover la calidad es algo que las organizaciones hacen para los
empleados, en lugar de algo que hacen con los empleados. A
menos que la calidad sea internalizada en el nivel personal, nunca
se arraigara en la cultura de una organizacion. Por tanto, debe
comenzar en el nivel personal y practicarse en todas las actividades

de la vida diaria (p. 30).

PRINCIPIOS, PRACTICAS Y TECNICAS DE ADMINISTRACION DE LA
CALIDAD

Para Evans y Lindsay (2020, p. 66) “Los principios son el fundamento de
la filosofia, las practicas son las actividades por medio de las que se
instrumentan los principios, y las técnicas son las herramientas y los
métodos que ayudan a gerentes y trabajadores a hacer que las préacticas
resulten efectivas. Todas son vitales para lograr una calidad elevada y la

excelencia en el desempefio”.
PRINCIPIOS DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD
Para Evans y Lindsay (2020, p. 66) “La filosofia de la calidad total (CT) se

basé al inicio en tres principios medulares: enfoque en el cliente, trabajo

en equipo y mejora continua”.
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Segun Carrera et al. (2018, p. 10):
La concepcién actual de la calidad responde a la aportacién de

diferentes teorias surgidas a lo largo del siglo XX. Hoy en dia la

calidad es el compendio de las “mejores practicas” en el ambito de

la gestion de organizaciones, a las cuales se les suele denominar

Principios de la Calidad.

Tradicionalmente se han identificado 8 principios de la calidad,

los cuales se listan a continuacion:

1.
. Liderazgo

© N o oA W N

Enfoque al cliente

. Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

. Enfoque de sistema para la gestion
. Mejora continua
. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Estos principios son de validez universal, tanto para empresas

como para cualquier otro tipo de organizaciones.

Para Evans y Lindsay (2020) “Los principios de la administracion de la

calidad que subyacen a las normas ISO 9000:2000 derivaron de la

experiencia y el conocimiento colectivos de los expertos internacionales

gue participaron en el Comité Técnico de ISO/TC176, Administracion y

garantia de la calidad, que es responsable de desarrollar y mantener las

normas 1SO 9000 y sus actualizaciones del 2008 y 2015” (p. 67).

En la norma ISO 9001: 2015 indica que Los principios de la gestién de la

calidad son:

— enfoque al cliente;

— liderazgo;

— compromiso de las personas;
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— enfoque a procesos;

— mejora,

— toma de decisiones basada en la evidencia;
— gestion de las relaciones.

PRACTICAS DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

Segun Evans y Lindsay (2020) “Las practicas de administracion de la
calidad representan los métodos que utilizan las organizaciones para
lograr los principios, se resumen las précticas representativas asociadas

con cada principio” (p. 67).

TECNICAS DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

Para Evans y Lindsay (2020, p. 67):
Entre las técnicas se hallan diversas herramientas para planificar
las actividades laborales, recopilar datos, analizar resultados,
vigilar el progreso y resolver problemas. Por ejemplo, un diagrama
de Excel en el que se muestren las tendencias en los defectos de
manufactura a medida que los trabajadores pasan por un programa
de capacitacion es una herramienta sencilla para vigilar la
efectividad de la capacitacion; la técnica estadistica del disefio
experimental puede utilizarse para optimizar los marcos de los

procesos a fin de reducir retazos o aumentar el rendimiento.

SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Segun Carrera et al. (2018, p. 20):
Sistema de Gestion, es un conjunto de elementos relacionados
entre si orientados en una forma de trabajar basado en procesos,
con una politica de trabajo para alcanzar objetivos. Dichos

elementos pueden ser recursos humanos, recursos econdémicos,
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infraestructura y equipos, conocimientos Yy experiencia, etc.
Cuando se habla del Sistema de Gestidén de Calidad la definicion
se orienta a procesos de trabajo eficaces y eficientes con politicas
y normas de calidad en el trabajo para alcanzar los objetivos de
calidad.

Segun Evans y Lindsay (2020, p. 78):
Las organizaciones necesitan un método estructurado vy
sistemético para implementar los principios, las practicas y las
técnicas de la calidad total. De acuerdo, con el glosario en linea de
la American Society for Quality (ASQ), un sistema de
administracion de la calidad (SAC), puede considerarse un
mecanismo para manejar y mejorar continuamente los procesos
medulares a fin de “lograr la maxima satisfaccién del cliente al
precio general mas bajo para la organizacion”.

Segun la norma ISO 9000:2015:
(2.2.2)
Un SGC comprende actividades mediante las que la organizacion
identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos
requeridos para lograr los resultados deseados.
El SGC gestiona los procesos que interactian y los recursos que
se requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las
partes interesadas pertinentes.
EL SGC posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos
considerando las consecuencias de sus decisiones a largo y corto
plazo.
Un SGC proporciona los medios para identificar las acciones para
abordar las consecuencias previstas y no previstas en la provision
de productos y servicios.
(3.5.4)
Parte de un conjunto de elementos de una organizacion

interrelacionados 0 que interactian para establecer politicas,
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objetivos y procesos para lograr estos objetivos relacionados con

la calidad.

FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

Segun Evans y Lindsay (2020, p. 79):

Conforme a la calidad se convirti6 en un aspecto cada vez mas
importante de los negocios en todo el mundo, varias
organizaciones empezaron a desarrollar normas y directrices. Los
términos como administracion de la calidad, control de calidad,
sistema de calidad y garantia de calidad adquirieron diferentes
significados, a veces contrarios, de un pais a otro, dentro de un
mismo pais y hasta dentro de un mismo sector industrial. Para
normalizar los requisitos de calidad de los paises europeos dentro
del mercado Comun y los de las naciones que querian hacer
negocios con ellos, un organismo especializado para la
normalizacion, la Organizacion Internacional de Estandarizacion
(I0S, International Organization for Standardization), fundada en
1974, e integrada por representantes de los organismos
normalizadores nacionales de 91 paises, adopté una serie de
normas de calidad que se asentaron por escrito en 1987. La I0S
aplicé un método unico al adoptar el prefijo “ISO” para denominar
las normas. 1ISO es un término cientifico que significa “igual” (como
en lineas isotermas en un mapa climatico, que muestran
temperaturas iguales). Por tanto, la intencion era garantizar que las
organizaciones certificadas bajo las normas ISO 9000 tuvieran una
calidad igual a la de sus homologas. El Instituto Nacional de
Normas Estadounidenses (ANSI, American National Standards
Institute) las adopté en Estados Unidos, con el respaldo y la
cooperacion de la Sociedad Estadounidense para la Calidad (ASQ:
American Society for Quality), se han actualizado el afio 2008 y
2015.
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Para Cadena, (2018, p. 23):
Aunque lo normal es referirse a ellas como normas de la serie ISO
9000 o normas ISO 9000, en realidad son un conjunto de normas
en las que la ISO 9000 actia como referencia. Las empresas
deberan elegir la ISO 9001 a la hora de implantar su sistema de
gestion de la calidad.
En una descripcion breve de las normas tenemos que:
* NORMA 1SO 9000.- Contiene los conceptos y el vocabulario que
se emplean en el resto de las normas.
* NORMA [SO 9001.- Incluye el detalle de los requisitos de un
sistema de gestion, de la calidad, los mismos que deberan
cumplirse si se desea
obtener la certificacion del sistema.
* NORMA ISO 9004.- Es una guia para la mejora continua del

sistema de gestion de la calidad.

NORMA ISO 9001: 2015

Esta norma en su introduccion en el item 0.1 Generalidades indica que la
adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad es una decision
estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su
desempefio y proporcionar una base sdlida para las iniciativas de
desarrollo sostenible. Ella también en el item 0.3.1 indica que promueve
la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar, implementa y mejorar
la eficacia de un sistema de Gestion de la Calidad para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del
cliente.

En el siguiente cuadro se detallan los requisitos de la norma ISO 9001:
2015.
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Tabla 2.1 Descripcion de requisitos ISO 9001:2015

Contenido de la ISO 9001:2015

Capitulo

Descripcion

Capitulo 1 Objeto y campo
de aplicacién

Objetivo de la implantacion de la norma en una organizacién, asi como su
campo de aplicacion.

Capitulo 2 Referencias
Normativas

Hace referencia a la norma 1SO 9000:2015 Sistemas de gestion de calidad.
Fundamentos y vocabulario; documento que es indispensable para la
aplicacion de la norma ISO 9001:2015

Capitulo 3 Términos vy
definiciones.

Hace referencia a la norma ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de calidad.
Fundamentos y vocabulario.

Capitulo 4 Contexto de la
organizacion.

Acciones que debe llevar a cabo la organizacion para garantizar su éxito,
sostenido en el tiempo: determinar cuestiones internas y externas, partes
interesadas, requisitos de partes interesadas, el alcance y el sistema de
gestion de la calidad y sus procesos.

Capitulo 5 Liderazgo

Responsabilidad de la alta direccion dentro del sistema de gestion de
calidad de la organizacion, cumplimiento de las decisiones estratégicas de
gestion de la calidad. Mantener un enfoque al cliente y una politica de
calidad acorde a la organizacion.

Capitulo 6 Planificacién

Planificacion dentro de la organizacion para garantizar el éxito del SGC:
determinar riesgos / oportunidades; plantear objetivos de calidad; vy,
planeacion de cambios.

Capitulo 7 Apoyo

Requisitos para los recursos, competencias, toma de conciencia,
comunicacion e informacion documentada.

Capitulo 8 Operacién

Requisitos para la planificacién y control; requisitos para la produccién de
productos y servicios desde su concepcion hasta entrega.

Capitulo 9 Evaluacion del
desempefio

Requisitos para el seguimiento, la medicion, el analisis y la evaluacion.

Capitulo 10 Mejora

Requisitos para la mejora del SGC en la organizacion.

Nota: Informacién tomada de la norma ISO 9001: 2015.
Fuente: Lozano (2021).

NORMA ISO/IEC 17025:2017

Esta norma Internacional en su introduccion indica: Este documento se ha

desarrollado con el objetivo de promover la confianza en la operaciéon de

los laboratorios. Este documento contiene requisitos cuyo cumplimiento

posibilita que los laboratorios demuestren que operan de forma

competente y que tienen la capacidad de generar resultados validos. Los

laboratorios que cumplen con este documento también operaran en

general de acuerdo con los principios de la Norma ISO 9001.

En la siguiente tabla se detalla el contenido de los capitulos de la norma
ISO/IEC 17025: 2017.
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Tabla 2.2 Descripcion de requisitos ISO/IEC 17025-2017

Estructura ISO 17025-2017

Capitulo

Descripcién

Capitulo 1 Objeto y campo
de aplicacién

Especifica los requisitos generales para la competencia, la imparcialidad y
la operacion de los laboratorios.

Capitulo 2 Referencias

Normativas

Relaciona los documentos de referencia para la toma en mencion.

Capitulo 3 Términos vy

Aplica términos y definiciones incluidos en la Guia ISO 99y la norma ISO /

definiciones. IEC 17000 y otros.

Capitulo 4 Requisitos e Imparcialidad

generales . Confidencialidad

Capitulo 5 Requisitos e Estructura legal

estructurales . Roles y cargos

Capitulo 6 Requisitos e Personal

relativos alos recursos. . Instalaciones y condiciones ambientales
. Equipamiento

. Trazabilidad metrolégica

. Productos y suministros externamente
Capitulo 7 Requisitos e Revision de solicitudes ofertas y contratos.
relativos al proceso o Seleccidn, verificacion y validacion de métodos
. Muestreo
. Manipulacion de los items de ensayo o calibracion.
. Evaluacioén de la incertidumbre de la medicién.

. Aseguramiento de la validez de los resultados.
. Informe de resultados

. Quejas

. Trabajo no conforme

. Control de datos y gestion.

Capitulo 8 Requisitos
relativos al sistema de

gestion.

. Opcién A. requisitos de Gestion
. Opcién B. ISO 9001

Nota: Informacién fue tomada de la norma ISO/IEC 17025: 2017.
Fuente: Lozano (2021).
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SATISFACCION Y COMPROMISO DEL CLIENTE

Segun Evans y Lindsay (2020, p. 98):
El Glosario de Calidad de la ASQ (ASQ Quality Glossary) define
satisfaccion del cliente como “El resultado de entregar un producto
0 servicio que cumpla con los requerimientos del cliente”.
La satisfaccion del cliente conduce a la rentabilidad.
Aunque la satisfaccion es importante, las organizaciones necesitan
ver mas alld. Primero deben evitar crear clientes insatisfechos
debido a los defectos en el producto o servicio. Hay estudios que
han mostrado que los clientes descontentos hablan sobre las malas
experiencias con una cantidad de amigos dos veces mayor que
aquella a ala que mencionarian las buenas vivencias.
La satisfaccion y la lealtad del cliente han evolucionado en un
concepto nuevo: el compromiso del cliente se refiere a la inversion
o el acuerdo de los clientes con una marca y sus ofertas de

productos.

La norma ISO 9001:2015 Indica (9.1.2): “Respecto a la Satisfaccion del
cliente La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones
de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas. La organizacion debe determinar los métodos para obtener,

realizar el seguimiento y revisar esta informacion”.

La norma ISO 9000:2015 indica la definicién del término satisfaccion del
cliente (3.9.2): “Percepcién del cliente sobre el grado en que se han

cumplido las expectativas de los clientes”.

EL INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE ESTADOUNIDENSE
Segun Evans y Lindsay (2020, p. 99):
El indice de Satisfaccion del Cliente Estadounidense (ACSI,

American Customer Satisfaction Index).
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El ACSI se basa en las evaluaciones, modelo econométrico
multiecuacién probado en la figura 2 que vincula la satisfaccion del
cliente con sus determinantes, se relaciona con la lealtad que tiene

un impacto sobre la rentabilidad.

Figura 2.2 Modelo ASCI

Calidad Queja del
percibida cliente

Valor Satisfaccion
percibido del cliente

{ACS1)

Expectativas —~ Lealtad

del cliente

del
cliente

Nota: Cortesia del National Quality Research Center.

Fuente: Evans y Lindsay (2020).

DIMENSIONES DE CALIDAD DE BIENES Y SERVICIOS

Segun Evans y Lindsay (2020, pp. 103,104):
Los clientes en la actualidad prestan mas atencion a las cuestiones
de servicio que a los bienes fisicos en si. Un estudio encontré que
hay una probabilidad cinco veces mayor de que ellos cambien
debido a los problemas de servicio percibidos que a
preocupaciones de precio o cuestiones de calidad del producto.
Otro estim6 que la compariia promedio pierde hasta 35% de sus
clientes cada afio, y que alrededor de dos tercios de éstos se van
debido a un mal servicio. Por tanto, es importante una comprension
de las necesidades y expectativas relacionadas con el servicio.

Para lo servicios, la investigacion ha identificado cinco dimensiones
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principales que contribuyen a las percepciones de calidad del

cliente:

1.

AR A

Confiabilidad.
Confianza.
Tangibles.
Empatia.
Sensibilidad.

MEDIR LA SATISFACCION Y EL COMPROMISO DEL CLIENTE

Segun Evans y Lindsay (2020, pp. 120.121):
La retroalimentacion del cliente es vital para un negocio. Mediante

este sistema una compaifia aprende cuan satisfechos estan sus

clientes con sus productos y servicios y en ocasiones con los de

sus competidores.

Un sistema eficaz de medicion de la satisfaccion del cliente

proporciona informacién confiable sobre las estimaciones que éste

hace de las caracteristicas de productos y servicios especificos y

sobre la relacion entre las estimaciones y su comportamiento futuro

en el mercado. La medicién de la satisfaccion y el compromiso del

cliente permiten a una organizacion hacer lo siguiente:

1.

Descubrir las percepciones de qué tan bien se desempefia la
organizacion en cuanto a la satisfaccion de las necesidades del
cliente, y comparar este desempefio con el de los competidores.
Identificar las causas de insatisfaccion y las expectativas fallidas
al igual que los motivadores del cliente para entender las
razones por las que los clientes son leales o no.

Identificar el proceso de trabajo interno que motiva la
satisfaccion y la lealtad y descubrir areas para mejorar el disefio
y la entrega de productos y servicios, al igual que para capacitar

y entrenar a los empleados.
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4. Dar seguimiento a las tendencias para determinar si los
cambios en realidad conducen al mejoramiento.

Las medidas de satisfaccion del cliente pueden incluir atributos del

producto como calidad, desempeifio, usabilidad y mantenibilidad,;

atributos del servicio como actitud, tiempo de servicio, entrega

puntual, manejo de excepciones, responsabilidad y soporte

técnico; atributos de imagen como confiabilidad y precio; y medidas

de satisfaccion general.

DISENAR ENCUESTAS DE SATISFACCION

Segun Evans y Lindsay (2020, p. 121):

El primer paso para elaborar una encuesta de satisfaccion del
cliente es determinar su proposito. Las encuestas deberian
disefiarse para proporcionar en forma clara a los usuarios de la
encuesta resultados con la informacidon que necesitan para tomar
decisiones. Una cuestién vital que debe considerarse es: “; Quién
es el cliente?”.

La medicion de la satisfaccion del cliente no deberia limitarse a los
clientes externos. La informacion de los clientes internos también
contribuye a la evaluacion de las fortalezas y debilidades de la
organizacion. A menudo los problemas que causan insatisfaccion
en los empleados son los mismos que la provocan en los clientes
externos.

En general se usa la escala “Likert” para medir la respuesta (tabla
3). Esta permite a los clientes expresar su grado de opinion. Las
escalas de cinco puntos han mostrado que tienen buena
confiabilidad y se utilizan con frecuencia, aunque las de 7 puntos e
incluso 10 son comunes. Las respuestas de "5” dicen a una
compaiia qué hace muy bien. Las de “4” sugieren que se cumplen
las expectativas del cliente, pero que la compafiia puede ser

vulnerable ante los competidores. Las de “3” significan que el
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producto o servicio apenas cumple las expectativas del cliente y
gue existen mucho espacio para mejorar. Las respuestas de “1” o
“2” indican problemas graves. Sin embargo, la mayor parte de las
escalas como éstas exhiben un sesgo de respuesta; es decir, las
personas tienden a dar valores altos o bajos. Si las respuestas se
agrupan en el lado alto es dificil discriminar entre las respuestas y
la asimetria resultante en la distribucion causa que el valor medio

sea engafioso”.

Tabla 2.3 Ejemplos de escalas Likert que se usan para la medicion de la satisfaccion del

cliente.
Muy malo Malo Ni malo ni Bueno Muy bueno
1 2 bueno 4 5
3
Muy en En Ni de acuerdo De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo ni en 4 acuerdo
1 2 desacuerdo 5
3
Muy Insatisfecho Ni satisfecho Satisfecho Muy
insatisfecho 2 ni insatisfecho 4 satisfecho
1 3 5

Fuente: Evans y Lindsay (2020, p. 123).

2.3. Marco Conceptual
DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
A. DEFINICION DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS

REVISION DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

La Universidad Nacional del Callao cuenta con una oficina de Gestion de la
Calidad en su péagina oficial (abril 2023) indica “La Oficina de Gestion de la
Calidad (OGC) es un 6rgano de apoyo académico de la Universidad,
encargada de planificar, dirigir, coordinar, supervisar y evaluar el
cumplimiento de las politicas, normas, procedimientos estructurados e
integrados de los sistemas de evaluacion y de gestion de la calidad

universitaria, para lograr la autoevaluacioén, autorregulacion y acreditacion.
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La OGC tiene un comité directivo como 6rgano de asesoramiento,
conformado por los directores de las oficinas de calidad académica y
acreditacion de cada Facultad y por el director de la oficina de calidad

académica y acreditacion de la Escuela de Posgrado”.

El Plan Estratégico Institucional de La Universidad Nacional del Callao
2020-2023 indica que la:

Mision UNAC: “Formar profesionales generando y promoviendo
investigacion cientifica tecnoldgica y humanistica, en los estudiantes
universitarios con calidad, competitividad y responsabilidad social para el

desarrollo sostenible del pais”.

En el mismo documento indica los 5 objetivos estratégicos institucionales

con sus respectivos indicadores.

En el Modelo Educativo de la Universidad Nacional del Callao 2021, indica

que:

Vision UNAC: “Ser una universidad acreditada y con liderazgo a nivel
nacional e internacional, con docentes altamente competitivos calificados y
con infraestructura moderna, que se desarrolla en alianzas estratégicas con

instituciones publicas y privadas”.

En el Plan operativo institucional multianual 2023-2025 de la Universidad

nacional del Callao, indica que:
Declaraciéon de Politica Institucional UNAC:

La Universidad Nacional del Callao, cumple un rol preponderante en el
esquema de desarrollo de la Region, somos los encargados de formar a las
futuras generaciones de profesionales que el pais necesita, ante dicho gran
reto nuestra gestion propende, alcanzar la Acreditacion y reconocimiento
internacional de nuestras carreras, para ello buscaremos la dotacién de
infraestructura y mejoraremos los procesos de ensefianza aprendizaje en

todos sus niveles, pregrado y posgrado de nuestra institucion.

Nuestro segundo gran reto es fortalecer la generacion y difusién de

conocimiento, en dicho sentido buscamos generar las condiciones para
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dicho cometido, capacitar y dar facilidades para la investigacion, incorporar
nuevos laboratorios, promover la publicacion de nuestras investigaciones
en revistas indexadas y difundirlos adecuadamente a fin de generar una
imagen dentro y fuera del pais, de nuestro rol como agente generador de

conocimiento.

A su vez buscamos articular el conocimiento generado con la sociedad

mediante acciones de extension universitaria y responsabilidad social.

Para ello, proponemos tres objetivos centrales o misionales y dos objetivos

de soporte los cuales se describen a continuacion:
Objetivos Misionales

e Mejorar la calidad de la formacion profesional de los estudiantes

universitarios.

e Fortalecer la investigacion formativa, cientifica, humanistica e innovacion

de la comunidad universitaria.

e Promover la extension y responsabilidad social en la comunidad

universitaria. Objetivos de Soporte
e Promover una gestidn Institucional moderna transparente en la UNAC.
¢ Reducir la vulnerabilidad ante el riesgo de desastres del pliego UNAC.

Nuestro accionar se cifie dentro los principios de la Funcion Puablica del
Estado Peruano, los cuales enmarcan nuestro enfoque de desarrollo y las
estrategias que de ellas decanten, dichos principios se listan a

continuacion:

1. Respeto. 2. Probidad 3. Eficiencia.

4. Idoneidad 5. Veracidad. 6. Lealtad y Obediencia.
7. Justicia y Equidad.

El Plan Estratégico de la Facultad de Ingenieria Mecéanica y Energia de la
UNAC indica:
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Mision FIME: Formar profesionales altamente calificados en el campo
profesional de la Ingenieria Mecanica e Ingenieria en Energia dotados de
competencias profesionales para el dominio de la ciencia, de la tecnologia
y de la informacion cientifica actual dentro del contexto globalizado que le
permitan con su creatividad y sélida base ética y humanistica, coadyuvar al
desarrollo de la nacién, en los propésitos de progreso social, desarrollo
cientifico y tecnolégico, independencia, soberania y liberacion nacional y
respeto irrestricto a la persona humana; para lo cual se cuenta con una
plana docente competente y actualizada, con personal administrativo
desprendido y dispuesto a sumar sinérgicamente al logro de los objetivos
educacionales y con una infraestructura educativa que hace posible el logro

de las metas académicas.

Vision FIME: Ser la Facultad lider en el pais y alcanzar el lugar de privilegio
entre las universidades conformantes del sistema universitario (Publicas y
Privadas); contar con una formacion de profesionales en el campo de la
ingenieria mecanica e ingenieria en energia, conocedores de la realidad
nacional e internacional, competitivos, creativos e innovadores y con una
sélida formacion humanistica y socio técnica, proyectando una imagen
impecable de valores en el desarrollo de la competencia profesional a nivel
empresarial, con capacidad de investigacion e innovacion tecnologica y de

riqueza en la produccion intelectual.

Principios y Valores FIME:

a) La busqueda de la verdad a través de la investigacion puesta al servicio
de la comunidad y alcanzar los valores humanos de honestidad, veracidad,

responsabilidad, trabajo en equipo y transparencia.

b) La expresion libre del pensamiento, el rechazo de todas las formas de

opresion e intolerancia.
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c) La promociéon de los derechos humanos, la relacion con los grupos

étnicos, la perspectiva de género, como pais multilingtie y pluricultural.

d) Empleo responsable y ético en la planificacion considerando una
estructura curricular estrictamente cientifica, tecnoldgica, humanistica,

flexible y dispuesta al cambio.

Objetivos estratégicos FIME:

« Formacion por competencias.

* Infraestructura y laboratorios de calidad.

» Responsabilidad Social Universitaria

* Fortalecer las capacidades docentes.

* Desarrollo de programas de investigacion.

* Profesionalismo y excelencia en el desempefio.

* Internacionalizacion.

IDENTIFICACION DE REQUISITOS DEL SGC

Los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad de laboratorio de
Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas son los 7 que indica la norma
ISO 9001:2015 en los capitulos del 4 al 7 (Tabla 2.1).

DIAGNOSTICO

El diagndstico del estado del laboratorio se realizé usando el andlisis FODA
y los resultados de una encuesta usando el método de Flash Audit como lo
hace Lozano (2022, p. 11), la encuesta se evalu6 con una escala de Likert
de 5 puntos, en un cuestionario (Anexo E) de 28 preguntas respecto a los

requisitos que indica la norma ISO 9001:2015.
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Figura 2.1 Resultados de la encuesta de satisfaccion inicial del personal respecto al

cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001: 2015.
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En el gréfico se observa que inicialmente, los porcentajes de alcance
respecto a los requisitos de la norma ISO 9001: 2015 estan en promedio
en 50.5 %, lo cual indicaba que habia mejoras por realizar respecto a cada

uno de los requisitos.

El andlisis FODA que a continuacion se detalla también mostraba que habia
aspectos negativos debilidades y amenazas que se podian mejorar
implementando el SGC.
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Tabla 2.4 Andlisis FODA del laboratorio.

N° Debilidades Amenazas

1 Falta de un SGC del laboratorio que Presupuesto limitado para software,
permita un mejor uso de los recursos mantenimiento y reposicion de
humanos y materiales. equipos, materiales e insumos para

realizacion de los ensayos.

2 Falta mejorar los procesos, los Falta de liderazgo de las autoridades
registros y la distribucion de los para gestionar los requerimientos de
equipos considerando las Ultimas los laboratorios debido a la falta de
adquisiciones. capacitacion en el uso de los formatos

correspondientes.

3 Equipamiento antiguo en el Rapidez de cambio de las nuevas
laboratorio. tecnologias de los equipos los cuales

quedan en poco tiempo obsoletos.

4 Falta de un plan de capacitacion Creacion de nuevas universidades
continua para docentes y personal de privadas, nacionales con laboratorios
apoyo del laboratorio. que imparten experiencias, con

laboratorios implementados.

5 Falta de protocolo de seguridad de Necesidades de inversién en procesos
laboratorio. de certificacion y acreditacion si se

desea demostrar competencia para la
realizacion de actividades de
investigacion o servicios de ensayo y
calibracion.

N° Fortalezas Oportunidades

1 Se cuenta con personal docente con Recursos disponibles para actividades
experiencia y predisposicion para de investigacién experimental.
mejorar.

2 Compromiso del coordinador y Ubicacién en la region Callao con
respaldo de la alta direccién de la posibilidad de realizar servicios de
Facultad con el proceso de mejora de ensayo y calibracion para las
la gestién de la calidad en el empresas de la region.
laboratorio.

3 Promocién de la universidad para el Posibilidad de convenios con
proceso de certificacion de calidad de instituciones nacionales e
las escuelas. internacionales que permitan captar

recursos.

4  Se cuenta con personal de apoyo para Posibilidad de realizar actividades de
el mantenimiento de los equipos. capacitacion y asesoramiento a

empresas e instituciones privadas.

5 Se cuenta con la colaboracién del Promocion de la universidad para la

servicio post venta de los equipos
nuevos y de empresas que ofrecen
servicios para laboratorios de ensayo.

reposicion de los equipos de los
laboratorios.
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MISION DEL LABORATORIO

El Laboratorio de Mecénica de Fluidos y Maquinas Térmicas de la Facultad
de Ingenieria Mecanica y Energia de la Universidad Nacional del Callao,
realiza practicas y ensayos de laboratorio del plan de estudios de la FIME-
UNAC, contribuye con el logro de las competencias especificas de los
alumnosy en los proyectos de investigacion experimental de los egresados,
demostrando competencia y confianza en los procedimientos, para
contribuir en el alcance de las metas de nuestros estudiantes y al desarrollo

del pais.

VISION DEL LABORATORIO

El Laboratorio de Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas de la Facultad
de Ingenieria Mecanica y de Energia de la Universidad Nacional del Callao,
es un laboratorio que opera en forma competente, que tiene la capacidad
de generar resultados validos y es acreditado. Contribuye con el logro de
las competencias especificas de los alumnos, en los proyectos de
investigacion experimental de los egresados y presta servicios de ensayo

y calibracion.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL SGC DEL LABORATORIO

1. Mejorar la calidad del servicio del laboratorio de Mecéanica de Fluidos y
Maquinas Térmicas.

2. Promover y apoyar la investigacion experimental orientada en las lineas
de investigacion de la Facultad.

3. Mejorar la gestién de los Procesos del Laboratorio de Mecanica de
Fluidos y Maquinas Térmicas.

4. Mejorar la gestidn de riesgos del SST.
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INDICADORES DEL SGC DEL LABORATORIO

1. El indicador para medir la mejora del servicio del laboratorio es el de
satisfaccion de los estudiantes, la satisfaccion tiene 5 dimensiones
(confiabilidad, confianza, tangibles, empatia y sensibilidad), la
recoleccion de datos se hizo mediante un cuestionario (Anexo B1) con
escala de Likert de 5 puntos.

2. El indicador es el numero de trabajos de investigacion promovidos o
realizados con el apoyo del laboratorio.

3. Elindicador es la satisfaccién interna del personal del laboratorio, las
dimensiones son los requisitos del SGC segun la norma ISO
9001:2015, se evalua con una escala de Likert de 5 puntos, los datos
se recolectan con un cuestionario realizado al personal (ANEXO E)

4. Elindicador es la reduccién del riesgo del SST.

B. ELABORACION DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD.

Procesos del SGC del laboratorio

A continuacién, se presenta el diagrama de procesos del laboratorio de

Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas.

Figura 2.2 Diagrama de Procesos del Laboratorio
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En el siguiente cuadro se presentan las funciones de los Procesos del SGC

del laboratorio:

Tabla 2.5 Cuadro de Funciones de los Procesos del SGC del laboratorio

Elemento Funcion

Gestion Permite lograr un objetivo a largo plazo o global.
estratégica

Gestion de Establece e implementa la mejora continua.
Calidad

Gestion de Permite la disponibilidad de materiales e insumos
recursos y para la realizacion de los ensayos.

materiales

Gestion de Coordina el flujo de la informacion entre todos los

Comunicaciones

elementos del sistema.

Prestacion del

Realizacion de las practicas y ensayos de

servicio laboratorio.

Gestion de Actualiza las guias de procedimientos de ensayo, de
procesos del operacion de los equipos y formatos de

servicio. presentacion de resultados.

Gestion de Permite la disponibilidad de los equipos e

mantenimiento

instrumentos en el momento oportuno y en las
condiciones especificadas.

Gestion de
seguridad

Establece e implementa la prevencion de
enfermedades y accidentes de trabajo. Actualiza el
IPER.

Manual de calidad del laboratorio

El Manual de calidad del Laboratorio de Mecanica de Fluidos y Maquinas

Térmicas es el documento el cual tiene la siguiente estructura: Titulo,

presentacion de la empresa y area (Valores, filosofia, mision, vision) en

este capitulo, el alcance, campo de aplicacion, objetivos estratégicos y un

mapa de procesos ya definidos en este capitulo.

Planes de los procesos del laboratorio

Documento que establece los requisitos de cada uno de los procesos del

laboratorio, en ellos se indica la programacion, recursos y los responsables

de su ejecucion.
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Formatos

Son los documentos establecidos para el registro documental y de
verificacion de cada uno de los procesos realizados en el laboratorio.

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

A. COMPROMISO DE LA AUTORIDAD
El Decano, Presidente y Coordinador del Laboratorio de Mecanica de
Fluidos y Maquinas Térmicas, asumieron el compromiso respecto al
SGC, asumiendo responsabilidad y obligacién con relacion a la eficacia
del sistema, promoviendo el enfoque en procesos y el pensamiento

basado en riesgos; y asegurando los recursos para el SGC.

B. CAPACITACION
Se realizo la capacitacion del personal en el uso de los elementos del

SGC vy en la mejora de los procesos.

C. COMUNICACION DEL INICIO
Se realiz6 organizando una reunién en la que se invit6 a las autoridades
de la Facultad, al personal del laboratorio y alumnos para comunicar el

inicio de la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

“La perspectiva del cliente integra todas las perspectivas de la calidad”
(Evans y Lindsay 2020, p. 28), por ello la dimensiones para evaluar la
mejora del servicio del laboratorio son confiabilidad, confianza, tangibles,
empatia y sensibilidad), la percepcién de la calidad del servicio se midi6é
con indicadores de satisfaccion respecto a cada una de las dimensiones y
un indicador global del servicio, este es la suma de los indicadores
parciales, la recoleccién de datos se hizo mediante un cuestionario (Anexo

B1) cuyas respuestas tiene una escala de Likert de 5 puntos (1: Muy
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2.4.

insatisfecho, 2: Insatisfecho, 3: Algo satisfecho, 4: Satisfecho y 5: Muy
satisfecho), el cuestionario usado consta de 25 preguntas, 5 por cada una
de las dimensiones. El indicador de cada dimension es la suma de los
resultados de los indices de la escala de cada pregunta que le corresponde,
puede variar en el intervalo de [5, 25]; el indicador del servicio es la suma
de los indicadores de cada dimension puede variar en el intervalo de [25,
125].

Definicidn de términos basicos

Auditoria. — “Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias objetivas y evaluadas de manera objetiva con el fin de
determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria” (Norma
ISO 9000:2015)".

Compromiso. — “Participacion activa en, y contribucion a, las actividades
para lograr objetivos compartidos” (Norma ISO 9000:2015).
Confiabilidad. - “Es la capacidad para proveer lo que se prometid, en forma
confiable y precisa” Evans y Lindsay (2020, p. 104). “Capacidad para
desempenar como y cuando se requiere” (Norma ISO 9000:2015).
Confianza. — “El conocimiento y la cortesia de los empleados, y su
capacidad para transmitir confianza y seguridad.” Evans y Lindsay (2020,
p. 104).

Definicion de objetivos estratégicos. - Actividad que consiste en definir
los objetivos estratégicos del SGC. “Los objetivos son los resultados a
lograr” (Norma 1SO 9000:2015)”.

Diagnostico del SGC. — “Recoger y analizar datos para evaluar
problemas” (RAE, consultado 16 abril 2023) del SGC.

Documento. — “Informacion y el medio en el que esta contenida” (Norma
ISO 9000:2015).

Elaboracion de documentos del SGC. — Actividad que consiste en
elaborar los documentos del SGC. “Documento es la informacion y el medio
en el que esta contenido” (Norma ISO 9000:2015).
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Empatia. — “El grado de cuidado y atencién individual que se brindan a los
clientes.” Evans y Lindsay (2020, p. 104).

Ensayo. — “Determinacion de una o mas caracteristicas de un objeto de
evaluacion de la conformidad, de acuerdo con un procedimiento” (Norma
ISO/IEC 17000:2020)”.

Estrategia. — “Plan para lograr un objetivo a largo plazo o global” (Norma
ISO 9000:2015).

Implementacion del SGC. — Actividad que consiste en implementar el
SGC. “Implementar es aplicar o poner en practica” (Glossary ISO 9000,
2019).

Laboratorio. — “Organismo que realiza una o mas de las siguientes
actividades: ensayo, calibracion o muestreo asociado con el subsiguiente
ensayo o calibraciéon” (Norma ISO/IEC 17000:2020)”.

Manual de la calidad. — “Documento que establece requisitos para el
sistema de gestion de calidad de una organizacién” (Norma ISO
9000:2015)".

Mejora. — “Actividad para mejorar el desempefio” (Norma ISO 9000:2015).
Mision. — “Propdsito de la existencia de la organizacién, tal como lo
expresa la alta direcciéon” (Norma 1SO 9000:2015).

Muestreo. — “Seleccion y/o recoleccion de material o datos respecto a un
objeto de evaluacion de la conformidad” (Norma ISO/IEC 17000:2020).
Vision. — “Aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a ser,
tal como lo expresa la alta direccion” (Norma 1ISO 9000:2015).

Plan de Calidad. — “Documento que establece los requisitos de los
procedimientos y recursos asociados a aplicar, cuando deben aplicarse y
quien debe aplicarlos a un objeto especifico” (Norma ISO 9000:2015).
Politica de la calidad. — “Intenciones y direccion de una organizacion,
como las expresa formalmente su alta direccién relativa a la calidad”
(Norma ISO 9000:2015).

Procedimiento. — “Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un
proceso” (Norma ISO 9000:2015).
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Proceso. — “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan
las entradas para proporcionar un resultado previsto” (Norma ISO
9000:2015).

Realizacién del sistema de gestiéon de la calidad. — “Proceso de
establecimiento, documentacién, implementacion, mantenimiento y mejora
continua de un sistema de gestién de la calidad” (Norma ISO 9000:2015)”.
Registro. — “Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades realizadas” (Norma ISO 9000:2015).

Requisito de la calidad. — “Necesidad o expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria relativo a la calidad” (Norma 1SO
9000:2015).

Satisfaccion. - “Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido las expectativas de los clientes” (Norma ISO 9000:2015).
Sensibilidad. — “Es la disposicidon de ayudar a los clientes y proporcionar
un servicio expedito.” Evans y Lindsay (2020, p. 104).

Tangibles. — “Las instalaciones y el equipo fisicos, y el aspecto del

personal.” Evans y Lindsay (2020, p. 104).

Verificacion. — “Confirmacion, mediante la aportacion de evidencias
objetivas de que se han cumplido los requisitos especificados” (Norma ISO
9000:2015).
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HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis

3.1.1. Hipdtesis general

HG: La realizacién del Sistema de Gestion de Calidad segin norma ISO

9001:2015 mejora positivamente el servicio del Laboratorio de Mecanica

de Fluidos y Maquinas Térmicas de la Facultad de Ingenieria Mecanica y

de Energia de la Universidad Nacional del Callao, 2023.

3.1.2. Hipotesis especificas

HEL: Realizar el Sistema de Gestion de Calidad segun norma ISO
9001:2015 mejora la confiabilidad del servicio del Laboratorio de
Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas de la Facultad de
Ingenieria Mecéanica y de Energia de la Universidad nacional del
callao, 2023.

HE2: Realizar el Sistema Gestion de Calidad segun norma ISO
9001:2015 mejora la confianza del servicio del Laboratorio de
Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas de la Facultad de
Ingenieria Mecéanica y de Energia de la Universidad Nacional del
Callao, 2023.

HES3: Realizar el Sistema de Gestion de Calidad segun norma ISO
9001:2015 mejora los tangibles del servicio del Laboratorio de
Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas de la Facultad de
Ingenieria Mecénica y de Energia de la Universidad Nacional del
Callao, 2023.
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3.2.

e HE4: Realizar el Sistema Gestion de Calidad segun norma ISO
9001:2015 mejora la empatia del servicio del Laboratorio de Mecanica
de Fluidos y Maquinas Térmicas de la Facultad de Ingenieria
Mecéanica y de Energia de la Universidad Nacional del Callao, 2023.

e HES5: Realizar el Sistema Gestion de Calidad segun norma ISO
9001:2015 mejora la sensibilidad del servicio del Laboratorio de
Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas de la Facultad de
Ingenieria Mecénica y de Energia de la Universidad Nacional del
Callao, 2023.

Variables

Definicion conceptual de la variable independiente

Sistema de Gestidon de Calidad segun norma ISO 9001: 2015: Conjunto
de elementos de una organizacion interrelacionados o que interactian
para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos
(Norma ISO 9000:2015).

Definicion conceptual de la variable dependiente

Servicio del Laboratorio de Mecéanica de Fluidos y Maquinas
Térmicas de la FIME-UNAC: Resultado de un proceso de una
organizacion con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo

entre la organizacion y el cliente (Norma ISO 9000:2015).
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3.3.

Operacionalizacion de variable

3.3.1. Operacionalizacion de la variable 1 (Independiente)

Tabla 3.1 Tabla de Operacionalizacién de la variable 1.

Variable 1: Sistema de Gestion de Calidad segun norma ISO 9001:2015.

de datos el registro documental,
cuestionario 'y  registro de
verificacion.

SGC:
-Compromiso de la
autoridad.
-Capacitacion
-Comunicacion del
inicio.

actividades
realizadas para la
Implementacion
del SGC.

Definicion Definicion del e
Variable Definicion Operacional Dimensiones | Dimensiones Indicadores indicador indice ;I'ecnlcas e
. nstrumentos
Subvariables
Definicion de Verificacion de las
objetivos actividades
estratégicos: realizadas para la
-Revisién del Plan definicion de los
€1 SGC se ealza celriendo At | coos
objetivos estratégicos acorde con la requisitos 9 ’
planeacién estratégica de la -Diagnc’;stfco Técnicas:
Feusion
Sistema de | opjetivos, redactando los planes de Proceso  de | objetivos. documental.
Gestién de | cada proceso y documentos de estableumle_r]to, _-Es_tabIeC|m|ento de N -Observacion.
Calidad estion. estableciendo metas _documentau_on, |nd|cador¢_es del SGC. I No: Actividad -Encugsta.
a|,a 9 ' d o y Realizacion del implementacion, | Elaboracion de Verificacion de las | en proceso. -Reunion.
segun S|ster_rt1as | € c_omunlca?on .que Sg&gzauon €| mantenimiento y | documentos del actividades
norma 1SO perrlnl an ta mﬁjorad con |tnute1, Se mejora continua | SGC: realizadas para la | Si: Actividad Instrumentos:
9001: 2015 gr;?aem:un aejzg&i?gn'o :: risg;gz de u_n,sistema de | -Manual de calidad. elaboracion de culminada. -Cuefstionario.
usando el indiciador ae verificacion gestion de la | -Planes. documentos del -Registro
de actividad realizada; y se usa calidad -Procesos SGC. docu_mental.
como instrumento de recoleccién -Formatos — ——— -Re_g_lstrc_),de
Implementacidén del | Verificacion de las verificacion.
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3.3.2. Operacionalizacion de la variable 2 (Dependiente)

Tabla 3.2 Tabla de Operacionalizacién de la variable 2.

Variable 2: Servicio del Laboratorio de Mecénica de Fluidos y Maquinas Térmicas de la FIME-UNAC.

Definicion

datos se usa como instrumento un
cuestionario.

proporcionar un servicio
expedito.

Isen

cuestionario de las5 preguntas
respecto a la sensibilidad.

. L . . . . . Indicadores L . - Técnicas y/o
Variable Definiciéon Operacional Dimensiones | Dimensiones Definicion del indicador Indice y
; (0} Instrumentos
Subvariables
Realizacion de ensayos vy Es la capacidad para
practicas de laboratorio del Plan proveer lo que se : Es la suma del valor de la escala
de Estudios de la EIME-UNAC o pron_1etno, en for‘ma Indlc_adglr de | de las respuestas marcadas en el | Preguntas de
realizadas por los alumnos con la Confiabilidad conflaple y precisa. | Confiabilidad | cyestionario de las 5 preguntas | 62 Ia_ 10 d_el
guia de un docente, para Capacidad para Ico respecto a la confiabilidad. cuestionario.
determinar una o] mas deéeg\penar (‘:omo y
caracteristicas de un objeto o :;Tan 0 Se, rngere. I
proceso de evaluacion de acuerdo tcolnoumu,:jnto y | a Es | del valor de | | Técnica:
. cortesia e os . s la suma del valor de la escala lecnica:
con un procedimiento, usando un empleados su Indicador de de las respuestas marcadas en el Preguntas de -Encuesta
servicio del | equipamiento (incluidos | Confianza ca| Z\Cidad ’ ’ ara Confianza cuestionar[ijo de las 5 preguntas 16 a la 20 del
Laboratorio | instrumentos de medicion, P o ) P lcn ) preg cuestionario. Instrumento:
de Mecanica | software, patrones de medicion transmitir confianza y respecto a la confianza. Instrumento:
; o ; ' i -Cuestionario
de Fluidos y | materiales de referencia, datos de seguridad. = o valor do 1 | de
Maquinas referencia, reactivos, consumibles . . . S 1a suma del valor de la escala Preguntas de ) -
Termicasde | o aparatos  auxiliares):  la Las instalaciones y el Indicador de de las respuestas marcadas en el 1 |95d | satisfaccion
: ) Y Tangibles equipo fisicos, y el Tangibles cuestionario de las 5 preguntas | - o - ¢ de los
la FIME- perspectiva del cliente integra la aspecto del personal | ; cuestionario. alumnos
UNAC cadena de valor de calidad, la P P ' Ten respecto a los tangibles. '
percgpcién de la calidad Qel Es la suma del valor de la escala
servicio de los alumnos, se mide El grado de cuidado y Indicador de de las respuestas marcadas en el Preguntas de
por medio de 5 indicadores, el | Empatia atencion individual que Empatia cuestionario de las 5 preguntas | 21 al 25 del
indicador del servicio es la suma, se brindan a los clientes. lemp respecto a la empatia. cuestionario.
las respuestas se evalGan por
medio de una escala de Likert de Es la disposicion de | . . Es la suma del valor de la escala Preguntas de
5 puntos, para la recoleccion de avudar a los clientes de las respuestas marcadas en el
Sensibilidad | &Y Y| sensibilidad 11 al 15 del

cuestionario.
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V.

METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1. Disefio metodoldgico

El tipo de investigacion es aplicada, “la investigacion aplicada tiene como
propésito aplicar los resultados de la investigacién experimental para disefiar
tecnologias de aplicacién en la solucion de los problemas de la sociedad,
buscando eficacia y productividad” (Montes, 2014, p. 90), es aplicada porque se
usaron los principios de Gestion y criterios de Ingenieria para desarrollar e
implementar el Sistema de Gestion de Calidad y lograr la mejora del servicio del
Laboratorios de Mecanicas de Fluidos y Maquinas Térmicas de la FIME-UNAC.

El enfoque o ruta de la investigacion es Cuantitativo, Sampieri (2018) indica
gue la ruta cuantitativa es apropiada cuando queremos estimar las magnitudes

u ocurrencia de los fendmenos y probar hipotesis.

El disefio de investigacion es preexperimental, con pre prueba y post
prueba, Montes (2014) “se utilizan estos disefios cuando se sabe que existen
variables extrafias que pueden influir en la variable dependiente, pero no se sabe
gue variables son y por lo tanto no se pueden controlar. Es preexperimental
porque la satisfaccion de los alumnos puede ser influenciada por factores
externos al laboratorio, factores internos como el tipo de docente o inclusive el

estado animico y ademas en el disefio no hubo un grupo de control.

4.2. Método de investigacion

El método es deductivo-inductivo, deductivo porque se usaron los
principios de la gestion descritos en las normas ISO 9001 2015 y NTP-ISO/IEC
17025 2017 para implementar el Sistema de Gestion a un caso particular y
concreto, es inductivo porque a partir del resultado particular de la investigacion
nos permitié generalizar que la realizacién del Sistema de Gestion en un

laboratorio implica la mejora de los servicios ofrecidos.
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La implementacion del Sistema de Gestion se realizo siguiendo el método
particular de Gestidén que es aplicar el Ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-

Actuar) para lograr la mejora continua.

El procedimiento para determinar la mejora significativa del servicio se
inicié con la realizacién del sistema de gestidén de la calidad, el desarrollo del
sistema se hizo en dos fases, la definicion de objetivos estratégicos y la
elaboracion de los documentos del SGC, luego se continuo con la
implementacion del SGC, la evaluacion de estas dimensiones se realizé usando
un indicador de verificacion de las actividades realizadas, se usaron como
técnicas de recoleccion de datos la revision de documentos, reuniones y
encuestas, haciendo uso de una escala de Likert de 5 puntos, como instrumento

se usoO un cuestionario para el diagnaostico inicial (Anexo E).

Para evaluar la variacion de la calidad del servicio se midio la satisfaccion
de los alumnos, para lo cual se us6 una encuesta con escala de Likert de 5
puntos para las respuestas y haciendo uso como instrumento de recoleccion de
datos un cuestionario de 25 preguntas (Anexo B1), 5 preguntas respecto a cada
una de las cinco dimensiones de la variable dependiente. El disefio usado fue

con una preprueba y posprueba después de realizarse el SGC.

4.3. Poblacion y muestra

“Muestra es un subgrupo de la poblacién o universo que te interesa, sobre
la cual se recolectaran los datos pertinentes” (Hernandez-Sampieri, 2018, p.
196).

“Muestra no probabilistica o dirigida en la que eleccion de los elementos no
depende de la poblacion sino de las caracteristicas de la investigacion”
(Hernandez-Sampieri, 2018, p. 196).

Para la evaluacion de la variable independiente, la poblacién y muestra fue

el personal del laboratorio, por ser un grupo reducido de 8 personas.
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Para la medicion de la variable dependiente la poblacién son los alumnos
del Laboratorio de Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas de la FIME-UNAC.
Como muestras no probabilisticas, se tomé la encuesta a 32 alumnos de los
grupos horarios de laboratorio de los cursos de Mecanicas Fluidos | y
Termodinamica I, del ciclo 2022-B para la data antes de la aplicacién del SGC y
del ciclo 2023-A para la data después de la aplicacion del SGC, estos grupos
fueron formados en forma independiente del estudio, ya que los grupos horarios

son definidos en la matricula.

4.4. Lugar de estudio y periodo desarrollado

El estudio se realizé en la Facultad de Ingenieria Mecanica y de Energia
de la Universidad Nacional del Callao, ubicada en la Avenida Juan Pablo Il N°
306, distrito de Bellavista, provincia constitucional del Callao. Los datos se

tomaron de los alumnos de los ciclos académicos 2022-B y 2023-A.

45. Técnicas e instrumentos

Para la variable independiente: al evaluar la definicion de objetivos
estratégicos, se us6 como técnicas, la revision documental y la observacion, asi
como también la entrevista para el diagndstico del SGC; como instrumento de
recoleccion de datos se usO el registro de verificacion para el desarrollo
(Definicién de objetivos y elaboracion de documentos) del SGC y el cuestionario
para medir la satisfaccion interna del personal en el diagndéstico. Para la
implementacion del SGC se realizd reuniones y como instrumentos se usaron el

registro documental y listas de verificacion.

Para la variable dependiente: al medir la satisfaccién se usé como técnica
la encuesta usando una escala de Likert de 5 puntos, como instrumento de

recoleccion de datos se uso6 un cuestionario (Anexo B1) de 25 preguntas, 5 por
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cada dimensién del servicio, validado por juicio de experto y se determind su

confiabilidad por medio del coeficiente de alfa de Cronbach (Anexo B2).

4.6.

Revision documental. - “Actividad para encontrar una 0 mas
caracteristicas de una informacion en el medio o documento en que esta
contenida” (Norma 1SO 9000:2015).

Observacion. - “Es una técnica de recoleccion de datos que permite
acumular y sistematizar informacion sobre el objeto de investigacion que
tiene relacion con el problema de investigacion.” Espinoza (2014, p. 108).
Entrevistas. - “Es una técnica que permite obtener informacién sobre las
caracteristicas de un problema de un informante clave. Los datos pueden
ser novedosos 0 complementarios y ayudaran a cuantificar las
caracteristicas y la naturaleza del objeto de investigacion.” Espinoza
(2014, p. 108).

Registro documental y listas de verificacion. — “Documento que presenta
resultados obtenidos o proporciona evidencia de la confirmacion que se
ha cumplido los requisitos especificados” (Norma ISO 9000:2015).
Cuestionarios. - Hernandez-Sampieri (2018, p. 250), cita a Bourke, Kirby
y Doran (2016) e indica que “Consiste en un conjunto de preguntas

respecto de una o mas variables a medir”.

Analisis y procesamiento de datos

Para el procesamiento de datos, la data se recolecté por medio de un

formulario de Google y también en forma fisica, para el registro de los datos se

us6 un archivo en Excel, la data se exporto al programa SPSS para su analisis,

se validé el instrumento mediante un juicio de experto y se determind su

confiabilidad por medio del coeficiente de alfa de Cronbach, luego se realizé la

prueba de normalidad, la prueba de hipétesis se hizo usando el estadistico t para

muestras relacionadas para los indicadores que tenian una distribucion normal

en preprueba y posprueba, para los que tenian una distribucién no paramétrica

en la preprueba o posprueba se uso el estadistico de Wilcoxon.
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4.7. Aspectos Eticos en Investigacion

‘Resulta ineludible que el investigador siempre se cuestione acerca de las
consecuencias del estudio. No debemos plantear un proyecto que perjudique,
dafie o tenga efectos negativos sobre los seres humano o la naturaleza”

(Hernandez-Sampieri, 2018, p. 47).

Se solicito y fue emitida la carta de autorizacion del permiso para el uso del
nombre y de los datos del Laboratorio de Mecanica de Fluidos y Maquinas
Térmicas de la FIME-UNAC, de igual manera se consultd a los alumnos su
consentimiento al realizar las encuestas por medio del cuestionario. En la
redaccion del texto se puso especial cuidado en la cita de los autores que fueron

consultados.
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V.

RESULTADOS

5.1 Resultados descriptivos.

Tabla 5.1 Estadisticos descriptivos de Confiabilidad

ICONFIABILIDA ICONFIABILIDA
D A D D

N Valido 32 32
Perdidos 0 0

Media 18,47 19,84
Mediana 19,00 20,00
Desv. Desviacion 2,527 2,529
Varianza 6,386 6,394
Rango 11 10
Minimo 13 15
Maximo 24 25

La tabla 5.1 muestra que la media y mediana del indicador de confiabilidad del

servicio se incrementaron en 7.42 %y 5.26 % respectivamente lo cual concuerda

con la hipotesis especifica 1.

Tabla 5.2. Estadisticos descriptivos de Confianza

ICONFIANZA A ICONFIANZA D

N Valido 32 32
Perdidos 0 0

Media 18,19 19,81
Mediana 18,00 20,00
Desv. Desviacion 2,657 3,297
Varianza 7,060 10,867
Rango 13 13
Minimo 12 12
Maximo 25 25

La tabla 5.2 muestra que la media y mediana del indicador de confianza del

servicio se incrementaron en 8.91 %y 11.1 % respectivamente lo cual concuerda

con la hipotesis especifica 2.
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Tabla 5.3. Estadisticos descriptivos de Tangibles

ITANGIBLES A ITANGIBLES D

N Valido 32 32
Perdidos 0 0

Media 16,41 18,50
Mediana 17,00 19,00
Desv. Desviacion 3,181 2,951
Varianza 10,120 8,710
Rango 11 12
Minimo 10 13
Maximo 21 25

La tabla 5.3 muestra que la media y mediana del indicador de tangibles del

servicio se incrementaron en 12.7 %y 11.8 % respectivamente lo cual concuerda

con la hipotesis especifica 3.

Tabla 5.4. Estadisticos descriptivos de Empatia

IEMPATIA A IEMPATIA D

N Valido 32 32

Perdidos 0 0
Media 17,66 19,09
Mediana 18,00 19,00
Desv. Desviacion 2,509 3,266
Varianza 6,297 10,668
Rango 10 12
Minimo 12 13
Maximo 22 25

La tabla 5.4 muestra que la media y mediana del indicador de empatia del

servicio se incrementaron en 8.10 % y 5.56 % respectivamente lo cual concuerda

con la hipotesis especifica 4.
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Tabla 5.5. Estadisticos descriptivos de Sensibilidad

ISENSIBILIDAD ISENSIBILIDAD
A D

N Valido 32 32
Perdidos 0 0

Media 18,31 19,88
Mediana 19,00 20,00
Desv. Desviacion 2,348 2,612
Varianza 5,512 6,823
Rango 8 10
Minimo 14 15
Maximo 22 25

La tabla 5.5 muestra que la media y mediana del indicador de sensibilidad del

servicio se incrementaron en 8.57 %y 5.26 % respectivamente lo cual concuerda

con la hipotesis especifica 5.

Tabla 5.6. Estadisticos descriptivos de Servicio

SSERVICIO A  SSERVICIO D

N Valido 32 32

Perdidos 0 0
Media 89,03 97,13
Mediana 89,50 97,50
Desv. Desviacion 10,142 12,773
Varianza 102,870 163,145
Rango 41 49
Minimo 68 73
Maximo 109 122

La tabla 5.6 muestra que la media y mediana del indicador del servicio se

incrementaron en 9.10 % y 8.94 % respectivamente lo cual concuerda con la

hipotesis general.
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5.2. Resultados inferenciales
PRUEBA DE NORMALIDAD

Tabla 5.7.Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ICONFIABILIDAD_A 177 32 ,012 ,947 32 , 121
ICONFIABILIDAD_D , 163 32 ,031 ,962 32 ,319
ICONFIANZA_A ,154 32 ,052 ,964 32 ,345
ICONFIANZA_D ,148 32 ,074 ,953 32 , 179
ITANGIBLES_A ,105 32 ,200" ,948 32 ,123
ITANGIBLES D ,163 32 ,030 ,951 32 ,154
IEMPATIA_A ,200 32 ,002 ,908 32 ,010
IEMPATIA D , 109 32 ,200" ,967 32 ,429
ISENSIBILIDAD_A ,201 32 ,002 ,896 32 ,005
ISENSIBILIDAD D , 107 32 ,200" ,963 32 ,323
SSERVICIO_A ,087 32 ,200" ,984 32 ,899
SSERVICIO_D ,081 32 ,200 ,978 32 , 749

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacién de Lilliefors

De la tabla 5.7 se consideré los resultados de la prueba de normalidad de

Kolmogorov-Smimov porque el tamafio de la muestra n = 32 (n>30).

Para la prueba de normalidad se acepta la hipétesis nula (Ho: Los datos
analizados tienen distribucion normal) si el nivel de significancia es mayor o igual
a 0.05 y se acepta la hipotesis alterna (Ha: Los datos analizados no siguen una

distribucion normal) si el nivel de significancia es menor a 0.05.

En la tabla se observa también que tienen distribucion normal en la preprueba y
posprueba los indicadores de confianza y del servicio, ya que la significancia en

ambos casos es mayor a sig.>0.05.

PRUEBA DE HIPOTESIS

Para la prueba de hipétesis se us6 el estadistico t para muestras relacionadas

para el analisis paramétrico de los datos que tienen distribucién normal en la
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preprueba y posprueba, la condicion para el uso de este estadistico es que la

distribucion de la muestra sea normal.

Para las muestras no paramétricas en la preprueba o posprueba se usé el
estadistico de Wilcoxon ya que para su andlisis no requiere de presupuestos
acerca de la distribucion.

HE1: Hipdtesis Especifica 1

Tabla 5.8. Prueba de Rangos de Wilcoxon para la confiabilidad.

N Rango promedio Suma de rangos
ICONFIABILIDAD_A - Rangos negativos 182 18,08 325,50
ICONFIABILIDAD_D Rangos positivos 12b 11,63 139,50
Empates 2¢
Total 32

a. ICONFIABILIDAD_A < ICONFIABILIDAD_D
b. ICONFIABILIDAD_A > ICONFIABILIDAD_D
c. ICONFIABILIDAD_A = ICONFIABILIDAD_D

Tabla 5.9. Estadistico de prueba? para la confiabilidad.

ICONFIABILIDA
DA-
ICONFIABILIDA
D D
z -1,922°
Sig. asintética(bilateral) ,055

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

HEZ2: Hipotesis Especifica 2

Tabla 5.10. Estadisticas de muestras emparejadas para la confianza.

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par 1 ICONFIANZA D 19,81 32 3,297 ,583
ICONFIANZA A 18,19 32 2,657 470
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Tabla 5.11. Prueba T de muestras emparejadas para la confianza.
Diferencias emparejadas

Desv. 95% de intervalo de

Desv. Error confianza de la
Medi Desviaci promedi diferencia Sig.
a on 0 Inferior  Superior t gl (bilateral)
Par ICONFIANZA D 1,625 3,415 ,604 ,394 2,856 2,692 31 ,011

1 -
ICONFIANZA A

HE3: Hipotesis Especifica 3

Tabla 5.12. Prueba de Rangos de Wilcoxon para los tangibles.

N Rango promedio Suma de rangos
ITANGIBLES_A - Rangos negativos 212 15,93 334,50
ITANGIBLES_D Rangos positivos 8° 12,56 100,50
Empates 3¢
Total 32

a. ITANGIBLES_A < ITANGIBLES_D
b. ITANGIBLES_A > ITANGIBLES_D
c. ITANGIBLES_A = ITANGIBLES_D

Tabla 5.13. Estadistico de prueba? para

los tangibles.
ITANGIBLES_A
ITANGIBLES D
VA -2,543P
Sig. asintética(bilateral) ,011

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
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HE4: Hipotesis Especifica 4

Tabla 5.14. Prueba de Rangos de Wilcoxon para la empatia.

N Rango promedio Suma de rangos
IEMPATIA_A - IEMPATIA D Rangos negativos 202 16,15 323,00
Rangos positivos 9° 12,44 112,00

Empates 3¢

Total 32

a. IEMPATIA_A < IEMPATIA_D
b. IEMPATIA_A > IEMPATIA_D
c. IEMPATIA_A = IEMPATIA D

Tabla 5.15. Estadistico de prueba? para

la empatia.
IEMPATIA_A -
IEMPATIA D
Z -2,292°
Sig. asintética(bilateral) ,022

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

HES5: Hipotesis Especifica 5

Tabla 5.16. Prueba Rangos de Wilcoxon para la sensibilidad.

N Rango promedio Suma de rangos
ISENSIBILIDAD_A - Rangos negativos 192 16,61 315,50
ISENSIBILIDAD_D Rangos positivos 9P 10,06 90,50
Empates 4°
Total 32

a. ISENSIBILIDAD_A < ISENSIBILIDAD_D
b. ISENSIBILIDAD_A > ISENSIBILIDAD_D
c. ISENSIBILIDAD_A = ISENSIBILIDAD_D
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Tabla 5.17. Estadistico de prueba? para
la sensibilidad.

ISENSIBILIDAD
_A-
ISENSIBILIDAD
D
Z 2,574
Sig. asintética(bilateral) ,010

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

HG: Hipdtesis General

Tabla 5.18. Estadisticas de muestras emparejadas para el servicio.

Desv. Desv. Error

Media N Desviacion promedio
Par1 SSERVICIO_D 97,13 32 12,773 2,258
SSERVICIO_A 89,03 32 10,142 1,793

Tabla 5.19. Prueba T de muestras emparejadas para el servicio.

Diferencias emparejadas

Desv. 95% de intervalo
Desv. Error de confianza de la Sig.
Medi Desviaci promedi diferencia (bilateral
a on 0 Inferior  Superior t gl )
Par SSERVICIO_D 8,094 13,901 2,457 3,082 13,106 3,294 31 ,002

1 -
SSERVICIO A




Tabla 5.20. Resumen de los resultados inferenciales.

Indicadores Prueba de Pruebade Distribucion Prueba de Hipotesis
Normalidad Normalidad Hipotesis Confirmada
- - Estadistico
Estadistico  Estadistico
Pre. Pos
Indicador de  Kolmogorov- Kolmogorov- No Wilcoxon Nula
Confiabilidad Smirnov Smirnov paramétrico Z=-1922
0.177 0.163 Sig.
(n>30) sig. (n>30) sig. asintotica(bilateral)
0.012<0.05  0.031<0.05 0.055
Indicador de  Kolmogorov- Kolmogorov- Normal T-student Alterna
Confianza Smirnov Smirnov t=2.692
0.154 0.148 Sig. (bilateral) 0.011
(n>30) sig. (n>30) sig.
0.052>0.05  0.074>0.05
Indicador de  Kolmogorov- Kolmogorov- No Wilcoxon Alterna
Tangibles Smirnov Smirnov paramétrico Z=-2.543
0.105 0.163 Sig.
(n>30) sig. (n>30) sig. asint6tica(bilateral)
0.2>0.05 0.03<0.05 0.011
Indicador de  Kolmogorov- Kolmogorov- No Wilcoxon Alterna
Empatia Smirnov Smirnov paramétrico Z=-2292
0.200(n>30) 0.109 Sig.
sig. (n>30) sig. asintotica(bilateral)
0.002<0.05  0.200>0.05 0.022
Indicador de  Kolmogorov- Kolmogorov- No Wilcoxon Alterna
Sensibilidad Smirnov Smirnov paramétrico Z=-2574
0.201 0.107 Sig.
(n>30) sig. (n>30) sig. asintotica(bilateral)
0.002<0.05  0.200>0.05 0.010
Indicador de  Kolmogorov- Kolmogorov- Normal T-student Alterna
Servicio(S) Smirnov Smirnov t=3.294
0.087 0.081 Sig. (bilateral)
(n>30) sig. (n>30) sig. 0.002
0.200>0.05 0.200>0.05

En la tabla 5.20 se confirma la hipétesis nula (Ho: Mpre2Mpos) si €l nivel de
significancia es mayor o igual a 0.05 y se acepta la hipétesis alterna (Hi:

Mpre<Mpos) Si € el nivel de significancia es menor a 0.05.
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Tabla 5.21. Variacion de los indicadores.

INDICADOR DISTRIBUCION ANTES DESPUES INCREMENTO
PORCENTUAL

CONFIABILIDAD NO 19,00 20,00 5,26%
PARAMETRICO

CONFIANZA NORMAL 18,19 19,81 8,91%

TANGIBLES NO 17,00 19,00 11,76%
PARAMETRICO

EMPATIA NO 18,00 19,00 5,56%
PARAMETRICO

SENSIBILIDAD NO 19,00 20,00 5,26%
PARAMETRICO

SERVICIO NORMAL 89,03 97,13 9,10%

Figura 5.1. Gréafico de comparacion de los indicadores pre y post prueba.
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VI.

6.1.

DISCUSION DE RESULTADOS

Contrastacion y demostracion de la hipo6tesis con los resultados.
Hipoétesis general HG:

Prueba de hipoétesis: se usO el estadistico t-student para muestras
relacionadas t = 3.294 con una sig.(bilateral) 0.002, se confirmé la
hipétesis general, se incremento el indicador de satisfaccion del servicio
en 9.10 %.

Hipotesis especifica 1 HEL:

Prueba de hipétesis: se usO el estadistico Wilcoxon para muestras
relacionadas Z = -0.192 con una sig. asintética(bilateral) 0.055, se
confirma la hipoétesis nula (HE1o: mpre=mpos) ya que el nivel de significancia
es mayor a 0.05, el estadistico negativo muestra que si hubo un
incremento de la mediana del indicador de confiabilidad, pero el nivel de
significancia muestra que el incremento no es significativo, se concluye
gue el indicador de confiabilidad del servicio se incremento en 5.26 %,
pero no es un incremento significativo.

Hipotesis especifica 2 HE2:

Prueba de hipotesis: se usd el estadistico t-student para muestras
relacionadas t = 2.692 con una sig.(bilateral) 0.011, se confirmé la
hipotesis especifica HE2, el indicador de la confianza del servicio se
increment6 en 8.91%.

Hipotesis especifica 3 HE3:

Prueba de hipotesis: se usé el estadistico Wilcoxon para muestras
relacionadas Z = -2.543 con una sig. asintética(bilateral) 0.011, se
confirmo la hipétesis especifica HE3, el indicador de tangibles del servicio
se incrementd en 11.76%.

Hipotesis especifica 4 HE4:

Prueba de hipotesis: se usé el estadistico Wilcoxon para muestras
relacionadas Z = -2.292 con una sig. asintética(bilateral) 0.022, se
confirmo la hipétesis especifica HE4, el indicador de empatia del servicio

se incrementd en 5.56 %.
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6.2.

» Hipétesis especifica 5 HES:

Prueba de hipotesis: se usé el estadistico Wilcoxon para muestras
relacionadas Z = -2.574 con una sig. asintética(bilateral) 0.010, se
confirmé la hipétesis especifica HE5, el indicador de sensibilidad del

servicio se incrementé en 5.26 %.

Los resultados muestran que se confirmaron cada una de las hipotesis
especificas a excepcion de la HE1 y también la hipoétesis general, por
tanto, se infiere que la realizacion del SGC en el laboratorio mejoré
significativamente en forma positiva el servicio del laboratorio de
Mecéanica de Fluidos y Maquinas Térmicas de la FIME-UNAC. La
confiabilidad se incrementd, pero no de manera significativa, hay que
tener en consideracion que el tiempo ha sido limitado hasta la toma de la
muestra final, se espera que en el futuro la mejora de este indicador
también sea significativa, realizando las acciones correctivas para mejorar

este indicador

Los datos finales tomados se limitaron a solo el ciclo 2023-B, se debe
seguir realizando mediciones de los indicadores en cada semestre y
realizar acciones de mejora para las disconformidades que se vayan
presentado y de esta manera mantener la mejora continua del SGC. El
SGC realizado esta basado en la norma ISO 9001:2015 debera adecuarse
en el futuro a la norma ISO 17025:2017 para efectos de Certificacion del

laboratorio.

Contrastacion de los resultados con otros estudios similares.

» Mochammad & Firmansyah (2022), también demostraron que la
calidad del servicio, en nuestro caso mejorada por la implementacion
del SGC influye significativamente en la satisfaccion del cliente lo que
concuerda con el resultado de esta investigacion.

» Zavala-Choez et al. (2020), concluye después de lograr la
sistematizacion sobre el tema, que la gestion de la calidad en la
actualidad se ha convertido en un instrumento indispensable para las

empresas de servicio y para alcanzarla deben sortear obstaculos

82



externos e internos para satisfacer las demandas de las personas y
juega un rol preponderante en el mantenimiento de la organizacion en
el mercado de los negocios de tal manera que se cree una filosofia de
servicio que busque superar las perspectivas de los clientes, lo cual
concuerda con el estudio realizado, ya que la realizacion del SGC ha
permitido mejorar la percepcion de la calidad del servicio.

Principe (2021), concluye que existe una correlacion positiva y directa
entre las variables sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO
9001:2015 y el proceso de atencion al cliente. Este resultado
concuerda con el resultado obtenido en nuestro estudio, la realizacion
del SGC en el laboratorio, mejora la atencién de los alumnos lo cual
influye en la percepcion del servicio y por tanto en el indicador de
satisfaccion.

Gonzales (2020), encontro relacion entre la dimension elementos
confiabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, en
nuestro estudio hubo un incremento del indicador de confiabilidad,
pero no se pudo confirmar que dicho incremento sea significativo.
Gonzales (2020), encontro relacion entre la dimension elementos
confianza de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente,
concuerdan con nuestra investigacion.

Gonzales (2020), encontré relacién entre la dimension elementos
tangible de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente,
concuerdan con nuestra investigacion.

Gonzales (2020), encontré relacion entre la dimensién elementos
empatia de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente,
concuerdan con nuestra investigacion.

Gonzales (2020), encontré relacion entre la dimensién elementos
sensibilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente,

concuerdan con nuestra investigacion.

Los resultados de la investigacion concuerdan con otros estudios

similares, la realizacion del SGC mejor6 significativamente la calidad del

servicio del laboratorio lo cual redunda en la competitividad de la escuela
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6.3.

y la universidad en general, los resultados positivos obtenidos sirven de
modelo para implementar un SGC de los Laboratorios y Talleres de la
FIME-UNAC, sirve también como referencia para investigaciones

similares que se realicen en el futuro.

Responsabilidad ética.

Los autores del presente trabajo de investigacion nos responsabilizamos
de la informacién emitida en el presente informe, la informacion usada ha
sido referenciada en forma conveniente considerando el crédito de los
autores, los datos usados son verdaderos, fueron tomados con el
consentimiento informado de las personas que fueron encuestadas, la
autorizacion de la institucion para el uso del nombre y de la informacion

referente a la misma (Anexo C).
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VII.

CONCLUSIONES

La realizacibn del Sistema de Gestion de Calidad mejora
significativamente el servicio de Laboratorio de Mecénica de Fluidos y
Maquinas Térmicas de la FIME-UNAC, el indicador del servicio se
incrementd en 9.10 %.

La realizacion del Sistema de Gestion de Calidad mejoré la confiabilidad
del servici6 de Laboratorio de Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas
de la FIME-UNAC, el indicador del servicio se increment6 en 5.26 %, pero
el incremento no es significativo ya que la probabilidad de error es mayor
al 5.5 %.

La realizacion del Sistema de Gestion de Calidad mejora
significativamente la confianza del servici6 de Laboratorio de Mecanica de
Fluidos y Maquinas Térmicas de la FIME-UNAC, el indicador de la
confianza del servicio se incremento en 8.91 %.

La realizacion del Sistema de Gestion de Calidad mejora
significativamente los tangibles del servicié de Laboratorio de Mecanica
de Fluidos y Maquinas Térmicas de la FIME-UNAC, el indicador de los
tangibles se increment6 en 11.76 %.

La realizacion del Sistema de Gestion de Calidad mejora
significativamente la empatia del servicié de Laboratorio de Mecanica de
Fluidos y Maquinas Térmicas de la FIME-UNAC, el indicador de empatia
del servicio se incremento en 5.56 %.

La realizacion del Sistema de Gestion de Calidad mejora
significativamente la sensibilidad del servicié de Laboratorio de Mecéanica
de Fluidos y Maquinas Térmicas de la FIME-UNAC, el indicador de

sensibilidad del servicio se increment6 en 5.26 %.
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VIII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al coordinador del laboratorio realizar el mantenimiento y
evaluacién del SGC en cada semestre para asegurar la mejora continua,
informar y coordinar dichas acciones con el comité de calidad de las
escuelas.

Se recomienda la revision de los procesos por los docentes que dan el
servicio y mejorar el protocolo de seguridad para mejorar la confiabilidad
del SGC, estas propuestas deben ser enviadas al Comité de Calidad
académica y acreditacion de la Facultad para la revisién de la propuesta
y posterior aprobacion.

Se recomienda al coordinador realizar la propuesta al Comité de
desarrollo docente de la Facultad para capacitar a los docentes y personal
de apoyo del laboratorio en la atencion de los alumnos para mejorar la
confianza del servicio.

Se recomienda al coordinador realizar los requerimientos gestionar por
medio del Presidente de Laboratorios y Talleres y el Decanato la
modernizacion de los equipos del laboratorio para mejorar los tangibles
del servicio.

Se recomienda a la coordinacion con colaboracion de los docentes
realizar un plan de seguimiento personalizado de cada uno de los alumnos
para mejorar la empatia del servicio.

Se recomienda al coordinador realizar en coordinacion con los
departamentos una evaluacion de desempefio del personal del laboratorio
considerando la capacidad de respuesta frente a los problemas que
puedan presentarse en la realizacion de los procesos para la mejora de la

sensibilidad del servicio.
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ANEXO A: Matriz de consistencia

“SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NORMA ISO 9001:2015 PARA EL SERVICIO DEL LABORATORIO DE MECANICA DE FLUIDOS Y MAQUINAS TERMICAS DE LA FACULTAD DE INGENIERIA

utuCise MECANICA Y DE ENERGIA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO, 2023”.
Definicion Definicion L, o
PREGUNTA GENERAL | OBJETIVO GENERAL | HIPOTESIS GENERAL VAR'f‘BLE Definicién Operacional Dimensiones Dimensiones Indicadores ndicador [l)r?;'ir;':é%? |nTsetf:r|::r?t§s
Subvariables
Definicion de
objetivos
estratégicos:
-Revision del Plan
estrategico. Verificacion de
El SGC se realiza -Identificacion de las actividades
definiendo objetivos requisitos. IreZ"fo"“?'?? pe(ljra
A a definicién de
estrateg'l?os acord,e 'COH la -Diagnéstico. los obietivos o '
planeacion estratégica de ] : Tecnicas:
la empresa, estableciendo -Redaccion de los | estrategicos. -Revisién
. indi i objetivos.
¢cDe qué manera la o . indicadores  para cumplir documental.
realizacion del Sistema Realizar el Sistema de :: regtlalz:glr?n :eel SC;ZtI(iadTlZ 105 objetivos,  redactando -Establecimiento i6
de Gestibn de Calidad ' _ ; ) los planes de cada proceso Proceso de | de indicadores del -Observacion.
, Gestion de Calidad segun | segun norma ISO y documentos de gestion, -
segin  norma  ISO _ _ ) establecimiento, SGC.  Anti -Encuesta.
9001:2015 mejora el norma ISO 9001.2915 para 900.1_.2015 mej_ora estableciendo metas y documentacion, No: Actividad
servicio del laboratorio mejorar .eI serV|C|Q del | positivamente el_ Servicio | Sistema de | sistemas de comunicacién o implementacién Elaboraciéon de en proceso. -Reunioén.
de Mecanica de Fluidos y Iabgratono de Meca}mcg de | del ' .Laboratorlo. de Gegtlon qe que permitan la mejora Realizacion del mantenimiento  y docu.mentos del Verificacién de
L L Fluidos y Maquinas | Mecanica de Fluidos Y| cCalidad segln continua; se implementa SGC . . SGC: o
Maquinas Termicas dela | . oo de la Facultad de | Maquinas Témicas de la i i mejora continua de las actividades | gj: Actividad
Facultad de Ingenieria o A q - 2 |nhorma ISO | aplicando estrategias para un sistema de|-Manual de calidad. | realizadas para | o mi Instrumentos:
L .| Ingenieria Mecanica y de | Facultad de Ingenieria|9001: 2015 su ejecucion; se evalla L | P culminada. _ _
Mecénica y de Energia . . : L . gestion  de a la elaboracion -Cuestionario
. . Energia de la Universidad | Mecanica y de Energia de usando el indiciador de . -Planes. .
de la  Universidad . L . calidad de documentos
. Nacional del Callao, 2023 |la Universidad Nacional del verificacion de actividad ;
Nacional del Callao, -Procesos del SGC. -Registro
20237 Callao, 2023. realizada; y se usa como documental.
instrumento de recoleccion -Formatos Redistro d
| reaistr . -Registro de
de datos e _registro Implementacion verificacion.
documental, cuestionario y del SGC:
registro de verificacion. ' Verificacién de
-Compromiso de la | tividad
autoridad. as ac ades

-Capacitacion.

-Comunicacion del
inicio.

realizadas para
la
Implementacio
n del SGC.




L Definicion Indicad L o
< VARIABLE Def . . - - ndicadores Def T
PREGUNTA ESPECIFICAS OBJETIVO ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS etnicion Dimensiones Dimensiones ennicion eenicas €
2 Operacional Subvariables 0) Indicador Instrumentos
Regllzar el Slst’ema de Gestion de Realizar el Sistema de Gestion de
Calidad segin norma ISO ) , . Es la suma del
. . , . Calidad segin norma ISO Es la capacidad para
¢ Como realizar el SGC segun | 9001:2015 que contribuya en la ) . - valor de la escala
; . L 9001:2015 mejora la confiabilidad proveer lo que se .
norma ISO 9001:2015 mejora | mejora de la confiabilidad del - . L Indicador de de las respuestas
o . . . del servicio del Laboratorio de prometi6, en forma AN Preguntas de 6 a
la confiabilidad del servicio del | servicio del Laboratorio de L . S N ) ) Confiabilidad marcadas en el
. - P . L Mecénica de Fluidos y Maquinas Confiabilidad confiable 'y precisa. A . la 10 del
Laboratorio de Mecénica de | Mecanica de Fluidos y Maquinas | __, . . cuestionario de las . .
) P L . Térmicas de la Facultad de Capacidad para o cuestionario.
Fluidos y Maquinas Térmicas | Térmicas de la Facultad de o - . N . Iconfiabilidad 5 preguntas
- - . | Ingenieria Mecanica y de Energia desempefiar como y
de la FIME/UNAC, 20237 Ingenieria Mecanica y de Energia ) . . ) . respecto a la
. . . de la Universidad nacional del cuando se requiere. -~
de la Universidad Nacional del callao. 2023 confiabilidad.
Callao, 2023. ' '
Regllzar el SISt?ma de Gestion de Realizar el Sistema de Gestion de
Calidad segin norma ISO . , Es la suma del
. . , ) Calidad segun norma ISO .
¢,Coémo realizar el SGC segun | 9001:2015 que contribuya en la ) ) El conocimiento y la valor de la escala
; . . .. 19001:2015 mejora la confianza p
norma ISO 9001:2015 mejora | mejora de la confianza del servicio del servicio del Laboratorio de Realizacio q cortesia de los ) ) de las respuestas Prequntas de 16 a
la confianza del servicio del | del Laboratorio de Mecéanica de Mecanica de Eluidos v Maquinas e,atl_zamog | be terllsa()j/ols | Y Confianza empleados, y su Indicador de Confianza marcadas en el la 2?) del
Laboratorio de Mecanica de | Fluidos y Maquinas Térmicas de | __, . y Maq prac |cas. € laboratorio del pian capacidad para cuestionario de las . )
) P - - .| Térmicas de la Facultad de de estudios de la FIME-UNAC " ) Iconfianza cuestionario.
Fluidos y Méaquinas Térmicas |la  Facultad de Ingenieria Ingenieria Mecanica v de Eneraia lizad | | | transmitir confianza y 5 preguntas
de la FIME/UNAC, 20237 Mecanica y de Energia de la deg la_Universidad r):acional gel ree} lza ;5 por OS; umrlos confa seguridad. respecto a la
Universidad Nacional del Callao, guia ) e un ocente, pa’ra confianza.
2023 callao, 2023. determinar una o] mas
caracteristicas de un objeto o o
Realizar el Sistema de Gestion de Realizar el Sistema de Gestion de proceso de evaluacion de acuerdo Teenica:
Calidad segin norma  ISO Calidad  seqin  norma SO con un procedimiento, usando un Es la suma del -Encuesta.
¢Como realizar el SGC segln | 9001:2015 que contribuya en la 9001:2015 n?e'ora los tangibles equipamiento (incluidos valor de la escala
norma ISO 9001:2015 mejora | mejora de los tangibles del del s.ervicio d:el Laboratorigo de Servicio del | instrumentos ~ de  medicion, Las instalaciones v el ) ) de las respuestas
los tangibles del servicio del | servicio del Laboratorio de Mecanica de Fluidos v Maquinas Laboratorio de | software, patrones de medicion, Tanaibles cquino  fisicos y ol Indicador de Tangibles | \arcadas en el Preguntas de 1 al
Laboratorio de Mecéanica de | Mecénica de Fluidos y Maquinas Térmicas de la FZcuItSd de Mecanica de Fluidos | materiales de referencia, datos de 9 ag epcto del ers’on)e/ll — cuestionario de las | 5 del cuestionario. | Instrumento:
Fluidos y Maquinas Térmicas | Térmicas de la Facultad de Inaenierfa Mecanica v de Eneraia y Maquinas | referencia, reactivos, consumibles P P ’ ¢ 5 preguntas Cuestionario de
de la FIME/UNAC, 2023? Ingenieria Mecanica y de Energia dgl Universidad y ce | g | Térmicas de la|o aparatos auxiliares), la respecto a los istaccion de |
de la Universidad Nacional del | = @  StSICad NAconat GE0) FIME-UNAC satisfaccion del cliente integra la tangibles. satistaccion de los
Callao, 2023. callao, 2023. cadena de valor de calidad, la alumnos.
percepcion del cliente se mide por
Realizar el Sistema de Gestion de Realizar el Sistema de Gestion de rnefiio de © ingicadores, e
Calidad segin norma 1SO| W= T indicador del servicio es la suma, Es la suma del
¢ Coémo realizar el SGC segun | 9001:2015 que contribuya en la 9001-2015 mZ'ora la empatia del las .respuestas se evalugn por valor de la escala
norma ISO 9001:2015 mejora | mejora de la empatia del servicio serviéio delj Laborat(frio de medio de una escala de Lllfert de El arado de cuidado ) . de las respuestas Prequntas de 21 al
la_empatia del servicio del | del Laboratorio de Mecanica de | ' . o LT 5 puntos, para la recoleccion de Empatia ater?cién individual uZ Indicador de Empatia | 0 cadas en el o5 dgel
Laboratorio de Mecéanica de | Fluidos y Maquinas Térmicas de | _, . y Vaq datos se usa como instrumento un P . * 9 ’ cuestionario de las . )
; P o . . | Térmicas de la Facultad de ti ; se brindan a los clientes. lempatia cuestionario.
Fluidos y Maquinas Térmicas |la Facultad de Ingenieria Ingenieria Mecanica v de Eneraia cuestionario. 5 preguntas
de la FIME/UNAC, 20237 Mecéanica y de Energia de la 9 . . y . g respecto a la
. . . de la Universidad nacional del .
Universidad Nacional del Callao, empatia.
callao, 2023.
2023.
Regllzar el Slst’ema de Gestion de Realizar el Sistema de Gestion de
Calidad segun norma ISO ) , Es la suma del
. . , ) Calidad segun norma ISO
¢ Como realizar el SGC segun | 9001:2015 que contribuya en la ) . L valor de la escala
) ; . - 9001:2015 mejora la sensibilidad . " )
norma ISO 9001:2015 mejora | mejora de la sensibilidad del e . Es la disposicion de Indicador de de las respuestas
la sensibilidad del servicio del | servicio del Laboratorio de del servicio del Laboratorio de ayudar a los clientes ibili marcadas en el Preguntas de 11 al
Mecénica de Fluidos y Maquinas Sensibilidad Y y Sensibilidad 15 del

Laboratorio de Mecanica de
Fluidos y Méaquinas Térmicas
de la FIME/UNAC, 2023?

Mecénica de Fluidos y Maquinas
Térmicas de la Facultad de
Ingenieria Mecanica y de Energia
de la Universidad Nacional del
Callao, 2023.

Térmicas de la Facultad de
Ingenieria Mecéanica y de Energia
de la Universidad nacional del
callao, 2023.

proporcionar un servicio
expedito.

Isensibilidad

cuestionario de

las5 preguntas
respecto a la
sensibilidad.

cuestionario.




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LOS ALUMNOS RESPECTO AL
" SERVICIO OFRECIDO POR EL LABORATORIO DE MECANICA DE FLUIDOS

ANEXO B1: INSTRUMENTO VALIDADO

Y MAQUINAS TERMICAS DE LA FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA Y
DE ENERGIA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO.

Estimados alumnos la encuesta que se va a realizar tiene como finalidad la
mejora de los servicios ofrecidos por el Laboratorio de Mecénica de Fluidos y
Maquinas Térmicas, su respuesta permitira dar un mejor servicio e implementar
el Sistema de Gestion de Calidad, su mantenimiento y mejora.
Indique su nivel de satisfaccion respecto al servicio ofrecido por el Laboratorio,
indique una respuesta por cada pregunta (fila), sea lo mas sincero posible al
marcar su respuesta, la informacién de los datos es confidencial y los resultados

seran usados para mejorar el servicio ofrecido por el laboratorio.

1. Escriba su nombre y apellidos

2. Su correo electrénico

3. En cuanto a las instalaciones, equipos y el aspecto del personal de

laboratorio, esta usted:

Respecto a la comodidad y
ambiente acogedor del
laboratorio.

Respecto a la apariencia
moderna de los equipos,
nuevas tecnologias y
disponibilidad de los equipos.
Respecto a los medios de
comunicacion, empleados
para la atencién a los alumnos
y registro de notas del
laboratorio.

Respecto a las guias de
procedimientos de los
ensayos y operacion de los
equipos.

Respecto a la limpieza,
presencia formal y pertinente
que presentan los docentes y
personal administrativo.
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4. En cuanto a la capacidad de realizar los ensayos programados en forma %, e 4

confiable y precisa, esta usted:

Respecto a la capacidad de
los docentes y personal de
mantenimiento de solucionar
problemas suscitados durante
la realizacién de los ensayos.
Respecto al cumplimiento con
puntualidad de las actividades
programadas.

Respecto a la dedicacion que
muestran los docentes por
cumplir con lo ofrecido.
Respecio al sincero interés
que muestran los docentes por
ayudarme cuando tengo una
duda o problema.

Respecto actitud oportuna de
los docentes o personal
administrativo para solucionar
un reclamo.
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5. En cuanto a la capacidad de respuesta, esta usted:

Respecto al servicio oportuno
gue brindan los docentes.
Respecto a la disposicion de
los docentes a la hora de
realizar los ensayos.
Respecto a la actitud de los
docentes por brindar un buen
servicio.

Respecto a si los docentes
cumplen con mis expectativas.
Respecto a la realizacién de
los ensayos en el momento y
periodo programado.
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”"@ 6. En cuanto al conocimiento, cortesia y su capacidad de los docentes de

brindar confianza y seguridad, esta usted:

Respecto a la confianza y
seguridad que inspira el
laboratorio para realizar los
ensayos.

Respecto al comportamiento
de los docentes en transmitir
confianza y seguridad en la
realizacion de sus funciones.
Respecto a su sentimiento de

credibilidad respecto  al
resultado de los ensayos
realizados.

Respecto al formato
uniformizado para la entrega
de los informes de los ensayos
realizados.

Respecto a la seguridad de las
instalaciones del Ilaboratorio
para alumnos y docentes.

7. En cuanto al grado de cuidado y atencién individual que se brinda a

alumnos, esta usted:

Respecto a que si los horarios
programados son accesibles o
adecuados.

Respecio a si el laboratorio

brinda una atencion
personalizada.
Respecto al seguimiento

personalizado de los alumnos
en caso de no asistencia
(visitas, llamadas, efc.) su
sentimiento de credibilidad
respecto al resultado de los
ensayos realizados.

Respecto a que si los
docentes comprenden sus
expectativas.

Respecto a que si los
docentes y personal

administrativos buscan lo
mejor para los intereses de los
alumnos.
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Resumen de procesamiento de casos

Estadisticas de fiabilidad

N % Alfa de
Casos Valido 33 100,0 Cronbach
basada en

R i . Alfa de elementos

Jotsl = ies Cronbach estandarizados N de elementos
a. La eliminacion por lista se basa en todas las 920 924 25
variables del procedimiento.

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
sielelemento elementose ha  de elementos multipte al elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido

Tangibles P1 84,97 102,280 682 ,915
Tangibles P2 85,79 106,922 ,355 ,922
Tangibles P3 84,97 106,280 ,488 ,918
Tangibles P4 85,03 105,093 ,488 919
Tangibles P5 84,76 103,314 ,536 ,918
Confiabilidad P1 84,97 104,030 519 ,918
Confiabilidad P2 84,73 107,142 465 919
Confiabilidad P3 84,55 104,256 845 ,916
Confiabilidad P4 84,39 107,621 527 ,918
Confiabilidad P5 84,85 106,570 533 ,918
Sensibilidad P1 84,82 107,653 ,546 ,918
Sensibilidad P2 84,64 107,176 577 917
Sensibilidad P3 84,61 105,121 ,704 915
Sensibilidad P4 84,73 106,330 ,565 817
Sensibilidad P5 84,85 104,258 660 815
Confianza P1 84,85 107,195 452 919
Confianza P2 84,55 107,693 584 917
Confianza P3 84,70 103,843 ,626 ,916
Confianza P4 84,73 107,142 ,549 917
Confianza P5 84,94 103,246 618 ,916
Empatia P1 84,88 107,610 423 919
Empatia P2 84,91 107,460 ,468 919
Empatia P3 84,97 104,780 500 918
Empatia P4 84,79 104,610 ,638 ,916
Empatia P5 84,79 106,047 577 917




ANEXO B3: BASE DE DATOS PARA CONFIABILIDAD

BASE DE DATOS ANTES DE IMPLEMENTACION DEL SGC

N° | lranaisLes | lconFiaBiLiDap | IsensiBiLipap | lconFianza | lempatia | Sservicio
01 | 18 18 18 15 16 85
02 |21 20 20 20 20 101
03 |13 19 19 17 16 84
04 |15 15 15 17 16 78
05 | 20 20 20 20 20 100
06 | 16 17 18 15 15 81
07 |13 18 19 19 20 89
08 | 20 24 21 20 20 105
09 |19 15 20 20 20 94
10 | 17 21 20 19 16 93
11 | 11 13 15 17 20 76
12 | 10 19 22 18 20 89
13 | 20 20 17 18 17 92
14 | 12 17 18 25 18 20
15 | 13 14 14 14 12 67
16 | 20 20 20 20 19 a9
17 | 16 20 19 16 15 86
18 | 10 14 15 16 14 69
19 | 15 20 15 15 15 80
20 | 19 20 20 20 20 99
21 |14 15 15 20 20 84
22 | 14 15 15 15 15 74
23 | 16 20 21 18 19 94
24 | 14 16 14 12 12 68
25 | 15 17 18 17 19 86
26 | 18 19 20 18 15 20
27 |19 20 20 20 20 99
28 | 18 19 15 20 18 20
29 |21 23 22 22 21 109
30 |17 18 18 18 15 86
31 |17 19 17 14 16 83
32 {20 21 20 22 22 105
33 |17 19 20 19 16 91




ANEXO C: CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE INGENIER{A MECANICA Y DE ENERGIA
UNIDAD DE POSGRADO

‘Ao de la unidad, la paz y el desarrollo”

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE DATOS DE LA EMPRESA

Yo Juan Manuel Lara Marquez, identificado con DNI N° 10165531, en mi calidad de Decano de la
Facultad de Ingenieria Mecanica y de Energia de la Universidad Nacional del Callao con R.U.C N°
20138705944.

OTORGO LA AUTORIZACION
Al sefior Pedro Baltazar de la Cruz Castillo, identificado con DNI N° 25839322 / Miguel Aquino de la
Cruz, identificado con DNI N° 09845796, maestritas de la Maestria en Gerencia de Mantenimiento
de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica y de Energia de la Universidad
Nacional del Callao, que utilice la siguiente informacion de la empresa:
* Nombre de la Institucion.
e Recoger datos para desarrollar el estudio titulado “SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
SEGUN NORMA ISO 9001-2015 PARA EL SERVICIO DEL LABORATORIO DE MECANICA
DE FLUIDOS Y MAQUINAS TERMICAS DE LA FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA Y
DE ENERGIA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO, 2023”.
Con la finalidad de que pueda desarrollar su Tesis para optar el Grado de Maestro.
Con respecto al uso del nombre de la empresa, en mi calidad de representante legal, manifiesto
que:
( ) Se debe mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
(X) Se puede mencionar el nombre de la empresa en la tesis.

Adjuntar a esta carta la siguiente informacion del representante legal (firmante):
¢ ROF o MOF o Resolucién de designacion, (para el caso de empresas publicas).
¢ Copia del DNI del Representante Legal (para validar su firma en el formato).
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Firmay sello del Representante Legal
DNI: 10165531

El Tesista declara que los datos emitidos en esta carta y en la Tesis son auténticos. En caso de
comprobarse la falsedad de datos, el bachiller sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario
correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la
empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

PEDRO BALTAZA LA CRUZ CASTILLO  MIGUEL AGUINO DE LA CRUZ

DNI: 25889322 DNI: 09845796



ANEXO C: CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE DATOS


s &P ANEXO D1: Base de datos antes de la implementacién del SGC

N2 | lconFiaBILIDAD_A | lcoNFiANZA_A | ITANGIBLES_A | lEMPATIA_A | IsENSIBILIDAD_A | SSERVICIO_A
1 18 15 18 16 18 85
2 20 20 21 20 20 101
3 19 17 13 16 19 84
4 15 17 15 16 15 78
5 20 20 20 20 20 100
6 17 15 16 15 18 81
7 18 19 13 20 19 89
8 24 20 20 20 21 105
9 15 20 19 20 20 94
10 21 19 17 16 20 93
11 13 17 11 20 15 76
12 19 18 10 20 22 89
13 20 18 20 17 17 92
14 17 25 12 18 18 90
15 20 20 20 19 20 99
16 20 16 16 15 19 86
17 14 16 10 14 15 69
18 20 15 15 15 15 80
19 20 20 19 20 20 99
20 15 20 14 20 15 84
21 15 15 14 15 15 74
22 20 18 16 19 21 94
23 16 12 14 12 14 68
24 17 17 15 19 18 86
25 19 18 18 15 20 90
26 20 20 19 20 20 99
27 19 20 18 18 15 90
28 23 22 21 21 22 109
29 18 18 17 15 18 86
30 19 14 17 16 17 83
31 21 22 20 22 20 105
32 19 19 17 16 20 91

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
Facultad de Ingenieria Mecanica y de Energia
¢ % Lab. Mecénica de Fluidos y Méquinas Térmicas

, ~a criuz Castillo
Cooid’inadm’



ANEXO D2: Base de datos después de la implementaciéon del SGC

N2 | lconFiaBILIDAD_D | lcoNFiANzA_D | ITaNGIBLES_D | lEMPATIA_LD | IsENsIBILIDAD_D | SSERVICIO_D
1 19 16 20 17 19 91
2 22 22 21 23 23 111
3 18 18 20 19 18 93
4 17 21 19 18 17 92
5 21 21 18 18 18 96
6 22 18 21 20 21 102
7 20 20 20 19 20 99
8 20 22 22 19 19 102
9 25 25 20 25 25 120
10 20 20 20 20 20 100
11 22 21 20 21 22 106
12 22 20 20 20 22 104
13 19 19 18 14 18 88
14 15 16 13 13 16 73
15 19 19 16 16 19 89
16 20 18 18 20 20 96
17 19 18 16 18 18 89
18 16 14 13 16 16 75
19 17 20 17 18 17 89
20 20 25 25 25 23 118
21 20 12 14 18 19 83
22 20 25 17 16 25 103
23 20 20 15 15 18 88
24 15 14 14 15 15 73
25 17 16 14 16 18 81
26 25 25 23 24 25 122
27 21 24 19 23 21 108
28 19 20 19 22 21 101
29 23 22 21 21 21 108
30 24 21 21 24 22 112
31 18 22 20 22 20 102
32 20 20 18 16 20 94

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
Facultad de Ingenieria Mecanica y de Energia
4 % Lab. Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas

Ing. Pedro Balldgay
Coordinador
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ANEXO E

» CUESTIONARIO DE SATISFACCION RESPECTO A LOS REQUISITOS DEL ?
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA NORMA ISO 9001:2015 PARA

EL PERSONAL DE LABORATORIO DE MECANICA DE FLUIDOS Y
MAQUINAS TERMICAS FIME-UNAC.

El presente cuestionario es para evaluar el nivel de satisfaccion respecto a los requisitos
del Sistema de Gestion de la Calidad de la norma ISO 9001:2015, los resultados serviran
para la mejora de los servicios ofrecidos por el laboratorio. Al emitir sus respuestas sea
lo mas sincero posible, la informacion individual es de caracter confidencial. Solo debe
marcar una opcion por cada pregunta (fila).

1. Indique su nombre y Apellidos

2. Su correo electrénico

3. En cuanto al contexto de ia organizacion laboral, esta usted:

Respecto a la comprension de
la Organizacién (Estructura
Organica) y su contexto.
Respecto a la comprension de
las necesidades y
expectativas (Planes, mision,
vision) del laboratorio
Respecto al conocimiento del
alcance (que incluye) del SGC
(Sistema de Gestion de la
Calidad)

Respecto al conocimiento de
los procesos para el buen
funcionamiento del
laboratorio.

4. En cuanto al Liderazgo en el laboratorio, esta usted:

Respecto al Liderazgo vy
compromiso del coordinador y
Jefe.

Respecto a |la
{Cumplimiento de
directrices de Gestion)
Respecto al cumplimiento de
los roles y responsabilidades
de las autoridades.
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5. En cuanto a la Planificacion en el laboratorio, esta usted:

Respecto al conocimiento de
las acciones para abordar
riesgos y oportunidades.
Respecto al conocimiento de
los objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos.
Respecto al conocimiento de
la Planificacién de cambios.

6. En cuanto a los procesos de apoyo para el

laboratorio, esta usted:

Respecto a la disponibilidad y
gestion de la infraestructura y
equipos.

Respecto a la gestion de las
competencias (Capacitacion)
del personal.

Respecto a la toma de
conciencia del personal de la
importancia de la gestion de
los procesos.

Respecto a la gestion de las
comunicaciones (avisos,
disponibilidad de informacion)
Respecto a la existencia de
informacion documentada
para el mejor desempefio de
las actividades.
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7. En cuanto a la realizacion de los ensayos y practicas de laboratorio, esta

usted:

Respecto a la planificacion y
control (Programacion de
horarios de los grupos vy
control del cumplimiento)

Respecto a la disponibilidad
de los requisitos para Ia
realizacion de los ensayos
(materiales e insumos).

Muy
insatisfecho
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Muy
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Respecio a las guias de 2 ~ i .

procedimientos de ensayos y i & R i e a

de operacién de los equipos. e ~— Q"""’/

Respecto a 1la guia vy k-
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realizacion de los ensayos.

Respecto al procedimiento de
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Respecto a la conformidad del
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obtenidos.

Respecto al procedimiento de
recuperacion del ensayo no (
conforme. = )

@R s Sy

8. En cuanto a la evaluacion de desemperfio del personal de laboratorio, esta
usted:

Muy Insatisfecho Algo Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho satisfecho
medicion, analisis y

evaluacién del desempefio. O O O K\\_J> &":_)
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Respecto a la revision por la — — — —
it e L e

jefatura de laboratorio.

Respecto al seguimiento,

9. En cuanto a la mejora continua, esta usted:

Muy Insatisfecho Algo Satisfecho Muy

insatisfecho satisfecho satisfecho
Respecto a la implementacioén
de acciones para mejorar el
servicio de laboratorio.
Respecto a las acciones para
corregir las causas de no
conformidades.
Respecto a la existencia de
evaluaciones y analisis de las
mismas para lograr la mejora
continua.
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ANEXO E1 CAPTURA DE PANTALLA DEL CUESTIONARIO DE GOOGLE
USADO EN LA RECOLECCION DE DATOS ANTES DEL SGC

M Recibidos (1.850) - pbdelacruze!’ X | & CUESTIONARIO TESIS MAESTRIA X INARIO DE SATISFACCIC X @3 WhatsApp x| + v - o X
C @ docs.google.com/forms/d/13QDvCyBGoljvSrWSedW._tXBvWiSMbjhHCCjdeS70xxc/ed! @ % » 0 8
a CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LOS ALUMNOS RESPECTO ALSER [ ¥¢ @ @ o e m : 8
g @ c

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LOS
ALUMNOS RESPECTO AL SERVICIO OFRECIDO

. Tr
POR EL LABORATORIO DE MECANICA DE FLUIDOS
Y MAQUINAS TERMICAS EN EL CICLO 2022-B -

por el Laboratorio de Mecénica de Fluidos y Maquinas Térmicas, su respuesta permitira dar un mejor servicio
e implementar el Sistema de Gestién de Calidad

Indique su nivel de satisfaccion respecto al servicio ofrecido por el laboratorio en el ciclo 2022-B (En el curso
llevado el afio pasado), indique una respuesta por cada pregunta (fila), sea lo mas sincero posible al marcar su
respuesta, la informacién de los datos es confidencial y los resultados seran usados para mejorar el servicio
ofrecido por el laboratorio

Correo *

Escriba su nombre y apellidos *

°C Nublado



ANEXO F: COMPROMISO DEL PRESIDENTE DE
LABORATORIOS Y TALLERES FIME-UNAC
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA Y DE ENERGIA
LABORATORIOS Y TALLERES FIME

Ano de la Unidad la Paz y el Desarrolio

COMPROMISO

Yo José Hugo Tezén Campos, identificado con DNI N° 08560926
Presidente de los Laboratorios y Talleres de la Facultad de Ingenieria
Mecanica y Energia de la Universidad Nacional del Callao responsable
de la alta direccion de los Laboratorios y Talleres apoyo y estoy
comprometido con las decisiones estratégicas del Sistema de Gestiéon
de Calidad segin la Norma ISO 9001:2015 propuesto para el
Laboratorio de Mecanica de Fluidos y Maquinas Térmicas, acorde a la
politica de calidad de la universidad, cuyos objetivos estratégicos son:

1. Mejorar la calidad del servicio del laboratorio de Mecanica de Fluidos y
Maquinas Térmicas.

2. Promover y apoyar la investigacion experimental orientada en las lineas de
investigacion de la Facultad.

3. Mejorar la gestion de los Procesos del Laboratorio de Mecanica de Fluidos
y Maquinas Térmicas.

4. Mejorar la gestion de riesgos del SST.

PRESIDENTE
LABORATORIOS Y TALLERES
FIME-UNAC

Cc: Archivo
Cc: Decabato



ANEXO G: COMPROMISO DEL COORDINADOR DE LABORATORIO DE
MECANICA DE FLUIDOS Y MAQUINAS TERMICAS

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA Y DE ENERGIA
LABORATORIOS Y TALLERES FIME

Afio de la Unidad la Paz y el Desarrollo

COMPROMISO

Yo Pedro Baltazar de la Cruz Castillo, identificado con DNI N° 25839322
Coordinador del Laboratorio de Mecanica de Fluidos y Maquinas
Térmicas de la Facultad de Ingenieria Mecanica y Energia de la
Universidad Nacional del Callao responsable de la alta direccién de los
Laboratorios y Talleres apoyo y estoy comprometido con las decisiones
estratégicas del Sistema de Gestion de Calidad segin la Norma ISO
9001:2015 propuesto para el Laboratorio de Mecanica de Fluidos y
Maquinas Térmicas, acorde a la politica de calidad de la universidad,
cuyos objetivos estratégicos son:

1. Mejorar la calidad del servicio del laboratorio de Mecanica de Fluidos y
Maquinas Térmicas.

2. Promover y apoyar la investigacion experimental orientada en las lineas de
investigacién de la Facultad.

3. Mejorar la gestion de los Procesos del Laboratorio de Mecanica de Fluidos
y Maquinas Térmicas.

4. Mejorar la gestion de riesgos del SST.

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
Facuitad de Ingenieria Mecanica y de Energia
Lab. Mecénica de Fluidos y Maquinas Térmicas

Jng. Pedio Ba 7. De la cruz Castillo
Coovdinador

Cc: Archivo
Cc: Decabato



ANEXO H: LISTA DE VERIFICACION DE REALIZACION DEL SGC

CHECK LIST REALIZACION DE SGC

Elaborado por:ing. Miguel Aquino de la Cruz.

Revisado por: Ing.Pedro B. de la Cruz Castillo.

Aprobado por: Dr. José Hugo Tezen Campos.

Fecha: 730 /ol

PROYECTO: REALIZACION DEL SGC
LUGAR : LABORATORIO DE MECANICA DE FLUIDOS Y MAQUINAS TERMICAS
Eoice: Revision N° 01
item DIMENSION ACTIVIDADES
1 Revision del Plan estratégico. |
2 Identificacion de requisitos. f
Definicion de objetiv
3 c d . blelives Diagnéstico. /
estrategicos:
4 Redaccién de los objetivos. /
5 Establecimiento de indicadores del SGC. /

10 Compromiso de la autoridad.

5 Manual de calidad. ¥

. PI . /
9 Elaboracién de Sl ‘
; documentos del SGC: " | /
9 Formatos /

11 | Implementacién del SGC: |Capacitacién

12 Comunicacién del inicio.

RESULTADO DE DIMENSIONES: < € Ul g \U‘k €4 fﬂ

N\

2

OBSERVACIONES :

RECOMENDACIONES PARA EL SGC (servicios no ejecutados, observaciones):

Dr. José Hugo Tezen Campos:
Presidente de Laboratorios

Ing.Pedro B. de la Cruz Castillo:
Coordinador de Laboratorio



ANEXO H: LISTA DE VERIFICACION DE REALIZACION DEL SGC


CHECK LIST REALIZACION DE SGC

Elaborado por:Ing. Miguel Aquino de la Cruz.

Revisado por: Ing.Pedro B. de la Cruz Castillo.

Aprobado por: Dr. José Hugo Tezen Campos.

Fecha: /4 </¢xy

PROYECTO: REALIZACION DEL SGC

10

11

12

LUGAR: LABORATORIO DE MECANICA DE FLUIDOS Y MAQUINAS TERMICAS
CODIGO: Revision N° 02
item DIMENSION ACTIVIDADES
1 Revisién del Plan estratégico.
2 Identificacion de requisitos.
Definicion de objetivos
3 € on . . J . Diagnéstico. 174
estratégicos:
4 Redaccién de los objetivos. 4
5 Establecimiento de indicadores del SGC. Y4

Manual de calidad.

5 PI S. ~.

Elaboracion de ane l/

documentos del SGC: Procesos. \ /
Formatos.

Compromiso de la autoridad.

Implementacién del SGC: |Capacitacion.

Comunicacién del inicio.

RESULTADODEDIMENSIONES: /) yance& A¢ A< €fa pi 2

i

OBSERVACIONES :

RECOMENDACIONES PARA EL SGC (servicios no ejecutados, observaciones):

Dr. José Hugo Tezen Campos: Firma: - W
Presidente de Laboratorios

Ing.Pedro B. de la Cruz Castillo: Firma:
Coordinador de Laboratorio




CHECK LIST REALIZACION DE SGC

Elaborado por:ing. Miguel Aquino de la Cruz.

Revisado por: Ing.Pedro B. de la Cruz Castillo.

B S "”’w Aprobado por: Dr. José Hugo Tezen Campos.

Fecha: (& /O0&

10

11

12

Manual de calidad.

PROYECTO: REALIZACION DEL SGC
LUGAR: LABORATORIO DE MECANICA DE FLUIDOS Y MAQUINAS TERMICAS
CODIGO: i iz
Revision N° 03
item DIMENSION ACTIVIDADES O
1 Revisién del Plan estratégico. v/ ‘
2 Identificacion de requisitos. /
Definicién de objetivos
3 o J ] Diagnéstico. /
estratégicos:
4 Redaccién de los objetivos. /
5 Establecimiento de indicadores del SGC. /

- Planes. /
Elaboracion de anes
documentos del SGC: |, '~ ’ /
Formatos : / /

Compromiso de la autoridad.

Implementacién del SGC: |Capacitacion

Comunicacion del inicio.

RESULTADODEDIMENSIONES: <, o | ;i ine pont /oo fealclee . o

d€{. .. =L

OBSERVACIONES :

RECOMENDACIONES PARA EL SGC (servicios no ejecutados, observaciones):

Dr. José Hugo Tezen Campos: Firma:
Presidente de Laboratorios

Ing.Pedro B. de la Cruz Castillo: Firma:
Coordinador de Laboratorio
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9@ ANEXO I: Archivo Fotogréafico.
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Capacitacién Docente:




Comunicacion de Inicio:












