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Resumen Ejecutivo

Actualmente las condiciones politicas, econdmicas, sociales y ambientales exigen
profesionales mas competentes, por ello las universidades tienen el desafio de responder a
esas exigencias incrementando el valor anadido a los futuros profesionales. El sistema de
gestion de calidad contribuye con la educacion integral y con el bienestar de la sociedad, por
lo cual es fundamental identificar si existen diferencias entre las universidades que cuentan
con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y las que no. Para la investigacion se tomo6 una
muestra de 47 encuestas de una poblacion de 93 universidades licenciadas por SUNEDU.

Los resultados de la presente investigacion indicaron que si existen diferencias
significativas en los nueve factores del TQM entre las universidades que cuentan con un SGC
y las que no, evidenciando que los directivos de las universidades privadas realizan una mejor
gestion de la calidad en comparacion de sus pares de universidades publicas. Este
comportamiento es similar en Lima y Provincias con porcentajes similares de universidades
con SGC, de igual forma este mejor desempenio en calidad se presenta en universidades

grandes con mas de 201 trabajadores y con mas de 20 afios de antigiiedad.



Abstract

Currently the political, economic, social and environmental conditions require more
competent professionals, therefore universities have the challenge of responding to these
requirements by increasing the added value to future professionals. The quality management
system contributes to comprehensive education and the well-being of society, which is why it
is essential to identify if there are differences between universities that have a Quality
Management System (QMS) and those that do not. For the research, a sample of 47 surveys
was taken from a population of 93 universities licensed by SUNEDU.

The results of the present research indicated that there are significant differences in
the nine TQM factors between the universities that have a QMS and those that do not,
showing that the directors of private universities perform better quality management
compared to their peers from public universities. This behavior is similar in Lima and
Provinces with similar percentages of universities with QMS, in the same way this better
performance in quality occurs in large universities with more than 201 workers and more than

20 years old.
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Capitulo I: Introduccion

Las condiciones politicas, econdmicas y sociales actuales demandan mayores
exigencias de aquellos especialistas que disefian y planifican las actividades de formacion
educativa. Se requiere entonces, de universidades que presten servicios de formacion de
acuerdo a las demandas del mercado laboral de la region, del pais y del mercado de trabajo
globalizado. Para mejorar la calidad en las instituciones de educacion superior, bajo un
enfoque empresarial de servicios es necesario cumplir con las demandas de la sociedad,
porque es ella la que decidira la mejor institucion educativa para recibir una educacion de
calidad, entonces es un desafio para las universidades publicas poder competir en este nivel,
con una vision empresarial, que cumplan con las exigencias del cliente, compitiendo en
cuestion de calidad del servicio (Reyes &Reyes, 2012).

Yamada, Castro y Rivera (2012) mencionaron en su estudio, la escasez de
investigaciones académicas sobre la educacion superior en Perti, que permitan orientar las
politicas publicas debido a la dificultad en el acceso a la informacion estadistica y
actualizada. La oferta privada de educacion superior ha crecido en los ultimos diez afios, sin
embargo, los jovenes de escasos recursos tienen menos oportunidades de acceder a este nivel
de instruccion por la baja calidad de la instruccion basica y no sélo por las limitaciones
financieras. Dentro de este contexto es fundamental determinar ;qué es calidad cuando se
habla de educacion superior?, ;cémo se puede medir esta calidad?, y ;como se puede
garantizar su mejora continua?

A raiz de la importancia de la calidad dentro de la educacion, la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU, 2020) establecio un procedimiento
obligatorio para todas las universidades del pais. En consecuencia, para poder brindar el
servicio educativo las universidades deben demostrar que cumplen con condiciones basicas

de calidad o establecer un sistema de gestion de calidad. En la presente investigacion, se



busco identificar la situacion actual de la calidad en el sector de educacion superior
universitaria del Peru y comparar el desempefio entre los diversos sistemas de gestion
implementados con base en la metodologia de los nueve factores de la Administracion de la
Calidad Total (TQM) del estudio realizado por Benzaquen (2013).

1.1. Antecedentes

Martinez, Tobon y Romero (2017) senalaron en su investigacion el crecimiento y la
expansion desmedida del servicio de educacion en los paises de Latinoamérica en las tltimas
décadas del siglo pasado, motivo por el cual las instituciones educativas buscaron a través de
la calidad obtener un reconocimiento publico que refleje el buen uso del gasto asignado y su
desempefio académico. Por su parte Lasida, Isola y Saralossa (2016) sefialaron que la
aplicacion de instrumentos de evaluacion y mejora no esta generalizada y es reciente en los
centros educativos. Por ejemplo, en los paises latinoamericanos se utilizan mayoritariamente
s6lo entre las instituciones de educacion universitaria gracias a la instauracion de agencias de
acreditacion de la calidad.

Carrion (2014) sefiald que en el Perti también se ha producido la masificacion de la
educacion superior y trajo como consecuencia la disminucion de la calidad de dicha
educacion en muchas de las instituciones que las imparten. Por ende, la educacion superior
esté tratando de ingresar a un proceso de mejora de la calidad y definir cudles son los
fundamentos de esta calidad para mejorar su desempenio. Con respecto a la evaluacion de
desempefio Casimiro, Casimiro y Bernardo (2018) indicaron que se concibe como un
instrumento de gran ayuda en la politica administrativa de cualquier organizacion, este
proceso permite la creacion y definicion de nuevas pautas a seguir, buscando siempre
resultados Optimos para la eficiencia y productividad de su personal.

El TQM fue definido por Perdomo y Gonzélez (2004) como una estrategia para lograr

la excelencia y ventajas competitivas que se enfoca en la integracion de la calidad en todos



los procesos de la organizacion. A su vez la Revista Cubana de Educacion Médica Superior
(2000) sefialo que “la calidad en la educacion superior es un concepto pluridimensional que
deberia comprender todas sus funciones y actividades: ensefianza y programas académicos,
investigacion y becas, personal, estudiantes, edificios, instalaciones, equipamiento y servicios
a la comunidad y al mundo universitario” (p. 264). Estos conceptos forman parte de la
International Standard Organization, conocido por su sigla ISO, y definida por Lasida et al.
(2016) como una de las primeras y mds utilizadas herramientas de gestion de calidad para la
evaluacion y mejora de calidad de la gestion de las organizaciones en general y de las
educativas en particular.

Uno de los antecedentes principales para esta investigacion ha sido el estudio
realizado por Benzaquen en el 2013 en el cual determind el estado de la implementacion de la
calidad en las empresas peruanas entre los afios 2006 y 2011. El estudio se realizé con un
instrumento de desarrollo propio al que denomind TQM en el que se compara nueve factores
de éxito de la calidad, con el objetivo de establecer la evolucion del alcance de la gestion de
la calidad. Los resultados de la investigacion indicaron la existencia de una tendencia a
mejorar en los nueve factores, es decir, las empresas pasaron de no desarrollar practicas de
calidad a desarrollarlas. Un segundo antecedente es la investigacion realizada por Benzaquen
el 2014 en la cual se estudié el impacto de tener un Sistema de Gestion de Calidad basado en
la certificacion ISO 9001 en las empresas peruanas. El estudio tuvo como objetivo establecer
una comparacion entre las empresas certificadas y las no certificadas, a través de los nueve
factores de éxito, para medir la implementacién del TQM. La investigacion confirmo que las
empresas peruanas con una certificacion ISO 9001 tienen un mejor desempeio comparado
con las que no las tienen. La continuacidn de este estudio estuvo a cargo de Benzaquen en el
2018, en el que se obtuvo resultados similares, las empresas certificadas tuvieron una mejor

calificacion en los nueve factores con respecto a las empresas no certificadas.



Estudios similares, como los realizados en Colombia por Benzaquen y Convers-Sorza
(2015), en Ecuador por Benzaquen y Pérez-Cepeda, (2016), y el realizado en Chile por
Benzaquen (2018a) indicaron que las empresas que tienen certificacion ISO 9001 tienen un
mejor desempefio en los nueve factores de calidad en comparacion de las empresas que no se
encuentran certificadas. Tomando como base los estudios realizados por Benzaquen, esta
investigacion buscoé identificar el nivel de cumplimiento de los nueve factores del TQM en el
sector de educacion universitaria del Perl y validar si existen diferencias entre las
universidades que cuentan con un sistema de gestion de calidad y las que no lo poseen.

1.2. Definicion del Problema

Diversas investigaciones fueron realizadas para determinar los niveles y cumplimiento
de los estandares minimos de calidad en empresas del Pert y en paises de Latinoamérica y
concluyeron que hubo incremento de empresas que pasaron a desarrollar practicas de calidad
y en la existencia de diferencias significativas entre las empresas con sistemas de gestion
sobre las empresas que no lo tienen. Si bien se ha producido un crecimiento y masificacion en
las ultimas décadas de la educacion en el pais, como lo sefialé Yamada y Castro (2013), la
calidad de los servicios educativos universitarios se ha deteriorado en los ultimos afios. Las
universidades deben establecer condiciones basicas de calidad por consiguiente es
fundamental observar como se estd implementado la calidad en las universidades del pais con
la finalidad de recomendar acciones de mejora.

1.3. Proposito de la Investigacion

Benzaquen (2013) propuso una metodologia propia para determinar la evolucion y el
nivel de la calidad a través de nueve factores de éxito del TQM y comparar. Los nueve
factores considerados dentro de la metodologia son: (a) alta gerencia, (b) planeamiento de la
calidad, (c) auditoria y evaluacion de la calidad, (d) disefio del producto, () gestion de

calidad del proveedor, (f) control y mejoramiento del proceso, (g) entrenamiento y educacion,



(h) circulos de calidad, y (i) enfoque hacia la satisfaccion del cliente. El propdsito de la
investigacion es identificar el nivel de cumplimiento de los factores de éxito del TQM en las
empresas peruanas del sector de educacion superior universitaria, ademas identificar aquellas
empresas que cuentan con un sistema de gestion de calidad (SGC) tienen diferencias
significativas al medir los nueve factores del TQM en comparacion de aquellas que no
cuentan con un SGC, e identificar las oportunidades de mejora en el sector de educacion
superior universitaria del Pert bajo la metodologia propuesta por Benzaquen (2018).

1.3.1 Objetivos

El objetivo general de la investigacion es comparar y analizar si existen diferencias

significativas en los nueve factores del TQM entre las empresas del sector educacion superior
universitaria del Pert que cuentan con un SGC y las que no cuentan con un SGC, ademas
determinar el por qué se tienen esas diferencias. Los objetivos especificos de la investigacion:

1. Identificar si existen diferencias significativas en el nivel de cumplimiento del
factor de calidad alta gerencia en el sector educacion superior universitaria entre
las empresas que cuenta con un SGC y las que no.

2. Identificar si existen diferencias significativas en el nivel de cumplimiento del
factor de calidad planeamiento de la calidad en el sector educacion superior
universitaria entre las empresas que cuenta con un SGC y las que no.

3. Identificar si existen diferencias significativas en el nivel de cumplimiento del
factor de calidad auditoria y evaluacion de la calidad en el sector educacion
superior universitaria entre las empresas que cuenta con un SGC y las que no.

4. Identificar si existen diferencias significativas en el nivel de cumplimiento del
factor de calidad disefio del producto en el sector educacion superior universitaria
entre las empresas que cuenta con un SGC y las que no.

5. Identificar si existen diferencias significativas en el nivel de cumplimiento del



factor de calidad gestion de la calidad del proveedor en el sector educacion
superior universitaria entre las empresas que cuenta con un SGC y las que no.
Identificar si existen diferencias significativas en el nivel de cumplimiento del
factor de calidad control y mejoramiento del proceso en el sector educacion
superior universitaria entre las empresas que cuenta con un SGC y las que no.
Identificar si existen diferencias significativas en el nivel de cumplimiento del
factor de calidad entrenamiento y educacion en el sector educacion superior
universitaria entre las empresas que cuenta con un SGC y las que no.
Identificar si existen diferencias significativas en el nivel de cumplimiento del
factor de calidad circulos de calidad en el sector educacion superior universitaria
entre las empresas que cuenta con un SGC y las que no.

Identificar si existen diferencias significativas en el nivel de cumplimiento del
factor de calidad enfoque hacia la satisfaccion del cliente en el sector educacion

superior universitaria entre las empresas que cuenta con un SGC y las que no.

1.3.2 Preguntas de Investigacion

Para el estudio, se planted la siguiente pregunta principal de investigacion de acuerdo

con el instrumento de nueve factores de Benzaquen (2018):

1.

(las empresas del sector educacion superior universitaria del Perti que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en los nueve factores del
TQM en comparacion con las empresas que no implementaron un SGC?

(Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pert que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de alta gerencia
en comparacion con las empresas sin SGC?

(Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pert que

implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de planeamiento



de la calidad en comparacion con las empresas sin SGC?

4. ¢Las empresas del sector educacion superior universitaria del Perti que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de auditoria y
evaluacion de la calidad en comparacion con las empresas sin SGC?

5. (Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pert que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de disefio del
producto en comparacion con las empresas sin SGC?

6. (Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pera que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de gestion y
calidad del proveedor en comparacion con las empresas sin SGC?

7. (Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pera que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de control y
mejoramiento del proceso en comparacion con las empresas sin SGC?

8. (Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pera que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de educacion y
entrenamiento en comparacion con las empresas sin SGC?

9. (Las empresas del sector educacion superior universitaria del Peru que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de circulos de
calidad en comparacion con las empresas sin SGC?

10. ¢Las empresas del sector educacion superior universitaria del Perti que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de enfoque a la
satisfaccion del cliente en comparacion con las empresas sin SGC?

1.3.3 Hipotesis

Las hipotesis planteadas en la presente investigacion que responden a las preguntas de

investigacion planteadas son:



HI1: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pert que
implementaron un SGC obtienen diferencias significativas en los factores TQM
en comparacion con las empresas que no implementaron un SGC.

H10: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pert que
implementaron un SGC no obtienen diferencias significativas en los factores
TQM en comparacion con las empresas que no implementaron un SGC.

H2: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pera que
implementaron un SGC tienen diferencias significativas en el factor alta gerencia
en comparacion con las empresas sin SGC.

H20: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pert que
implementaron un SGC no tienen diferencias significativas en el factor alta
gerencia en comparacion con las empresas sin SGC.

H2: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pera que
implementaron un SGC tienen diferencias significativas en el factor planeamiento
de la calidad en comparacion con las empresas sin SGC.

H20: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pert que
implementaron un SGC no tienen diferencias significativas en el factor
planeamiento de la calidad en comparacion con las empresas sin SGC.

H2: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pert que
implementaron un SGC tienen diferencias significativas en el factor auditoria y
evaluacion de la calidad en comparacion con las empresas sin SGC.

H20: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Perti que
implementaron un SGC no tienen diferencias significativas en el factor auditoria
y evaluacion de la calidad en comparacion con las empresas sin SGC.

H2: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Peru que



implementaron un SGC tienen diferencias significativas en el factor disefio del
producto en comparacion con las empresas sin SGC.

H20: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pert que
implementaron un SGC no tienen diferencias significativas en el factor disefio del
producto en comparacion con las empresas sin SGC.

H2: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pera que
implementaron un SGC tienen diferencias significativas en el factor gestion y
calidad del proveedor en comparacion con las empresas sin SGC.

H20: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pert que
implementaron un SGC no tienen diferencias significativas en el factor gestion y
calidad del proveedor en comparacion con las empresas sin SGC.

H2: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pert que
implementaron un SGC tienen diferencias significativas en el factor control y
mejoramiento del proceso en comparacion con las empresas sin SGC.

H20: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pera que
implementaron un SGC no tienen diferencias significativas en el factor control y
mejoramiento del proceso en comparacion con las empresas sin SGC.

H2: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Perta que
implementaron un SGC tienen diferencias significativas en el factor educacion y
entrenamiento en comparacion con las empresas sin SGC.

H20: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Perti que
implementaron un SGC no tienen diferencias significativas en el factor educacion
y entrenamiento en comparacion con las empresas sin SGC.

H2: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Peru que

implementaron un SGC tienen diferencias significativas en el factor circulos de



calidad en comparacion con las empresas sin SGC.

H20: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pert que
implementaron un SGC no tienen diferencias significativas en el factor circulos
de calidad en comparacion con las empresas sin SGC.

10. H2: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Pert que
implementaron un SGC tienen diferencias significativas en el factor enfoque
hacia la satisfaccion del cliente en comparacion con las empresas sin SGC.
H20: Las empresas del sector educacion superior universitaria del Perti que
implementaron un SGC no tienen diferencias significativas en el factor enfoque
hacia la satisfaccion del cliente en comparacion con las empresas sin SGC.

1.4. Importancia de la Investigacion

En el 2014, Cevallos manifestd que en la mayor parte de paises latinoamericanos la

preocupacion fundamental es el mantenimiento y mejoramiento de la calidad educativa

superior, ademas de la necesidad de encontrar el adecuado elemento de medicion y
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evaluacion. Gamarra, Di Gianvito, Carlos y Oré¢ (2014) sefialaron que en Pert también existid

una preocupacion por asegurar la calidad de la educacion universitaria y resaltaron su
importancia por desarrollar conocimientos como base para el desarrollo de la sociedad. Del
mismo modo Lavado, Martinez y Yamada (2014) concluyeron que una menor calidad en la
educacion que reciben los estudiantes contribuye directamente en la evolucion del
subempleo. La calidad en la educacion universitaria desempefia un rol fundamental no sélo
en la sociedad y en el desarrollo humano, como lo indicaron Gamarra et al. (2014), sino
también en la adquisicion de nuevos conocimientos y la investigacion. Es muy importante
que las instituciones orienten sus propuestas a mejorar la ensefianza y al desempefio de sus
docentes; sin embargo, como concluy6 Ordofiez (2020) las instituciones educativas

universitarias no solo necesitan de docentes calificados sino también deben contar con
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infraestructura y equipamiento adecuado, asi como también deben generar conocimiento
cientifico, practicar la transparencia y proveer servicios educativos complementarios.

En suma, los resultados de esta investigacion permitiran conocer los niveles de
calidad de las universidades en cada uno de los factores del TQM y la influencia de los
sistemas de gestion de calidad sobre su desempefio. Como concluyeron Herrera, Alvarado,
Capacyachi, y Blanco (2016) los diagndsticos sobre los sistemas de gestion de calidad son
imprescindibles no sélo por identificar las oportunidades de mejora sino porque ademas
permite conocer su cultura organizacional. Finalmente, los resultados de este estudio deberan
permitir a las universidades poder compararse entre si, tomar decisiones en busca de mejorar
sus estandares de calidad, y obtener beneficios para las universidades, y principalmente para
los alumnos.

1.5. Naturaleza de la Investigacion

La investigacion utiliza un enfoque cuantitativo puesto que se analizaron y
recolectaron datos sobre los factores de calidad del TQM utilizando la estadistica para probar
las hipotesis planteadas. Ademas, este estudio presenta un alcance descriptivo y explicativo
donde se detallaron las caracteristicas de las universidades muestreadas especificando el nivel
de cumplimiento que tienen por cada uno de los nueve factores y se identificaron posibles
causas de estos resultados. Asimismo, el estudio presenta un disefio transeccional debido al
uso de una Unica encuesta para la recoleccion de los datos realizado en un solo momento y
tiempo Unico, a la méxima autoridad o representante del centro educativo superior
universitario.

1.6. Limitaciones

Una de las principales limitaciones para la investigacion fue la relatividad en las

respuestas de las personas encuestadas. A pesar de que las encuestas fueron dirigidas a la alta

direccion de las universidades, no es posible asegurar su objetividad en los criterios utilizados
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para responder a las interrogantes, en muchos casos pudieron estar influenciados por factores
externos o internos. Dentro de estos factores se consideran los cambios organizacionales,
operacionales y administrativos que sufrieron a raiz de la pandemia con la educacion a
distancia.
1.7. Delimitaciones

El estudio se enfocd en el analisis del sector educacion del Pera, en las universidades
privadas y publicas tanto de Lima como las de provincias, y que recibieron su licencia de
funcionamiento para ofrecer los servicios de educacion superior universitaria por parte de la
SUNEDU. Es decir, para la investigacion se consideran solo las 93 universidades que
cumplieron con las condiciones basicas de calidad definidas por SUNEDU con fecha del 14
de marzo del 2020. Cabe resaltar que si alguna de las instituciones cuenta con diversas sedes
a nivel nacional o internacional sélo se toma en cuenta la sede central.
1.8. Resumen

Desde hace varias décadas Latinoamérica y el Pert ha experimentado un crecimiento
y expansion en la oferta de instituciones educativas que trajo como consecuencia una
disminucion en la calidad de la educacion por parte de estas nuevas instituciones. Este
crecimiento fue acompanado de cambios politicos, econémicos y sociales a través de los afios
que demandan una mayor exigencia en la calidad del disefio y planificacion de los procesos
educativos. Una educacion de calidad debe considerar no sélo estos aspectos sino también las
exigencias del mercado laboral, de esta manera la sociedad tendran diferentes opciones a su
disposicion, y en las universidades publicas podran competir con las universidades privadas.

Es en este contexto que las universidades iniciaron la busqueda de un instrumento
adecuado para la medicidn y evaluacion de la calidad que no so6lo se encuentre orientado al
desempetio del docente, sino que permita también evaluar todos los factores y recursos que

implica la educacion universitaria. Si bien la SUNEDU defini6 un procedimiento obligatorio



13

para todas las universidades del pais en el cual deben cumplir con unas condiciones basicas
de calidad para continuar operando resulta imprescindible entender su situacion actual con
respecto a este sistema de gestion de calidad implementado. Por consiguiente, resulta
fundamental realizar el presente estudio ante la escasez de investigaciones académicas
referidas a la calidad de la educacion con el fin de validar la eficacia de los modelos

implementados y de detectar oportunidades de mejora.
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Capitulo I1: Calidad en Peru

El Perti experiment6 un periodo de crecimiento muy importante durante las tltimas
décadas que se ha visto reflejado en su producto bruto interno, una investigacion realizada
por la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR, 2011), por encargo
del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), indico que Pert se ha convertido en un
destino propicio para la inversion extranjera. Los principales motores para este crecimiento
fueron el desarrollo de sus exportaciones, sus buenas practicas sociales y de anticorrupcion,
asi como las mejoras en sus practicas laborales. En un informe sobre el panorama de la
economia peruana del Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica (INEI, 2019) se
concluy6 que la economia del Peru crecid a una tasa promedio anual de 3.9% entre los afios
1951 y el 2018. Durante este crecimiento sostenido se han producido etapas de expansion y
de recesion como los anos 1982 y 1983 o la recesion de 1998 a 1999 que fueron afectados por
las crisis internacionales y agravadas por los efectos del Fenémeno El Nifio (ver Figura 1). La
Figura muestra la comparacion entre el producto bruto interno y la tasa promedio del

crecimiento anual.

Figura 1. Crecimiento anual del Peru entre los afios 1950 y 2018.

Tomado de “Panorama de la Economia Peruana 1950-2018,” por Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI), 2019
(https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1654/libro.p

df).
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Dado el crecimiento econémico que tuvo Perd, el World Bank (2010) indic6 a través
de su informe Doing Business que el pais se consideraba como la segunda economia en
Latinoamérica, en la cual era més facil hacer negocios y figuraba entre las 30 economias que
mas posiciones habia escalado durante ese periodo. Sin embargo, acorde al informe de
actualizacion de proyecciones macroecondmicas 2018 — 2021 del Ministerio de Economia y
Finanzas (2018) la actividad econdmica del Perti no muestra sefiales de recuperacion
sostenida con respecto a las tasas de crecimiento que tuvo en las tltimas décadas, las cuentas
fiscales se han deteriorado en los ultimos afios, los gastos en actividades no criticas han
aumentado y los sectores primarios se han visto influenciados por la inestabilidad politica de
los ultimos afios (ver Figura 2). Se muestra cinco afios de caidas consecutivas de ingresos
fiscales desde el 2013 y el incremento del gasto corriente en casi dos puntos del PBI entre el

2011 yel 2017.

Figura 2. Ingreso y gastos del gobierno general del 2001 al 2018.
Tomado de “Informe de Actualizacion de Proyecciones Macroeconomicas 2018 — 2021,” por
Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), 2018
(https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/322/IAPM_ 2018 2021.pdf).

Como consecuencia de este nuevo panorama el World Bank (2020) clasific6 al Pera

en el puesto 74 del ranking mundial y ha descendido al puesto seis del ranking de

Latinoamérica de economias para hacer negocios. Para revertir esta situacion las empresas
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cumplen un papel determinante proporcionando bienes y servicios de calidad que contribuyan
con el crecimiento del pais. En una investigacion reciente sobre la calidad Ramos, Villacrés,
Ocampo y Pazmifio (2018) concluyeron que las empresas, para alcanzar el éxito y contribuir
con el crecimiento, no s6lo deben entregar un producto o servicio de calidad que cumpla con
las expectativas de los consumidores y clientes sino deben interiorizar estos conceptos en sus
procesos internos, la suma de estos conceptos es llamada conciencia de calidad. A pesar de
esto la mayoria de las empresas y sus principales directivos carecen de estos conceptos de
calidad por lo que es necesario conocer como se encuentra la calidad en el pais en estos
momentos y mas alin como se encuentran interiorizados los conceptos de calidad en el sector
educacion.
2.1. Calidad en la Regién

Segun la International Organization for Standardization (2019) en su informe al cierre
del afio 2017, se tiene un total de 1°055,028 certificaciones expedidas de la norma ISO 9001
y Latinoamérica representa so6lo un 4.3% del total de certificaciones en del mundo. El ranking
se encuentra liderado por Asia y Oceania con un 48.7% seguido por Europa con una 36.6%
(ver Tabla 1).
Tabla 1

Numero de Certificaciones de 1SO 9001 a Nivel Mundial

Region # Certificaciones ISO 9001* %

Africa 11,210 1.1
Latinoamérica 45,541 4.3
Norte América 38,218 3.6
Europa 386,009 36.6
Asia del Este y Oceania 513,742 48.7
Asia Central y del Sur 39,887 3.8
Medio Este 20,421 1.9

Total 1°055,028 100

Nota. Adaptado de “ISO 9001 — data per country and sector — 1993 —2017,” por ISO, 2019
(https://isotc.iso.org/livelink/livelink 7func=11&objld=18808772&objAction=browse&viewType=1).
ALas certificaciones incluyen solo certificaciones validas y el nimero total de sitios por cada estandar.
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El Pert se encuentra en la posicién niimero cinco de Latinoamérica por detras de
Chile con un 3% del total de certificaciones vigentes al afio 2018 que representan solo 2,011
empresas certificadas en calidad. Brasil lidera el ranking en América Latina con 25,702
certificaciones que representan el 43% del continente (ver Figura 3). Se muestra la
composicion en porcentaje por paises de certificaciones, el enunciado otros paises agrupa a

los 28 paises existentes restantes de América Latina.

Ecuador __ Paraguay _Otros Paises

0, 0, 0O,
Uruguay 2% \/" [— 4%

Figura 3.Empresas certificadas en ISO 9001 en Latinoamérica.

Adaptado de “ISO Survey 2018 results — Number of certificates and sites per country and the
number of sector overall,” por la International Organization for Standardization (ISO), 2020
(https://isotc.iso.org/livelink/livelink ?func=I1&objld=18808772&objAction=browse&view Ty

pe=1)

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OECD, 2016)
indic6 que paises como Brasil y Colombia realizan un importante esfuerzo en educacion en
términos de inversion, para que el Peru se encuentre en ese nivel requiere de un gran esfuerzo
en materia de recaudacion tributaria y legitimidad fiscal en el pais. La inversion del Pert en
educacion estd muy por debajo de los niveles de la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémicos (OCDE), el porcentaje de gasto publico sobre el PIB de 3.6% en

2015 estuvo muy por debajo del promedio OCDE que se ha mantenido en torno al 5.5% del
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PIB en los ultimos afios. Por ende, una mejor prestacion de un mejor servicio publico
educativo y una mayor capacidad de gasto son elementos fundamentales para consolidar la
apuesta a largo plazo por la mejora en la educacion. Sin embargo, el Peru presenta una baja
recaudacion tributaria de tan solo un 18% del PBI por debajo del promedio de América
Latina y en el Caribe con 21% del PBI y del promedio de la OCDE con 34%.

2.2 La Calidad en el Pais

De acuerdo con el Centro de Desarrollo Industrial (CDI, 2020) los principios de la
calidad en Pert1 se remontan al afio 1989 cuando se cre6 el Comité de Gestion de Calidad
(CGC) conformado por cinco instituciones el cual en la actualidad se encuentra conformado
por 24 instituciones de los sectores empresarial, técnico, académico y de gobierno (ver Figura
4). El1 CGC tenia como objetivo promover la modernizacion del pais a través de la calidad
con la implementacion de sistemas de gestion de calidad, capacitacion y con la promocién de
casos de éxito acorde a los desafios del pais. En este contexto el CGC decidi6 crear en el afo
1991 el Concurso Motivacional de Mejoramiento de la Calidad para motivar a las empresas a
mejorar su calidad, competitividad y promover el desarrollo de la calidad en Pert.

Los criterios de evaluacion del concurso fueron redisefiados para elevar los niveles de
exigencia con ayuda de expertos del Premio Malcom Baldridge de Estados Unidos y expertos
de premios latinoamericanos. El Centro de Desarrollo Industrial (CDI, 2020) afirmé en su
pagina web oficial que el concurso pasé a denominarse Premio a la Calidad en 1997 con
estandares similares a los premios latinoamericanos y en el 2001 se le reconoce como Premio
Nacional a la Calidad. Actualmente es el reconocimiento mas importante que otorga Peru a
las empresas que han demostrado un nivel superior en su gestion de calidad el cual es
entregado en la Semana de la Calidad generalmente durante el mes de octubre de cada afio, y
pueden participar empresas u organizaciones privadas o publicas de cualquier sector

econdmico. En la Figura 4 se muestra a los 22 miembros del Comité de Gestion de Calidad,
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se excluyen al Instituto de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual

[INDECOPI] y al Ministerio de la Produccion.

Figura 4. Comité de gestion de la calidad del Pera 2019.
Tomado de “Semana de la Calidad, 2019,” por Comité de Gestion de la Calidad (CDC)
(http://www.semanadelacalidad.com/index.php).

Uno de los eventos mas importantes que se lleva a cabo en Pert desde 1991 es la
Semana de la Calidad que fue respaldado por el Estado. El1 CDI (2020) sostuvo que es un
espacio de reflexion, informacion, y actualizacion para promover la calidad a las empresas y
las personas basado en mostrar los avances en calidad a nivel local e internacional, compartir
las mejores practicas y casos de éxito. El programa en sus inicios cont6 con la participacion
de expertos japoneses y la formacion de profesionales que viajaron a Japon para capacitarse a
través de un programa de becas. Durante la Semana de la Calidad no s6lo se hace la entrega
del Premio Nacional de la Calidad del Perti sino ademas se reconoce la gestion de proyectos
de mejora y se reconoce a las organizaciones con sistemas de gestion de calidad certificados,
donde el CDI resalta la participacion del sector publico en los tltimos afios.

De acuerdo con el XX Congreso Internacional del Centro Latinoamericano de
Administracion para el Desarrollo (CLAD, 2015) realizado en Lima el reconocimiento a la

gestion de los proyectos de mejora es promover la cultura de calidad en la gente a través de
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su generacion de ideas, toma de decisiones, y propuestas de mejora. Entre los afios de 1991 y
1994 participaron solamente empresas del sector privado, la participacion de las
organizaciones publicas inicid en 1995 en el que Petroleos del Perta S.A. (Petropert) resulta
ganador con dos proyectos de mejora. Durante los siguientes afios se cont6 con la
participacion de organizaciones principalmente del sector salud y actualmente instituciones
como el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil [RENIEC], el Ministerio de Salud
[MINSA], o el Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima [SEDAPAL] cuentan con
sus concursos internos al igual que muchas empresas privadas.

El reconocimiento a las empresas certificadas con un sistema de gestion de calidad
acorde a las normas técnicas indicé el Congreso Internacional del Centro Latinoamericano de
Administracion para el Desarrollo (2015) fueron con el objetivo de promover su
implantacion. Cabe resaltar que el reconocimiento es otorgado so6lo a las empresas que
aceptan documentar y compartir sus lecciones aprendidas, el primer premio otorgado fue en
el afio 1993 a la empresa Conductores Eléctricos Peruanos S.A. (CEPER). Si bien en un
principio s6lo las empresas privadas optaron por la certificacion, en el afio 1999 se certifico a
SEDAPAL como la primera entidad del Estado en obtener su certificacion por la
implementacion de su sistema de gestion de calidad.

Dada la necesidad de aprovechar las condiciones favorables para el Perti que se
presentaban en la primera década del siglo XXI el MEF en coordinacién con el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) solicitaron a la Asociacion Espanola de Normalizacion y
Certificacion [AENOR] realizar un diagndstico del sistema nacional de calidad y un plan de
accion para fortalecerlo. Como resultado AENOR (2011) afirmé que Pert necesita de un
sistema nacional dedicado exclusivamente a la calidad con presupuesto y naturaleza juridica
propias. A raiz de este informe y las recomendaciones del Fondo Monetario Internacional

[FMI] se cre6 en el 2014 el Sistema Nacional para la Calidad [SNC] y el Instituto Nacional
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de la Calidad [INACAL] con el objetivo de promover y asegurar el cumplimiento de las
politicas de calidad cuyo esquema de trabajo se muestra en la Figura 5. Se presenta la
estructura principal del Instituto Nacional de la Calidad y sus principales funciones por

ambito de trabajo.

Figura 5. Esquema de trabajo del sistema nacional de calidad.
Tomado de “Resumen de Gestion 2015 -2018, ” por Instituto Nacional de la Calidad y
Ministerio de la Produccion, 2019 (https://www.gob.pe/institucion/inacal/informes-
publicaciones/456531-resumen-de-gestion-institucional-2015-2018).

En un estudio sobre la gestion de la calidad en Pera (Lizarzaburu, 2016) se indicé que
el pais no ha logrado abrirse mercado en el exterior a pesar de que las barreras al libre

comercio fueron removidas gracias a los tratados de libre comercio firmados por los

gobiernos de turno. El problema principal se debe a la falta de preparacion y condiciones
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requeridas para competir en el mercado internacional, este tipo de mercado exige bienes y
servicios con una alta calidad que se puede obtener a través de las certificaciones
internacionales como la ISO 9001. Sin embargo, a pesar de su importancia la International
Organization for Standardization (ISO, 2019) indic6 en los resultados de sus estudios que el
Pert se encuentra en el puesto 56 de un total de 181 paises en cuanto a cantidad de
instituciones certificadas en la norma ISO 9001 al 2018.

De acuerdo con una investigacion del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI, 2019) sobre la estructura empresarial del Pert, se registraron 2°393,033 empresas a
diciembre del 2018, este nimero incluye a las personas naturales con negocio y a las
empresas juridicas que desarrollan actividades productivas en el pais. Si bien se ha producido
un crecimiento sostenido en la cantidad de certificaciones de calidad basadas en la Norma
ISO 9001 en Pert desde que se publico el estandar en el afio 1987, en comparacion con el
crecimiento que ha experimentado el pais en cuanto a nimero de empresas no ha sido
proporcional. Segun la ISO (2019) al 2018 so6lo el 0.008% de empresas en el Peru se
encuentran certificadas lo que refleja claramente la baja conciencia de calidad por parte de los
empresarios peruanos y una sefial de alarma para el Estado Peruano (ver Figura 6). Se

muestra la cantidad de certificaciones registradas por la ISO por afio.

Figura 6. Evolucion de certificaciones ISO 9001 en el Peru.

Adaptado de “ISO 9001 — data per country and sector — 1993 to 2017,” por la International
Organization for Standardization (ISO), 2019

(https://isotc.iso.org/livelink/livelink ?func=11&objld=20719433&obj Action=browse&view Ty

pe=1).
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2.2. La Calidad en el Sector Educacion

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémicos (OECD, 2016)
indico que para fomentar un mayor desarrollo en el Pert la educacion juega un papel
fundamental al promover la igualdad, la inclusion social, los avances tecnologicos y la
productividad. La educacion debe ser de calidad y se logra con la revalorizacion de la carrera
docente, la inversion en infraestructura educativa, la modernizacion de la gestion educativa y
la mejora en la calidad del aprendizaje. A pesar de que Pert experimentd un progreso
econodmico y social en las tltimas décadas, el Banco Mundial (2006) indic6d que existe una
gran brecha entre la calidad de la ensefianza y la cobertura alcanzada de la educacion en el
pais, que si bien mostr6 grandes avances en la cobertura de la educacion en todos los niveles
educativos en comparacion de los paises vecinos de Latinoamérica no es suficiente para
garantizar la calidad del sector educacion.

Los indicadores principales definidos por el Banco Mundial para medir la calidad de
la educacioén en el Peru son la cobertura, la equidad, y los resultados del aprendizaje.
Guadalupe, Rodriguez, Leon & Vargas (2017) determinaron que el crecimiento educativo ha
sido muy superior al crecimiento poblacional, se paso a atender de 150,000 estudiantes en
1906 a 8.9 millones en el 2016 creciendo 60 veces mientras que la poblacion durante ese
periodo crecid 8.8 veces de 3.6 a 31.5 millones de habitantes. El Perti hoy tiene un acceso a
primaria practicamente universal alcanzado una cobertura del 93%, en inicial se crecié en un
30% pasando de 58% en el 2000 a 84% en el 2014, en secundaria se pas6 de 65% a 78%, y
en educacion superior se alcanzé un 68.8% de cobertura acorde con la OECD (2016) (ver
Figura 7). No se incluye los datos de la educacion superior no universitaria, la técnica, la
educacion basica alternativa o la educacion especial.

La escolaridad completa en la escuela primaria fue de 100% sin embargo en la escuela

secundaria fue de 65%, en el estudio “por una educacion de calidad para el Peru : estandares,
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rendicion de cuentas y fortalecimiento de capacidades,” (Banco Mundial, 2006), se concluy6
que esto se debid a problemas econdmicos como la pobreza o la necesidad de trabajo, ademas
a problemas sociales como embarazos o matrimonios y a problemas en la calidad educativa

que lleva a que los estudiantes piensen que la educacidon secundaria no es 1til.

Figura 7. Volimenes de matriculas por nivel educativo de 1906 al 2016.

Tomado de Estado de la educacion en el Peru: andlisis y perspectivas de la educacion basica
(p. 47), por Guadalupe, C., Rodriguez, J. S., Leon, J., y Vargas, S., 2017, Lima, Perti:
Impresiones y Ediciones Arteta E.I.R.L.

Con respecto a la participacion privada en la educacion en los niveles de primaria y
secundaria ha sido sé6lo de 14% y 16% respectivamente no obstante se han concentrado en la
educacion superior alcanzando niveles de hasta 43% en el 2006. El indice de paridad de
género es el cociente entre el nimero de mujeres y el nimero de hombres matriculados en la
educacion primaria y secundaria, acorde con el Banco Mundial (2006) el equilibrio de género
no es el ideal, pero es similar a los nimeros de otros paises de América Latina (ver Tabla 2).

Fontdevila, Marius, Balarin y Rodriguez (2018) concluyeron que la caida en el
incremento de las matriculas privadas se debio a la caida en los ingresos familiares y a la

aparicion de instituciones educativas privadas de menor tamafio de cuestionable calidad en la

ensefanza. Gracias al proceso de crecimiento del pais a partir del 2004 un mayor nimero de
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familias optd por pasar de la escuela publica a la escuela privada alcanzando un total de casi
dos millones de matriculados que representa un 27% del total del pais.

Tabla 2

Datos de Cobertura del Sistema Educativa del Peru de 1998 al 2004

Afio 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004
Valores indicativos de finalizacion (matricula en el Gltimo afio menos repeticiones en %)
Primaria 97 101 98 97 95 98 ND?
Secundaria 58 59 56 61 63 66 ND
Participacion de la matricula privada en la matricula total en %

Primaria 13 12 13 13 14 14 14
Secundaria 16 16 16 16 16 17 16
Superior 42 41 40 41 41 43 ND
Indice de paridad de género (proporcion entre la razén de la matricula bruta masculina en %)
Primariay g7 97 97 97 97 97 08
Secundaria

Nota. Adaptado de Por una educacion de calidad para el Peru: Estandares, rendicion de cuentas y fortalecimiento de
capacidades (p. 22), por Banco Mundial, 2006, Lima, Pera: Banco Mundial Oficina en Pera
AND refiere a informacion no disponible en la fecha de analisis.

Realizando el analisis dentro del pais el crecimiento se da principalmente en la capital
y las provincias de la costa donde todas superan el 35% en contraste de provincias como
Apurimac, Ayacucho o Loreto por sus problemas de acceso, mercado reducido y limitado
poder adquisitivo (ver Figura 8). Se muestra los datos de matriculas para la educacion

primaria y secundaria en porcentajes por afio.

Figura 8. Evolucion de la matricula a nivel nacional de 1997 al 2015
Tomado de Educacion privada de ‘bajo coste’en el Peru: un enfoque desde la calidad (p.
24), por Fontdevila, C., Marius, P., Balarin, M., y Rodriguez, M. F., 2018.
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Guadalupe et al. (2017) indicaron la importancia del analisis de la transicion entre
niveles educativos como una forma para medir la calidad de la ensefianza, la primera es el
paso de la educacion inicial a la educacion primaria. Dentro de esta transicion se produce un
cambio en la metodologia de ensefianza de una lidica a una estructurada por areas y a una
oferta educativa exclusivamente escolarizada. La segunda transicion est4 referida al paso de
la educacion primaria a la educacion secundaria donde el cambio fundamental es pasar de
uno a dos docentes a uno por cada curso. En ambos casos aproximadamente un 90% logrd
transitar exitosamente al siguiente nivel, un 6% no logro transitar a la primaria y un 10% no
logrd transitar a la secundaria; un dato importante fue que para lograr transitar la secundaria
exitosamente un 15% de los estudiantes tuvieron que cambiar de region, provincia o distrito
para concluir sus estudios (ver Figura 9). Se muestra el porcentaje calculado sobre el total de
casos validos extraidos del SIAGIE, aplicativo informdtico del Ministerio de Educacion entre

los afios 2013 y 2015.

Figura 9. Desplazamiento de los estudiantes a la educacion primaria o secundaria.

Tomado de Estado de la educacion en el Peru: andlisis y perspectivas de la educacion basica
(p. 85), por Guadalupe, C., Rodriguez, J. S., Leon, J., y Vargas, S., 2017, Lima, Peru:
Impresiones y Ediciones Arteta E.I.R.L.



Existen muchos problemas para definir la calidad en la educacion, al respecto el

Banco Mundial (2006) indic6 que las pruebas estandarizadas son un valor indicativo muy

empleado para medir el logro del aprendizaje. El Peru ha participado en diversas pruebas

entre las cuales figuran dos muy importantes: (a) el Programa para la Evaluacion
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Internacional de Estudiantes (PISA), y (b) el Laboratorio Latinoamericano de Evaluacion de

la Calidad de Educacion (LLECE). La prueba PISA es la mas utilizada ya que incluye a 79

paises y tiene como objetivo evaluar la capacidad de los estudiantes para utilizar sus

conocimientos y habilidades frente a los desafios del mundo globalizado. El Peru ha

participado de tres pruebas en total a partir del afio 2010 donde se evalua: (a) la lectura, (b) la

matematica, (c) la ciencia, y (d) la educacion financiera (ver Tabla 3).

Tabla 3

Caracteristicas de la Poblacion y la Muestra Peruana en PISA

Descripcién / Afio 2000 2015 2018
Poblacién total de 15 afios 546,601 580,371 580,690
Poblacion de 15 afios matriculada en secundaria 358,780 478,229 484,352
Porcentaje dp poblacion de 15 afios matriculada 65.6 32 4 33 4
en secundaria
Tamario de la muestra final 4,429 6,971 6,086
Poblacu.)fl finalmente representada por la muestra 274,185 431,738 424,586
(expansion)
Porcentaje de la poblacion finalmente 502 74 4 731
representada por la muestra
Porcentaje de a muestra con atraso escolar 47.1 24.8 19.3
Porcentaje de los estudiantes de 15 afios
matriculados en secundaria representados por la 76.4 90.3 87.7

muestra

Nota. Adaptado de “Evaluacion PISA 2018, por Ministerio de Educacion, 2019, (p. 7)
(http://umc.minedu.gob.pe/wp-content/uploads/2019/12/PISA-2018-Resultados.pdf)
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La prueba de lectura, acorde con el Ministerio de Educacion (MINEDU, 2019) busca
entender la capacidad de comprender, utilizar y reflexionar sobre los textos escritos, la
calificacion para esta prueba tiene nueve niveles de desempeno ordenado en forma creciente
donde el nivel dos es la linea base con una calificacion de 407 (OECD, 2016). Peru se
encuentra en el puesto 66 de los 79 paises miembros y en Latinoamérica se encuentra
antepentltimo con un puntaje de 401, es decir, se encuentra en el nivel 1a, por debajo de la
linea base establecida por PISA. El Perti ha mejorado su nivel de desempefio sostenidamente
en los ltimos diez afos, como se muestra en la Tabla 4, pasando de 307 a 401 siendo ademas
uno de los paises que mas ha mejorado, un dato importante es que dentro de esta evaluacion
las estudiantes mujeres y los estudiantes que pertenecen a instituciones privadas tienen un
mejor promedio.

Tabla 4

Resultados en Lectura por Niveles de Desempeiio PISA del 2009 al 2018

lI)\Iei::rlrfl:rs)e%i) PISA 2009 (%) PISA 2012 (%) PISA 2015 (%) PISA 2018 (%)

6 - - - -

5 0.4 0.5 0.3 0.8

4 2.6 33 3.5 48

3 10.1 114 15.0 143

2 2.1 249 273 2538

la 28.7 295 283 28.9

Ib 22.0 20.6 19.2 19.6

<1b 14.1 9.8 6.4 5.9
Medida Promedio 370 384 398 401

Nota. Adaptado de “Evaluacion PISA 2018, por Ministerio de Educacion, 2019, (p. 18)
(http://umc.minedu.gob.pe/wp-content/uploads/2019/12/PISA-2018-Resultados.pdf)

La prueba de matematica acorde al MINEDU (2019) busca evaluar la capacidad de

los estudiantes para emplear, interpretar y formular las matemadticas en distintos contextos
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mediante la utilizacion de conceptos y el razonamiento matematico. El Pert se encuentra en
el puesto 65 del ranking entre todos los paises miembros y en el puesto cinco a nivel de
Latinoamérica, el puntaje que obtuvo el pais fue de 400 puntos en promedio por debajo de la
linea base establecida por la OECD de 420. En esta prueba Perti ha incrementado su nivel de
desempeno durante estos 10 afios pasando de 365 a 400 puntos, para esta prueba el mejor
puntaje lo tuvieron los estudiantes hombres y los estudiantes que pertenecen a instituciones
privadas en las zonas urbanas. Muy importante resaltar que los estudiantes de las peores
condiciones socioecondmicas mejoraron su calificacion en matematicas (ver Tabla 5).

Tabla 5

Resultados en Matematicas por Desemperio PISA del 2009 al 2018

Niveles de ~ PISA 2009 PISA 2012 PISA 2015 PISA 2018

Desempefio (%) (%) (%) (%)
6 0.1 ; ; 0.1
5 0.5 0.5 0.4 0.8
4 2.1 2.1 2.7 4.1
3 6.8 6.7 9.8 11.6
2 16.9 16.1 21.0 23.1
1 25.9 27.6 28.4 28.3
<1 47.6 47.0 37.7 32.0
Pﬁiﬂl 365 368 387 400

Nota. Adaptado de “Evaluacion PISA 2018,” por Ministerio de Educacion, 2019, (p. 32)
(http://umc.minedu.gob.pe/wp-content/uploads/2019/12/PISA-2018-Resultados.pdf)

Con respecto a la prueba en ciencias el MINEDU (2019) indic6 que la evaluacion
busca conocer la capacidad para interactuar con las ciencias, las actividades cientificas y la
tecnologia. En la Glltima evaluacion realizada en el 2018 el Peru ocup0 la posicion 65 del
ranking y el puesto siete en Latinoamérica con un puntaje de 404, este puntaje se encuentra
de igual manera por debajo de la linea base de la OECD de 410. No obstante, la posicion
obtenida por Pert ha tenido un crecimiento continuo durante estos 10 afios pasando de 399 a

404 puntos; para esta evaluacion los mejores resultados fueron alcanzados por los estudiantes
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hombres de instituciones particulares y de zonas urbanas (ver Tabla 6). La calidad de la
educacion atn es baja como consecuencia existe un gran numero de egresados de secundaria
con capacidades cognitivas muy pobres, ademds esta brecha se hace més evidente con otros
paises de la region y del mundo.

Tabla 6

Resultados en Ciencias por Niveles de Desemperio PISA del 2009 al 2018

Niveles de Desempefio PISA 2009 (%) PISA 2012 (%) PISA 2015 (%) PISA 2018 (%)

6 - - - -

5 0.2 - 0.1 0.2

4 1.8 1.0 2.0 3.1

3 8.0 7.0 11.5 13.2

2 21.7 23.5 27.9 29.0

1 33.0 37.0 36.7 34.5

<1 353 31.5 21.8 20.0
Medida Promedio 369 373 397 404

Nota. Adaptado de “Evaluacion PISA 2018,” por Ministerio de Educacion, 2019, (p. 46)
(http://umc.minedu.gob.pe/wp-content/uploads/2019/12/PISA-2018-Resultados.pdf)

Guadalupe et al. (2017) consideraron que un factor muy importante para garantizar la
calidad en la educacion es la labor docente para lo cual se debe analizar sus caracteristicas
sociodemogréaficas, su formacion, sus afios de experiencia y su desempefio. Acorde con el
INEI (2019a) casi la totalidad del cuerpo docente es femenino para la educacion inicial y
primaria, caso contrario a la educacion secundaria donde un poco més de la mitad es cuerpo
docente masculino de igual forma los docentes tienen un promedio de edad mucho menor en
los primeros niveles de educacion en comparacion con la educacion secundaria. Una
diferencia importante que se encontr6 en la formacion de los profesores es el nivel de
educacion alcanzado, los profesores de inicial y primaria en su mayoria cuentan con
educacion superior pedagdgica mientras que en secundaria la mayoria cuenta con educacion
superior universitaria con diferencias marcadas en la educacion no estatal (ver Figura 10). Se

muestra el maximo nivel alcanzado y completado.
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Figura 10. Maximo nivel educativo alcanzado por los docentes al 2014.
Tomado de Estado de la educacion en el Peru: andlisis y perspectivas de la educacion bdsica
(p. 109), por Guadalupe, C., Rodriguez, J. S., Ledn, J., y Vargas, S., 2017, Lima, Peru:
Impresiones y Ediciones Arteta E.I.R.L.

Entre el 2005 y el 2016 los docentes se incrementaron en todos los niveles educativos,
en inicial el incremento fue de 100%, en primaria del 10%, y en secundaria de un 37%
Guadalupe et al. (2017), el mayor crecimiento del nivel inicial y secundario esté relacionado
al incremento en la cobertura. El incremento se dio principalmente en el sector estatal por
ejemplo en inicial los docentes pasaron de 25,000 a 55,000 y en secundaria de 92,000 a
141,000 docentes; caso contrario ocurrid con el nivel primario donde el crecimiento mayor se
produjo en el sector estatal de 36,000 a 61,000 docentes. Finalmente, Guadalupe et al. (2017)
concluyeron que existen brechas de rendimiento en matematicas entre los docentes que se
desempefian en instituciones particulares en zonas urbanas de los docentes de colegios del

Estado y principalmente en provincias, siendo estos mismos docentes los que atienden a los

estudiantes con mayores necesidades educativas (ver Figura 11).
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Figura 11. Total de docentes por area geografica y miles de docentes del nivel educativo entre
el 2001 al 2016.

Tomado de Estado de la educacion en el Peru: andlisis y perspectivas de la educacion basica
(p. 135), por Guadalupe, C., Rodriguez, J. S., Ledn, J., y Vargas, S., 2017, Lima, Peru:
Impresiones y Ediciones Arteta E.I.R.L.

La educacion ha sufrido un serio deterioro en su equidad y su calidad educativa que se
refleja en los resultados de aprendizaje obtenido por los nifos, adolescentes y jovenes del
Perti, quienes en consecuencia no lograran desarrollar sus habilidades y capacidades para
conseguir un trabajo y desenvolverse en la vida (Vexler, 2004). La OECD (2016) precis6 que
la calidad de la educacion superior peruana es heterogénea y se encuentra por debajo de los
estandares internacionales, principalmente por la menor exigencia de las universidades
privadas que han aparecido en estos afios y por estudiantes menos preparados para afrontar la
ensefianza superior. En consecuencia, las universidades peruanas tienen un pobre desempeio
a nivel internacional, en el Gltimo ranking de universidades a nivel mundial no existe ninguna

universidad peruana entre las 450 mejores (QS World University Rankings, 2020), tampoco

existe ninguna universidad peruana dentro de las 15 mejores de Latinoamérica y sélo tres
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figuran dentro de las 100 mejores (QS Latin America University Rankings, 2020).

En el ano 1955 sélo existian en el Perti ocho universidades, en el afio 2015 se
incrementaron a 132 universidades de las cuales 90 eran privadas y 42 publicas, luego de la
implementacion del licenciamiento obligatorio a través de la Ley Universitaria en el 2020
solo se tienen 47 universidades privadas y 46 universidades publicas (La Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria [SUNEDU], 2017). A partir de 1994 se
observa claramente la aparicion y crecimiento de las universidades de capital privado
societario, este crecimiento se ha producido en todo el pais donde actualmente Lima
concentra el 40% de sedes universitarias y el 60% se encuentra en el interior del pais. El Peru
al 2019 cuenta con una poblacion de 32°131,400 personas, es decir se tiene una universidad
por cada 345 mil habitantes (INEI, 2019a), esta tasa es inferior a la del promedio del
continente (ver Figura 12). Se considera las universidades activas con alumnos matriculados
y el cambio de régimen de asociativas a societarias.

Entre el 2001 y el 2015 se incremento del 63% al 74% la proporcion de la poblacion
econdmicamente activa con grados de instruccion secundario y superior, es decir la demanda
por los servicios de educacion universitaria crecieron siendo una de las mayores de la region
(INEI, 2019b) (ver Figura 13). La demanda por la educacion superior tuvo un crecimiento
promedio de 5% anual en los tltimos afos donde pas6 de 381 mil a 805 mil donde
claramente la demanda por instituciones privadas se incremento seis veces durante este
periodo. De igual forma el nimero de postulantes a las universidades se incrementd en una
tasa promedio de 9% asi como el numero de alumnos matriculados en las universidades se ha
triplicado especialmente en las universidades privadas. En comparacion con los paises de
Latinoameérica el Pert presenta una tasa de matriculas del 45% mientras paises como Chile y
Argentina se encuentran en 75% y donde la participacion de la poblacién mas pobre del pais

es de solo el 17%.
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Figura 12. Evolucion del nimero de universidades de 1955 al 2015.
Tomado de “Informe bienal sobre la realidad universitaria peruana,” por Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria, 2017, SUNEDU, p. 40.
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Figura 13. PEA por nivel de instruccion del 2001 al 2015.
Tomado de “Informe bienal sobre la realidad universitaria peruana,” por Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria, 2017, SUNEDU, p. 44.

Uno de los objetivos principales de la educacion superior universitaria es generar
investigaciones e innovaciones de calidad que sean motor para el desarrollo del pais (Consejo
Nacional de Educacion [CONAE], 2007). Al respecto la cantidad de investigaciones y el
personal dedicado a realizar investigaciones es similar entre las universidades publicas y las
universidades privadas; sin embargo, las universidades publicas cuentan con mas personal
técnico y de apoyo en lugar de potenciar la cantidad de personal dedicado a la investigacion
(SUNEDU, 2017) (ver Tabla 7). Por otro lado, SUNEDU identific6 una brecha entre el perfil

de los investigadores en las universidades privadas, que es en su mayoria el grado de doctor,

mientras que en las universidades publicas es el grado de maestro.
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Tabla 7

Personal Dedicado a la Investigacion y el Desarrollo al 2015

Universidad

Personal Universidad Pablica Privada Total
Numero % Numero % Numero %
Investigador 1,172 57 1,216 79 2,388 66
Técnico 606 30 215 14 821 23
Otro Personal de Apoyo 276 13 101 7 377 11
Total 2,054 100 1,532 100 3,586 100

Nota. Adaptado de “Informe bienal sobre la realidad peruana”, por Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria, 2017, (p. 54) (https://www.sunedu.gob.pe/informe-bienal-sobre-realidad-universitaria/)

La OECD (2016) resalto la importancia de los docentes como pilares del sistema
educativo y su contribucion en la mejora de la calidad de la educacion en Pert, entonces es
fundamental disefar instrumentos de evaluacion para los docentes que permitan capturar la
calidad de la ensefanza. La evaluacion debe tener como objetivo brindar retroalimentacion a
los docentes para mejorar sus practicas y deberia ser acompafniado de un programa de
remuneraciones acorde con las calificaciones que a su vez permita traer a los mejores talentos
del mercado al sector educacion. En una encuesta realizada por la SUNEDU a egresados
universitarios se encontrd que la percepcion de los estudiantes con respecto a los docentes de
instituciones publicas es buena en un 55% en comparacion de las instituciones privadas
donde la percepcion de un 26% es excelente y un 58% buena (ver Tabla 8).

Tabla 8

Percepcion de los Universitarios sobre la Calidad de los Docentes al 2014

Profesores U. Publica U. Asociativa U. Societaria
Excelente Bueno Excelente Bueno Excelente Bueno
Acceso a los profesores 9 54 26 57 22 59
Preparacion de las clases 6 47 21 59 19 58
Grado de. agtuahzacwn 3 45 27 55 2 54
de conocimientos
Calidad de los profesores 9 55 28 57 23 61

Nota. Adaptado de “Informe bienal sobre la realidad peruana,” por Superintendencia Nacional de Educacién Superior
Universitaria, 2017, (p. 55)
(https://www.sunedu.gob.pe/informe-bienal-sobre-realidad-universitaria/)

El Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE, 2018) indic que en el

mercado laboral existe un desequilibrio entre la demanda laboral y la oferta formativa, de tal
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manera que existe un 52.8% de trabajadores con educacion superior que trabajan en
actividades que no se encuentran relacionadas a la formacion recibida. Peor atn, segun el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2016) a través de su Encuesta Nacional
de Hogares (ENAHO) existe un 43.6% de trabajadores que finalizaron la educacion superior
universitaria y un 62.6% que culminaron la educacion superior no universitaria que se
encuentran inadecuados ocupacionalmente. Por otro lado, la demanda laboral también
presenta problemas ya que las empresas peruanas no logran cubrir sus necesidades laborales

en un 46% (ManpowerGroup, 2017) (ver Figura 14).

Figura 14. Dificultades para cubrir vacantes en el Peru.
La Figura muestra los resultados de una encuesta realizada por ManpowerGroup a las
empresas peruanas entre el 2011 y el 2016.
Tomado de “Encuesta de Escasez de Talento 2016 - 2017,” por ManpowerGroup, 2017
ManpowerGroup (2017) concluy6 que los motivos principales que dificultan a las
empresas cubrir sus posiciones son la falta de experiencia con 35%, la falta de habilidades
duras con 20%, y la falta de candidatos con 17%. Existen programas publicos y programas
para la reinsercion laboral que no han tenido el impacto deseado y carecen de evidencia sobre
su calidad y eficacia, asimismo los incentivos para que las empresas inviertan en capacitacion
son escasos generando que sean los propios trabajadores los que asuman el costo del
entrenamiento. La mejora de la calidad en la educacion en el pais en todas sus modalidades y
niveles del sistema educativo se ha convertido en un gran reto para el Estado Peruano no

obstante las medidas que se vienen ejecutando como la reforma de la educacion superior

(Ministerio de Educacién [MEF], 2019).
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Capitulo I11: Analisis del Sector (AMOFHIT)

D’Alessio (2015) sefiald que la evaluacion interna de las organizaciones esta enfocada
en encontrar estrategias para capitalizar las fortalezas y contrarrestar las debilidades siendo
importante identificar sus competencias distintivas para construir ventajas competitivas.
Ademas, se deben disefiar estrategias que sirvan para neutralizar las debilidades de la
organizacion y convertirlas en fortalezas. Las principales areas funcionales que se deben
auditar deben identificarse a través de una evaluacion interna considerando los aspectos
estratégicos para la organizacion, las areas son: (a) Administracion y gerencia (A), (b)
Marketing, ventas e investigacion de mercado (M), (c) Operaciones, logistica e
infraestructura (O), (d) Finanzas y contabilidad (F), (¢) Recursos humanos y cultura (H), (f)
Sistemas de informaciéon y comunicaciones (I), y (g) Tecnologia e investigacion y desarrollo
(T).

3.1. Administracién y Gerencia

La administracion universitaria en Pera se ha caracterizado por tener dos etapas muy
marcadas, una previa a la promulgacion de la Ley Universitaria N° 30220 y otra posterior a
su creacion oficial ratificada por el Tribunal Constitucional el 26 de enero del 2016. En la
década de los noventa habia una falta de estandares de calidad claros en el sistema
universitario y no existian procedimientos para supervisar su calidad, s6lo se contaba con 49
universidades las cuales podian ser creadas o suprimidas luego de una evaluacion del
Congreso y del Ministerio de Educacion. Durante esta misma década se propicio la inversion
privada en la educacion superior y se cre6 el Consejo Nacional para el Funcionamiento de
Universidades [CONAFU] conformado por ex rectores cuya funcion principal era entregar
las autorizaciones de funcionamiento a las nuevas universidades (SUNEDU, 2017).

Las universidades, para recibir las autorizaciones del CONAFU, debian seguir un

procedimiento de evaluacion de minimo cinco afios en el cual debian demostrar un nivel de
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desarrollo satisfactorio y contar como minimo con una promocion de egresados. Las
universidades que lograban la autorizacion pasaban al &mbito de la Asamblea Nacional de
Rectores [ANR], el cual era un organismo auténomo y publico conformado por los rectores
de las universidades responsable de las actividades universitarias en Pert. En 1996 se publica
la Ley para Promover la Inversion en la Educacion N° 882 donde se permitia a las
universidades funcionar como empresas con fines de lucro dando origen a tres tipos de
gestion: (a) universidades publicas, (b) universidades privadas sin fines de lucro, y (¢)
universidades con fines de lucro (Cueto et al., 2016). En la Figura 15 se muestra una linea del
tiempo con los principales cambios administrativos en el sistema universitario hasta el 2006,

afio en que se crea la Ley Universitaria.

Figura 15.Historia del marco normativo del sistema universitario peruano.
Tomado de “Informe bienal sobre la realidad universitaria peruana,” por Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria, 2017, SUNEDU, p. 34.

En el 2006 se crea el Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de

la Calidad Educativa [SINEACE] como un organismo del Ministerio de Educacion para
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definir los estdndares y procesos de evaluacion del sistema educativo. Dentro del SINEACE
se crea el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad de la Educacion
Universitaria [CONEAU] para realizar seguimiento a las universidades luego que se les
entregaba su autorizacion. A raiz de los indicado por el Tribunal Constitucional en el 2012 se
prohibe la entrega de autorizaciones de funcionamiento a las universidades por cinco afos y
se aprueba la Ley Universitaria en el 2014 con el fin de ordenar el mercado universitario
donde se establece al Ministerio de Educacion como el érgano rector del aseguramiento de la
calidad en la educacién superior (Guadalupe et al., 2017).

En el 2016 se crea la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria
[SUNEDU] vy se cierra la ANR y el CONAFU, cuya finalidad es supervisar la calidad del
servicio ofrecido por las universidades peruanas, velar por el uso correcto de los recursos
publicos y beneficios otorgados a las universidades, y administrar el registro nacional de
grados y titulos. En consecuencia, a partir de la creacion del SUNEDU la administracion y
gerencia de las universidades tienen tres niveles, el primero estd conformado por las
autoridades universitarias como: (a) la Asamblea Universitaria, (b) el Consejo Universitario,
(c) el rector, (d) los consejos de facultad y (e) los decanos y en el caso de las universidades
privadas y adicionalmente se crean las comisiones organizadoras en el caso de las
universidades publicas. En segundo nivel se tiene a la SUNEDU, y en tercer lugar al
Ministerio de Educacion quien es responsable de dirigir promover y evaluar las politicas para
el aseguramiento de la calidad y el desarrollo de la educacion superior universitaria a cargo
del Viceministro de Gestion Pedagogica (Tavara, 2018).

Dentro del analisis del contexto para el sector educacion fue muy importante
determinar el estado de preparacion de las universidades para afrontar la crisis del COVID 19
para lo cual se adiciond un cuestionario a la investigacion, como resultado se obtuvieron 25

muestras. El resultado indic6 que las empresas del sector educacion superior tuvieron una
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preparacion por encima del promedio para afrontar la crisis del COVID 19 con una
calificacion promedio de 3.5. En general todas las universidades han implementado los
protocolos recomendados por el Ministerio de Salud y de Educacion, cuentan con protocolos
de limpieza y desinfeccion, asimismo de distanciamiento y aislamiento de personal infectado
o sospechoso. Sin embargo existe una oportunidad de mejora en la implementacion .de
equipos de limpieza para todo el cuerpo para las personas que ingresan a las instalaciones
productivas o administrativas, ademas se identifico que las universidades no han
incorporado los riesgos de calidad dentro de plan de continuidad de negocios que es vital
para la gestion administrativa de la universidad.
3.2. Marketing y Ventas

Management Business Service Consulting (MBS Consulting, 2020) indic6 que en el
mercado Universitario se pueden apreciar diversas estrategias de marketing para encontrar a
los mejores prospectos, se entiende por mejores prospectos a los alumnos con el respaldo
economico para sufragar sus estudios y con la aptitud para cursar estudios superiores. La
oferta actual de universidades en el Pert es de un total de 93 universidades de las cuales 46
son publicas y 47 privadas, el 39.8% de universidades se concentra en Lima y la diferencia en
provincias siendo Junin la provincia que alberga la mayor cantidad de universidades fuera de
la capital con un 6.5% (Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria,
[SUNEDU], 2020) (ver Tabla 9). Si bien la gran cantidad de universidades ha generado una
competencia entre ellas, liderada por las universidades mas antiguas que tienen un prestigio
ganado a través de los afios, las demds universidades han creido conveniente utilizar la
segmentacion como estrategia creando diversas filiales en provincias.

MBS Consulting (2020) definio la existencia de los alumnos, los padres, los directores
de colegios, y los orientadores vocacionales como los protagonistas postulantes y para cada

uno de ellos los departamentos de marketing de las universidades debe tener una estrategia



particular y mas aun en este entorno afectado por el COVID- 19.

Tabla 9

Relacion de Universidades Licenciadas al 2020

Ubicacion Privada % Publica % Total %
Lima 28 30.1 9 9.7 37 39.8
Amazonas 2 2.2 2 2.2
Ancash 2 2.2 2 2.2
Apurimac 1 1.1 2 2.2 3 32
Arequipa 3 3.2 1 1.1 4 4.3
Ayacucho 2 2.2 2 2.2
Cajamarca 3 32 3 3.2
Callao 1 1.1 1 1.1
Cusco 1 1.1 2 2.2 3 3.2
Huancavelica 1 1.1 2 2.2 3 3.2
Huanuco 1 1.1 2 2.2 3 3.2
Junin 3 3.2 3 3.2 6 6.5
La Libertad 4 4.3 1 1.1 5 5.4
Lambayeque 2 2.2 2 2.2
Loreto 2 2.2 2 2.2
Madre De Dios 1 1.1 1 1.1
Moquegua 1 1.1 1 1.1
Pasco 1 1.1 1 1.1
Piura 1 1.1 2 2.2 3 3.2
Puno 2 2.2 2 2.2
San Martin 1 1.1 1 1.1
Tacna 2 2.2 1 1.1 3 3.2
Tumbes 1 1.1 1 1.1
Ucayali 2 2.2 2 2.2

Total general 47 50.5 46 49.5 93 100.0

Nota. Adaptado de “Lista de Universidades Licenciadas,” por Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria, 2020 (https://www.sunedu.gob.pe/lista-de-universidades-licenciadas/).

Las universidades deben disefiar vinculos fuertes con los actores principales, como

por ejemplo, desarrollar estrategias de marketing con los estudiantes de los ultimos afios de

secundaria de colegios particulares mostrandoles las ventajas de la universidad. Las

universidades han desarrollado diferentes canales para tener contacto con sus actores

principales:
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e Directores de colegios a través de invitaciones a cursos o talleres de aprendizaje y

reuniones donde comparten metodologias educacionales.
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e Alumnos a través de ferias vocacionales en donde se brinda informacion de sus
carreras con material impreso y merchandasing poniendo énfasis en las academias
preuniversitarias. Las universidades también realizan charlas dentro de sus campus
universitarios donde los alumnos realizan visitas y participan de clases modelo.

e Padres de familia y alumnos a través de publicidad como paneles o los medios
tradicionales como television o radio.

La demanda por la educacion superior en Pert ha crecido en los tltimos afios, una tasa
de crecimiento promedio de 5% del afio 2000 al afio 2015 donde el nimero de postulantes
pasé de 381 mil a 805 mil. En la Figura 16 se muestra los datos proyectados en los afios 2014
y 2015 en funcion a la Tasa de Crecimiento Anual Compuesto (TCAC). El numero de
postulaciones al 2016 nos indica una cantidad de 721 mil postulantes acorde a SUNEDU. Se
consideran todas las postulaciones a diferentes universidades realizadas por una persona. No
obstante, las universidades publicas presentaron mayor cantidad de postulantes durante los 15
afios del andlisis, las universidades privadas crecieron seis veces durante este periodo
acortando la brecha considerablemente.

Por otro lado, el nimero de ingresantes que se encuentra directamente relacionado a la
capacidad de vacantes que tienen las universidades, se ha incrementado a una tasa promedio
de 9% pasando de 101 mil a 391 ingresantes durante el mismo periodo de tiempo. Resalta la
mayor participacion de las universidades privadas con un triple de capacidad que las
universidades publicas y que de igual forma ha crecido seis veces con respecto al aiio 2000.
En la Figura 17 se muestra los datos proyectados en los afios 2014 y 2015 en funcion a la
Tasa de Crecimiento Anual Compuesto (TCAC). Se consideran todas las admisiones que
puede tener una persona a las diferentes universidades existentes. En la Figura 18 se muestra
la evolucion de la cantidad de matriculados de 424 mil a 1,3 millones del 2000 al 2015 donde

las universidades privadas concentran el 72.5% de los estudiantes, son los datos proyectados



en los afios 2014 y 2015 en funcién a la Tasa de Crecimiento Anual Compuesto (TCAC).
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Nacional de Educacion Superior Universitaria, 2017, SUNEDU, p. 45.
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Figura 18. Evolucion de alumnos matriculados entre los afios 2000 a 2015.
Tomado de “Informe bienal sobre la realidad universitaria peruana,” por Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria, 2017, SUNEDU, p. 46.
3.3. Operaciones y Logistica

La Ley Universitaria N° 30220 tiene por objeto normar los procesos principales de las
universidades como la creacidn, operacion, supervision, y cierre de universidades bajo la
supervision de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior quien es responsable del
licenciamiento de las universidades y de velar el cumplimiento de las condiciones bésicas
para ofrecer los servicios de educacion superior universitaria. Sin embargo, la Ley reconoce
la autonomia universitaria para que puedan estructurar, organizar y conducir la instituciéon
universitaria, es decir, el funcionamiento de las universidades es desarrollado por las
autoridades de cada centro de estudio y comprende todas las actividades comprendidas desde
el ingreso hasta el egreso de un estudiante (Ley 30220, 2014). No obstante, la gestion
operativa del sistema educativo es pasiva caracterizada por escasez de recursos, manejo
ineficiente de los presupuestos, burocracia y corrupcion en todos los niveles que no brindan

garantian para una administracion exitosa (Consejo Nacional de Educacion [CONCYTEC],

2007).
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El modelo propuesto para la gestion y las operaciones en la educacion superior
universitaria fue formulado con el propdsito de promover un mayor analisis y valoracion
entre la universidad y el programa de estudios que se propone. De este andlisis se debe
conocer qué se obtiene como resultado y las oportunidades de mejora; por otro lado, debe ser
también una herramienta de gestion que impulse la autoevaluacion, encauce la
autorregulacion e instale las mejores practicas. En la Figura 19 se muestra el modelo de
acreditacion universitaria al cual deben regirse todas las universidades para obtener su
acreditacion institucional; ademads se resalta la importancia de la retroalimentacion de las
partes interesadas para la gestion estratégica de las universidades y el rol fundamental de las
areas de soporte institucional todo con el objetivo de tener un gran impacto en la sociedad a
través de la formacion de profesionales (Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y
Certificacion de la Calidad Universitaria [SINEACE], 2020).

La logistica y la infraestructura son aspectos fundamentales para garantizar una
educacion superior universitaria de calidad, asimismo, se resalta la importancia de los
servicios conexos disponibles para los estudiantes, por ende el Estado las denomina
condiciones bésicas exigidas por Ley (Ley 30220, 2014).

En la Tabla 10 se muestran los resultados con respecto a la calidad de los servicios
conexos prestados por las universidades
en donde resaltan las actividades culturales calificada por lo egresados por excelente en un
10% y por buena en un 52%. Cabe mencionar que a raiz del COVID-19 dentro de los gastos
de logistica e infraestructura se estdn considerando todos los protocolos de limpieza y
desinfeccion que se deben implementar como la compra de mascarillas, lavados de manos,
jabon, papel, toallas, alcohol, pruebas moleculares y rapidas para los trabajadores, ademas el
incremento en el personal y sus rutinas de limpieza y desinfeccion de las instalaciones de la

universidad.



Figura 19.Modelo de acreditacion institucional.

Tomado de “Educacion superior universitaria,” por Sistema Nacional de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la Calidad Universitaria, 2020, SINEACE,
(https://www.sineace.gob.pe/acreditacion/acreditacion-educacion-superior-universitaria/)

Tabla 10

Percepcion de los Egresados sobre los Servicios Universitarios 2014

Servicios Total
Excelente Bueno

Actividades culturales 10 52
Servicio de biblioteca 13 50
Seguridad y vigilancia 10 47
Actividades recreativas 8 46
Servicio de internet 6 34
Banco de libros 8 31
Comedor universitario 5 31
Centro médico 4 29
Centro psicologico 4 27
Transporte universitario 2 20
Vivienda universitaria 2 7

Nota. Adaptado de “Encuesta Nacional a Egresados Universitarios y Universidades”, por Moran, 2015, (p. 127)
Los datos se encuentran expresados en porcentaje



47

Tabla 11

Percepcion de los Egresados sobre la Infraestructura Universitaria 2014

Total
Infraestructura
Excelente Bueno
Auditorios 14 52
Aulas 13 50
Bibliotecas 13 49
Oficinas de docentes 6 45
Instalaciones sanitarias 10 42
Cafeteria y comedores 6 42
Laboratorios de computo 11 42
Salas de estudio 8 41
Instalaciones deportivas 6 38
Talleres 7 37
Estacionamientos 6 36
Rampas para discapacitados 6 32
Instalaciones de salud 6 32

Laboratorios de ciencias 8 31

Nota. Adaptado de “Encuesta Nacional a Egresados Universitarios y Universidades,” por Moran, 2015, (p. 129)
Los datos se encuentran expresados en porcentaje

3.4. Finanzas y Contabilidad

Acorde con la Ley Universitaria las universidades pueden ser publicas o privadas, las
universidades publicas funcionan con recursos publicos y las universidades privadas que se
clasifican en universidades privadas asociativas y universidades privadas societarias. Las
universidades privadas asociativas son aquellas que cuando existen excedentes en sus
ingresos tienen la obligacion de reinvertirlos en mejoras de la calidad de los servicios
educativos que ofrecen. Las universidades privadas societarias que generan utilidades estan
sujetas al impuesto a la renta salvo que inviertan dichas utilidades en mejoras de la calidad en
la educacion que brindan, incluso pueden acceder a un crédito tributario por reinversion
equivalente hasta de un 30% del monto (Ley 30220, 2014).

Las universidades también cuentan con fuentes de ingreso adicionales, como las
pensiones de los estudiantes que son directamente recaudadas por ellas, y a través de las

donaciones realizadas por las empresas privadas. Dentro de este esquema se identifican
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fortalezas como la capacidad para invertir en mejorar la calidad educativa de acuerdo con los
ingresos que generan las prestadoras de servicios universitarios. Pero a su vez se identifican
debilidades como la percepcion de que las prestadoras de servicios universitarios s6lo ven a
la educacién como un negocio lucrativo dejando de lado la reinversion en infraestructura,
calidad, y la preocupacion por la formacion en valores y potenciar el conocimiento de los
profesionales (Tavara, 2018).

En el caso de las universidades publicas el presupuesto aumentd en aproximadamente
en un 16% entre los afios 2011 al 2015 pasando de 3,909 millones a 4,559 millones de soles,
segun el Ministerio de Economia y Finanzas el presupuesto para el 2020 es de 4,588 millones
de soles. Tomar en cuenta que en el 2011 sélo 41 de las 51 universidades existentes
recibieron un presupuesto, llegando a 47 universidades en el 2015; esto quiere decir que el
presupuesto medio pasé de 95 a 97 millones de soles que corresponde a un incremento de
apenas un 2% en el presupuesto por universidad al 2015 (ver Figura 20). Con respecto a la
participacion del presupuesto publico con respecto al total del presupuesto publico se ha
mantenido constante entre los afios 2011 al 2015 con un 3%, de igual forma con respecto al
Producto Bruto Interno (PBI) con un 1% del total (SUNEDU, 2017).

En cuanto a la ejecucion del gasto en las universidades publicas, como se observa en
la Figura 21, la mayor participacion la tiene el componente personal y obligaciones sociales
con un promedio del 50% del presupuesto asignado, esto corresponde a los sueldos asignados
a los docentes, personal administrativo y de mantenimiento que laboran en las universidades.
Es importante resaltar que este componente ha ido perdiendo importancia durante estos afios
ya que inicio el 2011 con un 53% y en el 2015 cae hasta un 46% disminuyendo su
participacion de un 7%. Todo lo contrario, ocurre con el componente de bienes y servicios en
donde los gastos aumentaron en un 4% entre los afios 2011 y 2015 pasando de 23% a 27%

del presupuesto asignado (SUNEDU, 2017) (ver Figura 21).
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Figura 21. Evolucion del gasto en las universidades publicas, 2011 al 2015.
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Nacional de Educacion Superior Universitaria, 2017, SUNEDU, p. 62.
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En el caso de las universidades privadas los ingresos en el afio 2015 fueron de 7, 651
millones de soles de los cuales el 95% correspondieron a ingresos relacionados con las
actividades propias de las universidades y 5% correspondieron a ingresos por otras fuentes no
relacionas a actividades universitarias (SUNEDU; 2017).

Dentro de las universidades privadas, las de tipo societaria son las que registraron
mayor proporcion de ingresos por actividades universitarias, lo que indica que las
universidades asociativas tenian un pliego méas amplio de fuentes de ingresos. Los gastos en
las universidades privadas se encontraban conformados en un 57% por gastos de personal y
en un 43% en gastos de bienes y servicios, siendo el gasto total del afio 2015 de 6,200
millones de soles (SUNEDU, 2017).

Las universidades privadas de tipo asociativas registraron un mayor porcentaje de
recursos en su personal con un 63% y un 37% en recursos de bienes y servicios mientras las
universidades privadas societarias registraron un 48% en personal y un 52% en bienes y
servicios (SUNEDU, 2017) (ver Tabla 12). Con respecto a la pandemia, los estudiantes
indicaron su disconformidad con los cobros actuales de las pensiones ya que las clases
pasaron a modo virtual, ante esta situacion la SUNEDU indicé que las universidades privadas
se encuentran obligadas por la Ley Universitaria publicar la informacién relacionada con el
desarrollo y formacion de los estudiantes, estados financieros, asi como la relacion de pagos
exigidos a los alumnos.

En la Tabla 13 se resume la reinversion total realizada por las universidades privadas
en el 2015 de 847 millones que fue destinada principalmente a infraestructura y equipamiento
con un 78.7% seguida con un 18.6% en becas a los estudiantes, caso contrario sucede con los
proyectos de investigacion y con la actualizacion docente donde la inversion es minima lo
que indica la falta de importancia que tiene para las universidades privadas la investigacion

(SUNEDU, 2015).
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Tabla 12

Ingresos y Egresos Generados por las Universidades Privadas en el 2015

Descripcion Total %  Asociativas %  Societarias %
Ingresos
Act. universitaria 7,245 95 3,868 92 3,378 98
Otras fuentes 406 5 329 8 77 2
Total Ingresos 7,651 100 4,196 100 3,455 100
Gastos
Personal 3,489 57 2,266 63 1,223 48
Bienes y servicios 2,683 43 1,343 37 1,340 52
Total Gastos 6,172 100 3,609 100 2,563 100

Nota. Adaptado de “Informe bienal sobre la realidad peruana,” por Superintendencia Nacional de Educacién Superior
Universitaria, 2015, (p. 62-63)
(https://www.sunedu.gob.pe/informe-bienal-sobre-realidad-universitaria/)

Tabla 13

Reinversion en la Universidad Privada 2015

Millones

Rubro de soles v
Activo Fijo 666.95 78.67
Concesion de becas a estudiantes 157.92 18.63
Proyectos de investigacion e innovacion 12.51 1.48
Proyeccion social, deporte de alta calificacion y programas deportivos 5.53 0.65
Capacitacion y actualizacidon docente 4.85 0.57
Total reinversion 2015 847.76 100

Nota. Adaptado de “Informe anual de uso de beneficios otorgados a universidades privadas 2015,” por Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria, 2015, (p. 24)
(https://www.sunedu.gob.pe/informe-uso-beneficios-otorgados-universidades-privadas/)

3.5. Recursos Humanos

El principal ejecutor del proceso de ensefianza universitario es sin duda alguna el
docente, en el afio 2015 existian 84,774 puestos de docentes disponibles donde el 59.5%
corresponde al grado de bachiller, el 27.4% al grado de maestro, el 10.5% al grado de doctor,
y el 2.6% sin grado (ver Figura 22). Las universidades publicas registraron una mayor

proporcion de puestos ocupados por docentes con grados académicos mas elevados en


https://www.sunedu.gob.pe/informe-uso-beneficios-otorgados-universidades-privadas/
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comparacion con las universidades privadas, tomar en cuenta que el principal requisito a
nivel universitario para ejercer la ensefianza a nivel de pregrado es que el docente cuente con
el nivel de maestro. Asimismo, los requisitos para ejercer la ensefianza en el nivel de
maestrias o programas de especializacion contar con el grado de doctor o maestro y para la

ensefianza en el nivel de doctor debe contar con el grado de doctor (Ley 30220, 2014).
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Figura 22. Distribucion de docentes por tipo de gestion y grado académico al 2015 en
porcentajes.

Tomado de “Informe bienal sobre la realidad universitaria peruana,” por Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria, 2017, SUNEDU, p. 51.

A pesar de la claridad de los requisitos establecidos por la Ley Universitaria, en una
nota periodistica se encontrd informacion preocupante respecto al nivel de cumplimiento de
esta norma por parte de las universidades publicas y privadas en donde s6lo el 52% del total
de profesores cumple con el requisito de tener una maestria culminada eso sin contar la falta
de experiencia y formacion en el dictado de clases virtuales por el COVID 19. En la Figura
23 se observa el porcentaje de universidades con maestria en el sector publico. Considerando
su importancia, el Estado Peruano ha extendido el plazo para su cumplimiento hasta el 15 de
noviembre del 2020 y esta brindando facilidades econémicas a los docentes para que puedan
culminar sus estudios a través de una beca llamada Beca Catedratico (“10 mil catedraticos sin

maestria tienen 2 afios para obtenerla, si no seran cesados,” 2018). A pesar de las facilidades

otorgadas por el Estado en la Figura 24 se muestra el avance del cumplimiento de la norma
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en Lima en donde ni la universidad més antigua y emblematica del Perti cumple con el

requisito, al 2018 tuvo un cumplimiento del 53%.

Figura 23. Profesores universitarios con grado de maestria al 2018.

Adaptado de “10 mil catedraticos sin maestria tienen 2 afios para obtenerla, si no seran
cesados,” por Diario la Republica, 2018, 29 de mayo
(https://larepublica.pe/sociedad/1251849-10-mil-catedraticos-maestria-2-anos-obtenerla-
seran-
cesados/#:~:text=Emblem%C3%A 1ticas,catedr%C3%A 1ticos%20que%20hay%20en%?20tot
al).

Figura 24.Profesores universitarios del sector publico y privado con grado de maestria en Lima
al 2018.
Adaptado de “10 mil catedraticos sin maestria tienen 2 afos para obtenerla, si no seran
cesados,” por Diario la Republica, 2018, 29 de mayo
(https://larepublica.pe/sociedad/1251849-10-mil-catedraticos-maestria-2-anos-obtenerla-
seran-
cesados/#:~:text=Emblem%C3%A 1ticas,catedr%C3%A 1ticos%20que%20hay%20en%20tot
al).

Con relacion a la admision y promocion en la carrera docente se encontrd que existen

niveles: (a) profesor auxiliar, (b) profesor asociado y (c) profesor principal. Los requisitos en
el primer caso son contar con titulo profesional, grado de maestria y haber ejercido su

profesion por lo menos cinco afios; en el segundo caso haber sido nombrado anteriormente
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profesor auxiliar y haber ejercido su profesion por lo menos diez afios; en el tercer caso haber
sido profesor asociado contar con grado de doctorado y haber ejercido su profesion por lo
menos 15 afios. Con respecto a las remuneraciones de los docentes universitarios del sector
publico se encontrd que los fondos provienen del tesoro publico y que hay una diferenciacion
en los montos de acuerdo con una categoria. Asimismo, existe posibilidad de pago adicional
por concepto de productividad siempre que esté dentro la posibilidad de la entidad situacion
que en el sector publico donde para el pago de remuneraciones se toma en cuenta ademas de
la ley, su propio estatuto (Ley 30220, 2014).

De acuerdo con el régimen de docencia universitaria en el 2015 el 78.2% de los
puestos disponibles eran ocupados por docentes contratados particularmente en las
universidades privadas, caso contrario ocurri6 con los docentes ordinarios en las
universidades publicas donde representan el 75.3% del total de docentes. Con respecto al
régimen de dedicacion el 75.1% de docentes trabaja de manera parcial, un 16.7% a tiempo
completo y s6lo un 8.3% de docentes tiene dedicacion exclusiva a labores universitarias. La
composicion es diferente cuando se comparan universidades publicas versus universidades
privadas donde las publicas presentan mayor cantidad de docentes a tiempo completo y
dedicacion exclusiva y las privadas mayor cantidad de docentes a tiempo parcial (SUNEDU,
2017).

3.6. Sistemas de Informacion y Comunicaciones

En su articulo, Valle (2018) manifest6 que los profesionales del futuro requirieren
dentro de su proceso de aprendizaje del uso de tecnologia de informacion e indico que
actualmente se cuenta con las plataformas de videoconferencia como Blackboard o Adobe
Connect y que toma mayor relevancia a causa del COVID 19 en donde la ensefianza ha
pasado a ser en su mayoria de manera virtual. El uso de las tecnologias de informacién como

soporte al proceso de ensefianza-aprendizaje permite: (a) acceder a nuevas fuentes de
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informacion, (b) uso de nuevos canales para compartir trabajos, y (c) debatir ideas. El uso de
las TIC presenta una oportunidad y un desafio al ser utilizado en la ensefianza por parte del
docente, por ello es de suma relevancia la capacitacion y acompafiamiento a este ltimo, de
forma tal que pueda agregar valor a sus clases; por consiguiente, es importante
institucionalizar este proceso de formacion continua.

El uso de las tecnologias de informacion y comunicaciones deben ser un complemento
a la educacion presencial tradicional como el uso de la red para realizar comunicaciones
sobre formacion y trabajos, el uso de materiales multimedia o espacios virtuales de
aprendizaje. Una de las herramientas que ha cobrado vital importancia para la enseflanza son
el uso de las aulas virtuales, en el 2014 s6lo el 52.5% de las universidades publicas contaba
en su centro de estudios con aulas virtuales mientras en las universidades privadas se tuvo un
80.5% (ver Tabla 14). Del total de universidades un 78.2% utilizan las aulas virtuales para
realizar el proceso de registro de matriculas, un 81.6% para los registros académicos y 48.3%
para tramites documentarios (Moran, 2015).
Tabla 14

Universidades con Aulas Virtuales por Tipo de Universidad, 2014

Tipo de universidad . Tiepen aulas virtuales No tiepen aulas virtuales
# Universidades % # Universidades %
Publica 21 52.5 19 47.5
Privada 66 80.5 16 19.5
Total 87 71.3 35 28.7

Nota. Adaptado de “Encuesta Nacional a Egresados Universitarios y Universidades,” por Moran, 2015, (p. 154)

La disponibilidad de recursos informéticos es uno de los aspectos mas importantes de
los sistemas de informacion y las comunicaciones, en la Figura 25 se muestra que el 90.1%
de los egresados universitarios cuentan con telefonia movil, un 77.3% cuentan con una
computadora, un 74.6% cuentan con laptop, y un 37.5% con una Tablet en el 2014. Por otro
lado, en el 98.5% de los egresados universitarios indicaron haber utilizado el internet y no se

encontro diferencias entre universidades publicas y privadas, en la Figura 26 se observa el
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uso principal que los egresados le dan al internet son las redes sociales y los correos
electronico con un 92.5%, seguido por la revision de noticias con un 85.5%, y para la
investigacion con un 81.5% (SUNEDU, 2015). Existen iniciativas por parte del Estado para
fomentar estas herramientas tecnoldgicas como un portal denominado Conectados que
contiene una serie de recursos y guias para favorecer el proceso de aprendizaje de los
estudiantes y para los profesores una serie de pautas para mejorar su ensenanza virtual

(Ministerio de Educacion [MINEDU], 2020).

Figura 25. Infraestructura de TI y comunicaciones utilizadas por los universitarios, en
porcentaje.

Tomado de “Encuesta Nacional a Egresados Universitarios y Universidades,” por Moréan,
2015, (p. 119).

Figura 26. Servicios de internet mas utilizados por los universitarios, en porcentaje.
Tomado de “Encuesta Nacional a Egresados Universitarios y Universidades,” por Moréan,
2015, (p. 124).
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3.7. Tecnoldgica e Investigacion y Desarrollo

La investigacion es fomentada por el sistema universitario siendo esta de caracter
obligatoria y donde deben participan docentes, estudiantes y graduados; ademas la
participacion puede trascender las fronteras de la institucion mediante la formacion de redes
generadas por universidades publicas o privadas. El acceso a fondos por parte de la
universidad es posible a través de presentacion de proyectos relacionados a la gestion, ciencia
y tecnologia ante el organismo correspondiente; es mas, la universidad crea alianzas
estratégicas con el sector privado y publico realizando investigaciones que aborden
problemas del pais (Ley 30220,2014). El Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e
Innovacién Tecnologica (CONCYTEC, 2017) indicd que el gasto y la inversion realizadas en
investigacion y desarrollo fue de 242 millones (ver Tabla 15).
Tabla 15

Gasto e Inversion en I+D por tipo de Gestion Universitaria al 2015

Universidad Universidad

Tipos de Gastos e Inversiones Piblica Privada Total
Investigadores y Docentes 11.4 100 111.4
Técnicos 34 4.5 7.9
Otro personal de apoyo 1.2 2 3.2
Gastos en Remuneraciones 16.1 106.5 122.6
Honorarios Consultores Externos 4.7 8.5 13.2
Alquiler de bienes 0.2 0.1 0.3
Compra de servicios 14.3 20.8 35.1
Compra de materiales 9.2 8.8 18
Otros Gastos 28.5 38.1 66.6
Remuneraciones + Otros Gastos 44.5 144.6 189.1
Terrenos 0 0.1 0.1
Edificios 13.6 54 19
Equipos e Instrumentos 21.8 10.6 32.4
Software y Licencias 1.1 0.4 1.5
Inversiones en Capital 36.5 16.5 53
Total Gasto + Inversion 81 161.1 242.1

Nota. Adaptado de “I Censo Nacional de Investigacion y Desarrollo a Centros de Investigacion” por Consejo Nacional de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnologica, CONCYTEC, 2017, (p. 17)
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La Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU, 2017)
resaltd que las areas que utilizaron una mayor cantidad de recursos de investigacion y
desarrollo son ingenieria y tecnologia con un 29% y ciencias sociales con un 35%, mientras
que el area de humanidades es la que recibid una menor cantidad de recursos (ver Figura 27).
Parte de los recursos asignados son subvenciones realizadas por el CONCYTEC a través de
un fondo llamado FONDECYT a universidades tanto publicas como privadas de alrededor de
175 millones en el 2015 principalmente para becas y programas de postgrado, asi como para
proyectos de investigacion. Una de las formas para realizar la medicion de la investigacion
universitaria es a través de una serie de indicadores relacionados con cantidad de

publicaciones de investigaciones bajo estandares internacionales realizadas.

Figura 27. Gasto en I+D por area de conocimiento, 2014 — 2015, en porcentajes.
Tomado de “Informe bienal sobre la realidad universitaria peruana,” por Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria, 2017, SUNEDU, p. 65.

La produccion de documentos citables en el Pert se ha incrementado de forma
considerable pasando de 927 documentos en el 2010 a 4004 documentos en el 2019 con una
tasa promedio de crecimiento anual de 18%; sin embargo, a pesar del incremento continuo
todavia el Peru se encuentra en el puesto siete en Latinoamérica por debajo de Colombia y
Ecuador. De igual forma sucede con las revistas académicas indexadas publicadas en el pais
las cuales se incrementaron de cinco a 17 entre el 2010 y 2011; sin embargo, este crecimiento

no es significante con respecto a los demas paises de la region (ver Figura 28). Otra categoria

importante dentro de la produccion cientifica es el nimero de libros publicados la cual en el
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afio 2015 fue de 498 disminuyendo en un 5.3% con respecto al afio 2014 (Scimago Journal &

Country Rank, 2020)
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Figura 28. Evolucion del nimero de documentos citables y journals al 2019, valores en

unidades.

Adaptado de “Country Rankings”, por Scimago Journal and Country Rank, 2020, SJR.

(https://www.scimagojr.com/countryrank.php)

En un informe publicado en el ranking de Scimago Institutions Rankings (2020) se
encontrd que de solo cinco universidades del Pert publican anualmente mas de 100
investigaciones al afio (ver Tabla 16). La universidad peruana Cayetano Heredia subi6 una
posicion en el ranking en el 2019 respecto al 2018 desplazando a la Pontificia Universidad
Catolica. Asimismo, para la elaboracion del ranking se utilizan tres indicadores principales
siendo estos: (a) Investigacion, (b) Innovacion y (c) visibilidad social (“Las universidades
peruanas con mayor numero de investigaciones a nivel mundial,” 2019). De acuerdo con el
estudio realizado por Moran (2015) so6lo el 75% de las universidades cuentan con centros
destinados a la investigacion de los cuales el 70.9% son universidades privadas y el 29.1%
corresponden a universidades publicas. Estos centros de investigacion orientan sus

investigaciones principalmente hacia temas econdmicos y empresariales, seguido por

investigaciones en ingenieria y ciencias sociales.
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Tabla 16

Universidades Peruanas que Realizan Mayor Investigacion

. . Posicion Posicion . Sma.l Sitial Mundial
Universidades . . Latinoamericano en
nacional en 2019 nacional 2018 2019 en 2019
Universidad Peruana
. 1 2 4
Cayetano Heredia 3 660
Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas 2 4 61 689
Universidad Nacional
Mayor de San Marcos 3 3 77 706
Pontificia Universidad
Catolica del Perta 4 1 89 718
Universidad de San 5 5 100 779

Martin de Porres
Nota: Adaptado de “Scimago Institutions Rankings”, Las universidades peruanas con mayor niimero de investigaciones a nivel
mundial, por Diario el Comercio, 2019, 12 de abril
(https://elcomercio.pe/tecnologia/ciencias/universidades-peruanas-mayor-numero-investigaciones-nivel-mundial-noticia-
625735-noticia/?ref=ecr).

3.8 Afectacion del COVID-19 en el Sector

La United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization (UNESCO)
senalo que el Pert fue el primer pais en decretar el distanciamiento social obligatorio
impactando en la educacién de aproximadamente 9.9 millones de estudiantes debido a que el
inicio de clases fue postergado y las clases presenciales suspendidas. Esta iniciativa tomada
por el gobierno peruano fue reconocida como una de las mejores respuestas a la pandemia en
el sector educacion de la region, la iniciativa principal desarrollada ha sido la educacion a
distancia a través de la modalidad virtual. Por ejemplo Aprendo en Casa es una iniciativa de
ensefanza no presencial creada por el MINEDU en cooperacion con agencias y organismos
privados integrando ademas materias como la ciudadania y aspectos socio-emocionales de la
educacion (United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization [UNESCO],
2020).

La UNESCO (2020) apoyo6 al MINEDU en reuniones interministeriales con otros
ministerios de la region, organizd debates virtuales con expertos y especialistas en educacion

a distancia y en herramientas socio-emocionales en contextos de emergencia y aislamiento y
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prepar6 una propuesta de respuesta a la emergencia enfocado en las zonas rurales y las
poblaciones vulnerables. Si bien se organizaron clases a distancia utilizando las tecnologias
que estén mas cercanas a los estudiantes como las plataformas digitales se ha evidenciado que
cada una de estas herramientas de comunicacion tiene fortalezas que aprovechar y
limitaciones que deben ser tomadas en cuenta. Ademas cifras preocupantes indicaron que el
Perti tiene solo el 39% de los hogares con acceso a internet y s6lo el 5% de esta cifra es de
areas rurales; por otro lado muchos de estos hogares no cuentan con las condiciones
adecuadas para aprovechar los programas ni el personal docente preparado para administrarlo
(Fundacion Telefonica Movistar, 2020).

Fundacion Telefonica Movistar (2020) indic6 que una de las alternativas para
solucionar estos inconvenientes son las inversiones que ha realizado el Estado Peruano en
tecnologia como la Red Dorsal a cargo del Ministerio de Transportes y Comunicaciones que
aun no termina de implementarse o las tabletas que deben distribuirse acompafiadas de acceso
a internet. También es importante considerar que todos los materiales para el uso de las
tecnologias digitales han sido disefiados para un ambiente en donde el alumno y el profesor
estan juntos en una salon de clases y no asi para que cada alumno trabaje en su hogar. Por
otro lado el MINEDU en sus resoluciones ministeriales debe incluir mayor flexibilidad para
establecer la mejor manera de trabajar con sus estudiantes como las horas de duracion de las
clases, objetivos y metas de los programas y las estrategias de evaluacion del estudiante.

El Banco Interamericano de Desarrollo (2020) concluy6 que el sector educacion ha
sido directamente afectado y forzado a cambiar sus mecanismos de pedagogia para adecuarse
a la teleeducacion, buscando mantenerse en funcionamiento y con un flujo de caja saludable a
raiz de la pandemia. Como consecuencia de este escenario el sector ha realizado una
digitalizacion forzada, es decir la mayoria de las universidades han tenido que digitalizar su

contenido curricular de manera precaria y acelerada, limitando su capacidad de planificacion
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y dificultando los canales de comunicacion efectiva. Entre los desafios identificados por el
BID se encuentran:

1. La desigualdad en la construccidon expedita de una infraestructura tecnoldgica, se
evidencid un desbalance en la implementacion de recursos y el despliegue de
competencias ya que existen universidades que no tenian experiencias previas en
teleeducacion.

2. Carencia de instrumentos de evaluacion o acreditacion de los saberes del
estudiante en un contexto de ensefanza virtual, la formacion y experiencia en la
docencia virtual es escasa por lo que se identifico un deficiencia en las normativas
de los métodos de evaluacion.

3. Escasez de profesores capacitados para la teleeducacion y la importancia de la
acreditacion, se evidencid que los alumnos han sido sobrecargados debido al
desconocimiento de la pedagogia virtual del docente.

4. La brecha digital y el acceso limitado a las tecnologias, existe un incremento en la
tasa de abandono a las aulas por la carencia de conectividad a disposicion o el
dificil acceso a una computadora.

5. El efecto psicoldgico del confinamiento impacta en la capacidad de aprendizaje de
los estudiantes, muchos estudiantes viven en ambientes desfavorables para la
educacion virtual.

6. La paralizacion de la investigacion en el contexto de pandemia, por ejemplo las
enseflanzas en laboratorios o clinicas requieren que sea presencial por lo que se
identifico un desafio en como hacerlos sostenibles.

7. Elriesgo de la sostenibilidad financiera universitaria debido al incremento de la
morosidad en el pago de las matriculas y mensualidades e incluso el abandono de

algunos estudiantes.
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8. Elriesgo de la salud econdmica de las universidades, en el caso de las
universidades publicas se recorto los presupuestos y se ajusto las becas
socioecondmicas de financiamiento y en el caso de las universidades privadas se
disefid una estrategia basada en la financiacion y becas para los estudiantes.

Finalmente el Banco Interamericano de Desarrollo (2020) concluyé que la adopcion

de tecnologias digitales por la pandemia genera ventajas, desventajas y riesgos al sector
académico por la forma acelerada de su adopcion sin contar con el suficiente tiempo para
formar a los actores implicados o generar la capacidad tecnoldgica que se requiere. De cara al
futuro es necesario integrar las metodologias de aprendizaje presencial y virtual, la educacion
remota es un proceso emergente y el estado debe ser consciente de su importancia y crear un
liderazgo sobre el nuevo paradigma universitario como parte de la estrategia pedagdgica. Aun
mas la transformacion digital universitaria no es una simple moda, sino que ha estimulado
una transformacion cultural en la experiencia universitaria y reformarse porque la sociedad

también lo estd haciendo.
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Capitulo IV: Revision de la Literatura sobre Calidad

En las tltimas décadas el mundo y las empresas han experimentado cambios notables
dentro de su organizacion, sus procesos y sistemas en donde el eje principal de dichos
cambios ha sido la calidad. Dichos cambios han convertido a la Administracion de la Calidad
Total en una estrategia interna de las organizaciones para mejorar sus procesos a través de la
reduccion de costos, mejoras en sus procedimientos internos, atencion oportuna, y la
eficiencia en la atencion de clientes y proveedores (Benzaquen, 2014). Los enfoques de
calidad han evolucionado conceptual y cronologicamente desde 1920 hasta nuestros dias,
motivo por el cual en el presente capitulo se buscard identificar los principales conceptos,
dimensiones y factores de calidad que se encuentran resumidos en el mapa conceptual que se
muestra en la Figura 29.
4.1. Conceptos de Calidad

Cubillos y Rozo (2009) indicaron que la calidad es inherente al ser humano siendo
parte de su esencia incluso desde sus origenes donde ha comprendido que hacer las cosas
bien desde un principio le genera ventajas competitivas sobre su entorno y sobre los demas.
La calidad era percibida como una moda a raiz de los cambios en el esquema empresarial o la
globalizacion para convertirse en una herramienta en la toma de decisiones para asegurar la
sostenibilidad en el tiempo de las organizaciones. En la Figura 30 se muestra el desarrollo
cronoldgico de la calidad con la evolucion conceptual de la calidad iniciando con un enfoque
en el producto a través del control de la calidad hasta un enfoque basado en la empresa y en
su mejoramiento.

La calidad es de suma importancia y es definida como la totalidad de los rasgos de un
producto o servicio que se ampara en satisfacer las necesidades establecidas o implicitas,
ademas se resalta que la calidad en la atencion al cliente debe sustentarse en politicas, normas

y procedimientos que envuelvan a todos los miembros de una empresa (Ramos et al., 2018).
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Por otro lado, Shewhart (1931) quien fue uno de los primeros en proponer los conceptos de
calidad considerd que la calidad tiene dos lados fundamentales: el lado subjetivo que es lo
que el cliente desea y el lado objetivo que se refiere a las propiedades que debe tener un
producto. Defeo y Juran (2010) definieron a la calidad como adecuada al proposito, es decir

un servicio o un producto debe cumplir su proposito sin importar lo que se produzca.

Figura 30. Evolucion conceptual de la calidad.

Tomado de “El concepto de calidad: Historia, evolucion e importancia para la
competitividad,” por Cubillos y Rozo, 2009, Revista de la Universidad de la Salle, 48, p. 90.
(https://ciencia.lasalle.edu.co/cgi/viewcontent.cgi?article=1170&context=ruls)

Un producto o servicio para ser de calidad no s6lo debe cumplir las especificaciones
sino también su propdsito y funcionalidad para lograr la satisfaccion del cliente final como
indico Coaquira (2018) en un entorno globalizado acelerado con cambios continuos requieren
de productos o servicios con un maximo de eficiencia y eficacia por parte de las empresas.
Sin embargo, De Miguel (1994) indic6 que la calidad es un término relativo ya que tiene un
significado diferente y diversidad de intereses para las personas, es un concepto asociado a lo
que es bueno, y es un ideal al que no se puede renunciar con el que se deben comprometer.
Los conceptos de calidad se encuentran basados en la consistencia de las cosas bien hechas
que respondan de manera adecuada a los controles técnicos, requisitos legales y que los
procesos se encuentren abiertos a la perfeccion por mérito frente al valor. Definitivamente

existe diversidad de conceptos alrededor de la calidad, incluso desde la época de las primeras

civilizaciones conocidas hasta la actualidad, tal como se resumen en la Tabla 17.



Tabla 17

Evolucion Cronologica del Concepto de Calidad
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Etapa Concepto Finalidad
Hacer las cosas bien Satisfacer al cliente. Satisfaccion del
Artesanal independientemente del costo o artesano, por el trabajo bien hecho.
esfuerzo necesario para ello. Crear un producto Unico.
. Producir en grandes cantidades sin .
RevoluC}on importar la calidad de los Sgtlsfacer una gran demgnda de
Industrial bienes. Obtener beneficios.
productos.
Técnicas de control de calidad por
.. ., Inspeccidon y métodos estadisticos, . ., ,
Adm'mls,tracmn que permiten identificar los Satlsfa9010n d,e lgs estandares y
Cientifica condiciones técnicas del producto.
productos
defectuosos.
Asegurar la calidad de los
productos ot 1a di ibili
S ). i imporarl ot S la St
Mundial garantizando altos volimenes de {)iem os requeridos y
produccion en el menor tiempo p q ’
posible.
Posteuerra Producir en altos volimenes, para  Satisfacer la demanda de bienes
Occigden to satisfacer causada
las necesidades del mercado por la guerra.
Fabricar los productos bien al Minimizar los (':ostos de perdldas de
Postguerra rimer productos gracias a la calidad.
Japon Ii)n tento Satisfacer las necesidades del cliente.

Década de los
Setenta

Década de los
Noventa

Actualidad

Sistemas y procedimientos en el
interior

de la organizacion para evitar
productos

defectuosos

La calidad en el interior de todas
las areas
funcionales de la empresa

Capacitacion de lideres de calidad
que
potencialicen el proceso.

Generar competitividad.

Satisfaccion del cliente. Prevenir
errores. Reduccion de costos. Generar
competitividad.

Satisfaccion del cliente. Prevenir
errores. Reduccion de costos.
Participacion de todos los empleados
de la empresa. Generar
competitividad.

Satisfaccion del cliente. Prevenir
errores. Reduccion sistematica de
costos. Equipos de mejora continua.
Generar competitividad. Aumento de
las utilidades

Nota. Adaptado de “El concepto de calidad: Historia, evolucion e importancia para la competitividad” por Cubillos y Rozo,
2009, Revista de la Universidad de la Salle, 48, p. 89.
(https://ciencia.lasalle.edu.co/cgi/viewcontent.cgi?article=1170&context=ruls)
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4.2. Teorias de la Calidad

Afos antes de la Segunda Guerra Mundial la calidad era responsabilidad de los
mandos intermedios que tenian a su cargo la produccidn, posteriormente la utilizacion de la
inferencia estadistica y las probabilidades para el control de calidad fue potenciada por H. F.
Dodge y H. G. Roming en la empresa Bell quienes desarrollaron la teoria sobre el muestro
estadistico y publicaron las primeras tablas. Ronald Fisher tuvo una gran influencia en el
pensamiento cientifico y facilitd el avance de la estadistica bayesiana, el disefio de
experimentos y la teoria del muestreo. Después de la postguerra resaltan en gran medida los
trabajos realizados por W. E. Deming y J. M. Juran considerados los més grandes lideres en
la lucha por la calidad y los autores con mas influencia en el siglo XX en temas de calidad
(Carro & Gonzélez, 2012).

Deming y Juran propusieron la distincion entre fabricar calidad y detectar la mala
calidad al separar las funciones de fabricacion y control, por ejemplo se colocaban
inspectores para tomar muestras y se fabricaban cantidades superiores a las necesarias para
compensar los productos defectuosos. En los afios sesenta se buscd utilizar conceptos como la
motivacion, la comunicacion, la participacion para conseguir la calidad exigida y buscar un
mayor grado de responsabilidad de los trabajadores en evitar la produccion de unidades
defectuosas a través de los programas cero defectos, los circulos de calidad o el sistema
Saratov. En los setenta se inicid la aplicacion de la tecnologia en la calidad mediante la
sustitucion de materiales o componentes por otros mejores como la automatizacion de
procesos o del control de calidad; asimismo se aplican conceptos como fiabilidad,
responsabilidad sobre los productos y la obligacioén de hacer frente a las responsabilidades
por fallos (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).

En los ochenta, las teorias de calidad apuntan fuera de la planta de produccion y se

determina que la calidad debe comenzar con el disefio del producto y del proceso ademas de
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acompatfiar a los productos en la casa de los clientes. Las teorias indicaban que la calidad
deberia alcanzar todos los niveles y grados de la organizacion mediante la formacion,
participacion y comunicacion a los operarios; ademas se consideraba que cualquier mejora
deberia estar reflejada en los costos. Esto ha servido para el lanzamiento de programas en
mejora de la calidad con grandes resultados en las empresas industriales japonesas, Crosby
tuvo una influencia notable al conseguir una mejor calidad y eficiencia mediante la definicion
de responsabilidades en calidad en todas las personas de la organizacién (Camisén et al.,
20006).

Masaaki Imai crea el término Kaizen en los noventas que significa mejoramiento
continuo cuyo tema central giraba en torno de la implementacion de sugerencias originadas
por los trabajadores de planta para mejorar sus procesos productivos, es decir se enfoca en las
personas y la estandarizacion de procesos. Taiichi Ohno disefi6 el sistema de produccion just
in time dentro de la empresa Toyota, creando asi el concepto de las siete mudas que refieren a
los trabajos que no agregan valor; siendo fundamental comprender la razon de cada una de
ellas y los métodos para su deteccion, prevencion y eliminacion. Luego aparecieron los
conceptos de cero defectos que ponen énfasis en hacer las cosas bien a la primera, se busco
mentalizar a todas las personas que participan del proceso productivo en conseguir que las
cosas se realicen a la perfeccion y que buscan el involucramiento y participacion de los
trabajadores (Carro & Gonzalez, 2012).

A finales de los afios ochenta, Motorola desarrollo el Seis Sigma como una estrategia
para el incremento de la competitividad a través de la mejora continua de la calidad a través
de la aplicacion de herramientas estadisticas para la eliminacion de defectos. El Seis Sigma
busco alinear a las empresas con sus mercados y desarrollar mejoras reales en su rentabilidad,
ademas cambid los atributos de los productos o servicios dentro de las especificaciones

solicitadas por los clientes para reducir las variaciones en el proceso. El Seis Sigma utiliza el
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esquema DMAIC para definir los problemas, medir para obtener informacion, analizar la
informacion recolectada, incorporar mejoras al proceso y finalmente controlar los procesos,
con la finalidad de alcanzar procesos 0ptimos y generar un ciclo de mejora continua (Carro &
Gonzilez, 2012).

4.3. Administracion de la Calidad Total (TQM)

La literatura no se ha puesto de acuerdo en si la gestion de calidad es una coleccion de
técnicas, un nuevo paradigma, un sistema de gestion con una propia filosofia de direccion, un
funcién directiva mas, una forma de dirigir o una funcién estratégica; dentro de un enfoque
técnico es una coleccion de métodos utilizados para el control de calidad de productos y
servicios (Camison et al., 2006).

Ramos et al. (2018) manifestaron que para llevar a cabo un sistema de gestion de
calidad la mejora continua y la calidad en las organizaciones requieren de compromiso,
permanencia y seguimiento y deben estar enlazados a la cultura organizacional debido a que
el factor humado es el encargado de desarrollar las actividades o procesos. Cubillos y Rozo
(2009) definieron el sistema de gestion de calidad como una estructura de trabajo operativa
que abarca tanto a la empresa como a la planta, documentada en procedimientos a fin de
orientar las acciones del personal, las maquinas y la informacion de la compania de manera
eficaz.

Una caracteristica particular de los modelos de gestion de calidad es su caracter global
ya que incluye a toda la organizacidon desde las personas hasta los procesos, por lo tanto los
miembros de la organizacion tienen el deber de identificar, controlar y mejorar los grados de
calidad bajo su responsabilidad (Cubillos & Rozo, 2009). La gestion de calidad ha ido
evolucionando desde sus origenes, incrementando objetivos y cambiando su orientacion hacia
la satisfaccion plena de sus clientes, si bien empezd como una necesidad de controlar e

inspeccionar ahora se le conoce como calidad total o excelencia (Coaquira, 2018).
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Ruiz y Reyes (2019) sefialaron que en la actualidad la gestion de la calidad se
presenta como un factor fundamental dentro de una empresa que contribuye a su
mejoramiento continuo y que impacta directamente en sus procesos, los cuales estan
integrados y orientados a la satisfaccion de los clientes.

Asi como la gestion de calidad es un sistema participativo, los circulos de calidad son
sistemas participativos de gestion en el cual los colaboradores se retinen en equipos pequenios
para realizar sugerencias y evaluar los problemas de su trabajo diario, ademas tienen el
objetivo de crear un pensamiento en el cual la productividad, la mejora continua y la calidad
sean el centro de atencidn de colaboradores (Portafolio, 2007). Para determinar el éxito en la
implementacion de un proceso de calidad total, Bellon (2001) consider? siete factores: (a)
tomar al cliente como punto de partida, (b) el compromiso de la direccion de la empresa, (c)
el desarrollo de los lideres de la empresa, (d) la competencia, (e) el conseguir la adhesion del
personal, y (f) apoyarse en un modelo.

Riveros (2007) concluyo que las dimensiones de la calidad total son factores claves
para el éxito de una organizacion y la empresa que las cumpla de mejor manera obtendra
ventajas competitivas, dentro de estas dimensiones considerd: (a) calidad del servicio, (b)
productividad con base en el precio y costo, (¢) oportunidad de tiempo, lugar y cantidad, (d)
compromiso de los trabajadores, (¢) liderazgo general y, (f) seguridad de los clientes,
trabajadores y la comunidad.

Contreras y Silva (2013) definieron al TQM como un conjunto de métodos utiles para
los procesos administrativos, una herramienta para mejorar la direccion de recursos humanos,
y como un instrumento Util para crear una organizacion orientada a la satisfaccion del cliente.
También manifestaron que un buen desempefio en la gestion de la calidad total es un factor
determinante en la competitividad en el mercado nacional como internacional y

recomendaron que las empresas locales soliciten a sus proveedores tener certificaciones en
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gestion de la calidad total.

Saad y Siha (2000, citado por Tuco 2018) definieron a la gestion de la calidad como
un conjunto de acciones orientadas a controlar, organizar y planificar la funcion para
establecer la calidad en una organizacién y mencionaron que la gestion de calidad tiene un
impacto estratégico en las empresas y es una gran oportunidad para generar competitividad
poniendo énfasis en las necesidades del mercado y en las necesidades del cliente.

El concepto de gestion de la calidad también ha sido impulsado por los gurus de la
calidad que inici6 por una necesidad de controlar e inspeccionar hasta llegar a la excelencia o
la calidad total. A nivel internacional se han implementado modelos de gestion de calidad
basado en procesos como la ISO 9001:2015 ya que se aplica un sistema de procesos dentro de
la empresa, sus gestion para producir resultados y la interaccion entre ellos (Cubillos & Rozo,
2009).

Romero, Flores, Flores, y Luzuriaga (2020) indicaron que la gestion de la calidad
evidencia ser una alternativa eficaz y efectiva para el logro de altos estandares de calidad y
desempefio para las organizaciones, ademas, de ser una estrategia vital para la gestion de los
procesos y el logro de las metas planteadas. Ramos, Gonzalez, Hernandez, Prado, Garay, y
Scull (2020) senalaron que la aplicacion de los principios de gestion de la calidad y la
implantacion de los requisitos de una norma internacional como la ISO 9001 provee a las
organizaciones de una valiosa herramienta para gestionar sus procesos, mejorar su
desempefio, lograr la satisfaccion de todas las partes interesadas y el cumplimiento de la
legislacion aplicable.

4.5. Norma I1SO 9001

La Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO) es una asociacion mundial de

organismos nacionales de normalizacion representados a través de un comité técnico cuya

funcion principal es preparar normas internacionales, la ISO 9001 es una norma que brinda
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los requisitos complementarios para los sistemas de gestion de calidad y su enfoque principal
se encuentra basada en procesos. La ISO manifestd que un sistema de gestion de calidad debe
ser una decision estratégica de las empresas y que su disefio e implementacion deben estar
influenciados por:

¢ los cambios y riesgos asociados al entorno de la organizacion,

e sus necesidades cambiantes,

e sus objetos particulares,

e los productos que proporciona,

e los procesos que emplea, y

su tamano y estructura.

Los requisitos de un sistema de gestion de calidad pueden ser utilizados por las partes
internas y externas, incluyendo organismos de certificacion para evaluar la capacidad de la
organizacion con el objetivo de cumplir los requisitos del cliente aplicables a los reglamentos
propios del producto o bien que se comercializa. Esta norma internacional promueve el
enfoque basado en procesos para desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de su sistema
de gestion de la calidad. La ventaja de un enfoque basado en procesos radica en su
importancia para:

e El entendimiento y el cumplimiento de los requisitos.

e Considerar los procesos en términos que aportes valor.

e Obtencion de resultados que permitan medir el desempeifio y la eficacia.

e [amejora continua de todos los procesos.

En la Figura 31 se observan las relaciones existentes entre los procesos y se resalta la
importancia de los clientes para definir los requisitos y el seguimiento a su satisfaccion a través
de la evaluacion de la informacion, asimismo usa la metodologia planificar, hacer,

verificar, y actuar (ISO, 2020).
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Figura 31. Modelo de un sistema de calidad basado en procesos.

Tomado de “Online Browsing Platform, 2020,” por International Organization for
Standardization (ISO), 2020
(https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:150:9001:ed-4:v2:es).
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Acorde a Velazquez, Terraza y Ruiz (2014) la Norma ISO 9001 es una herramienta y
un medio que evidencia de manera metddica y sistematica las areas de oportunidad de las
organizaciones en torno a sus procesos, ademas concluye que existe una relacion positiva
entre la certificacion ISO 9001y la mejora financiera de las empresas. En un estudio realizado
por Gotzmani y Tsiotras (2001) se evidenci6 la existencia de estudios alrededor del mundo
que analizan la relacion entre las practicas de calidad total y las certificaciones ISO. En
consecuencia Summers (2006) concluyé que las Normas ISO fueron creadas para ayudar a
las organizaciones en la implementacion de sus sistemas de gestion de calidad y proporciona
una relacion de requerimientos para facilitar el intercambio internacional de productos y

servicios.



75

4.6. Modelos para la Administracion de la Calidad Total (TQM)

Los modelos para la administracion de la calidad total estan conformados por
practicas y herramientas que tienen como base los principios establecidos por los pioneros en
calidad como Deming o Juran. La administracion de la calidad total se encuentra asociada a
métodos y sistemas orientados a determinar la causa raiz de los errores y a su aplicacion en
toda la empresa llamados modelos; existen modelos de gestion de calidad que son modelos
certificables y de autoevaluacion como:

4.6.1 EI Modelo de Deming

D’Alessio (2012) explico las dos formas con las cuales Deming mejoraba su procesos;
la primera es cambiar las causas comunes que son sistémicas y la segunda es eliminar las
causas especiales, es decir aquellas variables que presentan una variacion no aleatoria.
Ademas menciono el rechazo al destajo, a los objetivos numéricos y resalto la importancia de
capacitar a los trabajadores en herramientas necesarias para su labor (ver Figura 32).

El modelo de Deming tiene como base el ciclo de mejora: (a) planear, (b) hacer, (¢)
verificar) y (d) actuar que se desarrollan de forma ciclica y se encuentra basado en 14 puntos:
(a) generar propdsitos constantes para mejorar los productos o servicios y ser mas
competitivos, (b) adoptar la nueva filosofia del mejoramiento, (c) no depender de mas
inspecciones masivas, (d) acabar con los contratos de compra basados exclusivamente en el
precio, (e) mejorar el nivel de servicio y el sistema de produccion continuamente, (f)
consolidar la capacitacion y el entrenamiento en el trabajo, (g) instituir el liderazgo y la
supervision, (h) desterrar los temores, (i) mejorar la comunicacion y derribar las barreras que
existen entre las areas, (j) eliminar las metas numéricas, (k) eliminar las cuotas numéricas, (1)
derribar las barreras que impiden sentirse orgulloso de su trabajo, (m) consolidar un programa

de educacion y reentrenamiento, y (n) buscar medidas para lograr la transformacion.
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Figura 32. Mejora de procesos segiin Deming.

Tomado de “Gestion de la Calidad” por Camisén, C., Cruz, S., & Gonzilez, T. (ISO), 2006,
Pearson Education, p. 324.
(https://porquenotecallas19.files.wordpress.com/2015/08/gestion-de-la-calidad.pdf).

4.6.2 El Modelo de Malcom Baldridge

El modelo Malcom Baldridge es un modelo americano que forma la base de los
criterios para el maximo reconocimiento a la excelencia en las organizaciones
estadounidenses llamado Malcom Baldridge National Quality Adward, estos criterios hacen
referencia a alcanzar un sobresaliente desempeiio en calidad y demostrar una gestion de
calidad efectiva mediante la formacion de los trabajadores en herramientas de mejora. El
modelo estable que los lideres de la organizacion deben tener como principal orientacion los
clientes y la direccion estratégica, ademas deben gestionar el desempeiio basandose en los
resultados obtenidos. En consecuencia la base para construir las estrategias clave de la

organizacion son las medidas y los indicadores de desempeiio que deben encontrarse
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alineadas con los recursos y relacionadas con los procesos clave; de este modo se logrard la
satisfaccion de los consumidores y de los grupos de interés (Camisén et al., 2006).

Acorde con Heredia (2001) para lograr y garantizar la alineacion de objetivos dentro
de una organizacion el modelo de Malcom Baldridge se enfoca en la administracion de la
calidad total, este enfoque se encuentra enlazado mediante relaciones de causa y efecto que
retroalimenta los resultados y procesos convirtiéndolo en un modelo dindmico. Miranda
(2007) indic6 que el modelo de Malcom Baldridge no se centra en la eliminacion de defectos,
sino en la creatividad asi como en la satisfaccion de los clientes; de esta manera se convirtid
en una referencia estandar para la implementacion de la calidad en las empresas
norteamericanas. El Modelo de Malcom Baldridge tiene como base siete fundamentos: (a)
liderazgo, (b) planificacion estratégica, (c) enfoque en el cliente y el mercado, (d)
informacion y analisis, (e) enfoque en los recursos humanos, (f) gestion de los procesos, y (g)

resultado del negocio (ver Figura 33).

Figura 33.Modelo de Malcom Baldridge.

Tomado de “Gestion de la Calidad” por Camisén, C., Cruz, S., & Gonzélez, T. (ISO), 2006,
Pearson Education, p. 746.
(https://porquenotecallas19.files.wordpress.com/2015/08/gestion-de-la-calidad.pdf).
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4.6.3 El Modelo de la European Foundation for Quality Management (EFQM)

El Modelo Europeo de Gestion de la Calidad fue desarrollado por la European
Foundation for Quality Management como base para la evaluacion de las organizaciones
europeas al European Quality Adward como reconocimiento a la excelencia. La base de este
modelo es la participacion de las personas como medio para obtener resultados superiores,
ademas contiene referencias a la innovacion y el aprendizaje como claves para obtener
ventajas competitivas (Camison et al., 2006). El modelo se encuentra constituido por nueve
elementos organizados en agentes facilitadores y resultados como se muestra en la Figura 34,
ademas el modelo se enfoca en mantener un liderazgo en calidad, formular politicas y
estrategias, alcanzar una direccion eficiente de recursos y personal, orientar los disefios al
cliente para lograr la satisfaccion personal y del cliente, impacto positivo en la sociedad y

resultados econdmicos excelentes.

Figura 34.Modelo de excelencia de la EFQM.

Tomado de “Gestion de la Calidad” por Camisén, C., Cruz, S., & Gonzilez, T. (ISO), 2006,
Pearson Education, p. 753.
(https://porquenotecallas19.files.wordpress.com/2015/08/gestion-de-la-calidad.pdf).
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4.6.4 Otros Modelos para medir la calidad

Palma, Parejo y Sierra (2018) indicaron que en el sector de servicios se ha implantado
y desarrollado enfoques, técnicas y métodos para procurar la calidad; su creciente
importancia requiere de mejores metodologias para su mejora. Los modelos se enfocan en
escuchar adecuadamente al cliente y traducirlo en acciones especificas por ejemplo mediante
la aplicacion de encuestas, sin embargo la calidad del servicio es una variable que se
encuentra afectada por la percepcion del usuario y es multidimensional a la naturaleza del
servicio, ademas de poseer elementos subjetivos e intangibles que deben medirse. Dentro de
estos modelos se encuentra la escuela nordica que fue formulada por Gronroos (1984) quien
relacioné la imagen corporativa de la empresa con la calidad, e indic6 que se puede medir la

calidad percibida con la integracion de la calidad técnica y funcional del servicio (ver Figura

35).

Figura 35. Modelo Nordico.

Tomado de “Gestion de la calidad: elemento clase para el desarrollo de las organizaciones™
por Palma, H. G. H., Parejo, 1. B., & Sierra, D. M., 2018, Criterio Libro, 16 (28), p. 188
(https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6676025).

Por otro lado, estd el modelo SERVQUAL que pertenece a la escuela americana y que

es uno de los modelos mas usados en la actualidad para la medicion de la calidad en los
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servicios, este modelo fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) y ha
servido de guia para diferentes investigaciones en el area. El modelo tiene como sustento la
evaluacion de la percepcion y expectativas de los clientes de forma separada en diez
dimensiones definidas por los autores a las cuales se les asigna un grado de importancia
relativa. El grado de importancia depende del tipo de servicio que se esta evaluando,
conforme se realizaron mayores estudios el modelo fue reducido a cinco dimensiones: (a)
confianza o empatia, (b) fiabilidad, (c) responsabilidad, (d) garantia, y (e) tangibilidad (ver

Figura 36).

Figura 36. Modelo SERVQUAL.
Tomado de “Gestion de la calidad: elemento clase para el desarrollo de las organizaciones”
por Palma, H. G. H., Parejo, I. B., & Sierra, D. M., 2018, Criterio Libro, 16 (28), p. 188.
(https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6676025).

4.6.5 EI Modelo de los nueve factores TQM

Benzaquen (2018a) desarroll6 una herramienta de medicion de la calidad que
combind elementos claves de los autores antes mencionados para ser replicado en el Pert y
en paises de Latinoamérica, el modelo consta de nueva factores: (a) liderazgo - alta gerencia,

(b) planeamiento de la calidad, (c) auditoria y evaluacion de la calidad, (d) disefio del

producto, (e) gestion de la calidad del proveedor, (f) control y mejoramiento del procesos, (g)
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educacion y entrenamiento, (h) circulos de calidad, y (i) enfoque hacia la satisfaccion del
cliente. A su vez estos factores se encuentran agrupados en cuatro bloques principales dentro
de una organizacion: (a) alta gerencia, (b) proveedores, (c) la gestién de procesos, y (d) los
clientes. Ademas Benzaquen (2013) resalt6 la importancia de los proveedores dentro de un
sistema de gestion de calidad ya que la calidad abarca mucho mas alla de la organizacion y el
compromiso de la Alta Gerencia en el buen funcionamiento y la adecuada implementacion de

la gestion de calidad (ver Figura 37).

Figura 37. Modelo de nueve factores de TQM en la empresa.

Tomado de “la ISO 9001 y la Administracion de la Calidad Total en las Empresas Peruanas”
por Benzaquen, 2018, Universidad & Empresa, 20(35), p. 293 (https://doi-
org.ezproxybib.pucp.edu.pe/10.12804/revistas.urosario.edu.co/empresa/a.6056).
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Capitulo V: Metodologia

El propdsito de la investigacion fue identificar el nivel de cumplimiento de los
factores de éxito del TQM e identificar las oportunidades de mejora en el sector de educacion
superior universitaria del Pert bajo la metodologia propuesta por Benzaquen (2018). La
herramienta de medicion desarrollada por Benzaquen (2018) busca determinar la evolucion y
el nivel de la calidad a través de nueve factores de éxito del TQM. Los nueve factores
considerados dentro de la metodologia son: (a) alta gerencia, (b) planeamiento de la calidad,
(c) auditoria y evaluacion de la calidad, (d) disefio del producto, (e) gestion de calidad del
proveedor, (f) control y mejoramiento del proceso, (g) entrenamiento y educacion, (h)
circulos de calidad, y (i) enfoque hacia la satisfaccion del cliente.

5.1. Disefio de la Investigacion

El disefio de la presente investigacion utiliza un enfoque cuantitativo puesto que se
analizaron y recolectaron datos sobre los factores de calidad del TQM utilizando la
estadistica para probar las hipotesis planteadas. Ademas, este estudio presenta un alcance
descriptivo y explicativo donde se detallaron las caracteristicas de las universidades
muestreadas especificando el nivel de cumplimiento que tienen por cada uno de los nueve
factores y se identificaron posibles causas de estos resultados.

Asimismo, el estudio presenta un disefio transeccional debido al uso de una tnica
encuesta que consta de treinta y cinco preguntas en la escala de Likert asociadas a los nueve
factores de calidad de Benzaquen (2018) para la recoleccion de los datos; realizado en un
solo momento y tiempo Unico a la maxima autoridad o representante del centro educativo
superior universitario.

5.2. Poblacién y Seleccién de Muestra
En el presente estudio se ha considerado como poblacion a aquellas universidades

privadas y publicas, tanto las de Lima como las de provincias del Peru, que recibieron su
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licencia de funcionamiento para ofrecer los servicios de educacion superior universitaria por
parte de la SUNEDU. Es decir, para la investigacion se considera como poblacion a las 93
universidades que cumplieron con las condiciones bésicas de calidad definidas por SUNEDU
con fecha del 14 de marzo del 2020 (ver Apéndice A). Cabe resaltar que si alguna de las
instituciones cuenta con diversas sedes a nivel nacional o internacional s6lo se toma en
cuenta la sede central.

El tipo de muestreo realizado en la presente investigacion es probabilistico, debido a
que todas las universidades de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser elegidos por
medio de una seleccion aleatoria. El tamafio de muestra requerido para el estudio fue de 47
encuestas, la formula empleada para el célculo de la muestra fue la siguiente:

B Z?’XxpX(1—p)xXN
T (N—-1)xe2+px(1—p)xZ2

n

El resumen de los datos utilizados se muestra en la Tabla 18, donde los valores
utilizados para el nivel de confianza son de 95% y un error del 10%.

Tabla 18

Tamario de la Muestra, Margen de Error y Nivel de Confianza

Descripcion Valor
Tamaiio de la Poblacion (N) 93
Nivel de Confianza 95%
4 1.96
Valor estimado de la proporcion poblacional (p) 0.5
Maximo error tolerable (e) 0.1
Tamafio de la muestra requerida (n) 47

5.3. Procedimiento de Recoleccion de Datos

La recoleccion de datos fue realizada a través de encuestas realizadas por los
integrantes de tesis por un periodo de 15 semanas desde inicios del mes de mayo del presente
ano; se considero la base de datos de 93 universidades que fueron encuestadas de forma
andnima, aleatoria y de manera voluntaria. El proceso de recoleccion de datos inicié con una

validacion de universidades, paginas web oficiales, datos de contacto a través de los portales
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de la SUNEDU vy de su sistema de informacion universitaria TUNI; ademas se utiliz6 la
plataforma DIME de IPSOS que contiene el directorio de instituciones medios y empresas del
Pert. La encuesta se elaboro en el aplicativo Forms de Google, el cual fue enviado mediante
correo electronico a las autoridades universitarias juntamente con la carta de presentacion del
estudio proporcionada por CENTRUM, ademas se utilizd6 como medio de comunicacion el
correo electronico de la universidad con el link de la encuesta.

La recoleccion de datos durante el periodo de estudio presentd diversas dificultades a
raiz de la pandemia, las universidades se encontraban cerradas y con atencién al publico
prohibida de acuerdo con los decretos de urgencia emitidos por el gobierno de turno. El
contacto con las universidades se realiz6 por correo electronico y a través de las redes
sociales, se procedi6é ademads con llamadas telefonicas a los nlimeros de contacto publicados
en las paginas oficiales de las universidades. En todo momento se explic la importancia de
su colaboracion en el presente estudio y se garantizo la confidencialidad de la informacién
proporcionada con el fin de obtener su respuesta y participacion.

Finalmente se cont6 con la participacion de 47 universidades en la investigacion y que
respondieron a la encuesta de forma andnima, los datos fueron organizados y registrados en
una base de datos en Excel para revisar la ortografia. En el Apéndice B se encuentra el listado
de 47 universidades que respondieron a la encuesta planteada con los datos del contacto: (a)
universidad, (b) nombre y apellido, (c) cargo, y (d) correo electronico. Luego los datos fueron
trabajados en el paquete estadistico libre RStudio para realizar el andlisis de la informacion,
analisis grafico, andlisis estadistico, y encontrar tendencias que sirvan para elaborar las
conclusiones de la investigacion.

5.4. Instrumentos
El instrumento de medicion utilizado es el desarrollado por Benzaquen (2018), en el

cual se propusieron nueve factores para medir la implementacion del TQM en las empresas,
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basado en cuatro bloques principales: (a) alta gerencia, (b) procesos, (c) proveedores, y (d)
clientes. Los factores evaluados son los siguientes: (a) alta gerencia, (b) planeamiento de la
calidad, (c) auditoria y evaluacion de la calidad, (d) disefio del producto, (e) gestion de la
calidad del proveedor, (f) control y mejoramiento del proceso, (g) educacion y entrenamiento,
(h) circulos de calidad; y (i) enfoque hacia la satisfaccion del cliente, los cuales se pueden
apreciar en la Tabla 19. La encuesta estd conformada por dos secciones, en la primera se
realizan nueve preguntas para conocer el contexto de la universidad con una pregunta abierta
para conocer el sistema de gestion de calidad con el que cuenta la universidad.

La segunda seccion estd compuesta de 35 preguntas que fueron analizadas utilizando
el Alpha de Cronbach para medir la confiabilidad asociada a la relacion entre las preguntas de
los factores evaluados, asimismo se realiz6 la prueba no paramétrica U de Mann-Whitney
debido a las caracteristicas de la distribucion de la muestra (Herndndez, Ferndndez &
Baptista, 2010). Las respuestas de la encuesta se encuentran clasificadas en una escala de
Likert de cinco puntos, segun Bertram (2013) donde: (a) 1 es totalmente en desacuerdo, (b) 2
es en desacuerdo, (¢) 3 es neutro, (d) 4 es de acuerdo, y (e) 5 es totalmente de acuerdo.

5.5. Validez y Confiabilidad

De Franco y Josefina (2009) indicaron que el gran problema en la recoleccion de
datos en los trabajos de investigacion se centra en la construccion de instrumentos que
permitan recabar informacion valida y confiable; por consiguiente el valor de la investigacion
depende de que los datos reflejen lo mas fidedignamente el evento investigado.

La validez de un instrumento consiste en que mida lo que tiene que medir, es decir
que sea auténtico, por lo mismo, es necesario saber qué caracteristicas se quieren estudiar; la
validez del contenido no se puede expresar cuantitativamente mas bien es una cuestion de
juicio, denominado también como juicio de expertos. Por otro lado, la confiabilidad refiere a

la exactitud con la que un conjunto de puntajes de pruebas mide lo que tienen que medir; para
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evaluar la confiabilidad de las preguntas utilizadas en el estudio se empleo el coeficiente Alfa
de Cronbach.

Es comun utilizar el coeficiente Alfa de Cronbach cuando se utilizan alternativas de
respuestas que se encuentran clasificadas por divisiones sucesivas como la escala de Likert;
los valores que toma el coeficiente se encuentran entre cero y uno, en donde cero es
confiabilidad nula y uno representa confiabilidad total (De Franco & Josefina, 2009).

Asimismo, George y Mallery (2013) establecieron que si los resultados del coeficiente
de Alfa de Cronbach se encuentran por encima de 0.9 significa que la confiabilidad es
excelente, por encima de 0.8 es bueno, por encima de 0.7 es aceptable, por encima de 0.6 es
cuestionable, por encima de 0.5 es pobre, y si es menor a 0.5 es inaceptable; es decir para el
estudio se consideraron como aceptables los resultados por encima de 0.7. En conclusion si el
resultado del Alfa de Cronbach es mayor a 0.7 es mas que aceptable.

La herramienta desarrollada por Benzaquen (2018) de los nueve factores de éxito del
TQM cuya validez de contenido fue corroborada en el 2005 a través de un focus group donde
diversos expertos en el tema de gestion de calidad discutieron y analizaron los factores clave
de la calidad con la finalidad de adaptarlos a las empresas latinoamericanas obteniendo como
resultado esta herramienta. El célculo del Alfa de Cronbach se realiz6 con el programa
RStudio donde se obtuvieron tres factores con un promedio por encima de 0.9 y seis factores
por encima de 0.8 lo cual indica que el instrumento es confiable.

En la Tabla 20 se muestra el resumen de los resultados del coeficiente de Alfa de
Cronbach obtenidos por factores, con el objetivo de incrementar la confiabilidad y validez del
instrumento, el orden de las preguntas no guarda correlacion con el orden consecutivo de los
factores, se considero6 para la medicidén que las preguntas estuviesen agrupadas

correlativamente para cada uno de los factores evaluados.
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Cuestionario por Factor de Calidad

Factor de Calidad Preguntas
X11  La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad en la empresa.
La alta gerencia de la empresa alienta firmemente la participacion de los empleados en la
X12 .y .
Gestion de la Calidad.
X1 Alta Gerencia  X13 Laalta gergr}cia dela empresa se reune de manera regular para discutir temas relacionados
con la Gestion de la Calidad
X14 La alt.a gerencia de la empresa proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de
la calidad.
X15 La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo
X21  Laempresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad.
Planeamiento La empresa presta atencion al cumplimiento y éxito de sus politicas y planes relacionados
X2 . X22 .
de la Calidad con la calidad
X23  Laempresa involucra a sus empleados para hacer las politicas y planes de calidad.
Auditoria y X31 Laempresa evalua regularmente sus politicas y planes de la calidad
X3  evaluacion de X32  El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa
la calidad X33  La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones
X41  Laempresa invierte en el disefio del producto
X4 D;rsggscfgl X42  Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio del producto
X43  Laempresa tiene un método para desarrollar el disefio del producto.
X51  Laempresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus proveedores
Gestion de la X52  Lacalidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es adecuada.
X5 calidad del X53 La empresa posee informacion detallada acerca del desempefio de los proveedores en
proveedor cuanto a calidad
X54  Laempresa realiza auditorias o evaluaciones de sus proveedores.
X61 El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega de los
clientes
X62 Las ir.lstalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funcionan
apropiadamente
C.ontro.l y X63  Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento
X6 mejoramiento o . . .
del proceso La ‘empresa utiliza las siete .herramlentas d@ antrol de la thdad para el control y
X64 m.eJoramlent.o del.proce'so (Diagrama de F luqo, Diagrama de Ishikawa o Caus.a - Efecto,
Lista de Verificacion, Diagrama de Pareto, Histograma, Graficos de Control, Diagrama de
Relaciones)
X65 Laempresa implementa el control de calidad con eficacia.
X71 La mayoria de los empleados de la empresa reciben educacion y entrenamiento en cuanto
a calidad
Educacion y <72 La mayf)ria de los ‘empleados de la empresa son capaces de utilizar las herramientas para
X7 . la gestion de la calidad
entrenamiento L. . . .
X73  Laconciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte
X74 Los e_mpleados de la empresa se encuentran activamente involucrados en las actividades
relacionadas con la calidad
X81  Laempresa estd capacitada para realizar circulos de calidad
, X82  Laempresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad.
X8 C1rcqlos de
calidad X83  Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la empresa.
X84  Lamayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de circulos de calidad.
X91  Laempresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los clientes
Enfoque hacia X92 El personal de ?odos los niveles de la empresa presta atencion a la informacion sobre las
X9 lasatisfaccion quejas de los clientes
del cliente X93  Laempresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios
X94  Laempresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes

Nota. Adaptado de “La ISO 9001 y la administracion de la calidad total en las empresas peruanas” por Benzaquen, 2018a,
Universidad & Empresa, 20(35), 281-312, p. 306.
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Tabla 20

Resultados del Coeficiente del Alfa de Cronbach

X1 - Alta Gerencia 0.92 Excelente 5
X2 - Planeamiento de la calidad 0.86 Bueno 3
X3 - Auditoria y Evolucion de la calidad 0.82 Bueno 3
X4 - Disefio del Producto 0.91 Excelente 3
X5 - Gestién y Calidad del Proveedor 0.87 Bueno 4
X6 - Control y mejoramiento del proceso 0.86 Bueno 5
X7 - Educacion y Entrenamiento 0.91 Excelente 4
X8 - Circulos de Calidad 0.84 Bueno 4
X9 - Enfoque hacia la satisfaccion del cliente 0.88 Bueno 4

5.6. Analisis e Interpretacion de los Datos

5.6.1 Descriptivo de la muestra

Se presenta la descripcion de la muestra de las universidades consideradas para esta
encuesta, las mismas que han sido agrupadas por su ubicacioén geografica, tipo, nimero de
trabajadores, cargo de la persona de contacto, afios de antigiiedad, y si cuenta o no con un
sistema de gestion de la calidad (SGC) o no (ver Tabla 21). Para el analisis de la presente
investigacion sélo se tomaron en cuenta las universidades que respondieron la integridad de
la encuesta, la misma que se recalca fue aleatoria y enviada a la totalidad de la poblacion a
nivel nacional, con el objetivo de que todas tuvieran la misma probabilidad de participacion
en la muestra. Los envios fueron realizados a los presidentes, rectores y responsables del area
de calidad de la universidad que por sus funciones y responsabilidades son representativas
para este estudio. De las 93 universidades que conforman la poblacion se recibieron un total
de 47 encuestas de las cuales el 30% de las universidades que respondieron la encuesta
corresponden a universidades de Lima y 70% corresponden a universidades de provincias

(ver Figura 38).



Tabla 21

Resultado Descriptivo de la Muestra

Universidades n %
Por ubicacion Lima 14 29.79
Provincia 33 70.21
) Privada 15 3191
Por tipo )
Publica 32 68.09
) Del1l1a50 2 4.26
Por nimero de De 51 2200 8 17.02
trabajadores
Mas de 201 37 78.72
Director 13 27.66
Jefe de Area 6 12.77
Por cargo .
Rector / Presidente 12 25.53
Vicerrector / Vicepresidente 16 34.04
11 a 15 Anos 4 8.51
Por afios de 16 a 20 Afo 4 8.51
antigtiedad 6 a 10 Afios 8 17.02
Mas de 20 Afios 31 65.96
No 38 80.85
Con SGC S
9 19.15

Figura 38. Distribucion geografica de la muestra.
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En la Figura 39 se muestra la distribucion de la muestra segtn el tipo de universidad,

de las 47 universidades encuestadas el 32% corresponden a universidades privadas y el 68%

corresponden a universidades publicas. La Superintendencia Nacional de Administracion

Tributaria (SUNAT) clasifica a las empresas segin el tamafio de sus trabajadores en: (a) gran
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empresa cuando tiene mas de 100 trabajadores, (b) mediana empresa cuando tiene entre 20 y
100 trabajadores, (c) pequeiia empresa cuando tiene entre 10 y 20 trabajadores, y (d)
microempresa cuando tiene entre uno y diez trabajadores. Del total de universidades
encuestadas el 4% corresponde a pequefia empresa con un total de dos universidades, el 17%
de las universidades analizadas corresponde a mediana empresa con un total de ocho
universidades, y el 79% de las universidades analizadas corresponde a gran empresa con un

total de 37 universidades pues cuentan con més de 201 trabajadores (ver Figura 40).

Figura 39. Distribucion de la muestra segun el tipo de universidad.

Figura 40. Distribucion de la muestra segtin el tamafio de la universidad.
Por otro lado, la mirada y enfoque estratégico fueron fundamentales en los juicios de

valor que se emitieron para las preguntas del estudio, en todo momento se buscé contactar a
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los mas altos cargos o representantes de la alta direccion en las universidades. El 25% de las
encuestas fue respondido por los rectores o los presidentes de las comisiones organizadoras
de las universidades, el 34% por los vicerrectores o vicepresidentes de las comisiones
organizadores de las universidades, el 28% por directores de areas, y el 13% por jefes del

area de calidad y acreditacion universitaria (ver Figura 41).

Figura 41. Distribucion de la muestra segun cargo de la persona de contacto.

En la Figura 42 se muestra la distribucion de la muestra segin los afios de fundacion
de las universidades encuestadas, el 17% corresponde a universidades entre seis y diez afios
de antigiiedad, el 8% a universidades entre 11 y 15 afios de antigiiedad, el 9% entre 16 y 20
afios de antigiiedad, y el 66% a universidades de més de 20 afios de antigiiedad. Finalmente,
en la Figura 43 se muestra la distribucion de las universidades que cuentan o no cuentan con
un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), el 81% de las universidades encuestadas no cuenta
con un SGC y un 19% si cuenta con un SGC. El 19% de universidades que cuentan con un
SGC corresponde a nueve universidades dentro de las cuales se identifico que poseen
diferentes certificaciones y acreditaciones como: (a) ISO 9001 que corresponde a la norma
internacional de calidad, (b) IAT-CINDA que corresponde a una certificacion en calidad en la
educacion superior por parte del Centro Interamericano de Desarrollo del Peru, (¢) ICACIT

que corresponde a una certificacion en programas de ingenieria y forma parte del Washington
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Accord, (d) SGCIT que es una certificacion de calidad de educacion superior europea, y (€)
CNA que es una certificacion y acreditacion colombiana sobre un programa de educacion

superior.

Figura 42. Distribucion de la muestra por antigiiedad en afios.

Figura 43. Distribucion de la muestra por contar con un SGC o no.

5.6.2 Prueba estadistica

La prueba estadistica méas acorde a la presente investigacion se elige en base a las
caracteristicas de las variables dependiente e independiente, para esta investigacion la
variable dependiente es si se tiene implementado un sistema de gestion de calidad, de tipo
binomial con categorias de respuesta “Si” y “No”; mientras que las variables independientes

son de tipo ordinal agrupadas en nueve factores con categorias del 1 al 5. Acorde a Gémez,
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Danglot, y Vega (2013) para determinar si es necesario usar una prueba paramétrica o una no
paramétrica se debe cumplir con: (a) distribucion de la muestra debe ser normal, (b) el nivel
de la medida de la variable dependiente sea por lo menos de escala cuantitativa continua, y
(c) el tamafio de muestra suficiente (mayor a 30 casos).

En tal sentido se descarta el uso de las pruebas paramétricas para la presente
investigacion, en la Figura 44 se muestra la prueba grafica para la normalidad que indica que
tanto la muestra que cuenta con un SGC como la muestra que no cuenta con un SGC no son
normales. Ademads la variable dependiente es de escala nominal con valores de “Si” o “No”,
asimismo el tamafio de muestra en el caso de las universidades que no cuentan con un SGC
es menor a 30 casos. En conclusion al no cumplirse con los requisitos anteriores se
recomendo el uso de las pruebas no paramétricas y especificamente el uso de la prueba de
Mann-Whitney también conocido como U-Mann Whitney; la cual es una prueba alternativa
al T-Student que contrasta si dos muestras proceden de poblaciones equidistribuidas (Gomez
et al., 2013).

La prueba de U-Mann Whitney se fundamente en que si las dos muestras comparadas
proceden de la misma poblacion, al juntar todas las observaciones y ordenarlas de menor a
mayor, cabria esperar que las observaciones de una y otra muestra estuviesen intercaladas
aleatoriamente. Por el contrario, si una de las muestras pertenece a una poblacion con valores
mayores o menores que la otra poblacion, al ordenar las observaciones, estas tenderan a
agruparse de modo que las de una muestra queden por encima de las de la otra. Los requisitos
que debe cumplir la prueba son: (a) los datos tienen que ser independientes, (b) los datos
tienen que ser ordinales o bien se tienen que poder ordenar de menor a mayor, y (¢) no es
necesario asumir que las muestras se distribuyen de forma normal o que proceden de
poblaciones normales, pero para que el test compare medianas ambas han de tener el mismo

tipo de distribucion (Gomez et al., 2013).
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Figura 44. Prueba de normalidad mediante el método gréfico

Entonces para la investigacion se necesitd comprobar dos muestras independientes de
un indice de calidad en empresas del sector educacion superior universitario con un SGC
frente a empresas sin SGC a través de las siguientes hipotesis con un nivel de significancia al

0.05:

e HO: Las distribuciones muestrales son las mismas entre las categorias de sistemas

de gestion de calidad.
e HI: Las distribuciones muestrales no son las mismas entre las categorias de
sistemas de gestion de calidad.
Los resultados de la prueba se resumen en la Tabla 22, en donde tanto para la prueba
general como para cada factor del TQM el valor de p-value es menor que el nivel de
significancia de 0.05; por lo que se puede rechazar la hipdtesis nula y concluir que existen

diferencias significativas entre el indice de calidad y todos sus factores de las empresas del

94
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sector educacion superior universitaria que cuentan con un sistema de gestion de calidad y las

que no.
Tabla 22

Resultados de Prueba U-Mann Whitney General y por Factores del TOM

Diferencias
Factor p-value . .
significativas
General 0.0003 Si
Alta Gerencia - X1 0.0023 Si
Planeamiento de la calidad - X2 0.0101 Si
Auditoria y Evolucion de la calidad - X3 0.0008 Si
Disefio del Producto - X4 0.0001 Si
Gestion y Calidad del Proveedor - X5 0.0002 Si
Control y mejoramiento del proceso - X6 0.0001 Si
Evaluacion y Entrenamiento - X7 0.0046 Si
Circulos de Calidad - X8 0.0016 Si
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente - X9 0.0005 Si

5.7. Resumen

La presente investigacion utiliza un enfoque cuantitativo puesto que se analizaron y
recolectaron datos sobre los factores de calidad del TQM utilizando la estadistica para probar
las hipotesis planteadas. Ademas, este estudio presenta un alcance descriptivo y explicativo
bajo el modelo de los nueve factores de Benzaquen (2018) para medir el desempefio de
calidad de estos factores en las muestras independientes de las universidades. La muestra de
47 universidades fue determinada a través de un célculo realizado utilizando el programa
RStudio, que cuenta con un margen de error de 10% y un nivel de confianza del 90%. Se
utiliz6 el método de encuesta para la obtencion de informacion, por ser un instrumento
metodico donde las variables se traducen en preguntas y cuyas respuestas generaran
resultados numéricos que guardan relacion con el marco tedrico de la investigacion.
Las encuestas utilizaron la escala de Likert, y fueron enviadas a las 93 universidades
peruanas entre febrero y julio del presente ano, mediante correos electronicos personalizados

y con un link de enlace de acceso a la plataforma de Google Forms, que permitia un facil
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ingreso a los representantes de las universidades, quienes registraban sus respuestas de
manera anonima y confidencial.

El analisis de la informacion se realizé en el programa RStudio en cual se reviso: (a)
confiabilidad del instrumento a través de las pruebas del Alfa de Cronbach para lograr medir
la confiabilidad entre la relacion de las preguntas y cada uno de los nueve factores del TQM,
(b) la descripcion estadistica de cada una de las variables independientes y la calidad total
percibida, y (c) la prueba estadistica no paramétrica de U-Mantt Whitney para determinar si
existian diferencias significativas entre el indice de calidad de las empresas del sector
educacion superior universitaria que cuentan con un sistema de gestion de calidad y las que
no. Los resultados de las pruebas de Alfa de Cronbach indicaron que el instrumento utilizado
es confiable ya que los valores obtenidos estuvieron por encima de 0.8; con respecto a la
prueba de U-Mantt Whitney se rechaz6 la hipotesis nula y se concluy6 que existen
diferencias significativas entre el indice de calidad y todos sus factores en las empresas del
sector educacion superior universitaria que cuentan con un sistema de gestion de calidad y las

que no. Los resultados obtenidos tras este analisis con presentados en el siguiente capitulo.
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Capitulo VI: Discusién de Resultados

Para indicar el nivel de cumplimiento de los nueve factores éxito de la calidad global
en las empresas de educacion superior se utilizé la escala de Likert que considera los rangos
de uno a cinco, en donde uno es totalmente en desacuerdo y cinco es totalmente de acuerdo.
Con respecto a los resultados obtenidos de la investigacion se encontr6 que todas las
calificaciones en todos los factores de calidad fueron superiores al 3.12 y se obtuvo un
maximo de 3.8 en uno de los nueve factores, cabe resaltar que el promedio obtenido de los
nueve factores fue de 3.47 lo que nos indica que el nivel de cumplimiento se encuentra por
encima del nivel promedio. El margen superior al promedio obtenido indica que existen
oportunidades de mejora y oportunidades de fortalecer algunos factores, en la Figura 45 se
muestra el resumen de los resultados obtenidos y se resalta el mejor desempeno en el factor
de la alta gerencia y el menor desempeio en el factor que corresponde a los circulo de

calidad.

Figura 45. Resultados promedio del nivel de calidad de las universidades del Pert.
En la Tabla 23 se resume los promedios que se obtuvieron por factor y por
componente en donde se observan que hubo dos componentes por debajo de tres y dos

componentes por encima de cuatro.
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Tabla 23.

Resultados Promedio de los Factores y Componentes del TOM

Factores y Componentes PPuntaj&?
romedio
X1 - Alta Gerencia 3.80
X11 - La alta gerencia participa activamente en la Gestion de la Calidad en la empresa. 3.83
X12 - La alta gerencia alienta firmemente la participacion de los empleados en la Gestion de la Calidad. 3.85
X13 - La alta gerencia se retine de manera regular para discutir temas relacionados con la Gestion de la Calidad 3.43
X14 - La alta gerencia de la empresa proporciona los recursos apropiados para elevar el nivel de la calidad. 3.66
X15 - La alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo plazo 423
X2 - Planeamiento de Calidad 377
X21 - La empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad 4.04
X22 - La empresa presta atencion al cumplimiento y éxito de sus politicas y planes relacionados con la calidad 3.68
X23 - La empresa involucra a sus empleados para hacer las politicas y planes de calidad 3.60
X3 -Auditoria y Evaluacion de Calidad 3.58
X31 - La empresa evaliia regularmente sus politicas y planes de la calidad 3.89
X32 - El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la empresa 3.70
X33 - La empresa obtiene datos objetivos para la toma de decisiones 3.15
X4 -Disefio del producto 342
X41 - La empresa invierte en el disefio del producto 3.51
X42 - Los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio del producto 3.49
X43 - La empresa tiene un método para desarrollar el disefio del producto. 3.26
X5 - Gestion y Calidad del Proveedor 3.19
X51 - La empresa ha establecido relaciones de cooperacion a largo plazo con sus proveedores 3.17
X52 - La calidad de los productos que los proveedores suministran a la empresa es adecuada. 3.06
X53 - La empresa posee informacion detallada acerca del desempefio de los proveedores en cuanto a calidad 3.53
X54 - La empresa realiza auditorias o evaluaciones de sus proveedores. 3.00
X6 - Control y Mejoramiento del Proceso 347
X61 - El proceso operativo en la empresa satisface los requerimientos de plazo de entrega de los clientes 353
X62 - Las instalaciones y la disposicion fisica del equipo operativo en la empresa funcionan apropiadamente 377
X63 - Los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento 347
X64 - La empresa utiliza las siete herramientas de Control de la Calidad para el control y mejoramiento 2.89
X65 - La empresa implementa el control de calidad con eficacia. 3.70
X7 - Educacion y Entrenamiento 332
X71- La mayoria de los empleados de la empresa reciben educacion y entrenamiento en cuanto a calidad 3.26
X72 - La mayoria de los empleados son capaces de utilizar las herramientas para la gestion de la calidad 3.34
X73 - La conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la calidad es fuerte 336
X74 - Los empleados se encuentran activamente involucrados en las actividades relacionadas con la calidad 3.32
X8 -Circulos de Calidad 3.12
X81- La empresa esta capacitada para realizar circulos de calidad 3.60
X82 - La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de calidad. 2.87
X83 - Se utilizan las herramientas adecuadas para realizar los circulos de calidad en la empresa. 323
X84 - La mayoria de los empleados de la empresa realiza actividades de circulos de calidad. 2.77
X9 - Enfoque hacia la satisfaccion del cliente 3.54
X91 - La empresa cuenta con medios para obtener informacion sobre los clientes 3.57
X92 - El personal de todos los niveles presta atencion a la informacion sobre las quejas de los clientes 3.53
X93 - La empresa lleva a cabo una encuesta de satisfaccion del cliente todos los afios 3.49

X94 - La empresa realiza una evaluacion general de los requerimientos de los clientes 357




99

6.1. Resultados Generales

La Tabla 24 resume los resultados obtenidos para la investigacion en donde se
diferenciaron las universidades que cuentan con un sistema de gestion de calidad y las que
no, de las universidades que cuentan con un sistema de gestion de calidad el 56%
corresponden a universidades ubicadas en Lima y el 44% a provincia. Por otro lado el 100%
de las universidades que cuentan con un sistema de gestion de calidad corresponden a
universidades privadas, ademas el 100% de universidades con sistema de gestion de calidad
son universidades clasificadas por SUNAT como gran empresa con mas de 201 trabajadores
y el 100% de ellas son universidades que tiene mas de 20 anos de antigiiedad.
Tabla 24

Resultados Descriptivo de la Muestra con y sin SGC

Sistema de Gestion de

Universidades Calidad

Descripcion Caracteristica No Si

Por ubicacion Lima ¥ >
Provincia 29 4

Por tipo Privada 6 9
Publica 32 0

De 11 a50 2 0

Por niimero de trabajadores De 51 a 200 8 0
Maés de 201 28 9

11 a15 Afos 4 0

Por afios de antigiiedad 16:a 20 Afios 0
6 a 10 Afios 8 0

Mas de 20 Afios 22 9

Director 9 4

Por cargo Jefe de Area 5 1
Rector / Presidente 10 2

Vicerrector / Vicepresidente 14 2

Los resultados de la prueba U-Mann Whitney indicaron que existen diferencias
significativas entre el indice de calidad de las empresas del sector educacion superior
universitaria que cuentan con SGC y las que no. El promedio de los nueve factores del TQM

en las universidades que cuentan con SGC fue de 4.29 y el de las universidades que no
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cuentan con SGC fue de 3.27, lo que indica que las universidades que tienen un SGC tuvieron
un mejor desempefio sobre los nueve factores calidad del TQM que las universidades que no
cuentan con un SGC. Las calificaciones promedio de los factores de calidad del TQM de las
universidades con SGC estuvieron entre 3.78 y 4.56 mientras que en las universidades sin
SGC estuvieron entre 2.96 y 3.63; el factor de disefio presenté mayor diferencias entre las
universidades con y sin SGC y el factor que presenté menor diferencia fue el de planeamiento
de la calidad con 0.74 (ver Figura 46).

Dentro de las universidades que cuenta con un SGC el factor de calidad que obtuvo un
mayor puntaje promedio fue la alta gerencia con 4.56 y el que obtuvo el menor puntaje
fueron los circulos de calidad con 3.78. En el caso de las universidades que no cuentan con
un SGC el factor de calidad que obtuvo un mayor puntaje fue el de planeamiento de la
calidad con 3.63 de calificacion promedio y el factor de calidad que obtuvo el menor puntaje

fue de igual forma los circulos de calidad con un 2.96.

Figura 46. Resultados promedio del nivel de calidad de las universidades del Pert con y sin
SGC.
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6.2. Resultados por Factores y Variables

Alta gerencia. En la muestra se obtuvo el promedio de 4.56 en las universidades que
cuentan con un SGC y de 3.62 en las universidades que no cuentan con un SGC; ademas se
destacaron las mejores practicas de las universidades con SGC en este factor y en todos sus
componentes.

En la evaluacion de las universidades con SGC las preguntas con mas alta
calificacion fueron: (a) la participacion activa de la alta gerencia en la gestion de la calidad de
la empresa, (b) la alta gerencia de la empresa esta proporcionando los recursos apropiados
para elevar el nivel de la calidad, y (c) la alta gerencia busca el éxito de la empresa a largo
plazo.

En la evaluacion de las universidades que no cuentan con un SGC se obtuvieron los
siguientes resultados: (a) la alta gerencia de la empresa tiende a alentar firmemente la
participacion de los empleados en la gestion de la calidad, (b) la alta gerencia tiende a buscar
el éxito de la empresa a largo plazo y (c) sin embargo la alta gerencia no tiene a reunirse
regularmente para discutir temas relacionados a la gestion de la calidad.

Es importante sefialar que el factor Alta Gerencia fue el factor con mayor puntuacion
tanto para las universidades con SGC como para las que no cuentan con uno, posiblemente
los directivos se autocalifican alto al sentirse evaluados o interrogados sobre el desempefio de
sus funciones y actividades.

De igual forma existe una diferencia entre ambas y se debe posiblemente al liderazgo
que presentan los miembros de la Alta Direccion de las universidades con SGC, existe un
propdsito y una orientacion por crear un ambiente interno en el cual sus trabajadores se
involucren con los objetivos de calidad. Como se evidencio en el estudio el liderazgo de la
alta direccion es una cadena que afecta a todo el personal que tienen bajo su responsabilidad,

si uno de estos eslabones se rompe, se rompe el liderazgo en la empresa (ver Figura 47).
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Figura 47. Resultados promedio del factor alta gerencia de las universidades del Perti con y sin
SGC.

Planeamiento de la calidad .Se obtuvo el promedio de 4.52 en las universidades que
cuentan con un SGC y de 3.36 en las universidades que no cuentan con un SGC; ademas se
evidenciaron las mejores practicas de las universidades con SGC en este factor y en todos sus
componentes. Los resultados indican que la alta gerencia realiza planeamiento de la gestion
de la calidad en sus empresas, en la evaluacion de las universidades con SGC se encontr6é que
las universidades tienen metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad con una
calificacion promedio de 4.44. En la evaluacion de las universidades que no cuentan con un
SGC se encontrd que las universidades tienden a tener metas especificas y detalladas en
cuanto a la calidad con una calificacion promedio de 3.95 sin embargo sus autoridades
tienden a involucrar a su empleados en la elaboracion de las politicas y planes de calidad. Es
probable que debido al involucramiento de la Alta Direccién sumado a su enfoque en
procesos consiguen realizar un planeamiento mas eficiente de sus actividades y recursos (ver

Figura 48).
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Figura 48. Resultados promedio del factor planeamiento de la calidad de las universidades del
Perti con y sin SGC.

Auditoria y evaluacion de calidad. Para este factor se obtuvo el promedio de 4.37 en
las universidades que cuentan con un SGC y de 3.63 en las universidades que no cuentan con
un SGC; ademas se identificaron mejores practicas de las universidades con SGC en este
factor y en todos sus componentes, es decir sus autoridades probablemente evalian sus
politicas y planes de calidad de forma frecuente y realizan benchmarking para la mejora
continua. En la evaluacion de las universidades con SGC se observé que evaluan
regularmente sus politicas y planes de calidad con una calificacion promedio de 4.67. En la
evaluacion de las universidades que no cuentan con un SGC estas tienden a evaluar
regularmente sus politicas y planes de calidad con una calificacion promedio de 3.71; sin
embargo la alta direccion no tiende a realizar benchmarking y no realizan levantamiento de
datos objetivos para la toma de decisiones. Es probable que las autoridades universitarias no
estén tomando como base los andlisis y los resultados de las auditorias para la toma de sus

decisiones (ver Figura 49).
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Auditoria y Evaluacion de Calidad- X3

X31
5.00 4.67

4.33 4.56

X33 X32

=@=—5in SGC ==@=Con SGC

Figura 49. Resultados promedio del factor auditoria y evaluacion de calidad de las
universidades del Peru con y sin SGC.

Disefio del producto. Para este factor se obtuvo el promedio de 4.52 en las
universidades que cuentan con un SGC y de 3.16 en las universidades que no cuentan con un
SGC evidenciando que la alta direccion en las universidades sin SGC no toma en cuenta los
requerimientos de sus clientes para disefiar sus servicios. Ademas dentro de este factor se
identifico que las universidades con SGC en todos sus componentes presentan puntajes por
encima de 4. En el analisis de las universidades con SGC y el puntaje alto obtenido
probablemente los requerimientos de los clientes son plenamente considerados en el disefio
del producto por las autoridades. Sin embargo En la evaluacion de las universidades que no

cuentan con un SGC, la empresa no tiende a invertir en el disefio del producto ni a considerar
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sus requerimientos ademads no tiene un método para realizar el disefio de sus servicios (ver

Figura 50).

Disefio del Producto - X4

X41
4.44

5.00

4.44 4.67

X43 X42

=@=S5in SGC ==@=Con SGC

Figura 50. Resultados promedio del factor disefio de producto de las universidades del Pera
cony sin SGC.

Gestion y calidad del proveedor. Se obtuvo el promedio de 4.03 en las universidades
que cuentan con un SGC y de 2.99 en las universidades que no cuentan con un SGC; ademas
el mayor puntaje obtenido se debe a las mejores practicas de las universidades con SGC en
este factor y en todos sus componentes es decir sus autoridades demuestran una preocupacion
real en la gestion de sus proveedores. En la evaluacion de las universidades que cuentan con
SGC se puede inferir que las universidades han establecido relaciones de cooperacion a largo
plazo con sus proveedores obteniendo una calificacion de 4.11 y que las universidades poseen
informacion detallada acerca del desempefio de sus proveedores en cuanto a calidad
obteniendo como resultado una calificacion de 4.33. En la evaluacion de las universidades
que no cuentan con un SGC las autoridades no tienden a solicitar informacion del desempetio

de sus proveedores y no fomentan relaciones a largo plazo con ellos, ni les realizan auditorias
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para verificar su desempefio en calidad. Finalmente la diferencia entre ambas se debe
probablemente a que las autoridades de las universidades con SGC han entendido que la
relacion con sus proveedores debe ser interdependiente buscando crear valor para ambos (ver

Figura 51).

Figura 51. Resultados promedio del factor gestion y calidad del proveedor de las
universidades del Peru con y sin SGC.

Control y mejoramiento del proceso. Se obtuvo el promedio de 4.31 en las
universidades que cuentan con un SGC y de 2.27 en las universidades que no cuentan con un
SGC; ademas identificaron mejores practicas de las universidades con SGC en este factor y
en todos sus componentes lo que demuestra probablemente el compromiso de la alta
direccion con la mejora de sus procesos internos y de su infraestructura. En la evaluacion de
las universidades que cuentan con SGC se evidencio que las instalaciones y la disposicion
fisica del equipo operativo en la empresa funcionan apropiadamente con una calificacion de

4.67 y los equipos operativos de la empresa reciben buen mantenimiento con una calificacion



107

de 4.67. En la evaluacion de las universidades que no cuentan con un SGC la alta direccion
tiene a verificar el estado de sus instalaciones y a implementar controles de calidad sin
embargo, no tienden a satisfacer los plazos de entrega de sus clientes, a realizar
mantenimientos de sus equipos, y a utilizar las siete herramientas basicas de la calidad (ver

Figura 52).

Figura 52. Resultados promedio del factor control y mejoramiento del proceso de las
universidades del Peru con y sin SGC.

Educacion y entrenamiento. En este factor se obtuvo el promedio de 4.11 en las
universidades que cuentan con un SGC y de 3.13 en las universidades que no cuentan con un
SGC; evidenciando las mejores practicas de las universidades con SGC en este factor y en
todos sus componentes lo que indica que la alta direccion tiene un compromiso con la
educacion y el entrenamiento de su personal. En la evaluacion de las universidades que
cuentan con SGC se observo que la conciencia de los trabajadores de la empresa hacia la

calidad es fuerte con una calificacion de 4.33 y los empleados de la empresa se encuentran
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activamente involucrados en las actividades relacionadas con la calidad con una calificacion
de 4.22. En la evaluacion de las universidades que no cuentan con un SGC la alta direccion
no tiende a realizar entrenamientos a su personal en temas de calidad o involucrar a su
personal en actividades de calidad teniendo como resultado que la conciencia de los

trabajadores hacia la calidad sea baja (ver Figura 53).

Figura 53. Resultados promedio del factor educacion y entrenamiento de las universidades
del Peru con y sin SGC.

Circulos de calidad. Se obtuvo el promedio de 3.78 en las universidades que cuentan
con un SGC y de 2.96 en las universidades que no cuentan con un SGC; ademas se
identificaron las mejores practicas de las universidades con SGC en este factor y en todos sus
componentes lo que indica que la alta direccion tiende a implementar y usar esta herramienta
para la mejora de su calidad. En la evaluacion de las universidades que cuentan con SGC la
calificacion obtenida fue de 4.11 probablemente estas universidades estan capacitadas para

realizar circulos de calidad y probablemente utilizan las herramientas adecuadas para realizar
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los circulos de calidad en la universidad. En la evaluacion de las universidades que no
cuentan con un SGC las autoridades tienden a no capacitar en circulos de calidad y obtener
ahorros por su implementacion por tanto no conocen las herramientas y sus empleados no

realizan actividades al respecto (ver Figura 54).

Figura 54. Resultados promedio del factor circulos de calidad de las universidades del Perti
con y sin SGC.

Enfoque hacia la satisfaccion del cliente se obtuvo el promedio de 4.50 en las
universidades que cuentan con un SGC y de 3.32 en las universidades que no cuentan con un
SGC; ademas se identificaron las mejores practicas de las universidades con SGC en este
factor y en todos sus componentes lo que indica una orientacion de la alta direccion hacia la
satisfaccion de sus clientes y probablemente sus autoridades han comprendido la importancia
de identificar las necesidades actuales y futuras de sus clientes. Ademas las autoridades

posiblemente tienen claro que estas necesidades no son estaticas y van cambiando a lo largo
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del tiempo, con clientes cada vez mds exigentes y que cada dia se encuentran mas
informados. En la evaluacion de las universidades que cuentan con SGC se identificd que el
personal de todos los niveles de la empresa presta atencion a la informacion sobre las quejas
de los clientes se obtuvo una calificacion de 4.56 y la empresa realiza una evaluacion general
de los requerimientos de los clientes con una calificacion de 4.67 para esta variable. En la
evaluacion de las universidades que no cuentan con un SGC las autoridades tienden a no
contar con medios para obtener informacion de sus clientes, a no prestar atencion a las quejas
o reclamos de los clientes, a no realizar encuestas de satisfaccion y por ende a no realizar una

evaluacion general de la satisfaccion (ver Figura 55).

Figura 55. Resultados promedio del factor enfoque hacia la satisfaccion del cliente de las
universidades del Peru con y sin SGC.



El resumen de los resultados agrupados por universidades con SGC y sin SGC se

resumen en la Tabla 25, ademas la diferencia obtenida por cada uno de los sub factores de

calidad.

Tabla 25

Resultados Promedio de los Factores del TOM con SGC y sin SGC

Factor Sub Factor Con SGC Sin SGC  Diferencia
X11 4.78 3.61 1.17
) X12 4.56 3.68 0.87
X1 - i‘ﬁgg;nm ) X13 4.11 3.26 0.85
X14 4.67 3.42 1.25
X15 4.67 4.13 0.54
. X21 4.44 3.95 0.50
X2 - Plérﬁiir;l(liento de X2 433 353 0.81
X23 4.33 3.42 0.91
X3 - Auditor X31 4.67 3.71 0.96
Evaluaciég (;eo(ril:liydad X32 4.56 3.50 1.06
X33 4.33 2.87 1.46
X41 4.44 3.29 1.15
X4 - Diseio del producto X42 4.67 3.21 1.46
X43 4.44 2.97 1.47
X51 4.11 2.95 1.16
X5 - Gestion y Calidad del X52 3.78 2.89 0.88
Proveedor X53 4.33 3.34 0.99
X54 3.89 2.79 1.10
X61 4.22 3.37 0.85
X62 4.67 3.55 1.11
Mej orz(rflieri(())n(iglP};oceso X63 4.67 3.18 1.48
X64 3.44 2.76 0.68
X65 4.56 3.50 1.06
X71 4.11 3.05 1.06
X7 - Educaciéon y X72 3.78 3.24 0.54
Entrenamiento X73 433 3.13 1.20
X74 4.22 3.11 1.12
X381 4.11 3.47 0.64
, . X82 3.44 2.74 0.71
X8 - Circulos de Calidad <83 411 303 108
X84 3.44 2.61 0.84
X91 4.44 3.37 1.08
X9 - Enfoque hacia la X92 4.56 3.29 1.27
satisfaccion del cliente X93 4.33 3.29 1.04
X94 4.67 3.32 1.35
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Capitulo VI1: Conclusiones y Recomendaciones

En este capitulo se detalla las conclusiones de esta investigacion, asimismo se
presenta las recomendaciones sugeridas a partir de los resultados observados y analizados.
Este trabajo tuvo el proposito de identificar aquellas empresas del sector de educacion
universitaria que cuentan con un sistema de gestion de calidad (SGC) y si tienen diferencias
significativas al medir los nueve factores del TQM en comparacion de aquellas que no
cuentan con un SGC, ademads identificar las oportunidades de mejora en el sector de
educacion superior universitaria del Pert bajo la metodologia propuesta por Benzaquen
(2018).

En el desarrollo de la presente investigacion se plantearon las siguientes preguntas de
investigacion: (a) ¢las empresas del sector educacion superior universitaria del Peru que
implementaron SGC tienen diferencias significativas en los nueve factores del TQM en
comparacion con las empresas que no implementaron un SGC?, (b) ;las empresas del sector
educacion superior universitaria del Pert que implementaron SGC tienen diferencias
significativas en el factor de alta gerencia en comparacion con las empresas sin SGC?, (c)
(las empresas del sector educacion superior universitaria del Peru que implementaron SGC
tienen diferencias significativas en el factor de planeamiento de la calidad en comparacion
con las empresas sin SGC?, (d) ;las empresas del sector educacion superior universitaria del
Pert que implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de auditoria y
evaluacion de la calidad en comparacion con las empresas sin SGC?, (e) ¢las empresas del
sector educacion superior universitaria del Pert que implementaron SGC tienen diferencias
significativas en el factor de disefio del producto en comparacion con las empresas sin SGC?,
() (las empresas del sector educacion superior universitaria del Perti que implementaron
SGC tienen diferencias significativas en el factor de gestion y calidad del proveedor en

comparacion con las empresas sin SGC?, (g) ;las empresas del sector educacion superior
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universitaria del Per que implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de

control y mejoramiento del proceso en comparacion con las empresas sin SGC?, (h) ;las

empresas del sector educacion superior universitaria del Pertt que implementaron SGC tienen

diferencias significativas en el factor de educacion y entrenamiento en comparacion con las

empresas sin SGC?, (i) ¢las empresas del sector educacion superior universitaria del Pert que

implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de circulos de calidad en

comparacion con las empresas sin SGC?, y (g) ¢las empresas del sector educacion superior

universitaria del Perti que implementaron SGC tienen diferencias significativas en el factor de

enfoque a la satisfaccion del cliente en comparacion con las empresas sin SGC?.

7.1. Conclusiones

1.

Los resultados de la presente investigacion indicaron que existen diferencias
significativas entre el indice de calidad y todos sus factores en las empresas del
sector educacion superior universitaria que cuentan con un sistema de gestion de
calidad y las empresas del sector superior universitario que no cuentan con un
sistema de gestion de calidad. Es decir las empresas del sector educacion superior
universitaria que cuentan con un SGC presentan un mejor desempefio en los
nueve factores de calidad del TQM que las empresas que no cuentan con un SGC,
las cuales se evidencian en las 47 encuestas que se ha determinado como muestra
de la investigacion.

Es importante sefialar como parte de los resultados de la investigacion que solo se
han evidenciado dentro del muestreo a universidades privadas que cuenten con un
SGC, existe una percepcion de calidad mayor por parte de sus directivos que sus
pares de universidades publicas. Este comportamiento es similar en Lima y
Provincias con porcentajes similares de universidades con SGC, de igual forma

este mejor desempeiio en calidad se presenta en universidades grandes con mas
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de 201 trabajadores y con mas de 20 afios de antigiiedad en el pais. Ademas es
pertinente sefialar que con base en estos resultados se concluye que en el sector
educacion superior universitaria del Pera existe una percepcion por encima del
promedio en los directivos de las universidades encuestadas con respecto al
cumplimiento de los nueve factores de la calidad, independientemente si la
universidad cuenta con un sistema de gestion de calidad o no.

El factor “Alta Gerencia” presentd diferencias significativas en el nivel de
cumplimiento percibido por los directivos de las empresas de educacion superior
universitaria respecto de las que poseen un sistema de gestion de calidad de las
que no lo poseen. Las principales diferencias se encontraron en la participacion
mas activa de la alta gerencia en la gestion de la calidad en las universidades con
SGC asi como en las reuniones frecuentes que mantiene la alta direccion para
tratar temas relacionados con la gestion de la calidad. Caso contrario sucede en
las universidades sin SGC cuya alta direccion se encuentra limitada en su
participacion y la asignacion de recursos para la gestion de calidad por su
dependencia de los organismos, reglamentos y presupuestos asignados por el
Estado.

El factor “Planeamiento de la Calidad” present6 diferencias significativas en el
nivel de cumplimiento percibido por los directivos de las empresas de educacion
superior universitaria respecto de las que poseen un sistema de gestion de calidad
de las que no lo poseen. La principal diferencia que se identifico corresponde al
mayor involucramiento de los empleados de las universidades con SGC en la
elaboracion y de politicas y planes de calidad. Sin embargo es importante
mencionar que tanto las universidades con SGC y las que no tienen SGC poseen

metas especificas y detalladas para la gestion de calidad que ademas son exigidas
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por la Ley Universitaria.

El factor “Auditoria y evaluacion de la Calidad” present6 diferencias
significativas en el nivel de cumplimiento percibido por los directivos de las
empresas de educacion superior universitaria respecto de las que poseen un
sistema de gestion de calidad de las que no lo poseen. Las universidades con SGC
presentaron un mejor desempefio en este factor resaltando su preocupacion por
obtener datos objetivos de sus clientes directos para la toma de decisiones en
comparacion de las universidades sin SGC. Ademas se identifico el empleo del
benchmarking como herramienta para la mejora de la gestion de la calidad en sus
operaciones incluso se identificaron asociaciones con otras instituciones
educativas fuera del pais.

El factor “Disefio del Producto” presentd diferencias significativas en el nivel de
cumplimiento percibido por los directivos de las empresas de educacion superior
universitaria respecto de las que poseen un sistema de gestion de calidad de las
que no lo poseen. Las universidades con SGC presentaron un mejor desempeio
principalmente porque consideran en el disefio de sus productos y servicios los
requerimientos de los estudiantes y padres de familia, ademas manifestaron que
poseen un método para desarrollar estos disefios. Por el contrario en las
universidades que no cuentan con un SGC se observéd que no se invierte en el
desarrollo del producto, las universidades ptblicas no cuentan con presupuestos
destinados para estas actividades.

El factor “Gestion y Calidad del Proveedor” present6 diferencias significativas en
el nivel de cumplimiento percibido por los directivos de las empresas de
educacidn superior universitaria respecto de las que poseen un sistema de gestion

de calidad de las que no lo poseen. Las universidades con SGC tuvieron un mejor
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desempefio en este factor principalmente porque han establecido relaciones de
cooperacion a largo plazo con sus proveedores principales, ademas les realizan
auditorias y evaluaciones constantes como parte de su sistema de gestion de
calidad. Por ende la calidad que suministran sus proveedores es la adecuada y
poseen informacion del desempeiio de sus proveedores. Con respecto a las
universidades sin SGC que en su totalidad son publicas estan regidas bajos los
lineamientos de compras y contrataciones del Estado que no representan las
mejores practicas en el rubro.

El factor “Control y Mejoramientos del Proceso” present6 diferencias
significativas en el nivel de cumplimiento percibido por los directivos de las
empresas de educacion superior universitaria respecto de las que poseen un
sistema de gestion de calidad de las que no lo poseen. El mejor desempeiio de las
universidades con SGC en este factor se debid a que estas instituciones presentan
instalaciones y equipos operativos que funcionan correctamente, ademas cuentan
con programas de mantenimiento, y se realizan controles de calidad con eficacia.
Por otro lado se observo que si bien las universidades con SGC tienen un mejor
desempefio en este factor, presentaron oportunidades de mejora en el uso de las
siete herramientas de control de calidad al igual que las universidades sin SGC.
El factor “Educacion y Entrenamiento” presentd diferencias significativas en el
nivel de cumplimiento percibido por los directivos de las empresas de educacion
superior universitaria respecto de las que poseen un sistema de gestion de calidad
de las que no lo poseen. Las universidades con SGC presentaron una mayor
calificacion promedio en donde resalto la presencia fuerte de la calidad en la
conciencia de sus trabajadores asi como su participacion activa en todas las

actividades relacionadas a la calidad. Sin embargo se observo que para ambas
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muestras los empleados presentaron oportunidades en el uso de herramientas para
la gestion de calidad, este punto esté relacionado directamente con el uso de las
siete herramientas de control de calidad del punto anterior.

10. El factor “Circulos de Calidad” presento diferencias significativas en el nivel de
cumplimiento percibido por los directivos de las empresas de educacion superior
universitaria respecto de las que poseen un sistema de gestion de calidad de las
que no lo poseen. Este factor fue el que obtuvo el menor puntaje promedio global
y por separado, las universidades con SGC y sin SGC si bien se encuentran
capacitadas en su mayoria para realizar circulos de calidad no han logrado atin
reflejar su implementacion en ahorros. Por otro lado se destaca en las
universidades con SGC conocer las herramientas y realizar actividades de
circulos de calidad.

11. El factor “Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente” present6 diferencias
significativas en el nivel de cumplimiento percibido por los directivos de las
empresas de educacion superior universitaria respecto de las que poseen un
sistema de gestion de calidad de las que no lo poseen. Las universidades con SGC
presentaron un desempefio mucho mayor en este factor, primero porque existe
una orientacion del personal en todos los niveles por prestar atencion a las quejas
de los clientes, segundo porque cuentan con medios para obtener informacion de
sus clientes como encuestas de satisfaccion que les permite evaluar los
requerimientos de sus clientes.

7.2. Recomendaciones
De acuerdo con los resultados de la investigacion se presentan las siguientes

recomendaciones:
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Como primera recomendacion implementar un sistema de gestion de calidad en
todas las empresas del sector de educacion superior ya que se obtuvieron
diferencias significativas en la percepcion del cumplimiento en los nueve factores
de calidad del TQM evaluados en la investigacion, a pesar de que el cuestionario
aplicado podria conducir a informacion sesgada por parte de los directivos. El
Estado deberia considerar como parte de los requisitos para el licenciamiento de
carreras y universidades el contar con al menos un sistema de gestion de calidad
base.

Como segundo punto se recomienda que esta misma encuesta pueda ser aplicada
a representantes de otros niveles jerarquicos, y no sélo a la alta direccién como
los docentes y empleados administrativos. De esta manera se podria tener una
idea mas objetiva respecto a como se percibe la gestion de calidad al interior de
las universidades e identificar las razones por las que existen desviaciones en la
participacion del personal de niveles medios e inferiores en la gestion de calidad.
Se debe considerar realizar un estudio longitudinal de los factores de calidad del
TQM en el sector, considerando y puntualizando el impacto que han tenido los
cambios que se han realizado a través de los afios como la implementacion de la
Ley Universitaria y el licenciamiento por parte de SUNEDU para medir el
impacto de estas implementaciones y su evolucion en el tiempo.

Para el éxito de un sistema de gestion de calidad es fundamental la participacion y
compromiso de la alta direccion, si existe un alineamiento desde los altos
directivos en las universidades la probabilidad de éxito en la implementacion es
mayor y esto se vera reflejado directamente sobre los resultados y sobre la cultura
de la organizacion.

El presupuesto actual de educacion es una limitante muy grande que tienen las
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universidades del pais y se vio reflejado en los resultados obtenidos en el
desempefio de calidad por parte de las universidades publicas. Es necesario que el
Estado incremente el presupuesto del sector, ademas de fomentar el apoyo de
fuentes privadas nacionales e internacionales que contribuyan no so6lo con la
disponibilidad de recursos sino también con recursos para la investigacion e
infraestructura, asi como revalorizar la carrera docente y mejorar la gestion
educativa.

Asi como existe el Premio Nacional de la Calidad se deberia promover el
mejoramiento de la calidad en las universidades mediante la competencia, crear
un premio o reconocimiento para la universidad mas destacada por sus practicas
en gestion de la calidad.

Asi como las universidades que cuentan con un SGC, las universidades que no
cuentan con un SGC que acorde con la muestra son todas publicas deben enfocar
sus esfuerzos en conocer a sus clientes y atender sus necesidades. La satisfaccion
del cliente es la base de cualquier sistema de gestion de calidad, por lo mismo se
deben establecer técnicas o herramientas para medir sus satisfaccion antes,
durante, y después de la prestacion de servicios de ensefanza.

Los hechos recientes en el pais a raiz de la pandemia invitan a evaluar con mayor
detenimientos los procesos internos, a revisar el enfoque actual de las
universidades, sus métodos de ensefianza y su gestion. Es una gran oportunidad
de implementar un sistema de gestion de calidad que le ayude a garantizar la

continuidad de sus operaciones y sobre todo garantizar la calidad en la ensefianza.
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Aperdice A Listedo de Universidedkes Peruenes e la Pablacion

N Universidad Tipo Dtmﬁmmlo Provincia
1 FsuelaDePosgradoGerens SA. Prvada Imm
2 Eswelade Neumann Business School SAC. Prvada Tacna Tama
3 Faultad de Teologia Pontificiay Civil de Lima Prvada Lma L
4 Pontificia Universidad Catolicadel Per Prvada L L
S Universidad Andinadel Gusao Pavada (s (s
6 Unversidad Antonio Ruiz de Mantoya Prvada Lim Lima
7 Universidad Autonomade] Pert Privada L L
8 UnversiddCadlicadeSantaMaria Pavada  Arequipa Arequipa
9 Universidad Catolica de Truillo Benadicto XVI Pavada  Lalibatad Trupillo
10 Universidad Calica San Pablo Povada  Arquipa Atec%
11 Universidad Catdhica Santo Torbio deMogrovejo Pavada  Larbayeque (il
12 Universidad Catolica Sedes Sapientiae Pavada Lm [
13 Universidad César Vallejo Pavada  Lalibatad Trupllo
14 UnvasﬂalCHmhcadelSur Privada Lima Lma
15 Universidad Contmental Prvada Junin Huancayo
16 Universidad deCiencias y Artes de Airérica Latina Privada L L1
17 Unvasxbddeclemasykhnﬂnd&bs Pavada Lim Lima

fay Teano

20 UniversidaddeLima Prvada L L

2] UnversidaddePura Prvada Pura Pura

22 Universidad de SanMartin de Porres Pavada Lm [

23 Universidad de] Pecifico Prvada L Lma

24 Universidad ESAN Prvada Lima Lma

2 Unvexsﬂaime]rladel Corazn Privada Lima L

2 unvelsﬂadLe(attnBlwaL Prvada Lima Lma

29 Universidad Maroelino Champagnat Privada L L
30 Universidad Maria Auxiliadora Pavada Lim Lma
31 Universidad Nacional Agraniade la Selva Piblica Heénoo  LeoncioPrado
32 Universidad Nacional Agraria laMolina Piblica Lmm
33 Universidad Nacional Amezdnica deMadre de Dios Plblica MdreDeDios  Tarbopata
3 Universidad Nacional Autonama Altoandinade Tamma Piblica amnna
35 Universidad Nacional Autonamade Alio Amazonas Plblica  Loweo Alfo Amazonas
36 Universidad Nacional Auttnamade Chota Piblica ,

37 Universidad Nacional Autonamade Huanta. ) ) Plblica  Ayaudho Huanta
38 Universidad Nacional Auonamade Tayacaja“Daniel HemandezMorillo” - Pblica Hoancavelica T@gga
39 Universidad Nacional Daniel Aleides Camon Piblica Paso

Cajamarca ca

42 Universidad Nacional de Carete ) Plblica mﬂ'%m w

43 Universidad Nacional de Educacion Ennque Guamén y Valle Plblica L Lma

44 Universidad Nacional de Frontera Piblica Pura Sullara

45 Universidad Nacional de Huancavelica Piblica Huncavelica  Huancavelica

46 Universidad Nacional de Ingenieria Piblica Limm Lmm

47 Universidad Nacional de Jaen Plblica (aﬁ;gm Jaen

48 Universidad Nacional de Juliaca Piblica SanRardn

451(9) UnvasMNwanl%]aAtrmﬂaPmm %]]ica Loreto Wﬁ

Universidad Nacional deMoquegua iblica Moguegm  Manscal Nieto
ca

gi [iwasﬁaiMaﬂ%SalCnstaldeHd;!ra]ga %]ﬁca Ayaudo Huamanep

ca

35 Universidad Nacional de SsmMartin Plblica SanMartin SanMartin
56 Universidad Nacional de Tuujillo Plblica [alibatad Trupillo
57 Universidad Nacional de Tumbes Piblica  Turbes Tunbes
38 Universidad Nacional de Ucayali Piblica  Uayali  Coond Portillo
59 Universidad Nacional del Altiplano Piblica Puo Puo
60 Universidad Nacional del C Piblica  Callao Callao
61 Universidad Nacional del Centrodel Per Plblica Junin Huancayo
62 Universidad Nacional del Santa. Piblica  Ancash Santa
63 Universidad Nacional Fedenioo Villaneal Piblica Lima Lma
64 Universidad Nacional Hemlio Valdizn Plblica  Huuo Hxuoo.
65 Universidad Nacional Intercultural de la Amezonia Pblica Uayai  Coond Portillo
66 Universidad Nacional Intercultural de la selva central Juan Santos Atahualpa. Piblica Junin (hancharayo
6/ Universidad Nacional Infercultural deQuillabanba Plblica  Gmso [LaComvencion
68 Universidad Nacional Intercultural Fabiola Salazar I eppia de Bagia Piblica  Anmazonas Bagn
@) Universidad Nacional Jorge Basadie Grohmam Piblica Tama Taoma

ca

72 Universidad Nacional Mayor de San Plblica Lima Lma
3 Nacional Micaela Bastidas de Piblica m Abencay
74 Universidad Nacional AntinezdeMayolo Plblica X Huaaz
Ja) Nacional TeanologicaDe Sur Piblica Lma Lma
76 Universidad Nacional Tonbio Rodriguez deMendoza de Amazonas Piblica  Amezoes
77 Universidad para €] Desarrollo Andino Pavada  Huancavelica %
9 Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas Prvada L L
81 Universidad Peruana Union Pavada Lim Lim
% Lknvasxdenv&énlam ) " Pavada  Lalibatad Trullo
& Universidad Pavadade Tacm Pavada Tama Tama
& Universidad Prvadadel Notte Pavada  Lalibatad Trupillo
& Universidad PrivadaNorbert Wiener Pavada Lm
&7 Universidad Privada Peruano Alamana Pavada Lm L
N Universidad Sen Ienaciode Loyola Pavada Limm Lm
91 Universidad Seor de Sipan Prvada  Lambayeque (hiclayo
R UnvasMTednk)gmdebsArﬂes Pavada  Apurimac Abancay
%3 Umvexsx]aiTemokgmdelPem Prvada Limm Lmm

\oi. Adeptad es [icenciad , nal de O , wsitaria, 2020 (https:/Awwwsinedugobpellista-deuniversidades-

hoemadas/).
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N° Universidad Tipo Departanento Provincia

1 Pontificia Universidad Catolica del Perx Prvada Lim Lim

2 Universidad Antonio RuizdeMontoya Privada Lim Lim

3 Universidad Catolica San Pablo Privada Arequipa Arequipa

4 Universidad Continental Prvada Junin Huencayo

5 Universidddde Lima Prvada Lim L

6 Universidad Fameninadel Sagrado Corazn Privada Lim Lim

7 Universidad JaimeBausate yMeza Prvada Lim L

8 [hvasﬂedleCadeleuSAC Privada Lim Lim

9 UniversidadMarcelino Pavada Lim L

10 Universidad Nacional Agrania de Ia Selva Ptblica Hunuoo Leoncio Prado
11 Universidad Nacional Agraria laMolina Plblica Lim Lim
12 Universidad Nacional AmazdnicadeMadre de Dios Piblica  MadeDeDios Tarbqjaia
13 Universidad Nacional Autdnama Altoandinade Tama Piblica Junin

14 Universidad Nacional Autnomade Alto Amazonas Plblica Loreto AlenHzmas
15 Universidad Nacional AutonamadeChota Piblica Cajamarca (hota
16 Universidad Nacional AuidnomadeHuanta Ptblica Ayacudo Humnta
17 Universidad Nacional Autonama de Tayacaja * Deniel Heméandez Muxillo” Pblica  Huncavelica Tayacaja
18 Universidad Nacional Daniel Alcides Camion Plblica Paso Pasco
19 Universidad Nacional de Barranca Ptblica Lim Baranca
20 Universidad Nacional de Cajamarca Plblica Caamaca Cajamarca
21 Universidad Nacional de Educacion Fniique Giamany Valle Ptblica Lim Lim
22 Universidad Nacional de Frontera Plblica Piura Sullana
23 Universidad Nacional deHuancavelica Piblica  Huncavelica Huancavelica
24 Universidad Nacional de Jaén Plblica Cajamarca Jatn
26 Universidad Nacional de la Amazonia Peruana Piblica Lot Maynas
27 Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco Plblica Gisoo Gso
28 Universidad Nacional de San Cristbal de Huamanga Piblica Avaudo Huanenga
29 Universidad Nacional de SanMartin Plblica SanMartin SanMartin
30 Universidad Nacional de Trujillo Plblica Lalibertad Thujillo
31 Universidad Nacional de Turbes Plblica Turbes Tunrbes
32 Universidad Nacional del Altiplano Plblica Puo Puo
33 Universidad Nacional del Callao Plblica Cillo Callao
34 Universidad Nacional del Centro del Pent Plblica Junin Huancayo
35 Universidad Nacional del Santa Plblica Ancah Santa
36 Universidad Nacional Federioo Villarreal Plblica Lim Lim
37 Universidad Nacional Jorge Basadie Grohmann Ptblica Taoma Taom
39 Universidad Nacional José Maria Arpuadas Plblica Apurimac Anddhuaylas
40 Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac Plblica Aparimac Abancay
41 Universidad Nacional TeanologicaDe LimaSur Ptblica Lim Lim
42 Universidad Nacional Tonbio Rodriguez deMendoza de Amazonas Plblica Amazonas (hachapoyas
43 Universidad Peruanal os Ancks Prvada Junin Huancayo
44 Universidad Privadade Taoa Privada Taom Taoma
45 Universidad Privada del Norte Privada Lalibertad Thuillo
47 Unversidad Ricardo Pala Prvada Lim Limm

{i\bta Adaptado de“Lista de Universidades Licenciadas,por Supenintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria, 2020 (htps:/Avww sunedu.gobpe/lista-deuniversidades-
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Ne Universidad lugr Tipo %a@adde Cago EAms] 1 Guﬁmm@
1 Pontificia Universidad Catolica del Per [ma Povada Msde201 Drrector Msde2) St
2 Universidad Anonio Ruizde Lima  Pavada Mesde201 Drrector Msde) No
3 Universidad Catolica San Pablo Provincia  Privada Msde201 Drrector Misde) Si
4 Universidad Continenal Provincia Prvada Msde201 Director _ Misde) N
S UnvesidaddeLma [mm  Prvada Msde201 Vicerrector/ Vioepresidente . Misde 20 St
6 Universidad Famenmadel Cotazn Lma Pavada Mésde 201 Rector/Presidente Msde20 No
7 Universidad Jarme Bausate y [limm Prnvada DeS1a200 Vicenector/ Vieepresidente  11a15 No
8 Universidad L eCodon Blen SAC. Lma  Povada DellaX) Rector / Presidente 11al5 No
9 Universidad Maroelino Chanmpegnat L Povada De51a200 G Msde2) No
10 UMSKhiNmnlAgtana(blaSelva Provincia  Plblica Misde201 Jefede Area , Msde) No
11 Universidad Nacional Agrana laMol [ Plblica Mésde 201 Vicerrector/ Vicepresidente - Misde 20 No
12 Un\ﬂsgdainmalArmmdeNMIedeDm Provincia  Plblica Msde 201 Vicenector/ Vicepresidente . Misde 20 No
13 Universidad Nacional Autonoma Altoandinade ' Tamma Provincia  Plblica Dellad) Rector / Presidente 6al0 No
14 Universidad Nacional Autonarade Alto Amazonas Provincia Plblica De5la200 Director 6al0 No
15 Universidad Nacional Autonomade(hota Proovincia  Plblica DeSla2)0 Rector / Presidente 6al0 No
16 Universidad Nacional Autonamade . Provincia Piblica De51a200 Rector / Presidente 6al0 No
17 IMSMM- e Nacional Auitnama de TayacajaDeniel Hemndez Provincia Ptblica De51a200 Vicerrector/ Vieepresidene ~~ 6a10 No
18 Universidad Nacional Deniel Alcides Camon Provincia  Pblica Mésde201 Director Msde20 No
19 Universidad Nacional de Barranca Provincia  Plblica Msde201 Durector ) 6al0 No
20 Universidad Nacional de Cajamarca Provincia Piblica Mésde 201 Vicerrector/ Vicepresidente 16a20) No
2] Urn\ﬂsxhimealdedem(nqum(mrmyValle L  Pblica Mesde201 ) Msde) No
22 Universidad Nacional de Frontera. Provincia Piblica De51a200 Rector / Presidente 6al0 No

Universidad Nacional de Huencavelica Provincia  Plblica Msde201 Rector/ Presidente Msde) No

24 Universidad Nacional de Jaén Proovincia  Plblica Msde201 Rector / Presidente 11als No
25 Universidad Nacional de Juliaca Provincia  Plblica De51a200 11al5 No
26 Universidad Nacional de la Amezonia Peruama Provincia  Plblica Msde201 Director Misde2) No
27 Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco Provincia  P{blica Msde201 Vicenector/ Vicepresidnte  Misde 20 No
28 Universidad Nacional de San Crstobal de Huamanga Provincia  Pblica Mésde201 Rector/Presidente Msde2) No
29 Universidad Nacional de SsnMartin Provincia  Plblica Msde201 Vicerector/ Vicepresidnte . Misde2) No
30 Universidad Nacional de Tiujillo Provincia  Piblica Mésde 201 Vicenrector / Vicepresidente - Misde ) No
31 Universidad Nacional de Tumbes Provincia  Plblica Mésde 201 Vicerrector/ Vieepresidente ~ 6a10 No
32 Universidad Nacional del Altiplano Provincia Piblica Mésde 201 Vicerrector / Vicepresidente - Misde ) No
33 Universidad Nacional del C Lma Piblica Msde201 Jefede Area Msde20 No

N Universickd Lgr T el Cago Fas  (CuentaconSGC?
35 UniversickdNeciorel del Sarta Povinck Ptblica  Misde20l 0 Misde20) No
36 Universidad Nacional Federico Villarreal Lm Piblica Msde201 Jefede Area Msde20 No
57 UniversickdNecioril Jorge Basecre Grohrem Povicia Pibica  Misdel  yRomedr Misde20) No
33 UniversicadNecional José Fastino Sinchez Carion Povicia Pbica M2l RO Misde20 No
3 Universicad Necional JoséMearia Arguecks Provica Plbica ~ Misde20l  yoedor/ 16220 No
40 Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac Provincia  Ptblica Mesde201 Rector / Presidente 16a20 No
41 Universidad Nacional Tecnoldgicade LimaSur Lima  Prvada Mesde201 Jefede Area Misde20 Si
42 Universidad Nacional Tonbio Rodrigiez deMendoza de Amazonas Provincia  Péblica Mesde201 Director 16a20 No
43 Universidad Peruanade los Andes Provincia  Privada Mesde201 Jefede Area Misde20 No
4 UnversicbdPrivatae Tacrm Provica Pival  Misde20l Yoo Misde20 Si
45 Universidad Pnivadadel Norte Provincia  Privada Msde201 Rector / Presidente Misde20 Si
46 Universidad Privada San Juan Bautista Lima  Prvada Msde201 Rector / Presidente Misde20 Si
47 Universidad Ricardo Palna Lima Prvada Msde201 Director Misde20 Si
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Apadice D. Resultados de Cuestionario GOVID

Ne Universidad [ugar Tipo lcamld:a'a j:deEE Cago EAms] bk Gﬁ%ocn
1 Pontificia Universidad Catolica del Pe L Pavada Mésde201 Director Mésde20 Si
2 Universidad Femenina del Sagrado Coraan Lim Privada Mesde201 Rector / Presidente Msde20 No
3 Universidad Jaime Basate y Meza Lima Prvada De51a200 Vicerrector / Vi 11al15 No
4 UmvetSldadIeCOIdnBlaJSAC Lima Prvada Dellas0 Rector / Presidente 11al15 No
5 Universidad Nacional Autonamade Alto Amazonas Provincia Piblica De51a200 Director 6al0 No
6 Universidad Nacional Daniel Alcides Camion Provincia Piblica Mésde201 Director Mésde20 No
7 Universidad Nacional de Barranca Provincia Piblica Mésde201 Director 6al0 No
8 Universidad Nacional de Cay Provincia Piblica Mésde201 Vicerrector / Vi 16a20 No
9 Universidad Nacional de Frontera Provincia Piblica De51a200 Rector / Presidente 6al0 No
10 Universidad Nacional de Huancavelica Provincia Piblica Mésde201 Rector / Presidente Mésde20 No
11 Universidad Nacional del Centro del Pert Provincia Piblica Mésde201 Jefe de Area Mésde20 No
12 Universidad Nacional de Jaén Provincia Piblica Mésde201 Rector / Presidente 11al5 No
13 Universidad Nacional de Juliaca Provincia Piblica De51a200 Director 11al15 No
14 Universidad Nacional de la Amazonia Peruana Provincia Piblica Mésde201 Director Mésde20 No
15 Universidad Nacional de San Anfonio Abaddel Cisco .~ Provincia Piblica Mésde201 Vicerrector/ Vi Mésde20 No
16 UniversidadNacionalde SanCristébal deHuamanga.~~ Provincia Piblica Mesde201 Rector/ Presidente Mesde20 No
17 Universidad Nacional de Tujillo Provincia Piblica Mésde201 Vicerrector/ Vi Mésde20 No
18 Universidad Nacional de Tunbes Provincia Piblica Mésde201 Vicerrector/ Vi 6al0 No
19 Universidad Nacional del Callao Lima Piblica Mésde201 Jefe de Area Mésde20 No
20 Universidad Nacional del Santa Provincia Piblica Mésde201 Vicerrector/ Vi ’ Mésde20 No
21 Universidad Nacional Federico Villanreal Lima Piblica Mésde201 Jefe de Area Mésde20 No
22 Universidad Nacional Jos¢ Faustino SanchezCamion Provincia Piblica Mésde201 Vicenrector / Vioepresidente Mésde20 No
23 Universidad Nacional Miicaela Bastidas de Apurimac Provincia Piblica Mésde201 Rector/ Presidente 16a20 No
24 Universidad Privadade Taona Provincia Prvada Mésde201 Vicerrector/ Vi Mésde20 Si
25 Universidad Privada San Juan Bautista Lima Prvada Mésde201 Rector / Presidente Mésde20 Si
N Universidad P1 | P3 P4 P5

% {P(j:tivmﬁca[klgvasﬁd%{ohcadelhu ) En]gooeso Ellgooeso %en@ Ellgooeso %fng)

ersidad Famenina del Sagrado Coraan

3 Universidad Jarme Bausate yMeza I\bata%;) En oo En oo En e En oo

4 Universidad Le CordnBleuSAC. Tengp ;e ;e o eneo

5 Universidad Nacional Autdnamade Alto Amezones Tengp Tengo Tengo Tengo Tengo

6 Universidad Nacional Deniel Alcides Camion Tengp Tengo Tengo Tengp Tengp

77 Universidad Nacional de Bananca Tengo Tengo Tengo Tengo Tengo

8 Universidad Nacional de Cay Tengo Tengp Tengo Tengd Tengo

9 Universidad Nacional de Frontera Enproceso Enproceso Enproceso Enproceso Enproceso
10 Universidad Nacional de Huancavelica Tengo Tengo Tengo Tengp Tengp

11 Universidad Nacional del Centrodel Pert Tengo Tengo Tengo Tengo Tengp
12 Universidad Nacional de Jaén Tengo Lotgpaitsdela Tengo Tengo Tengo

13 Universidad Nacional de Juliaca Tengo Tengo Fnproceso Tengo Tengo
14 Universidad Nacional de la Amazonia Peruanma Proceso Enproceso Enproceso Enproceso Notengo
15 UniversidadNecional de S AnnoAteddel o~ L0t dela - Lotaoanisdela - Lotanisdela Teng Teng
16 Universidad Nacional de San Cristdbal deHuamanga it T T T T

17 UnivarsicadNecirel e Trillo T T T T T
18  Universidad Nacional de Tunbes Enproceso Tengd Tengd Tengd Tenep
19 Universidad Nacional del Callao Tengp Tengo Tengo Tengp Tengo
20 Universidad Nacional del Santa Tengo Tengo Tengo Tengo Tengo
21 Universidad Nacional Federico Villanreal En En En En En

23 Universidad Nacional Micaela Bastidas de Aparimac En En En Tenep Tenep
24 Universidad Privadade Taom S12) S12) S12) Tengd Tengd
25 Universidad Privada San Juan Bautista Tengp Tengp Tengp Tengp Notengo
N Universidad Po P7 P P P10

1 Pontificia Universidad Catolica del Peri En En En En En_lgooeso
2 Universidad Femennadel Corazn engo engo engo engo engo

3 Unversidad JammeBausae y Notengo Notengo Tengd Notengo En

4 Universidad LeCodonBleuSAC. Tengo Tengo Tengo Tengo engo

5 Universidad Nacional Autdnonade Alio Amazonas Tengp E Tengo Tengo Tenep

6 Universidad Nacional Daniel Alcides Camion Tengo ene Teneo T Tenep

7 Universidad Nacional de Barranca Tengd Tengd Tengp N)hem&a(g)entemio Tengp

8 Universidad Nacional de Cajamarca Tengo Tengo Tengo Tengo Tengo
9 Unversidad Nacional de Frontera Notengo Enlgooeso k Notengo Enlgooeso
10 Universidad Nacional de Huancavelica Tenep enep enep Tenep enep
11 Universidad Nacional del Centro del Pery Tengd Tengd Tengd Tengd Tenep
12 Universidad Nacional de Jaen Tengo Enlgoo& Tengd Notengo Tengd
13 Universidad Nacional de Juliaca Tengd g Enproceso Enproceso Tengd
14 Universidad Nacional de la Amezonia Peruana Notengo No Notengo Notengo Notengo
15 Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco k Lotengp anfes de la cuarentena Tengo Tengo Tengo
16 Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga e|neo Tenep Teneo Teneo Tenep
17 Universidad Nacional de Tiuyillo Enlpoom) Tengo Tengo Tengo Tengo
18 Universidad Nacional de Tunbes ;e Lo tengo antes de la asarentena Teneo Teneo Teneo
19 Universidad Nacional del Callao Tengd Tengp Tengp En En

20 Universidad Nacional del Santa 10,0455 0) Tenep Tenep e ;e
21 Universidad Nacional Fedenco Villarreal Enproceso Enproceso Enproceso Enproceso Enproceso
22 Universidad Nacional José Faustino SanchezCamion Notengo Faproceso Notengo Notengo Notengo
23 Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurinac Tengp Lo tenep antes de la cuarentena Enlpmoeso Lotengp antes de la cuarentena Teneo
24 Unvesidad Privadade Taomma. Tengd Tengd engo E:‘qlprooao Fnproceso
25 Universidad Privada San Juan Bautista Notengp Tengp PIOCESO e|ngo Fnproceso
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Ne Universidad P11 P12 P13 P14 P15
1 PontificiaUniversidad Catolica del Pera Tengo Tengo Tengo Fnproceso Tengo
2 Universidad Famennadel Sagrado Coraan Enproceso Enproceso Tengo Tengo Tengd
3 Universidad Jaime Basate yMeza Enproceso Tengo Enproceso Notengo Enproceso
4 Unversidad LeCordonBleuSAC. Tengd Tengd Tengd Tengo Tengo
5 Universidad Nacional Autnamade Alto Amezones Tengo Tengo Enproceso Tengo Tengo
6 Universidad Nacional Deniel Alcides Camién Tengd Tengd Tengo Tengo Tengo
7 Universidad Nacional de Baranca Tengd Tengd Tengd Tengo Tengp
8 Universidad Nacional de Cajamarca Tengd Tengo Tengo Tengo Tengp
9 Universidad Nacional de Frontera Enproceso Fnproceso Enproceso Fnproceso Enproceso
10 Universidad Nacional de Huancavelica Tengo Tengo Tengp Tengo Tengo
11 Universidad Nacional del Centro del Pera Tengp Tengp Enproceso Enproceso Enproceso
12 Universidad Nacional de Jaén Tengo Tengo Lotpatsdela Tengo Tengp
13 Universidad Nacional de Juliaca Tengd Tengd Tengd Tengo Tengp
14 Universidad Nacional de la Amezonia Peruana Enproceso Enproceso Tengo Tengo Tengd
15 Universidad Nacional de San Antonio Abad del Ciisco Tengo Tengo Tengp Tengo Tengp
16 Universidad Nacional de San Cristbal de Huamanga Tengpd Tengpd Tengp Tengp Tengo
17 Universidad Nacional de Trujillo Fnproceso Enprooeso Enproceso Enproceso Enproceso
18 Universidad Nacional de Tumbes Tengd Tengd Tengo Tengo I\bmte%‘%b a
19 Universidad Nacional del Callao Tengd Tengd Tengd Enproceso Teng
20 Universidad Nacional del Santa Fnproceso Tengo Tengo Tengo Tengo
21 Universidad Nacional Federico Villanreal Enproceso Enproceso Enproceso Enproceso Enproceso
22 Universidad Nacional José Faustino Sanchez Camion Tengd Tengd Tengd Tengd Tengp
23 Universicad Nacional Micoed Besticess de Apurimec Finproceso Fipooso  LoE@Sdl gy T
24 Universidad Privadade Tacm Enproceso Tengo Tengp Tengo Tengp
25 Universidad Privada San Juan Batista Tengd Tengd Tengd Tengo Tengp
Ne Universidad Pl6 P17 P18 P19 P20
1 Pontificia Universidad Catolicadel Per Enproceso Enproceso Tengd Tengd Enproceso
2 Universidad Femenina del Sagrado Coraan Tengp Tengo Tengo Tengo Enproceso
3 Universidad JimeBassieyMez Nohepmsdban— Nobepawben Ny Nohepataben  Noheparaboen
4 Unversidad LeCordonBleu SAC. I\bhetei%%b a hbhete%%b a Tengo Tengo Notengo
5 Universidad Nacional Autinomade Alto Amazonas Notengo Notengo Tengo Notengo Notengo
6 Universidad Nacional Deniel Alcides Camion Notengo Notengo Tengp Enproceso Enproceso
7 Universidad Nacional de Baranca Notengo Notengo Tengo Tengo Tengo
8 Universidad Nacional de Cajamarca Fnproceso Fnproceso Fnproceso Fnproceso Notengo
9 Unversidad Nacional de Frontera Enproceso Notengo Enproceso Notengo Notengo
10 Universidad Nacional de Huancavelica Tengo Tengp Tengo Tengo Tengo
11 Universidad Nacional del Centro del Pertt Notengo Notengo Tengo Fnproceso Notengo
12 UniversidedNacional de Jaén Teng Teng Lotpatsdela  Lotgoatsdela Terg
13 Universidad Nacional de Juliaca Enproceso Fnproceso Tengo Notengo Notengo
14 Universidad Nacional de la Amezonia Peruana Enproceso Fnproceso Notengo Notengo Notengo
15 Universidad Nacional de San Antonio Abad del Gusco Enproceso Enproceso Lotagantesdela FEnproceso Fnproceso
16  Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga Tengp Tengp Tengo Tengo Tengo
17 Universidad Nacional de Tuillo Enproceso Enproceso Tengo Tengo Tengo
18  Universidad Nacional de Tumbes Tengd Teng Tengo Tengp Tengp
19 Universidad Nacional del Callao Tengo Tengo Tengo Notengo Notengo
20 Universidad Nacional del Santa Tengp Tengo Fnproceso Fnproceso Notengo
21 Universidad Nacional Federico Villaneal Enproceso Enproceso FEnproceso FEnproceso Fnproceso
o - 3 .z Nohe en Nohe en  Nohe en  Nohe en
22 Universidad Nacional José Faustino Sanchez Camién 1petmb5151: Tengo 1@:51: 'Wﬂ: Mii:
23 UniversicedNacional Micaela Bestickss de Apuriec Notereo Nogoy ~ OERASER Ny, Noterngo
24 Universidad Privadade Tacm Tengo Tengo Tengp Tengo Tengo
25 Universidad Privada San Juan Bautista FEnproceso FEnproceso Tengo Fnproceso Fnproceso




