UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

“DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA ISO 9001

2015 EN LA UNIDAD DE POSGRADO DE LA FACULTAD DE
INGENIERIA INDUSTRIAL (FIl) DE UNA UNIVERSIDAD

PUBLICA”

Trabajo de suficiencia profesional para optar el titulo

profesional de:
Ingeniero Industrial
Autor:

Diego Alonso Salinas Revilla

Asesor:

Ing. Jaqueline Heidy Chirre Flores
https://orcid.org/0000-0003-3104-3938

Lima - Peru

2023


https://orcid.org/0000-0003-3104-3938

UNIvERSIOAD “DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA ISO 9001 2015 EN LA UNIDAD DE
POSGRADO DE LA FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL (FlI) DE UNA
UNIVERSIDAD PUBLICA”

INFORME DE SIMILITUD

INFORME DE ORIGINALIDAD

13, 16 124 5o,

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERMNET PUBLICACIOMNES TRABA]OS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARILIAS

industrial.unmsm.edu.pe 3
Fuente de Internet %
core.ac.uk 2
Fuente de Internet %
www.dspace.uce.edu.ec 1
Fuente de Internet %

repositorio.uchile.cl 1 %

Fuente de Internet

pt.slideshare.net 1
%

Fuente de Internet

repository.udistrital.edu.co 1 -

Fuente de Internet

~ - NN - - B -

Submitted to Universidad Nacional del Centro 1 9%
del Peru

Trabajo del estudiante

hdl.handle.net 1 -

Fuente de Internet

repositorio.up.edu.pe 1 9%

Fuente de Internet

—
—

Submitted to Universidad Internacional de la 1 5%
Rioja

Trabajo del estudiante

repositorio.utc.edu.ec 1 %

Fuente de Internet

Y
[\

Excluir citas Apagado Exclude assignment  Activo

Excluir bibliografia Active template

Excluir coincidencias = 1%

Salinas Revilla Diego Alonso Pag. 2



e “DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA ISO 9001 2015 EN LA UNIDAD DE
&L NORTE POSGRADO DE LA FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL (FIl) DE UNA
UNIVERSIDAD PUBLICA~

TABLA DE CONTENIDOS
INFORME DE SIMILITUD ..ottt ittt smn e s e nnn e snne e s nnneennneeenee e 2
D] Ny I N 3
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt ettt b et sa et e e kbt e st et e e he e e sabe e e abe e e sabeeenbeeeabneesnbeeeaneeennne 4
TABLA DE CONTENIDOS ...ttt ittt ettt he e e s ate e s be e e sabe e sabe e e nbee e s beeesaneennne 5
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt ettt s ettt e st e s e s sn ettt sn s e 7
INDICE DE FIGURAS ...ttt ittt ettt ettt ettt sttt ettt n e 8
RESUMEN EJECUTIVO ...cciiiiiiiiiie ettt 9
CAPITULO . INTRODUCCION ..ottt ettt et bebe e 10
1.1.  Descripcion de la experiencia profeSional ............ccooviiiiiiiiiiiiiii e 10
1.2, Antecedente de la EMPrESa. ..o 11
CAPITULO 1. MARCO TEORICO ..ottt ettt 14
N B N ¢ (=Tod=To [=T 0 (=SSOSR 14
2.2, BASES TEOMCAS ..eeiuvvieitieitieeitieeatee ettt e st e sttt e et et e sabe e e shb e e aabe e s b et e smbe e e beeeabn e e sne e e snneeanneeen 16
2.2.1. Proposito de una ISO 9000 ..........uuiiiieeeiiiiiiiie e s e e e e et e e e e e e e snrrraeeea s 16
2.2.2. Principios de la Gestion de la Calidad.............ccuveeiiiiiiiinii e 16
2,230 CaAliA.....eeieieeeiee e bbb 16
2.2.4. Gestion de la Calidad ...........cooveiiiiiiii e 16
2.2.5. GESHION POI PrOCESOS .....vviiiiiieee ettt ettt e e e e e e e e e e e e s e et bae e e e e e e s enanaanees 17
2.2.6. PrOCESO ... .. 17
2.2.7. Pensamiento basado en RIESHOS........ccooiiiiiiiiiiiiiii e 17
2.2.8. Mejora Continua PHVA ... 17
2.2.9. Diagrama Ishikawa (Causa - EfECI0) ........cueeiiiiiiiiiiiiiec e 18
2.2.10. Proveedores Y CliENte: ....cccciiie i 19
2,211, MaAPA U8 PrOCESOS .. ..eiiiiiiiiieiitiet ettt ettt et ab e e s s bb e e e aabe e e e e aees 19
2.2.12. Indicadores de Calidad ...........ccuueiiiieeeiiiiiiie e 19
2.2.13. Calidad €n 1a EQUCACION .......cciuiiiiiieiiiie ettt 20
2.3. [T 71 = o T TSSO 20
CAPITULO I1l. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA .......coiiiieeieee ettt n e 21
3.2, Formulacion del ProbIEMa..........c.coiiiiiiiie et 21
3.2.1. Problemas GENEIAL..........cuuiiiiiiiiiiiii e e e e e e e 21
3.2.2. Problema ESPECITICO .....ccoiiiiiiiiiiie e 21
K O O o] 1= 11V o 1 ST P PP P PP PP PPPRPPN 22
3.3.1. ODJELIVO GENETAL ..ottt et e e s sbeeee e 22
3.4, EXPeriencia LADOral .........c.cooiiiiiiiiiiie e 22
3.5, DiIagnOStICO INICIAL ... ...eiiiiiiiie et 23
3.6, Cumplimiento de rEQUISITOS: ........oeiiiiiieeiiiiie ettt et e et e e 25
3.6.1. Comprension de la organizacion y de Su CONEXLO.........ceevvvveeeeiiiieeeeiiiieeeesniieeaens 25

Salinas Revilla Diego Alonso Pag. 5



e “DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA ISO 9001 2015 EN LA UNIDAD DE
OEL NoRTE POSGRADO DE LA FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL (FIl) DE UNA
UNIVERSIDAD PUBLICA”

3.6.2. Comprension de la Necesidades y expectativas de las partes interesadas ........ 25

3.6.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad...............c.c....... 25

3.6.4.  Sistema de Gestion de la Calidad y SUS PrOCESOS ......ccueervereiieerieeiniieesieeanieeens 25

3.6.5. (Lo [=T = 4o To YA oT0] 1 o] o] (0] 3 1Yo J SR 27

3.6.6. 0] LT USRI 27

3.6.7. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion ..............ccccccvveee.... 27

3.6.8. TOMA AE CONCIENCIA . ..eveeeieeiiiiiiiiiie ettt e e e st e e e e e e s e eeeeeaeeas 27

3.6.9. (©70] 19101 o Tor=Tox o 1 o TP TPPRPTRPRIN 27

3.6.10. Informacion DOCUMENLATEA .........oeeiiuriiieiiiiiee it 28

3.6.11. Planificacion y control OPeracional ............ccocueeiiiiiiiieniee e 28

3.6.12. ReqUISItOS PAra lI0S SEIVICIOS .....uuuuiiieeeiiiiiiiiieeie e s e sttt e e e e e e s s srer e e e e e e s e s nnrraeeeeee s 28

3.6.13. Disefio y desarrollo de [0S productos Y SErViCioSs ..........cccceeeiriiereiniiieeeiniiee e 28

3.6.14. Control de los Procesos, productos y servicios suministrados externamente ..... 29

3.6.15.  Produccion y provision del SErVICIo .........cccvoiiiiiiiiiiiiie e 29

3.6.16. Liberacidn de 10S SEerVICIOS ........uuuiiiieeiiiiiiiiiieee e erreee e e 29

3.6.17. Control de Salinas N0 CONTOIMIES .....ccoiiiiiiiiiieie et 29

3.6.18. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion .............cccccoeeiiiiiinniiee e 30

G20 Ko TR\ o 11 (o ¢ = [ 1= o = SO RPN 30

3.6.20. ReViSION POF 18 DIFECCION .....cciutiiieiiiiiie ettt ettt 30

3.6.21. Generalidades No conformidad y acciones correctivas ...........ccccceeeeveieieieeeee e, 30

T I |V 1= 1o = W @ T 1] - 31
CAPITULO IV. RESULTADOS ... .ottt ettt ettt ettt et es et sesaesesaesnstessatennenes 32
CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......coviiictiieeeeeecee e 36
REFERENCIA S . .o eteieta e s s s e s s s res e s e s s s s ra e s e s s narasasnanrneanarararnnnnnennnrnrans 38
N AN 1 T 40

Salinas Revilla Diego Alonso Pag. 6



1r H\E “DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA ISO 9001 2015 EN LA UNIDAD DE

PRIVADA

L POSGRADO DE LA FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL (FII) DE UNA
UNIVERSIDAD PUBLICA™

INDICE DE TABLAS

Tabla 1.Criterios para el puntaje del cumplimiento de la Norma ISO 9001 2015..................... 23

Salinas Revilla Diego Alonso Pag. 7



PRIVADA

L POSGRADO DE LA FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL (FII) DE UNA
UNIVERSIDAD PUBLICA™

1 vam'.! “DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA ISO 9001 2015 EN LA UNIDAD DE

INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Organigrama de la UPG de [a UNMSM ... 13
Figura 2. Representacion de la estructura de la Norma Internacional con el ciclo PHVA
18
Figura 3. Ejemplo de un diagrama de Ishikawa............cccceeiiiiiiiiiiiiiiic e 18
Figura 4. Radar de Nivel de Cumplimiento de la 1SO 9002 2015 en la Unidad de
Posgrado de la Fll UNMSM
) 24
Figura 5. Mapa de Proceso de la UPG de la Fllde laUNMSM...........ccccccvvvvvviiinniinnnnnn, 26
Figura 6. Porcentaje de cumplimiento de la Implementacién del Sistema de Gestién
SO 2002 PP 32
Figura 7. Resultados de Encuesta de Satisfaccion de los docentes en los Programas
de Maestriay Doctorado de la UPG-FIH-UNMSM .......ccccciiiiiiiiiiii et 33
Figura 8. Resultados de la aplicacion de la herramienta del seguimiento docente en
los Programas de Maestriay Doctorado de la UPG-FIFUNMSM ........cccccooviiiiiiiiiiiee i, 33
Figura 9. Porcentaje de cumplimiento de Auditoria Interna y Externas en la Unidad de
Posgrado de la Facultad de Ingenieria Industrial de la UNMSM ..........cccoovieieiiiiiiiiiiineeeeees 34

Salinas Revilla Diego Alonso Pag. 8



1 vam'.! “DISENO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA ISO 9001 2015 EN LA UNIDAD DE

PRIVADA

L POSGRADO DE LA FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL (FII) DE UNA
UNIVERSIDAD PUBLICA™

RESUMEN EJECUTIVO

El siguiente proyecto de suficiencia profesional se realizé en la Unidad de Posgrado
de la Facultad de Ingenieria Industrial (UPG FII) de la UNMSM para realizar el disefio
y desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001 2015, ya que contaba con un
sistema ISO 9001 2008 que tenia un nivel de cumplimiento de 32.67%, de acuerdo a
los criterios de puntaje por cada requisito de la norma, donde se realiz6 la migracion
de la normativa, actualizacion y cumplimiento de procedimientos establecidos que se
tenian pero no se estaba desarrollando. La aplicacién de matrices, herramientas,
documentos y registros (objetivos, indicadores de seguimiento y acciones de mejora)
ayudaron para la implementacion. Se realizo la revision de los procesos estratégicos,
operacionales y de apoyo. Llegando a un nivel de cumplimiento de un 86% en relacion
con los requisitos, pasando una auditoria de migracion, dos de renovacion y dos de
seguimiento. Este fue reflejado en la satisfaccion de los estudiantes de los programas
de Maestria y Doctorado siendo un 85.34%. Para el cumplimiento del cumplimiento
de entregable de los docentes se tuvo un nivel de cumplimiento de 81.14% en
promedio. Todos los resultados fueron medidos desde el periodo 2018-1 al 2022-1 y
estando por encima de la meta establecida, consolidando a la unidad con las

capacidades para proveer un buen servicio y establecerse en el mercado.

Palabras Claves: Sistema de Gestion de Calidad, 1ISO 9001 2015, Implementacion,
Disefio, Grados Académicos, Auditoria.
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