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CALIDAD SEGÚN ISO 9000:2015

3.6.2 calidad: Grado en el que un conjunto de características (3.10.1) inherentes de

un objeto (3.6.1) cumple con los requisitos (3.6.4).

Nota 1 a la entrada El término “calidad” puede utilizarse acompañado de adjetivos

tales como pobre, buena o excelente.

Nota 2 a la entrada “Inherente”, en contraposición a “asignado”, significa que existe

en el objeto (3.6.1).



LA NORMA ISO 9001

ESTRUCTURA 
DE LA NORMA ISO 

9001:2015.



POLÍTICA DE CALIDAD 
INSTITUCIONAL Y SUS OBJETIVOS

En la Universidad Nacional de San Agustín 
garantizamos que todos los estudiantes 

universitarios agustinos tengan la oportunidad de 
acceder a un servicio educativo universitario de 
calidad, lo cual es posible a través de la mejora 

continua de los procesos de enseñanza-
aprendizaje, investigación y responsabilidad 

social universitaria; el resultado es la formación 
integral de profesionales competentes y con 

valores, que logren superar las expectativas de 
los grupos de interés y la sociedad

a. Garantizar la 
disponibilidad de 

información confiable y 
oportuna

b. Fomentar la excelencia 
mediante la mejora 
continua en cuanto a 

organización, investigación, 
recursos y si contribución a 

la sociedad

c. Consolidar la 
acreditación para la 

mejora continua

d. Lograr el licenciamiento 
como garantía de 

condiciones básicas de 
calidad

e. Desarrollar cultura de 
calidad en todos lo actores 

5.2 / 

6.2



CLAUSULAS TRANSVERSALES DE LA NORMA ISO 9001:2015 
QUE PARTICIPAN EN LOS PROCESOS DEL SGC DE LA UNSA

4.4

5.2

6.1

6.27.5

9.1

10.2

10.3



4.4.



NIVELES DE PROCESOS DEL SGC UNSA

4.4.



FICHA DE PROCESO / CARACTERIZACIÓN: 
GESTIÓN DE LA CALIDAD INSTITUCIONAL- NIVEL1

4.4.

Ver inventario 

de 

documentación



MATRIZ DE RIESGO PROCESO: GESTIÓN DE LA 
CALIDAD INSTITUCIONAL- NIVEL1

6.1



PROCEDIMIENTOS VINCULADOS AL PROCESO

Considerar la tabla de distribución de documentos

6.1

Veamos este 

procedimiento



¿CÓMO LEER 
EL 

DOCUMENTO?

7.5



Generar 

evidencias



¿CÓMO GESTIÓN DE EVIDENCIAS?



EJERCICIO DE CAPACIDAD DE RESPUESTA DE EVIDENCIABILIDAD

1. Coordinar la fecha y hora de evaluación de evidencias, entre el monitor y monitoreado

2. El monitor solicita el procedimiento al monitoreado

3. El monitor lee el procedimiento, solicita evidencias de cumplimiento y registra tiempo de inicio de búsqueda de evidencias

4. El monitoreado busca las evidencias requeridas por el monitor, mientras transcurre el tiempo

5. El monitoreado entrega las evidencias explicando el cumplimiento de cada etapa del procedimiento.

6. El monitor recepciona las evidencias y verifica conformidad.

7. El monitor concluye el conteo del tiempo y registra el tiempo empleado para evaluar la capacitad de respuesta de respuesta de
entrega de evidencias

8. Registra el tiempo empleado en la evidenciabilidad del procedimiento en la tabla de capacidad de respuesta

9. Compara los diferentes resultados de evaluación de capacidad de respuesta y manifiesta resultados y análisis de tendencias.

Tiempo de capacidad de respuesta en la evidenciabilidad de Procedimientos 

Procedimiento 15.07.2020 18.07.2020 20.07.2020 07.08.2020

Medición de la Satisfacción de la 

calidad universitaria  



¿CÓMO GESTIÓN DE INDICADORES DEL PROCESO?

PLAN DE CALIDAD PARA LOS PROCESOS

9.1



INFORME DE MEDICIÓN 
DE INDICADORES



INFORME DE MEDICIÓN DE INDICADORES (EJEMPLO)



NO 
CONFORMIDADES 

SOLICITUD DE 
ACCIONES 

CORRECTIVAS 
(SAC)

10.2



EJEMPLO
SAC



FORMATO DE CONSOLIDADO DE SAC DEL 
SGC DE LA UNSA 

El consolidad de solicitudes de acciones correctivas considera la estrategia de agrupar y sintetizar los

aspectos más importantes y poder ayudar al control de las mismas.



CONSOLIDADO DE SAC (EJEMPLO)



CONTROL DE 
SERVICIO NO 
CONFORME



CSNC (EJEMPLO)



CONSOLIDADO DE CSNC



CONSOLIDADO DE CSNC



QUEJAS

8.2.



OPORTUNIDAD DE MEJORA / PLAN DE MEJORA
Oportunidad de Mejora / Plan de Mejora de la Escuela Profesional de ………….. 

Código Fuente
Problema / 

oportunidad

Causa 

Raíz
Oportunidad de mejora 

/ Plan de mejora

Acciones de 

Mejora

Semestre de 

Ejecución

Duración 

(meses)

Recursos 

Necesarios
Metas Responsables Observaciones Estado Evidencia

Evaluación 

de Eficacia

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) (13) (14) (15)

-

-

(1) Registrar en la columna el código de la acción de la mejora continua, por

ejemplo: OM – 01:2020, que refiere a la oportunidad de mejora 01

correspondiente al año 2020.

(2) Registrar si la fuente de la Mejora proviene de:

● Solicitudes de acción correctiva

● Servicios no conformes

● Quejas

● Evaluación de competencias.

● Evaluación de los objetivos Educacionales.

● Actividades diarias.

● Lineamientos institucionales.

● Acuerdos de Consejo de Facultad y Asamblea Docente.

● Buenas prácticas de otras organizaciones.

● Otros

(3) Registre el problema / oportunidad que genera la mejora

(4) Registre la causa raíz, producto de un análisis (utilice, la técnica de los 5 porqués, Ishikawa, Pareto,

entre otros)

(5) Registre la denominación de la Oportunidad de mejora o el Plan de mejora

(6) Registre las acciones necesarias para ejecutar el plan de mejora registrado en el (4)

(7) Registre si las actividades se realizaran en el semestre A o B

(8) Registrar la duración en meses de preferencia

(9) Registrar los recursos necesarios: Humanos, Tecnológicos, logísticos, otros.

(10) Registrar la meta que se espera lograr al termino del plan de mejora que atienda directamente la

causa raíz del problema / mejora

(11) Registrar los responsables de la ejecución de las actividades registradas en el punto (5)

(12) Registrar en esta sección las acciones vinculadas a las mejoras y en que circunstancias se están

realizando o realizaran, que permita al lector del informe tener conocimiento de la OM

(13) Registrar algunas de las siguientes alternativas: Planificado, Programado, Reprogramado, En

proceso o Concluido.

(14) Registrar el código de la evidencia (s)

(15) Registrar el calificativo de la evaluación categóricamente: Sí o No

10.3



OPORTUNIDAD DE MEJORA / PLANES DE MEJORA

N° Código Denominación Adjunto

1 E-OM-01:20__-01 Anexo 1

2 E-OM-02:20__-01 Anexo 2

3 Anexo 3

4

5

6

7

8

9

10

11

Consolidado de evidencias de los planes de mejora.

Comentarios sobre los planes de mejora de la Escuela Profesional de ________________

Conclusión general 



OPORTUNIDAD DE MEJORA / PLAN DE MEJORA
Oportunidad de Mejora / Plan de Mejora de la Escuela Profesional de ………….. 

Código Fuente
Problema / 

oportunidad

Causa 

Raíz

Oportunidad 

de mejora / 

Plan de mejora

Acciones de 

Mejora

Semestre de 

Ejecución

Duración 

(meses)

Recursos 

Necesarios
Metas Responsables Observaciones Estado Evidencia

Evaluació

n de 

Eficacia

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11) (12) (13) (14) (15)

OM-

01:2020

Infraes

ctura

Ausencia de 

sistema de 

audio en 

aulas 102 y 

103

Desconoci

miento 

Adquisición 

de equipo de 

sonido para 

las aulas 102 

y 103

Incluir la 

adquisición 

de equipos 

de sonido 

para las 

aulas 102 y 

103 

2020-A 4 meses S/9,850.00

Aulas 

(102 y 

103) con 

sistema  

de audio 

impleme

ntado

Gestor 

Administrativo

Se adquirió 02 

parlantes para 

las aulas con 

mayor aforo

Conclu

ido

E-OM-

01:2020-01

E-OM-

01:2020-012

Sí

-



OPORTUNIDAD DE MEJORA / PLANES DE MEJORA

N° Código Denominación Adjunto

1 E-OM-01:2020-01 Inventario de bienes del aula 102 y 103 Anexo 1

2 E-OM-02:2020-02 Informe de satisfacción de los estudiantes en relación al ambiente

de las aulas 102 y 103

Anexo 2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

Consolidado de evidencias de los planes de mejora.

Comentarios sobre los planes de mejora de la Escuela Profesional de Arquitectura

Conclusión general 




