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RESUMEN
En la investigacion titulada “Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 y percepcion
de la calidad de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018”, se tuvo
como objetivo determinar el nivel de relacion entre el Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2015 y la percepcion de la calidad de servicio universitario en la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert

Wiener 2018.

La investigacion fue de tipo aplicada, de nivel de descriptivo correlacional, de disefio no
experimental transversal, de método hipotético deductivo; con una muestra de 124 estudiantes

de la Carrera de Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial, seleccionados al azar.

Para recolectar los datos se aplicaron dos encuestas, una de cada variable, las mismas que fueron
analizadas y procesadas. Se sustenta en el estudio de Villatoro (2012) que se refirié a Sistema
de Gestion de Calidad e Ibarra y Espinoza (2014) quien se refirié a Percepcion de la calidad.
Como resultado de este proceso se evidencid que el Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2015, si tiene una relacion directa con la percepcion de la calidad del servicio
universitario, alcanzado hasta el 75% de acuerdo y totalmente de acuerdo con las Operaciones

del area.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, Percepcion de la calidad de servicio.



Abstract

In the research entitled "Quality Management System ISO 9001: 2015 and perception
of the quality of university service in the Professional Academic School of Industrial
Engineering and Business Management of the Private University Norbert Wiener in the 2018",
the objective was to determine the relationship that exists between the Quality Management
System ISO 9001: 2015 and the perception of the quality of university service in the
Professional Academic School of Industrial Engineering and Business Management of the

Private University Norbert Wiener in 2018.

The research was of the applied type, correlational descriptive level, transversal non-
experimental design, hypothetical deductive method; with a sample of 124 students of the

Industrial Engineering and Business Management Degree, selected at random.

To collect the data, two surveys were applied, one of each variable, the same ones that were
analyzed and processed. It is based on the study by Villatoro (2012) that referred to the Quality
Management System and Ibarra and Espinoza (2014) who referred to Perception of quality. As
a result of this process it was evidenced that the Quality Management System ISO 9001: 2015,
if it has a direct relation with the perception of the quality of the university service, reached up

to 75% of agreement and totally in agreement with the Operations of the area.

Keywords: Quality Management System, Perception of quality of service
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INTRODUCCION

En los ultimos afios, debido al creciente nivel de exigencia del mercado, el aumento de
la competitividad, se evidencia la necesidad que las empresas implementen un Sistema de
Gestion de Calidad, y permanentemente busquen evidencias que les permita obtener

informacion de los usuarios del servicio, para mejorar sus procesos y su oferta.

Por ello, la presente tesis denominada “Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 y
percepcion de la calidad de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener
20187, tiene por objetivo determinar el nivel de relacion entre el Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2015 y la percepcién de la calidad de servicio universitario en la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la

Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

En el Capitulo | se expone la realidad problematica, los objetivos de la investigacion, la
justificacion y las limitacion de la investigacion; en el Capitulo 1l se encuentran los
antecedentes, las bases legales, la formulacion de hipétesis, la Operacionalizacion de
variables e indicadores y la definicion de términos basicos; en el Capitulo 111 aparece el
tipo y nivel de la investigacion, disefio de la investigacidn, poblacion y muestras, técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos y técnicas de procesamiento y andlisis de datos, y
para el Capitulo 1V se presentan los resultados obtenidos como el procesamiento de datos,

prueba hipoétesis y la discusion e resultados.

Xl



Al final del Informe se establecen las conclusiones y recomendaciones. Se complementa
este Informe final de tesis con los Anexos, la Matriz de consistencia, que permite
consolidar los elementos claves de la investigacion y los instrumentos que permitieron

recolectar datos.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcidn de la realidad problematica

Hernandez (2018) dice que “en las Ultimas tres décadas los procesos de aseguramiento
de la calidad de la educacion terciaria y postsecundaria se han transformado en un asunto de
interés y de gran relevancia al interior de los paises de América Latinay el Caribe. Esta realidad
ha venido dando paso a una serie de estructuras, asociaciones y unidades especializadas que, a
partir de los afios noventa, se han propuesto como meta el desarrollo de distintos esfuerzos y
estrategias tendientes al registro de las instituciones de educacion superior, asi como también
al desarrollo de procesos relativos a la definicion de criterios estandarizados de evaluacion y

acreditacion de dichas unidades”.

Segun la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - SUNEDU,
en el Peru, contamos con 143 Universidades, 51 publicas y 92 privadas, que brindan
educacion superior a cerca de doce millones de estudiantes; 31% estudian en
universidades publicas y 69% en universidades privadas. Estas universidades tienen
un nivel de calidad heterogéneo. De las 143 universidades, 76 se encuentran
institucionalizadas y 66 cuentan con autorizacion provisional, 55 con Licenciamiento y
02 con licencia denegada. Cada Universidad con sus respectivas carreras
profesionales; razén por la cual, podemos sefialar que existe una gran competencia
entre las universidades, todas desean lograr mayor cantidad de postulantes y
estudiantes matriculados, sin embargo, hoy en dia, los clientes no solo buscan una
Universidad comoda en precios, ahora también buscan infraestructura, convenios

nacionales e internacionales, intercambio estudiantil y otros detalles; por todo ello, se

1



evidencia la necesidad que las Universidad implementen sistemas de gestion de
calidad, que le pueda garantizar la eficacia de sus procesos, esto quiere decir el

cumplimiento de objetivos trazados por la organizacion.

El Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad
Educativa - SINEACE, nos solicita en su estandar 7 del Modelo de Acreditacion para
Programas de Estudios de Educacion Superior Universitaria: “El Programa de estudios

cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad implementado”.

Si bien la Universidad Privada Norbert Wiener, en el afio 2000 obtiene la Certificacion
de Calidad ISO 9001, por primera vez, siendo aplicable al Disefio de Curso y Curriculo
y Proceso de Formacién Profesional en las Especialidades de Farmacia y Bioquimica,
Obstetricia, Administracion e Ingenieria Industrial, convirtiéndose en la Primera
Universidad en Latinoamérica en obtener esta importante certificacién, es necesario

contar con los instrumentos que nos permita evaluar y monitorear su mantenimiento.

La Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y Gestibn Empresarial es
una de las Escuelas que cuenta con el Sistema de Gestion de Calidad, bajo la norma
ISO 9001 en todos sus procesos académicos y administrativos, sin embargo, es
necesario obtener informacion de la percepcion de la calidad de servicio, con la
finalidad de mantener un proceso de mejora continua, enfocado a la satisfaccion de

los estudiantes.

Por todo ello, se ha aplicado dos encuestas para conocer si el “Sistema de Gestion de

Calidad ISO 9001:2015 est& relacionado a la percepciéon de la calidad de servicio

2



universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018” y con los resultados

elaborar un plan de mejora.

1.2 Identificacién y formulacién del problema

1.2.1. Problema General

¢ Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 esté relacionado a la percepcion
de la calidad de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert

Wiener 20187

1.2.2 Problemas Especificos

1.2.2.1. ¢ El Contexto de la Organizacion esta relacionado a la percepcion
de la calidad de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional
de Ingenieria Industrial y de Gestibn Empresarial de la Universidad Privada

Norbert Wiener 20187

1.2.2.2. (El liderazgo esta relacionado a la percepcion de la calidad de
servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert

Wiener 2018?



1.2.2.3. ¢ La Planificacion esta relacionado a la percepcién de la calidad de
servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert

Wiener 2018?

1.2.2.4. ¢ El Apoyo esta relacionado a la percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial

y de Gestiobn Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 20187

1.2.2.5. ¢La Operacion esta relacionada a la percepcién de la calidad de
servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert

Wiener 20187

1.2.2.6. ¢La Evaluacion de desempefio, esta relacionada a la percepcion
de la calidad de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional
de Ingenieria Industrial y de Gestibn Empresarial de la Universidad Privada

Norbert Wiener 20187

1.2.2.7. ¢La Mejora esta relacionada a la percepcion de la calidad de
servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert

Wiener 20187



1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar el nivel de relacion entre el Sistema de Gestién de Calidad 1SO
9001:2015 y la percepcion de la calidad de servicio universitario en la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la

Universidad Privada Norbert Wiener 2018

1.3.2 Objetivos Especificos
1.3.2.1. Determinar el nivel de relacién entre el Contexto de la Organizacion
esta relacionado a la percepcion de la calidad de servicio universitario en
la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestién

Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

1.3.2.2. Determinar el nivel de relacion entre el liderazgo esta relacionado
a la percepcién de la calidad de servicio universitario en la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de

la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

1.3.2.3. Determinar el nivel de relacion entre la Planificacion de la
Organizacion, estéa relacionado a la percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial

y de Gestién Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.



1.3.2.4. Determinar el nivel de relacion entre el Apoyo esta relacionado a la
percepcion de la calidad de servicio universitario en la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la

Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

1.3.2.5. Determinar el nivel de relacion entre la Operacion esta relacionada
a la percepcion de la calidad de servicio universitario en la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de

la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

1.3.2.6. Determinar el nivel de relacion entre la Evaluacion de desempefio
esta relacionado a la percepcién de la calidad de servicio universitario en
la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion

Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

1.3.2.7. Determinar el nivel de relacién entre la Mejora esta relacionado a
la percepcion de la calidad de servicio universitario en la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de

la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.



1.4. Justificacion de la Investigacion

Aguirre y Rodriguez (2017) Identifica donde se encuentran las puntuaciones extremas
de la percepcion de la calidad de servicios universitarios para orientar o elevar
recomendaciones oportunas. Los directivos deben mejor la calidad del servicio que
ofrecen a sus clientes, ya que la vida de la organizacion depende de ello. Para
mantener una organizacion en el mercado, es necesario entre otras cosas mejorar
continuamente el lugar de trabajo, enfocandolo hacia la calidad de bienes y servicios,

haciendo que esta actitud sea un factor que prevalezca en todas las actividades

Farfan (2015) se ha podido determinar que la satisfaccion de los visitantes esta
relacionada al cumplimiento y superacion de sus expectativas. Ademas, se ha
identificado que el personal ofrecerd un servicio de calidad siempre y cuando esté

satisfecho con las actividades que realiza.

Esta investigacion denominada “Sistema de Gestién de Calidad 1ISO 9001:2015 vy
percepcion de la calidad de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional
de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert
Wiener 2018”, nos permite conocer la importancia de implementar un Sistema de
Gestion de Calidad, para mantener y mejorar los niveles de satisfaccion de los
usuarios, asimismo conocer donde se encuentran las puntuaciones extremas de la
percepcion de la calidad de servicios universitarios para orientar o elevar
recomendaciones oportunas. Todo ello, permitira obtener la lealtad de los usuarios y

a mediano y largo plazo redundara en el incremento de las utilidades.



Este sistema nos permite dirigir y controlar todas las actividades relacionadas con la
calidad, basédndose de la estructura organizativa junto con la planificacion, procesos,

recursos y documentacion que se utiliza para alcanzar los objetivos de la institucion.

Se justifica la investigacion con aspectos tedricos porque la investigacion contribuird
al incremento del conocimiento, contrastando los conceptos y la teoria existente, y

servira como aporte a futuras investigaciones.

La investigacion tiene una justificacion de orden social, porque producto de la presente
investigacion se benefician las instituciones académicas, los jévenes estudiantes y
empresas nacionales e internacionales al contar con un mejor servicio de calidad,
ademas las universidades deben funcionar acorde con las normas de tipo
administrativo. En efecto, la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria - SUNEDU, se encarga de proteger el derecho de los jévenes a recibir
una educacion universitaria de calidad y, de esta manera, mejorar sus competencias
profesionales, asimismo, responsable del licenciamiento de Universidades, para
ofrecer el servicio educativo superior universitario. Este organismo es publico técnico
especializado, adscrito al Ministerio de Educacién, se encarga también de verificar el
cumplimiento de la Condiciones Béasicas de Calidad y fiscalizar si los recursos publicos
y los beneficios otorgados a través del marco legal son destinados hacia fines
educativos y el mejoramiento de la calidad, creada para garantizar a la sociedad que

las instituciones educativas publicas y privadas ofrezcan un servicio de calidad.



El presente trabajo de investigacion contribuye con una metodologia de estudio para
conocer las variables de interés y el nivel de relacion entre el Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2015 y la percepcion de la calidad de servicio universitario en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de
la Universidad Privada Norbert Wiener 2018, mediante la aplicacion de sus

respectivos instrumentos de medicion.

Las autoridades de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y
Gestion Empresarial, cuentan con los resultados de las encuestas aplicadas que les
permitirAn mejorar sus procesos académicos y administrativos con un debido plan de
mejora continua y asi incrementar la satisfaccion de los estudiantes y grupos de

interés.

1.5. Limitaciones de la Investigacién

Los estudiantes universitarios del turno noche, por motivos de trabajo suelen llegar
tarde o no asistir regularmente, motivo por el cual se decidié aplicar las encuestas en
fecha de evaluaciones, con la finalidad de contar con la mayor participacion de
estudiantes de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial y Gestion
Empresarial, para ello se solicité permiso al Director de la EAP y con el permiso de los

docentes se logro aplicar las dos encuestas a los estudiantes.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacién (nacionales y extranjeros)

2.1.1. Antecedentes nacionales

Para el desarrollo de esta tesis se procedié a buscar y recolectar informacion
proveniente de investigaciones nacionales e internacionales realizadas anteriormente,
con la finalidad de conocer los aspectos mas importantes que han sido considerados
y los resultados que se han obtenido. La base de referencia para la eleccién de los
antecedentes de esta investigacion fue el Sistema de Gestion de Calidad I1SO

9001:2015 y la Percepcion de la calidad de servicio universitario.

A continuacion, se presentan los aspectos mas relevantes de las investigaciones
encontradas, los cuales sirvieron como punto de partida para el desarrollo de esta

tesis:

Cérdenas, A. (2017) presento la tesis “Administracion de recursos humanos y calidad
de servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano”, para
optar al Grado Académico de Maestro en Administracion con mencién en Direccion
de Recursos Humanos en la Universidad Nacional de Educacién Enrique Guzman y
Valle, establecié como objetivo determinar la relacion entre administracién de recursos

humanos y la calidad de servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del
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Ejército Peruano. El disefio de la investigacion fue descriptiva correlacional. La
muestra de la investigacion estuvo constituida por 129 estudiantes de la Escuela
Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano, a quienes se les aplicé un cuestionario
para evaluar la administracion de recursos humanos y otro para evaluar la calidad de
servicio educativo. La administracion de recursos esta relacionada con la calidad de
servicio educativo, se probo la hipotesis en la tabla 10, la correlacién de Spearman de
0,572, con una p-valor < .005) estadisticamente significativo, determinando la relacion
entre la Administracion de Recursos Humanos y la Calidad de Servicio Educativo en
estudiantes de la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército Peruano, quedando
demostrado que para lograr una buena calidad de servicio educativo se debe tener en

cuenta como se administra los recursos humanos.

Chévez C., Quezada R. y Tello D. (2017) en su tesis “Calidad en el Servicio en el
Sector Transporte Terrestre Interprovincial en el Perd” para optar el Grado Académico
de Magister en Direccion de Marketing por la Pontificia Universidad Catélica del Perd,
establecié como objetivo validar que las cinco dimensiones de la escala SERVQUAL
impactan a la calidad en el sector transporte terrestre interprovincial en el Peru. El
disefio de la investigacion es descriptiva correlacional, explicativa, no experimental y
transversal; concluye que Existe una correlacion positiva entre cada una de las
dimensiones de la escala SERVQUAL y la calidad del sector, por parte de los clientes.
Existen brechas negativas en cada una de las cinco dimensiones analizadas, lo que
guiere decir que, en términos generales, las expectativas del cliente del sector
transporte terrestre interprovincial no estan satisfechas. Se puede afirmar que se

presentan defectos en la calidad en el sector y No basta con tener un servicio de buena
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calidad, las empresas deben apuntar a la excelencia. Las brechas deben subsanarse

mediante una oferta de servicio inesperada, que supere las expectativas.

Cotrina V. (2017) en su tesis “Empoderamiento y calidad de servicio del personal
docente de la Escuela Militar de Chorrillos, 2017”7, para optar al Grado Académico de
Maestro en Ciencias de la Educacion con mencién en Docencia y Gestién Educativa,
en la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzmén y Valle; establecié como
objetivo determinar la relacion entre el empoderamiento y la calidad de servicio del
personal docente de la Escuela Militar de Chorrillos, durante el periodo académico
2017-1l. El disefio de la investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo béasico, de nivel
correlacional, con un disefilo no experimental, de corte transversal. La poblacion
estuvo conformada por 1750 cadetes, cuya muestra fue probabilistica, estuvo
constituida por 315 cadetes de la Escuela Militar de Chorrillos, durante el periodo
académico 2017-Il. Para el estudio de las variables: Empoderamiento y calidad de
servicio, se emple6 como técnica de recoleccion de datos la encuesta que utiliz6 como
instrumento el cuestionario, los mismos que previamente estuvieron debidamente
validados, con 6ptimos niveles de confiabilidad. Los resultados de la investigacion
demuestran que existe una relacion significativa (p = 0,000) en el nivel de correlacion
positiva muy fuerte (r = 0,916) entre el empoderamiento y la calidad de servicio.
Finalmente, las conclusiones indican que: Existe relacion significativa entre el
empoderamiento y la calidad de servicio del personal docente de la Escuela Militar de
Chorrillos, durante el periodo académico 2017-11, con un nivel de significancia de 0,05

y Rho de Spearman = 0,916 y p-valor = 0,000 < 0,05.
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Tafur M. (2014) en su Tesis “Gestion pedagodgica y calidad del servicio educativo en
la Institucion educativa 3056 Gran Bretafia del Distrito de Independencia”, para optar
el Grado de Magister en Ciencias de la Educacién con mencién en Gestion
Educacional. Estableci6 como objetivo determinar la relaciobn entre la gestion
pedagdgica y la calidad del servicio educativo en la Institucién Educativa 3056 Gran
Bretafia del distrito de Independencia en el afio 2010. La metodologia aplicada fue
con enfoque cuantitativo de nivel descriptivo correlacional de corte transversal, no
experimental. La poblacion estuvo constituida por estudiantes del Colegio 3056 Gran
Bretafia, El recojo de datos se realizé a través de un cuestionario tipo Likert. De
acuerdo a los resultados, existe relacion significativa entre la gestion pedagogica y la
calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa 3056 Gran Bretafia del

Distrito de Independencia, afio 2010 con un nivel de significancia a = 0.05. Palabras

Alvarado, G. (2012) informé en su tesis “Disefo de una guia para la integracion de un
Sistema de Gestion de Calidad e integracibn empresarial en los procesos
administrativos y estratégicos de las Instituciones Educativas de Guatemala” que el
Sistema de Gestion de la Calidad, de una organizacién tiene como objetivo orientar
todas las actividades para obtener, mantener y mejorar el nivel de la calidad de un
producto o servicio qgue cumplan con los requerimientos de los clientes. A lo largo de
la historia han surgido distintos enfoques 0 metodologias para gestionar la calidad de

una organizacion.

Ugaz L. (2012) senald en sus tesis “Propuesta de disefio e implementacién de un

Sistema de Gestion de Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2008 aplicado a una

13



Empresa de Fabrica de lejias”, La norma ISO 9001 es el mejor método de trabajo
considerado para mejorar la calidad y satisfaccion del consumidor. Esto es a lo que
aspira hoy en dia toda empresa competitiva, que quiere no sélo permanecer y

sobrevivir en el exigente mercado actual sino sobresalir entre las empresas del sector.

Con el aporte de esta investigacion se entiende que con la implementacion de un
sistema de gestién basado en la norma ISO 9001, aumenta el grado de satisfaccion
de los clientes porque los objetivos que se establecen toman en cuenta sus
necesidades, ya que la empresa solicita la opinion de sus clientes y luego la analiza

con el objeto de lograr una mejor comprension de sus necesidades.

De manera general podemos concluir que los instrumentos utilizados para recopilar la
informacién, permitieron obtener informacion valiosa para la identificacion de
oportunidades y debilidades, para la mejora de los procesos. El modelo SERVQUAL

nos ayuda en este importante proceso hacia la mejora continua.

2.1.2. Antecedentes internacionales

Aguilar H. (2013) desarrollo en su tesis “Satisfaccion del usuario como indicador de
calidad de los servicios privados contratados por la unidad de policlinica central IGSS,
Guatemala, Guatemala 2010 para optar el grado de Maestro en Salud Publica con
Enfasis en Salud Ambiental, por la Universidad de San Carlos de Guatemala,
estableci6 como objetivo Determinar el grado de satisfaccion del usuario de los

servicios contratados privados por la Unidad de Policlinica Central del IGSS. La
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investigacion es de tipo descriptiva prospectivo. Los resultados que encontraron
muestran la importancia de la relacion médico paciente, por tal motivo el trato del
personal de salud hacia el usuario constituyé un factor elemental para la emision de
juicios de satisfaccion o insatisfaccion, la percepcion de satisfaccion de la atencion
estuvo relacionada con la percepcion de la calidad por el servicio recibido, percepcion

de las amenidades del servicio y percepcion de las relaciones interpersonales.

Boza, R. & Solano, E. desarrollaron en su tesis “Percepcion de la calidad que tienen
los usuarios sobre la atencién que brinda la Unidad de Cuidados Intensivos del
Hospital Nacional de Nifios Dr. Carlos Sédenz Herrera, durante febrero y marzo del afio
2016”, para optar por el grado de Maestria en Administracion de Servicios de Salud
Sostenible con Mencidn en Gerencia de Servicios de Salud de la Universidad Estatal
a Distancia de Costa Rica. La investigacion tuvo como principal objetivo analizar la
percepcion de la calidad que tenian los padres de los nifios ingresados en la UCI-HNN
sobre atributos previamente establecidas por un cuestionario validado cientificamente
y utilizado el Reino. La investigacion es exploratoria, de tipo cuantitativo- descriptiva.
En conclusion, se cumplieron altamente las expectativas de los padres en relacion con
la atencién en salud de la UCI-HNN; sin embargo, es necesario reevaluar lo que se
esta brindado desde la perspectiva de los padres, en donde la calidez del cuidado, no

cumple en totalidad sus expectativas.



Alvarez, Chaparro y Reyes (2014) en la Universidad Auténoma del Estado de México,
desarrollaron la investigacion “Estudio de la satisfaccion de los estudiantes con los
servicios educativos brindados por instituciones de educacion superior del Valle de
Toluca”, como objetivo realizar un diagnéstico de la satisfaccion de los usuarios de los
servicios educativos de Instituciones de Educacién Superior (IES) en el Valle de
Toluca; de corte cuantitativo, descriptivo, transversal no experimental. Se aplicé un
cuestionario a 437 a estudiantes universitarios, en base a la escala de Likert,
calificAndose el plan de estudios, habilidad para enseflanza docente, métodos de
ensefanza-aprendizaje, nivel de autorrealizacion del estudiante, servicios de apoyo,
servicios administrativos, ambiente propicio e infraestructura. Se concluy6 que las
variables donde se encuentran mas satisfechos son habilidad para la ensefianza de
los docentes y nivel de autorrealizacion; en cambio, las variables infraestructura y

servicios administrativos, obtuvieron menor nivel de satisfaccion.

Ibarra y Espinoza (2014) en la Universidad Estatal de Sonora, desarrollaron la
investigacion “Aplicacion del modelo Servqual, para evaluar la percepcion de la
calidad en el &rea de urgencias en los hospitales privados y publicos de Hermosillo y
Sonora”, cuyo objetivo del estudio fue identificar los factores que determinan la calidad
del servicio en el area de urgencias ofrecido por los hospitales publicos de la ciudad
de Hermosillo, Sonora, México, mediante el método de Servqual, con un enfoque del
tipo observacional, descriptivo, transversal y de correlacion simple; logrando
encuestar a 768 pacientes, quienes respondieron un cuestionario denominado
SERVQHOS, adaptado a partir del cuestionario Servqual sugerido por Parasuraman,

Zeithaml y Berry, en base a la escala de Likert, calificandose los componentes
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tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. El estudio
mostré una importante diferencia en la calidad percibida entre los dos tipos de
hospitales, el hospital privado con un mejor indice de satisfaccion que el hospital

publico.

Gonzales (2014) en la Universidad de Cienfuegos, llevo a cabo el estudio “Evaluacion
de la calidad del servicio percibida en entidades bancarias a través de la escala
SERVQUAL”, con el objetivo fundamental de evaluar y mejorar la calidad percibida
con un enfoque de gestidn por procesos y mejora continua. Para ello, se disefi6 e
implementé un procedimiento para la evaluacion de la calidad percibida de los
servicios bancarios basado en la escala multidimensional Servqual. Como resultados,
se identificaron las principales brechas de insatisfaccion en la calidad del servicio a
partir de percepciones de los clientes, asi como la obtencién de una calificacién global
de la calidad del servicio (ICSglobal= -33.1). 22 declaraciones del cuestionario
SERVQUAL las percepciones de los clientes no superan las expectativas. El mayor
nivel de calidad se relaciona con el tiempo de servicio, por lo que se propone un

conjunto de acciones que contribuyan a la mejora de la calidad percibida.

Pasquotto, Monfort y De Oliveira (2012) en la Universidad Federal de Mato Grosso de
Sul, ejecutaron el estudio “Elementos determinantes de la satisfaccion del consumidor
de servicios turisticos”, cuyo objetivo fue identificar los elementos que influyen el nivel
de satisfaccion de los consumidores de servicios turisticos. Fue una investigacion
cuantitativa, descriptiva, transversal, donde aplic6 67 cuestionarios formulados en

base al modelo SERVPERF vy la escala Likert. Para el analisis multivariado de datos,
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utilizo la técnica de la regresion logistica binaria Stepwise a partir del software Minitab
15.1, teniendo como variable respuesta dicotémica el nivel de satisfaccion de los
turistas. Se presentaron cinco casos para cada variable por grupo, dos grupos: baja 'y
alta satisfaccion, y seis variables latentes (hospedaje, alimentacién, informacion
turistica, paseos, costos y aspectos turisticos), haciendo un total de 30 casos por
grupo y un total de 60 individuos. Los resultados indicaron que 15 de 34 variables

presentaron una significacion estadistica, a un nivel de confianza de 90%.

De manera general podemos concluir que los instrumentos utilizados para recopilar la
informacién, permitieron obtener informacién valiosa para la identificacion de

oportunidades de mejora a la respectivas instituciones.
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2.2 Bases legales

2.2.1 Normas nacionales
2.2.1.1. Ley 28740 “Ley del Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y

Certificacion de la Calidad Educativa”

El Articulo 11 de la Ley 28740, dice: “La Acreditacién es el reconocimiento publico
y temporal de la instituciébn educativa, area, programa o carrera profesional que
voluntariamente ha participado en un proceso de evaluacion de su gestion
pedagdgica, institucional y administrativa. Se considera la acreditacion institucional

especializada por area, programas o carreras; y acreditacion institucional integral”.

El articulo 14 del reglamento de la Ley 28740, dice: “La acreditacion es el
reconocimiento formal de la calidad demostrada por una institucion o programa
educativo, otorgado por el Estado, a través del érgano operador correspondiente,
segun el informe de evaluacion externa emitido por una entidad evaluadora,
debidamente autorizada, de acuerdo con las normas vigentes. La acreditacién es
temporal y su renovacion implica necesariamente un nuevo proceso de

autoevaluacion y evaluacion externa”.

19



2.2.1.2. Resoluciéon de Consejo Directivo N° 007-2015-SUNEDU/CD. Reglamento del
procedimiento de Licenciamiento Institucional para Universidades publicas y privadas

con autorizacion provisional o definitiva.

El procedimiento de licenciamiento institucional tiene como objetivo verificar que las
universidades y sus filiales, cumplan con las condiciones bésicas de calidad establecidas por la
Superintendencia Nacional de Educaciéon Superior Universitaria (SUNEDU), para ofrecer el

servicio educativo superior universitario y autorizar su funcionamiento.

La solicitud de licenciamiento institucional, debe contener la oferta académica existente y la
nueva oferta académica, aprobada por la autoridad competente de la universidad, que se

encuentre adecuada a la Ley Universitaria, segin corresponda.

El otorgamiento de la licencia de funcionamiento institucional, no exime a la universidad del
cumplimiento de las condiciones béasicas de calidad especificas que la SUNEDU establezca y
de la obtencion de la licencia de funcionamiento para cada programa de estudios conducentes

a grado académico, titulo profesional o titulo de segunda especialidad.

2.2.1.3. Modelo del Licenciamiento y su implementacién en el Sistema Universitario
Peruano

La Licencia de Funcionamiento Institucional es de caracter temporal y renovable, con una
vigencia minima de seis (6) afos, y es otorgada o denegada por el Consejo Directivo de la

SUNEDU. Finalmente, es necesario indicar que, para la solicitud de autorizacion de
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funcionamiento de nuevos programas, las universidades requieren contar con la Licencia de

Funcionamiento Institucional de manera previa.

El Licenciamiento Institucional es un procedimiento obligatorio para todas las universidades
del pais, a través del cual cada casa de estudios debe mostrar ante la SUNEDU que cumple con

las Condiciones Bésicas de Calidad (CBC) para poder brindar un servicio educativo de calidad.

2.2.2. Normas Internacionales

2.2.2.1. Norma ISO 9000:2015 Fundamentos y Vocabulario

2.2.2.2. Norma ISO 9001:2015 10 Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad
2

2.2.3 Obijetivos de la Acreditacion

El Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad
Educativa contribuye, a través de la Acreditacion, con el aseguramiento de la calidad educativa

en el pais.

La acreditacion no es solo un instrumento para la mejora continua sino también es la fuente del
saber de padres de familia y futuros estudiantes para una iddnea seleccion del qué estudiar y
donde hacerlo. Con la primera acreditacion, cuya informacion constituye la linea base para el
posterior crecimiento en calidad, se podra tener el mejor observatorio del cémo las

universidades y los programas de estudios crecen en calidad.
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o La Acreditacion busca garantizar que las competencias profesionales de los egresados de las
instituciones acreditadas sean eficientes y, por ende, reflejen una formacion educativa de

calidad.

Tipos de Acreditacion:

o Acreditacion Institucional especializada, por areas, programas o carreras.

« Acreditacion Institucional integral

Niveles para la Acreditacion:

El Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa

(SINEACE) trabaja con las instituciones educativas para lograr su Acreditacion en estos tres

niveles:

. Educacién Superior Universitaria

. Institutos y Escuelas de Educacion Superior
. Educacién Bésica y Técnico Productiva

2.2.2 Licenciamiento Institucional

El Reglamento del Procedimiento de Licenciamiento Institucional para Universidades
publicas y privadas con autorizacion provisional o definitiva, aprobado con Resolucion de

Consejo Directivo N° 007-2015-SUNEDU/CD.
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Articulo 3 dice, “El procedimiento de licenciamiento institucional tiene como objetivo verificar
que las universidades y sus filiales, cumplan con las condiciones basicas de calidad establecidas
por la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU), para

ofrecer el servicio educativo superior universitario y autorizar su funcionamiento”.

La pagina web de la SUNEDU (2018), dice: “El Licenciamiento Institucional es
un procedimiento obligatorio para todas las universidades del pais, a través del cual cada casa
de estudios debe demostrar ante la SUNEDU que cumple con las Condiciones Basicas de

Calidad (CBC) para poder brindar el servicio educativo”.
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2.3 Bases Teoricas
2.3.1. Sistema de Gestion de Calidad
2.3.1.1. Calidad
Segn la Norma ISO 9000:2015, Calidad es “Grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos”.

Por otro lado, Deming sefala que “calidad es brindar a bajo costo bienes y servicios que
satisfagan a los clientes, lo cual involucra un compromiso con la innovacion y la mejora
continua”, Ishikawa indica que “la calidad empieza con la educacidon y termina con la
educacion. el primer paso en la calidad es conocer las necesidades de los clientes”; segiin
Crosby “calidad significa conformidad con las necesidades y no elegancia. EI Unico estandar
de desempefio es “cero defectos” que se refiere a hacerlo bien a la primera, lo que significa
concentrarse en evitar defectos més que simplemente localizarlos y corregirlos”, Juran define

calidad como el “rendimiento del producto que da como resultado satisfaccion del cliente.

Segun Pascual (2011, p. 44) hace referencia al 1ISO 9000 donde define a la calidad como una
herramienta béasica que se le atribuye como una propiedad, caracteristica e inherente que
permita ser comparada con cualquier otra de su misma especie. La palabra calidad tiene
multiples significados. Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren
capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un producto o
servicio es la percepcién que el cliente tiene del mismo, es una fijaciéon mental del consumidor
gue asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer

sus necesidades.
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Por tanto, debe definirse en el contexto que se esté considerando, por ejemplo, la calidad del
servicio postal, del servicio dental, del producto, de vida, etc. Entonces podemos decir que la
calidad. Es el conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para
satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas. La calidad es un concepto que ha ido

variando con los afios y que existe una gran variedad de formas de concebirla.

Para Bautista (2014, p. 31) la calidad no es otra cosa mas que una serie de cuestionamiento
hacia una mejora continua, constituye el proceso de ejecutar, lograr de 52 manera satisfactoria

un servicio, un bien que cumpla las expectativas del usuario y satisfaga sus necesidades.

Asimismo, Pérez (2002, p. 236) define que la calidad, no puede verse como un concepto aislado,
ni que se logra de un dia para otro, descansa en fuertes valores que se presentan en el medio
ambiente, asi como en otros que se adquieren con esfuerzos y disciplina. Hidalgo (2013, p. 16)
define la calidad como la manera de ser de una persona o de una cosa o de una institucion. La
obligacidn de los encargados de trasmitir los conocimientos hacia las generaciones actuales es
buscar la manera de que nuestros educandos busquen la manera de aceptar los condicionantes
que nosotros como generaciones anteriores les estamos en ese momento imponiendo ya sea en

forma consciente o inconsciente.

2.3.1.2. Calidad de servicio
Segln Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) “calidad de servicio es una funcién de la
discrepancia de los consumidores sobre el servicio que va a recibir y sus percepciones sobre el

servicio prestado por la organizacion”.
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Actualmente se observa un creciente interés por medir la calidad del servicio universitario, no
solo en el proceso de ensefianza — aprendizaje centrada, sino orientada a la valoracion de la
percepcion de los estudiantes sobre los servicios universitarios como la biblioteca, laboratorios,
actividades deportivas y culturales, ofrecidos por una institucion universitaria. (Guanilo, 2010,

p.120)

2.3.1.3. Calidad en educacion

La calidad debe involucrarse en todas las actividades académicas y administrativas de
las universidades publicas y privadas. La Ley Universitaria N° 30220 busca alcanzar una
educacién de calidad, por ello, ha sido creada la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria (SUNEDU), encargada de supervisar los estandares de calidad y

fiscalizar la forma de utilizar los recursos.

En el Perd, se esta dando los primeros pasos para mejorar la calidad educativa, por ello todas
las universidades deben iniciar y aprobar obligatoriamente el proceso de licenciamiento y

opcionalmente lograr la acreditacion.

La variable Sistema de Gestion de calidad, surge de la Teoria de los sistemas (Ludwing von
Bertalanffy-1951) Tiene una perspectiva integradora, y define a la organizacién como un
sistema abierto o cerrado. No se limita a la division y coordinacion entre los departamentos
como teorias anteriores. Los aportes de esta teoria, es el globalismo o totalidad. Define la
Entropia: tendencia de los sistemas a desgastarse. Las organizaciones como clases de sistemas

sociales. Las funciones de un sistema dependen de su estructura. Los objetivos organizaciones
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son, evitar la entropia. Los incentivos son tecnificarse. Y los resultados que busca esta

organizacion son la tecnificacion y la agilidad de los procesos.

Teoria matematica. (Herbert Simon, Von Neumann y Mongesntem), desarroll6 entre 1947-
1954. desde una perspectiva de ‘toma de decisiones acertadas’. El enfoque de organizacion es
cuantitativo. Y se concibe a la organizacion como un espacio donde se aplican procesos
decisiorios. La Teoria de la matematica se basa en dos perspectivas: la del proceso y la del
problema, de las cuales se obtiene las caracteristicas de la toma de decisiones que son:

Decisiones programadas y no programadas.

2.3.2. Percepcion de la calidad de servicio universitario

2.3.2.1. Percepcion

Segun Colmenares y Saavedra (2007) EI modelo de calidad de servicio de Crdnroos
(1993 y 1994) “plantea que la calidad de servicio es el resultado de integrar la calidad total en
tres tipos de dimensiones: calidad técnica (qué se da), calidad funcional (cémo se da) e imagen
corporativa; en las que quedaran incluidos los atributos que pueden influir o condicionar la
percepcion que un sujeto tiene de un objeto, sea producto o servicio, siendo la imagen un

elemento bésico para medir la calidad percibida”. (Colmenares & Saavedra, 2007, p.6)

El modelo de la oferta de servicios incrementada de Cronroos (1994) “propone analizar el
servicio considerandolo como un producto tangible, es decir como un producto desarrollado,
producido, distribuido, comercializado y consumido. Este modelo se explica a partir de cuatro

elementos fundamentales del mismo: el desarrollo del concepto de servicio, el desarrollo de un
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paquete basico de servicios, el desarrollo de la oferta de servicios incrementada y la gestion de

la imagen y de la comunicacion”. (Colmenares & Saavedra, 2007, p.7)

2.3.2.2. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,
1988, 1993 y 1994) quienes disefiaron un modelo conceptual de la calidad del servicio y
disefiaron un instrumento de medida que identificaron como SERVQUAL (Service Quality)
para su evaluacion, este modelo considera que debemos medir la calidad de servicio a partir de
cinco dimensiones: elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia” cuya descripcion se muestra en la tabla 1. (Colmenares & Saavedra,

2007, p.12)

Dimensiones del modelo SERVQUAL.:

Elementos tangibles: Instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales.

Confiabilidad: Brindar el servicio prometido en forma precisa y digna de confianza.
Capacidad de respuesta: Buena disposicion para ayudar a los clientes.

Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su capacidad para transmitir
seguridad y confianza

Empatia: Cuidado y atencion individualizada que la empresa proporciona a sus clientes,

Schiffman y Lazar (2001) citado por Colmenares y Saavedra (2007).
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2.3.2.3. Modelo SERVPERF
El modelo SERVPERF propuesto por Cronin y Taylor (1992) se basa “en el desempeiio,
midiendo solamente las percepciones que tienen los consumidores acerca del rendimiento del

servicio®. (Colmenares & Saavedra, 2007, p.14)

2.3.2.4. Modelo jerarquico multidimensional

El modelo jerarquico multidimensional planteado por Brady y Cronin (2001) y definido
“por los consumidores que forman sus percepciones sobre la calidad del servicio en base a una
evaluacion del desempefio en mdaltiples niveles, y al final combinan esas evaluaciones para

llegar a la percepcion global de la calidad del servicio” (Colmenares & Saavedra, 2007, p.16).

La variable Percepcion de la calidad de servicio universitario, surge de la Teoria del
comportamiento: Su representante es Abraham Maslow quien en el afio 1950 desarroll6 esta
teoria desde una perspectiva conductista. Estudia la organizacion formal y la informal. Se
enfoca en la psicologia organizacional y el concepto de organizacion se basa en relaciones
interpersonales. La concepcion del hombre es de un ser individual y social. Esta teoria se basa
en las necesidades humanas sobre la base de una pirdmide de necesidades que el hombre va
satisfaciendo a medida que cumple metas. Los incentivos tienen que ver con la pirdmide de

necesidades, y busca al empleado satisfecho.

Teoria humanista: El representante es Elton Mayo 1932, elabor6 esta teoria desde una
perspectiva conductista con enfoque en las relaciones humanas. Se basa en la organizacion
informal, aquella que subyace por fuera de la organizacién formal. Considera al trabajador un

hombre social, y las aportaciones es que estudia a la organizacién como grupos de personas, la
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delegacion plena de la autoridad, la autonomia del trabajador, la importancia del contenido del
cargo, las recompensas y sanciones sociales, el nivel de produccion depende de la integracion
social. Los incentivos principales del trabajador son los sociales y los simbolicos. Los

resultados son la eficiencia optima.
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2.4. Formulacion de hipdtesis

2.4.1 Hipdtesis General
Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015, esté relacionado a la percepcion de la
calidad de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria

Industrial y de Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

2.4.2 Hipdtesis especificas

2.4.2.1. El Contexto de la Organizacion esta relacionado a la percepcién de la calidad
de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial

y de Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

2.4.2.2. El liderazgo esta relacionado a la percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion

Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

2.4.2.3. La Planificacion esta relacionado a la percepcién de la calidad de servicio

universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion

Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.
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2.4.2.4. El Apoyo esta relacionado a la percepcion de la calidad de servicio universitario en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la

Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

2.4.2.5. La Operacion esté relacionada a la percepcion de la calidad de servicio universitario en
la Escuela Academico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la

Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

2.4.2.6. La Evaluacion de desempefio, esta relacionada a la percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion

Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

2.4.2.7. La Mejora esté relacionada a la percepcién de la calidad de servicio universitario en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la

Universidad Privada Norbert Wiener 2018.
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2.5. Operacionalizacion de variables e indicadores

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Items
Operacional

Sistema de | Sistema que la | 1. Contexto de | Porcentaje de acuerdo al | 1,2,3,4

gestion  de | Universidad ha | la Organizacién | Contexto de la

calidad I1SO | implementado Organizacion

9001:2015 para gestionar | 2. Liderazgo Porcentaje de acuerdo al | 5,6,7,8,9
los  procesos Liderazgo
academicos Yy | 3. Planificacion | Porcentaje de acuerdo ala | 10, 11
administrativos Planificacion
en un marco de | 4. Apoyo Porcentaje de acuerdo al | 12,13,14,15
mejora Apoyo
continua para | 5, Operacion Porcentaje de acuerdo ala | 16,17,18,19,
satisfacer  las Operacion 20,21,22
necesidad Yy [ 6. Evaluacion | Porcentaje de acuerdo ala | 23,24,25,26
expectativas de | de desempefio | Evaluacion de desempefio
los estudiantes. | 7. Mejora Porcentaje de acuerdo ala | 27,28,29

Mejora

Percepcion Percepcion que | 1.  Elementos | Porcentaje de acuerdo a|1,2,3,4

de la calidad | los estudiantes | tangibles los Elementos tangibles

de servicio | tienen con | 2. Confiabilidad | Porcentaje de acuerdo ala | 5,6,7,8,9

universitario. | respecto a los Confiabilidad
servicios 3. Capacidad de | Porcentaje de acuerdo ala | 10,11,12,13
académicos Yy | respuesta Capacidad de respuesta
administrativos | 4. Credibilidad | Porcentaje de acuerdo ala | 14,15,16,17
que ofrece la |y confianza Credibilidad y confianza
Universidad. | 5. Empatia Porcentaje de acuerdo ala | 18,19,20,21,

Empatia 22

Variables:

Variable independiente: Sistema de gestion de calidad I1ISO 9001:2015

Segun la norma ISO 9001 es un conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados
0 que interactlian para establecer politicas, objetivos y procesos, para lograr estos objetivos,

relacionada con la calidad
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Variable dependiente: Percepcion de la calidad de servicio universitario

Concepto teorico

Sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2015

Percepcion de la calidad de servicio

universitario.

Dimensiones:

1. Contexto de la Organizacion.
2. Liderazgo

3. Planificacion

4. Apoyo

5. Operacion

6. Evaluacion de desempefio

7. Mejora

Dimensiones:

1. Elementos tangibles

2. Confiabilidad

3. Capacidad de respuesta
4. Credibilidad y confianza
5. Empatia
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2.6. Definicion de términos béasicos

Glosario de términos

Alta Direccion: “Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al més alto nivel una
organizacion” (Norma ISO 9000:2015, p. 16).

Auditoria: “Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se
cumplen los requisitos” (Norma ISO 9000:2015 p. 32).

Calidad: “Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes, cumple con los requisitos.
Nota: "Inherente™ significa que existe en algo, especialmente como una caracteristica
permanente” (Norma ISO 9000:2015 p. 22).

Contexto de la Organizacion: Es el requisito 4 de la Norma ISO 9001:2015, indica que la
organizacion debe tener en cuenta todos los aspectos internos y externos que pueden afectar a
los objetivos estratégicos y la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad. (Norma ISO
9000:2015 p. 17).

Eficacia: “Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzar los

resultados planificados” (Norma ISO 9000:2015 p. 26).

Eficiencia: “Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados” (Norma ISO

9000:2015, p. 26).

Evaluacion de desempefio: Es el requisito 9 de la Norma ISO 9001:2015. La evaluacion del
desempefio es un registro critico para el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) ya
que la norma 1SO 9001 2015 se basa en ellos, y es s6lo mediante este paso por el que se puede
determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra funcionando correctamente o si

los cambios son necesarios para cumplir con dichos requisitos. (Norma ISO 9000:2015, P. 30).
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Liderazgo: Es disponer de un serio compromiso y constante satisfaccion del cliente por parte
de la direccion de la organizacion. Se debe establecer una vision clara del futuro de la
organizacion, es decir, los objetivos y las metas que se imponga la empresa. (Norma ISO
9000:2015).

Mejora Continua: “Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir los requisitos”

(Norma ISO 9000:2015, p. 18).

Norma ISO 9001:2015 “Version mas reciente de la Norma ISO 9001 desarrolladas por la
Organizacién Internacional de Normalizacion que se aplica cuando el objetivo es: Lograr de
forma coherente la satisfaccion del usuario con los productos y servicios que presta la
organizacion” (Norma 1SO 9000:2015).

Operacion: Es el requisito 8 de la Norma ISO 9001:2015. Busca la mejora el control operativo
de los procesos productivos de tu organizacion. En resumen, lo que te pide es definir de una
manera efectiva los criterios y procesos para los productos y servicios que se entregaran a los
clientes, asi como que la documentacion y los recursos para que los que ofrezcas sean los
adecuados. (Norma I1SO 9001:2015, p. 22)

Planificacién: Es el requisito 6 de la Norma ISO 9001:2015. La organizacion tiene que
establecer, implantar, mantener y mejorar de forma continua su Sistema de Gestion de Calidad,
en el que se deben incluir todos los procesos necesarios para ello, asi como las interacciones
necesarias segun los requisitos que establece la norma ISO 9001. (Norma ISO 9001:2015, p.
17).

Politica de la calidad: “Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la

calidad tal como se expresan formalmente por la direccién” (Norma ISO 9000:2015, p. 22).

Procedimiento: “Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso ” (Norma

1SO 9000:2015, p. 20).
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Proceso: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforman entradas en salidas” (Norma ISO 9000:2015, p. 20).

Producto: “Es el resultado de un proceso. Nuestro proceso principal es el proceso de ensefianza
- aprendizaje. Nuestro producto es el profesional, que es el cliente transformado de estudiante
a profesional” (Norma ISO 9000:2015, p. 25).

Sistema de gestion de calidad: “Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados
0 que interactian para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos,
relacionado con la calidad”. (Norma ISO 9000:2015, p. 21).

SUNEDU: Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria - SUNEDU, Este
organismo es publico técnico especializado, adscrito al Ministerio de Educacidn, se encarga de
verificar el cumplimiento de la Condiciones Basicas de Calidad y fiscalizar si los recursos
publicos y los beneficios otorgados a través del marco legal son destinados hacia fines
educativos y el mejoramiento de la calidad. Ha sido creada para garantizar a la sociedad que
las instituciones educativas publicas y privadas ofrezcan un servicio de calidad. (SUNEDU,
2018)

Tanguible: Es un adjetivo que indica que algo se puede tocar. También indica que se puede

percibir de manera precisa. Esta palabra procede del latin tangibilis. Algunos sinénimos son:

palpable, perceptible, concreto y real. (Significados, 2018)
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1. Tipo y Nivel de Investigacién

Segun Murillo (2008) “la Investigacion aplicada es la investigacion practica o
empirica. Se caracteriza porque busca la aplicaciéon o utilizacién de los
conocimientos que se adquieren”. La investigacion aplicada se encuentra
estrechamente vinculada con la investigacion basica, y como en la investigacion
queremos conocer si el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015, tiene relacién con
la percepcion de la calidad de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018,

por ese motivo se ha considerado que hemos realizado una Investigacion de tipo aplicada.

Nivel de la investigacion: Descriptivo correlacional

Segun Sampieri (2016) “Los estudios descriptivos buscan especificar propiedades y
caracteristicas importante de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un
grupo o poblacion”. Considerando que esta investigacion describira los resultados de las dos
encuestas realizadas a los estudiantes de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria
Industrial y Gestion Empresarial.

Segun Sampieri (2016) “Los estudios correlacionales asocian variables mediante un patrén
predecible para un grupo o poblacidn”. Esta investigacion cuenta con dos variables Sistema de
Gestion de Calidad y Percepcion de la Calidad del Servicio Universitario, a cuyo efecto se halld

el nivel de correlacion.
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3.2.Disefo de la investigacion

Disefio de la Investigacion: no experimental, trasversal.

Segun Sampieri (2016) “Investigacion no experimental, estudios que se realiza sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que s6lo se observan los fendbmenos en su

ambiente natural para analizarlos”.

Segln Sampieri (2016) “Disefio transversal, investigaciones que recopilan datos en un
momento Unico”

Por ello, se ha considerado que la investigacion es No experimental, porque hemos analizado
los resultados de la informacién recogida tal como se dio sin manipulacién deliberada y de
disefio transversal, porque la investigacion describe los resultados de la aplicacion de dos

encuestas en un momento determinado y se han analizados sus resultados.

Meétodo: Hipotético deductivo

Pascual y Garcia (1996). Manual de psicologia experimental. Espafia, Ariel, S.A. Pag 9-

43 “El método hipotético-deductivo es un proceso iterativo, es decir, que se repite
constantemente, durante el cual se examinan hipoétesis a la luz de los datos que van arrojando
los experimentos. Si la teoria no se ajusta a los datos, se ha de cambiar la hipotesis, o

modificarla, a partir de inducciones”.

La tesis ha seguido los siguientes pasos: Observacion hipotesis y comprobacion.
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3.3. Poblacion y muestra

Poblacion:
Segtin Sampieri (2016) “Poblacion o universo conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones”, la poblacion de estudiantes de la carrera de Ingenieria vy

Gestion Empresarial, constituida por 182 personas.

Tamario de la muestra:
Segun Sampieri (2016) “Muestra es en esencia un subgrupo de la poblacion”, para esta
investigacion se trabajo con 124 estudiantes de la Carrera de Ingenieria Industrial y Gestion

Empresarial, seleccionado al azar.

Para la presente investigacion mi muestreo sera probabilistico, para mi poblacién que es
conocida, utilizare la formula para la poblacion finita, que establece Rufino Moya (2010).

Que se muestra en el siguiente cuadro.

. z’p(1 —p)N
~e2(N-1)+z%p(1 —p)

Reemplazando:

Z: Valor de la distribucion normal con un Nivel de confianza del 95% 1.96
p: proporcion de estudiantes que tienen buena percepcion de la calidad de 0.7
servicio

1-p: proporcidn de estudiantes que no tienen buena percepcion de la calidad de 0.3

servicio
e: Nivel de precision fijado por el investigador o margen de error 0.05
N: Tamario de la poblacion implicada en el estudio 182

n: es el tamafio de la muestra

B 1.962 % 0.7 * (1 — 0.7) * 182
©0.052(182 — 1) + 1.962 % 0.7(1 — 0.7)

n =116.6
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Una vez aplica la formula, se obtiene como muestra 117 estudiantes de la Escuela Académica
de

Criterios de inclusion:

Estudiantes con matricula regular

Criterios de exclusion:

Estudiantes que tienen mas del 30% de inasistencia
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de investigacion que utilizamos para levantar informacion, fue la encuesta, y
se elaboraron dos instrumentos de recoleccion de datos: cuestionarios, una para conocer la
percepcion del Sistema de Gestion de Calidad y la otra para conocer la Percepcion de la Calidad

de servicio.
3.4.1. Descripcion de instrumentos

El instrumento que se aplicd fueron dos encuestas, la primera la percepcion del Sistema
de Gestion de Calidad con 29 preguntas y la segunda para conocer la Percepcion de la Calidad
de servicio con 22 preguntas, las mismas que fueron respondidas por 124 estudiantes de la
carrera de Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial.
3.4.2. Validacion de instrumentos

Se aplicd una prueba piloto en una pequefia muestra de estudiantes de la Carrera de
Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial, y luego se aplico el cuestionario, realzandose el

andlisis de fiabilidad del Alfa de Cronbach.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
975 51

El nivel de fiabilidad es alto con un valor del coeficiente de 0,975
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3.5. Técnicas de procesamiento y Analisis de datos

Las dos encuestas, una basada en el modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithml y
Berry (1985) y la otra basada en los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015, aplicadas a los 124
estudiantes de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y Gestion
Empresarial, se realizaron en las aulas de clases antes que termine la clase, luego procesadas en
el software estadistico SPSS wversion 24, se elaboraron los resultados en cuadros
unidimensionales y bidimensionales con graficos estadisticos, para el analisis usando
estadigrafos (coeficientes de correlacion, porcentajes, etc.) y pruebas de hipétesis como D de

Somers.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Procesamiento de datos: Resultados
VARIABLE DEPENDIENTE

Tabla N° 1
Tabla de frecuencias de la percepcion del Contexto de la organizacién de la norma 1SO 9001-2015
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 5 4,0 4,0 4,0
En Desacuerdo 12 9,7 9,7 13,7
Indiferente 27 21,8 21,8 35,5
De acuerdo 65 52,4 52,4 87,9
Totalmente de acuerdo 15 12,1 12,1 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Elaboracioén propia

Porcentaje

T T T T T
Totalmente En Indiferente  De acuerdo Totalmente

en Desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 1. Gréfico de barras porcentuales del Contexto de la Organizacién de la Escuela Académico

Profesional de Ingenieria Industrial y Gestién Empresarial.

Interpretacion y analisis:

En la percepcion de la mayoria de estudiantes encuestados estd de acuerdo con el Liderazgo y

representan el 52,42% y muy pocos estan totalmente en desacuerdo representando solo el 4,03%, esto

se debe a que la mayoria de los estudiantes, que representan mas del 50%, estan de acuerdo que la

Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial, reconoce cuales son los

aspectos internos y externos favorables.
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Tabla N° 2
Tabla de frecuencias del Liderazgo de la norma 1SO 9001-2015

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 1 8 8 8
En Desacuerdo 7 5,6 5,6 6,5
Indiferente 43 34,7 34,7 41,1
De acuerdo 58 46,8 46,8 87,9
Totalmente de acuerdo 15 12,1 12,1 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

ol
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en Desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 2. Gréafico de barras porcentuales del Liderazgo de la Escuela Académico Profesional de

Ingenieria Industrial y Gestién Empresarial.

Interpretacion y analisis:

En la percepcion de la mayoria de estudiantes encuestados est4 de acuerdo con el Contexto de la
organizacion y representan el 52,42% y muy pocos estan totalmente en desacuerdo representando solo
el 4,03%, esto se debe a que la mayoria de los estudiantes, que representan mas del 50%, estan de
acuerdo que la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y Gestién Empresarial, cumple
con los objetivos del area, dirige efectivamente el proceso de ensefianza-aprendizaje y cumple con lo

ofrecido al estudiante, con los requisitos legales y reglamentos.
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Tabla N°3

Tabla de frecuencias de la Planificacion de la norma 1SO 9001-2015

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 7 5,6 5,6 5,6
En Desacuerdo 12 9,7 9,7 15,3
Indiferente 33 26,6 26,6 419
De acuerdo 62 50,0 50,0 91,9
Totalmente de acuerdo 10 8,1 8,1 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

50

30

Porcentaje

20

26 61%

T T T T T
Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente

en Desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 3. Grafico de barras porcentuales de la Planificacion de la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y Gestién Empresarial.

Interpretacion y analisis:

En la percepcion de la mayoria de estudiantes encuestados estid de acuerdo con el Planificacion y
representan el 50,00% y muy pocos estan totalmente en desacuerdo representando solo el 5,65%, esto
se debe a que la mayoria de los estudiantes, que representan mas del 50%, estan de acuerdo que la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial, planifica
adecuadamente el proceso de ensefianza — aprendizaje y conoce los riesgos y oportunidades, para

asegurar sus resultados.
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Tabla N° 4
Tabla de frecuencias del Apoyo de la norma 1SO 9001-2015

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
En Desacuerdo 18 14,5 14,5 16,9
Indiferente 23 18,5 18,5 35,5
De acuerdo 62 50,0 50,0 85,5
Totalmente de acuerdo 18 14,5 14,5 100,0

Total 124 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 4. Gréfico de barras porcentuales del Apoyo de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y Gestion Empresarial.

Interpretacion y analisis:

En la percepcion de la mayoria de estudiantes encuestados esta de acuerdo con el Apoyo y representan
el 50,00% y muy pocos estan totalmente en desacuerdo representando solo el 2,42%, esto se debe a que
la mayoria de los estudiantes, que representan mas del 50%, estan de acuerdo que el personal de la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y Gestién Empresarial, cuenta con los recursos
necesarios para el desarrollo de sus actividades académicas y administrativas, cuenta con el personal
capacitado para el desarrollo de sus actividades académicas y administrativas y tiene una comunicacion

eficaz con sus estudiantes.
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Tabla N°5

Tabla de frecuencias de la Operacion de la norma 1SO 9001-2015

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 1 8 1,1 1,1
En Desacuerdo 3 2,4 3,3 43
Indiferente 9 7,3 9,8 14,1
De acuerdo 23 18,5 25,0 39,1
Totalmente de acuerdo 56 45,2 60,9 100,0
Total 92 74,2 100,0
Perdidos Sistema 32 25,8
Total 124 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 5. Grafico de barras porcentuales de la Operacion de la Escuela Académico Profesional de

Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial.

Interpretacion y analisis:

En la percepcion de la mayoria de estudiantes encuestados esta de acuerdo y totalmente de acuerdo con
las Operaciones y representan el 85,87% y muy pocos estan totalmente en desacuerdo representando
solo el 1,09%, esto se debe a que la mayoria de los estudiantes, que representan mas del 50%, consideran
que la escuela cuenta la metodologia esperada para el proceso ensefianza — aprendizaje, que cuando se
planean cambios son realizados previa comunicacion, que la evaluacion a los estudiantes es la esperada,
gue cumplen con lo ofrecido en cuanto al proceso de ensefianza — aprendizaje, consideran que los
profesores son claros en sus explicaciones y ademas que cuentan con un buen proceso de evaluacion,

seleccion, seguimiento del desempefio y re-evaluacion de docentes.

T I 1
Indiferente  De acuerdo Totalmente
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Tabla N° 6
Tabla de frecuencias de la percepcion de la Evaluacién de desempefio de la norma ISO 9001-2015

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
En Desacuerdo 14 11,3 11,3 13,7
Indiferente 37 29,8 29,8 43,5
De acuerdo 48 38,7 38,7 82,3
Totalmente de acuerdo 22 17,7 17,7 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 6. Gréfico de barras porcentuales de la Evaluacion de desempefio de la Escuela Académico

Profesional de Ingenieria Industrial y Gestién Empresarial.

Interpretacion y analisis:

En la percepcién de la mayoria de estudiantes encuestados esta de acuerdo con el Evaluacion de

desempefio y representan el 38,71% y muy pocos estan totalmente en desacuerdo representando solo el

2,42%, esto se debe a que la mayoria de los estudiantes, que representan mas del 50%, conoce como se

realiza el seguimiento y evaluacion de docentes, ademas piensan que el seguimiento y evaluacion de

docentes es el adecuado para asegurar los resultados esperados, en la Escuela Académico Profesional

de Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial.
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Tabla N° 7

Tabla de frecuencias de la percepcion de la Mejora de la norma 1SO 9001-2015

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
En Desacuerdo 6 4.8 4.8 7,3
Indiferente 34 27,4 27,4 34,7
De acuerdo 59 47,6 47,6 82,3
Totalmente de acuerdo 22 17,7 17,7 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 7. Gréfico de barras porcentuales de la Mejora de la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial

Interpretacion y analisis:

En la percepcion de la mayoria de estudiantes encuestados esta de acuerdo con el Mejora y representan
el 47,58% y muy pocos estan totalmente en desacuerdo representando solo el 2.42%, esto se debe a que
la mayoria de los estudiantes, que representan mas del 50%, consideran que la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Industrial y Gestiobn Empresarial, cuenta con un proceso de mejora, e
implementa las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion,
cuenta con un proceso adecuado para la gestion de queja y reclamos, no conformidades y acciones
correctivas asociadas, sin embargo el 80% de encuestados se encuentra de acuerdo y totalmente de

acuerdo que debe mejorar el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.
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VARIABLE DEPENDIENTE

Tabla N° 8
Distribucion de frecuencias de los Elementos Tangibles de la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 3 2,4 2,4
En Desacuerdo 13 10,5 12,9
Indiferente 29 23,4 36,3
De acuerdo 65 52,4 88,7
Totalmente de acuerdo 14 11,3 100,0

Total 124 100,0

a0

Porcentaje

T T T T

Totalmente En Indiferente  De acuerdo Totalmente

en Desacuerdo de acuerdo
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Elementos Tangibles

Figura 8. Gréafico de barras porcentuales de los Elementos Tangibles de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Industrial y Gestién Empresarial.

Interpretacion y analisis:

En la percepcidn de la mayoria de estudiantes encuestados est& de acuerdo con los Elementos Tangibles
y representan el 52,4% y muy pocos estan totalmente en desacuerdo representando solo el 2.4%, esto se
debe a que la mayoria de los estudiantes, que representan mas del 50%, consideran que la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial, cuenta con equipos de apariencia

moderna y atractiva, el personal tiene apariencia pulcra y los documentos son visualmente atractivos.
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Tabla N° 9
Distribucion de frecuencias de Confiabilidad de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y Gestion Empresarial

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 2 1,6 1,6 1,6
En Desacuerdo 14 11,3 11,3 12,9
Indiferente 37 29,8 29,8 42,7
De acuerdo 56 45,2 45,2 87,9
Totalmente de acuerdo 15 12,1 12,1 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 9. Gréfico de barras porcentuales de la Confiabilidad de la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y Gestién Empresarial.

Interpretacion y analisis:

En la percepcion de la mayoria de estudiantes encuestados esta de acuerdo con la Confiabilidad y
representan el 45,2% y muy pocos estan totalmente en desacuerdo representando solo el 1.6%, esto se
debe a que la mayoria de los estudiantes consideran que representan mas del 50%, estan de acuerdo que
cuando el personal de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial,
promete algo en cierto tiempo lo cumple, la EAP muestra interés en solucionar los problemas de los

estudiantes.
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Tabla N° 10
Distribucion de frecuencias de la Capacidad de Respuesta de la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 2 1,6 1,6 1,6
En Desacuerdo 10 8,1 8,1 9,7
Indiferente 26 21,0 21,0 30,6
De acuerdo 69 55,6 55,6 86,3
Totalmente de acuerdo 17 13,7 13,7 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Elaboracioén propia
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Figura 10. Grafico de barras porcentuales de la Capacidad de Respuesta de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Industrial y Gestién Empresarial.

Interpretacion y analisis:

En la percepciéon de la mayoria de estudiantes encuestados estd de acuerdo con la Capacidad de
Respuesta y representan el 47,58% y muy pocos estan totalmente en desacuerdo representando solo el
2.42%, esto se debe a que la mayoria de los estudiantes consideran que representan mas del 50%, estan
de acuerdo que el personal de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y Gestion
Empresarial, siempre esta dispuesto a ayudar, cumplen con comunicar cuando concluye un servicio

solicitado con puntualidad.
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Tabla N° 11
Distribucion de frecuencias de la Credibilidad y Confianza de la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 6 4.8 4.8 48
En Desacuerdo 10 8,1 8,1 12,9
Indiferente 19 15,3 15,3 28,2
De acuerdo 71 57,3 57,3 85,5
Totalmente de acuerdo 18 145 145 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11. Gréfico de barras porcentuales de los Credibilidad y Confianza de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Industrial y Gestién Empresarial.

Interpretacion y analisis:

En la percepcion de la mayoria de estudiantes encuestados esta de acuerdo con la Credibilidad y
Confianza y representan el 47,58% y muy pocos estan totalmente en desacuerdo representando solo el
2.42%, esto se debe a que la mayoria de los estudiantes, que representan mas del 50%, estan de acuerdo
que el personal de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial es
amable, cuentan con conocimiento suficiente e inspiran confianza y se sienten seguros de realizar

tramites.
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Tabla N° 12
Distribucion de frecuencias de la Empatia de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial
y Gestién Empresarial

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 3 2,4 2,4 2,4
En Desacuerdo 8 6,5 6,5 8,9
Indiferente 37 29,8 29,8 38,7
De acuerdo 54 43,5 43,5 82,3
Totalmente de acuerdo 22 17,7 17,7 100,0
Total 124 100,0 100,0

Fuente: Elaboracioén propia
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Figura 12. Gréafico de barras porcentuales de la Empatia de la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y Gestién Empresarial.

Interpretacion y analisis:

En la percepcion de la mayoria de estudiantes encuestados esta de acuerdo la Empatia y representante
43,5% y muy pocos estan totalmente en desacuerdo representando solo el 2.4%, esto se debe a que la
mayoria de los estudiantes, que representan mas del 50%, estan de acuerdo que la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Industrial y Gestién Empresarial, brindar una atencion individualizada y
personalizada, con horarios convenientes para los estudiantes y se preocupa por los mejores intereses de

los estudiantes.
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4.2 Prueba de hipdtesis

HIPOTESIS GENERAL

1) Planteamiento de la hipotesis

Ho: Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 no esté relacionado a la percepcion de la
calidad de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y
de Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018

Hi: Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015 esté relacionado a la percepcién de la calidad
de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de

Gestién Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018

2) Nivel de significancia: o = 5%

3) Criterio de decision:

p-valor < a; Se rechaza la hipotesis nula

p-valor > a; No se rechaza la hipotesis nula

4) Estadistico de prueba: d de Somers
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Tabla N° 13
Distribucidn de frecuencias del Sistema de Gestion de Calidad y Percepcion de la calidad de servicio
universitario

Percepcion de la calidad de servicio universitario
Totalmente en En De Totalmente
desacuerdo | Desacuerdo | Indiferente | acuerdo | de acuerdo | Total
Sistema Totalmente
de en 50,0% 14,3% 1,6%
Gestion  desacuerdo
de En
Calidad Desacuerdo 50,0% 14,3% 18,8% 1,5% 7,3%
Indiferente 57,1% 43,8% 15,4% 22,8%
De acuerdo 14,3% 37,5% 78,5% 17,6% | 54,5%
Totalmente
de acuerdo 4,6% 82,4%| 13,8%
Total 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0%
Tabla N° 14

Estadistico de prueba d de Somers para la dependencia entre el sistema de gestion de calidad y la

percepcion de la calidad de servicio universitario
Medidas direccionales

Error
estandarizado T Significacion
Valor asintotico? aproximada® [ aproximada
Ordinal dde Somers Simétrico ,667 ,053 9,533 ,000
por Sistema  de
ordinal Ges.tlon ge ,665 ,056 9,533 ,000
Calidad
dependiente
Percepcion de
la calidad de
servicio ,669 ,055 9,533 ,000
universitario
dependiente

a. No se presupone la hipotesis nula.
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b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipotesis nula.

5)

Decision: p-valor= 0,000 < a. = 0,05; Se rechaza la hip6tesis nula

Conclusion:
De acuerdo a la informacion muestral y con un nivel de significancia de 5%, se rechaza la

hipétesis nula, el Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015 estéa relacionado a la percepcion
de la calidad de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018, es decir,
mejorando los procesos del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 mejorara la

percepcion de la calidad de servicio universitario.

HIPOTESIS ESPECIFICAS 1

1)

2)

3)

4)

Planteamiento de la hip6tesis

Ho: El Contexto de la Organizacién no estéa relacionado a la percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

Hi: El Contexto de la Organizacion esta relacionado a la percepcién de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion

Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

Nivel de significancia: o= 5%

Criterio de decision:

p-valor < a; Se rechaza la hipotesis nula

p-valor > a; No se rechaza la hipotesis nula

Estadistico de prueba: d de Somers
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Tabla N° 15
Distribucidn de frecuencias del Contexto de la organizacion y la Percepcion de la calidad de servicio
universitario

Percepcion de la calidad de servicio universitario
Totalmente
en En De Totalmente
desacuerdo Desacuerdo Indiferente acuerdo de acuerdo Total
Contexto de Totalmente en

50,0% 14,3% 6,3% 1,5% 4,0%
la desacuerdo
organizacion En Desacuerdo 50,0% 14,3% 25,0% 3,0% 9,7%
Indiferente 42,9% 31,3% 18,2% 11,8% 21,8%
De acuerdo 28,6% 34,4% 69,7% 35,3% 52,4%
Totalmente de
3,1% 7,6% 52,9% 12,1%
acuerdo
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Tabla N° 16

Estadistico de prueba d de Somers para la dependencia entre el Contexto de la Organizacién y la
percepcion de la calidad de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestién Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

Medidas direccionales

Error
estandarizado T Significacion
Valor asintético® aproximada® aproximada
Ordinal d de Simétrico ,492 ,067 6,508 ,000
por Somers Contexto de la organizacion
. . ,501 ,071 6,508 ,000
ordinal dependiente
Percepcion de la calidad de
servicio universitario ,483 ,067 6,508 ,000

dependiente
a. No se presupone la hipotesis nula.
b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

1) Conclusién:
De acuerdo a la informacién muestral y con un nivel de significancia de 5%, se rechaza la

hipotesis nula, el Contexto de la Organizacion, esta relacionado a la percepcion de la calidad de
servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018, es decir, mejorando los procesos

del Contexto de la Organizacion, mejorara la percepcion de la calidad de servicio universitario.
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HIPOTESIS ESPECIFICAS 2

1) Planteamiento de la hipotesis

Ho: El liderazgo no esta relacionado a la percepcién de la calidad de servicio universitario en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

Hi: El liderazgo esta relacionado a la percepcion de la calidad de servicio universitario en la

Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

2) Nivel de significancia: o= 5%

3) Criterio de decision:

p-valor < a; Se rechaza la hipotesis nula

p-valor > a; No se rechaza la hipotesis nula

4) Estadistico de prueba: d de Somers
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Tabla N° 17
Distribucion de frecuencias del Liderazgo y la Percepcion de la calidad de servicio universitario

Percepcion de la calidad de servicio universitario
Totalmente
en En De Totalmente
desacuerdo  Desacuerdo Indiferente acuerdo de acuerdo  Total

Liderazgo Totalmente en

3,1% 0,8%
desacuerdo ° °
En
50,0% 14,3% 12,5% 1,5% 5,6%
Desacuerdo
Indiferente 50,0% 57,1% 62,5% 24,2% 11,8% 34,7%
De acuerdo 28,6% 21,9% 66,7% 29,4% 46,8%
Totalmente de
7,6% 58,8% 12,1%
acuerdo
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Tabla N° 18

Estadistico de prueba d de Somers para la dependencia entre el Liderazgo y la percepcién de la calidad
de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestién
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

Medidas direccionales

Error
estandarizado T Significacion
Valor asintotico? aproximada®  aproximada
Ordinal d de Simétrico ,554 ,061 7,928 ,000
por Somers  Liderazgo
) ) ,561 ,064 7,928 ,000
ordinal dependiente
Percepcion de la
calidad de servicio
,548 ,061 7,928 ,000

universitario
dependiente

a. No se presupone la hipétesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipotesis nula.
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1) Conclusién:
De acuerdo a la informacion muestral y con un nivel de significancia de 5%, se rechaza la

hipétesis nula, el Liderazgo estd relacionado a la percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018, es decir, mejorando los procesos

del Liderazgo, mejorara la percepcion de la calidad de servicio universitario.

HIPOTESIS ESPECIFICAS 3

1) Planteamiento de la hipotesis

Ho: La Planificacion no esta relacionado a la percepcion de la calidad de servicio universitario en
la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

Hi: La Planificacion esta relacionado a la percepcién de la calidad de servicio universitario en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 2018.

Nivel de significancia: o= 5%

2) Criterio de decision:

p-valor < a; Se rechaza la hipotesis nula

p-valor > a; No se rechaza la hipotesis nula

3) Estadistico de prueba: d de Somers
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Tabla N° 19
Distribucidn de frecuencias de la Planificacion y la Percepcion de la calidad de servicio universitario

Percepcion de la calidad de servicio universitario Total
Totalmente En Indifere De Totalmente
desacuerdo Desacuerdo nte acuerdo de acuerdo

Planificacion  Totalmente

en 50,0% 14,3% 15,6% 5,6%

desacuerdo

En

14,3% 15,6% 7,6% 59% 9,7%

Desacuerdo
Indiferente 50,0% 14,3% 46,9% 24.2% 26,6%
De acuerdo 57,1% 18,8% 66,7% 47,1% 50,0%

Totalmente
3,1% 1,5% 47,1% 8,1%

de acuerdo
Total 100,0

100,0% 100,0% 100,0%  100,0% 100,0%

%

Tabla N° 20
Estadistico de prueba de Somers para la dependencia entre el Planificacion la percepcién de
la calidad de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestién Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018
Medidas direccionales

Error
estanda
rizado T Significacid
asint6ti aproxima n
Valor co? da® aproximada
d de Somers Simétrico 479 ,071 6,238 ,000
Ordinal  por Planificacio
ordinal n 491 ,075 6,238 ,000
dependiente
Percepcion
de la calidad
de servicio 467 ,070 6,238 ,000

universitario
dependiente

a. No se presupone la hipétesis nula.
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b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipotesis nula.

1) Conclusién:
De acuerdo a la informacion muestral y con un nivel de significancia de 5%, se rechaza la

hipétesis nula, la Planificacion, esta relacionada a la percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018, es decir, mejorando los procesos

de Planificacion, mejorara la percepcion de la calidad de servicio universitario.

HIPOTESIS ESPECIFICAS 4

1) Planteamiento de la hipétesis

Ho: EI Apoyo no esté relacionado a la percepcion de la calidad de servicio universitario en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018.
Hi: El Apoyo esta relacionado a la percepcion de la calidad de servicio universitario en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

2) Nivel de significancia: o = 5%

3) Criterio de decision:

p-valor < a; Se rechaza la hipotesis nula

p-valor > a; No se rechaza la hipotesis nula

4) Estadistico de prueba: d de Somers
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Tabla N° 21
Distribucidn de frecuencias del Apoyo y la Percepcion de la Calidad de Servicio Universitario

Percepcidn de la calidad de servicio universitario

Totalmente en En De Totalmente de
desacuerdo  Desacuerdo Indiferente acuerdo acuerdo Total
Apoyo Totalmente en
50,0% 6,3% 2,4%
desacuerdo
En Desacuerdo 50,0% 85,7% 25,0% 4,5% 14,5%
Indiferente 37,5% 16,7% 18,5%
De acuerdo 14,3% 31,3% 72,7% 17,6% 50,0%
Totalmente de
6,1% 82,4% 14,5%
acuerdo
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Tabla N° 22

Estadistico de prueba d de Somers para la dependencia entre el Apoyo y la percepcién de la calidad
de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

Medidas direccionales

Error
estandarizado T Significacion
Valor asintético? aproximada®  aproximada
Ordinal d de Simétrico ,668 ,051 9,948 ,000
por Somers  Apoyo dependiente ,692 ,054 9,948 ,000
ordinal Percepcion de la
calidad de servicio
,645 ,054 9,948 ,000

universitario
dependiente
a. No se presupone la hipotesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipotesis nula.

1) Conclusién:
De acuerdo a la informacion muestral y con un nivel de significancia de 5%, se rechaza la

hip6tesis nula, el Apoyo, estéa relacionado a la percepcion de la calidad de servicio universitario
en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018, es decir, mejorando los procesos del Apoyo,

mejorard la percepcion de la calidad de servicio universitario.
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HIPOTESIS ESPECIFICAS 5

1) Planteamiento de la hipétesis

Ho: La Operacién no esté relacionada a la percepcion de la calidad de servicio universitario en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018.
Hi: La Operacidn esta relacionada a la percepcion de la calidad de servicio universitario en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

2) Nivel de significancia: o = 5%

3) Criterio de decision:

p-valor < a; Se rechaza la hipotesis nula

p-valor > a; No se rechaza la hip6tesis nula

4) Estadistico de prueba: d de Somers
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Tabla N° 23
Distribucidn de frecuencias de la Operacion y la Percepcion de la calidad de servicio universitario
Percepcion de la calidad de servicio universitario
Totalmente
en En De Totalmente
desacuerdo Desacuerdo Indiferente acuerdo deacuerdo Total

Operacion Totalmente

en 50,0% 1,1%
desacuerdo
En
16,7% 6,5% 3,3%
Desacuerdo
Indiferente 50,0% 16,1% 5,9% 9,8%
De acuerdo 66,7% 38,7% 11,8% 50,0% 25,0%
Totalmente
16,7% 38,7% 82,4% 50,0% 60,9%
de acuerdo
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Tabla N° 24

Estadistico de prueba d de Somers para la dependencia entre la Operacion y la percepcién de la calidad
de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion

Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

Medidas direccionales

Error
estandarizado T Significacion
Valor asintotico®  aproximada® aproximada
Ordinal d de Simétrico 454 ,084 5,018 ,000
por ordinal Somers Operac!on 447 085 5018 000
dependiente

Percepcion de

la calidad de
servicio 461 ,086 5,018 ,000

universitario
dependiente

a. No se presupone la hipotesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipotesis nula.
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1)

Conclusion:
De acuerdo a la informacion muestral y con un nivel de significancia de 5%, se rechaza la

hipétesis nula, la Operacion, esta relacionado a la percepcién de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018, es decir, mejorando los procesos

de la Operacidn, mejoraré la percepcién de la calidad de servicio universitario.

HIPOTESIS ESPECIFICAS 6

1)

2)

3)

4)

Planteamiento de la hipotesis

Ho: La Evaluacion de desempefio, no esta relacionada a la percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.
Hi: La Evaluacion de desempefio, esta relacionada a la percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestidn
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

Nivel de significancia: o= 5%

Criterio de decision:

p-valor < a; Se rechaza la hipotesis nula

p-valor > a; No se rechaza la hipotesis nula

Estadistico de prueba: d de Somers
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Tabla N° 25

Distribucidn de frecuencias de la Evaluacion de desempefio y la Percepciéon de la calidad de servicio

universitario

Percepcion de la calidad de servicio universitario

Totalmente
en

En

desacuerdo Desacuerdo Indiferente

De Totalmente
acuerdo de acuerdo  Total

Evaluacion  Totalmente

de desemp en 50,0% 14,3% 3,1% 2,4%
efio desacuerdo
En
50,0% 42.,9% 12,5% 9,1% 11,3%
Desacuerdo
Indiferente 28,6% 43,8% 31,8% 29,8%
De acuerdo 31,3% 51,5% 23,5% 38,7%
Totalmente
14,3% 9,4% 7,6% 76,5% 17,7%
de acuerdo
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Tabla N° 26

Estadistico de prueba d de Somers para la dependencia entre la Evaluacion de Desempefio y la
percepcion de la calidad de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestién Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

Medidas direccionales

Error
estandarizado T Significacion
Valor asintético? aproximada®  aproximada
Ordinal d de Simétrico 456 ,074 5,630 ,000
por Somers  Evaluacion de
ordinal desempefio 488 ,077 5,630 ,000
dependiente
Percepcion de la
calidad de servicio
428 ,073 5,630 ,000

universitario
dependiente

a. No se presupone la hip6tesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipotesis nula.
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1) Conclusién:
De acuerdo a la informacion muestral y con un nivel de significancia de 5%, se rechaza la

hipétesis nula, la Evaluacion de Desempefio, esté relacionado a la percepcion de la calidad de
servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018, es decir, mejorando los procesos

de la Evaluacion de Desempefio, mejorara la percepcion de la calidad de servicio universitario.

HIPOTESIS ESPECIFICAS 7

1) Planteamiento de la hip6tesis

Ho: La Mejora no esta relacionada a la percepcién de la calidad de servicio universitario en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

Hi: La Mejora esta relacionada a la percepcion de la calidad de servicio universitario en la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 2018.

2) Nivel de significancia: o = 5%

3) Criterio de decision:

p-valor < a; Se rechaza la hipotesis nula

p-valor > a; No se rechaza la hipotesis nula

4) Estadistico de prueba: d de Somers
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Tabla N° 27
Distribucidn de frecuencias de la Mejora y la Percepcion de la calidad de servicio universitario

Percepcidn de la calidad de servicio universitario
Totalmente en En De Totalmente
desacuerdo  Desacuerdo Indiferente acuerdo de acuerdo Total

Mejora Totalmente en

50,0% 28,6% 2,4%
desacuerdo
En Desacuerdo 50,0% 14,3% 12,5% 4.8%
Indiferente 28,6% 50,0% 24,2% 27,4%
De acuerdo 14,3% 31,3% 62,1% 41,2% 47,6%
Totalmente de
14,3% 6,3% 13,6% 58,8% 17,7%
acuerdo
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Tabla N° 28

Estadistico de prueba d de Somers para la dependencia entre la Mejora y la percepcion de la calidad
de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018.

Medidas direccionales

Error
estandarizado T Significacion
Valor asintotico? aproximada®  aproximada
Ordinal d de Simétrico 511 ,068 6,652 ,000
por Somers Mejora dependiente ,526 ,071 6,652 ,000
ordinal Percepcion de la
calidad de servicio
,498 ,068 6,652 ,000

universitario
dependiente
a. No se presupone la hipotesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipotesis nula.

1) Conclusién:
De acuerdo a la informacién muestral y con un nivel de significancia de 5%, se rechaza la

hipotesis nula, la Mejora, esta relacionada a la percepcion de la calidad de servicio universitario
en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018, es decir, mejorando los procesos de Mejora,

mejorara la percepcion de la calidad de servicio universitario.
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4.3. Discusion de resultados

El Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 esté relacionado a la percepcién de la calidad
de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de
Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018, y el nivel de relacion es
mediano con un coeficiente de correlacion de 0,667; resultado que coincide con el estudio
realizado por Yi-Chan C. Heng-Chi, C. (2015), donde concluye que una mejor calidad de
servicio puede mejorar la relacion calidad y satisfaccion del cliente. La calidad de la relacion

tiene un efecto significativamente positivo en la satisfaccién del cliente.

El Contexto de la Organizacién esta relacionado a la percepcién de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestidn
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018, y el nivel de relacion es baja con
un coeficiente de correlacion de 0,483, resultado que coincide con el estudio realizado por
Huallani (2018) donde concluye que existe correlacion significativa entre la gestion
institucional y la calidad educativa en la Institucion Educativa Patron Apdéstol Santiago del

distrito de Lucanas, 2018 (p= 0,000, r=0,49

El liderazgo esta relacionado a la percepcion de la calidad de servicio universitario universitario
en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018, y el nivel de relacién es media con un coeficiente
de correlacion de 0,548, resultado que coincide con el estudio realizado por Aponte (2016),
donde concluye que existe relacion significativa entre los estilos de gestion directivo y la
calidad educativa, Cotrina (2017) dice que existe relacion significativa entre el empoderamiento

y la calidad de servicio del personal docente de la Escuela Militar de Chorrillos, durante el
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periodo académico 2017-11, con una correlacion positiva de 0,916 y Cotrina (2017) indica que
existe relacion significativa entre el nivel de liderazgo y la calidad de servicio del personal
docente de la Escuela Militar de Chorrillos, durante el periodo académico 2017-11. Mientras
que Eliot (2017) concluye que existe correlacion altamente significativa entre la gestion
educativa estratégica y la calidad del servicio educativo en las Instituciones Educativas del nivel

secundario de la provincia de Paucar de Sara Sara — Ayacucho.

La Planificacion de la Organizacion esta relacionada a la percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestidn
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018, y el nivel de relacion es bajo con
un coeficiente de correlacion de 0,467, resultado que coincide con el estudio realizado por
Alarcon (2016), concluye que existe una correlacion significativa entre moderada y fuerte
respecto de la relacion del planeamiento estratégico y la calidad de los servicios que presta la
EAP de Ingenieria Industrial de la UNMSM, periodo 2008-2011, siendo Rho de Spearman igual

a 0,599 (p < 0,05).

El Apoyo esta relacionado a la percepcion de la calidad de servicio universitario en la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 2018, y el nivel de relacion es medio con un coeficiente de correlacion
de 0,645, resultado que coincide con el estudio realizado por Céardenas (2017), donde concluye
que la administracién de recursos esta relacionada con la calidad de servicio educativo, con un
coeficiente de 0,572, quedando demostrado que para lograr una buena calidad de servicio
educativo se debe tener en cuenta como se administra los recursos humanos, mientras que

Echegaray (2015) concluye que existe un grado significativo de correlacion y asociacion entre
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El Clima Institucional y la Calidad de Servicio Educativo en la Universidad Nacional

Amazobnica de Madre de Dios(UNAMAD).

La Operacion esta relacionada a la percepcion de la calidad de servicio universitario en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018, y el nivel de relacion es bajo con un coeficiente de
correlacion de 0,461, resultado que coincide con el estudio realizado por Davila (2014) donde
concluye que Existe una relacién significativa de 0,524 entre la gestion pedagdgicay la calidad
del servicio educativo en la Institucion Educativa 3056 Gran Bretafia del distrito de
Independencia durante el afio 2010, mientras que Tafur (2014) indica que existe un indice de
correlacion altamente significativo entre la gestion educativa estratégica y la calidad del
servicio educativo en las Instituciones Educativas del nivel secundario de la provincia de Paucar

de Sara Sara — Ayacucho.

La Evaluacion de desempefio esta relacionado a la percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018, y el nivel de relacion es bajo con
un coeficiente de correlacion de 0,428, resultado que coincide con el estudio realizado por
Cérdenas (2017) donde concluye que existe correlacion entre la evaluacion del desempefio del
docente vy la calidad de servicio educativo en la Escuela Militar de Sub Oficiales del Ejército

Peruano, de Spearman es de 0,641, y una ***p < .005) estadisticamente significativo.

La Mejora esta relacionado a la percepcion de la calidad de servicio universitario en la Escuela

Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la Universidad
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Privada Norbert Wiener 2018, y el nivel de relacion es bajo con un coeficiente de correlacion
de 0,498, resultado que coincide con el estudio realizado por Quispe (2014) donde concluye
que segun la percepcion de docentes, existe correlacion de 0.822 en la aplicacion limitada del
Proyecto Educativo Institucional (PEI) a través de la ejecucion de proyectos de innovacion y
proyectos de mejoramiento educativo, ha tenido incidencia directa en el nivel regular de
calidad, que presenta la gestion administrativa, de las instituciones educativas publicas de nivel

secundaria de la provincia de Chincha durante el periodo 2010 — 2013.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones:

El Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 esta relacionado a la percepcion de la
calidad de servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018, y el
nivel de relacidén es mediano con un coeficiente de correlacion de 0,667; es decir, mejorando
los procesos del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 mejorara la percepcion de la

calidad de servicio universitario.

El Contexto de la Organizacion esta relacionado a la percepcion de la calidad de
servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de
Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018, y el nivel de relacion
es baja con un coeficiente de correlacion de 0,483, es decir, mejorando los procesos del

Contexto de la Organizacion, mejorara la percepcion de la calidad de servicio universitario.

El liderazgo esté relacionado a la percepcion de la calidad de servicio universitario en
la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestién Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018, y el nivel de relacion es media con un coeficiente
de correlacion de 0,548, es decir, mejorando los procesos del Liderazgo, mejorara la

percepcion de la calidad de servicio universitario.

76



La Planificacion de la Organizacion esta relacionado a la percepcion de la calidad de
servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de
Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018, y el nivel de relacion
es bajo con un coeficiente de correlacion de 0,467, es decir, mejorando los procesos de La

Planificacion, mejorard la percepcion de la calidad de servicio universitario.

El Apoyo esté relacionado a la percepcion de la calidad de servicio universitario en
la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestién Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018, y el nivel de relacién es medio con un coeficiente
de correlacion de 0,645, es decir, mejorando los procesos de Apoyo, mejorara la percepcion

de la calidad de servicio universitario.

La Operacion esta relacionada a la percepcion de la calidad de servicio universitario
en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestién Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018, y el nivel de relacion es bajo con un coeficiente
de correlacion de 0,461, es decir, mejorando los procesos de Operacion, mejorard la

percepcion de la calidad de servicio universitario.

La Evaluacion de desempefio esta relacionado a la percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018 en el, en el y el nivel de relacion
es bajo con un coeficiente de correlacién de 0,428, es decir, mejorando los procesos de

Evaluacién de desempefio, mejorara la percepcion de la calidad de servicio universitario.
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La Mejora esta relacionado a la percepcion de la calidad de servicio universitario en
la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018, y el nivel de relacion es bajo con un coeficiente
de correlacion de 0,498, es decir, mejorando los procesos de Mejora, mejorara la percepcion

de la calidad de servicio universitario.
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5.2 Recomendaciones:

Se recomienda a la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial y Gestion
Empresarial evaluar semestralmente el Sistema de Gestion de Calidad y generar planes de
mejora, al finalizar cada periodo académico, utilizando el instrumento Anélisis de la Norma
ISO. Elaborar y/o actualizar el FODA estratégico de la EAP con el apoyo del Personal
docente y administrativo, al inicio de cada periodo con la finalidad de obtener un diagnéstico
preciso que permita, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas de la Universidad.

Atencion inmediata a los sistemas de escucha.

Identificar grupos de interés mediante un estudio de mercado, para conocerlos e
involucrarlos en la mejora continua de los procesos, a través de charlas, conferencias, redes

sociales, etc.

Evaluar de forma continua el cumplimiento de los Planes Operativos y otras
actividades propias del area, para el analisis y toma de decisiones en el logro de los objetivos.
Elaborar, actualizar y difundir entre alumnos, docentes y administrativos la misién, vision,

politica de calidad, valores.

Hacer participar a estudiantes y docentes y otros grupos de interés del Plan Operativo
anual de la EAP, a través de reuniones de trabajo, correos electronicos y otros medios de
comunicacion. Elaborar un plan de riesgos de todos los procesos académicos y

administrativos a cargo de la EAP, con su respectivo plan de contingencia.
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Establecer programas de induccion y/o capacitacién para Directores, Docentes y
Administrativos, en la documentacion y sistemas de su quehacer, antes de cada periodo
educativos (presencial y virtual). Capacitacion al personal administrativo en atencion al
cliente, tolerancia, inteligencia emocional. Horario de atencion que cubra el total de horas
programadas para clases. Informar a los estudiantes sobre los servicios de admision y
registros académicos, biblioteca, material didactico, actividades culturales y otros. Elaborar
un Plan de difusion del SGC a los otros grupos de interés. Documentar las mejores précticas,

para preservar la informacion.

Asegurar la contratacion de sus docentes antes del inicio de clases con claves de
usuario. Capacitar a los docentes en las herramientas tecnoldgicas a utilizar. Seguimiento y
evaluacion permanente a la labor docente y administrativa, por parte de la escuela. Brindar
responsabilidad a los delegados de aula para que informen semanalmente sobre el avance

académico.

Proponer indicadores de gestion y de satisfaccion, para medir el impacto y resultados
de la gestion y tomar las medidas correctivas. Organizar de manera permanente las evidencias
de los procesos que realiza la Escuela. Utilizar el instrumento Lista de cotejo (Anexo) para

prepararse para las Auditorias internas y externas.

Planificar, gestionar e implementar programas de mejora continua sobre gestion de la

calidad de los servicios universitarios, a fin de lograr la satisfaccion de los estudiantes.
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Aplicar encuestas dirigidas a todos los grupos de interés para evaluar y gestionar planes de
mejora y publicar las acciones tomadas en el intranet de los estudiantes, docentes y

administrativos. Crear circulos de calidad.
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ANEXO 1

SOLICITO PERMISO PARA APLICAR EL INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS A LOS ALUMNOS DE LA CARRERA DE
INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE GESTION EMPRESARIAL

Sefior Director de la Escuela de Ingenierias
Dr. Luis Romero Echevarria.

Sr. Dr,

Por medio de la presente la que suscribe, Lic. Lupe Caceres Huertas,
identificada con DNI N° 08125763, solicito por su intermedio me pueda facilitar
el permiso para aplicar el instrumento de recoleccién de datos a los alumnos de
de la Escuela de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial, con el objetivo
de validar la hipotesis de mi tesis de maestria en educacion, titulada "Sistema
de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 y percepcion de la calidad de
servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestiéon Empresarial de la Universidad Privada Norbert
Wiener 2018",.

Seguro de acceder a mi peticion por ser de justicia.

Lima, 25 de junio de 2018

................................

Lic. L Céceres Huertas
DNLN‘Lﬁ&ig5763
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ANEXO 2

CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO

Otorgado a:
LIC. HUERTAS CACERES, LUPE MONICA

Docente de la Facultad de Ingenieria y Negocios — EAP de ingenierias en la
Universidad Privada Norbert Wiener, para que pueda aplicar el instrumento de
recoleccion de datos, para la elaboracion de la tesis titulada "Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001:2015 y percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial
y de Gestion Empresarial de la Universidad Privada Norbert Wiener 2018",
que se esta desarrollando para la Escuela de Postgrado de esta casa de
estudios con el fin de obtener el grado de maestro en Gestién de Calidad en
Instituciones Educativas.

Lima, 27 de junio de 2018

------ ———

Dr. Luiy Ague] Romero Echevarria
Urarsiced ] OE (A EAP DE INGENIER(AS
fheria whens Universidad Privada Norbert Wiener
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ANEXO 3

Matriz de Consistencia de la Tesis: “Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 y percepcion de la calidad de

servicio universitario en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial de la
Universidad Privada Norbert Wiener 2018”.

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Variables

Metodologia

¢Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2015 estéa relacionado a
la percepcion de la calidad de
servicio universitario en la Escuela
Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestién
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 2018?

Determinar el nivel de relaciéon
entre el Sistema de Gestion de
Calidad 1SO 9001:2015 vy Ia
percepcion de la calidad de servicio
universitario en la  Escuela
Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 2018

Sistema de Gestidon de Calidad ISO
9001:2015, esta relacionado a la
percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestibn Empresarial
de la Universidad Privada Norbert
Wiener 2018

Problema Especifico

Objetivo Especifico

Hipodtesis especifica

¢, El Contexto de la Organizacion
est4 relacionado a la percepcion

de la calidad de servicio
universitario en la Escuela
Académico Profesional de

Ingenieria Industrial y de Gestién
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 20187

Determinar el nivel de relacion
entre el Contexto de |la
Organizacion esté relacionado a la
percepcion de la calidad de servicio
universitario en la  Escuela
Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 2018

El Contexto de la Organizacion esta
relacionado a la percepcién de la
calidad de servicio universitario en la
Escuela Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 2018

¢ Elliderazgo esta relacionado a la
percepcion de la calidad de
servicio universitario en la Escuela
Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestién
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 20187

Determinar el nivel de relacion
entre el liderazgo esta relacionado
a la percepcion de la calidad de
servicio universitario en la Escuela
Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 2018

El liderazgo esta relacionado a la
percepcion de la calidad de servicio
universitario  en la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestiébn Empresarial
de la Universidad Privada Norbert
Wiener 2018

Variable independiente:
Sistema de gestion de
calidad ISO 9001:2015
Dimensiones:

1. Contexto
Organizacion.

2. Liderazgo

3. Planificacion

4. Apoyo

5. Operacion

6. Evaluacion
desempefio

7. Mejora

de la

de

Variable dependiente:
Percepcion de la calidad
de servicio universitario.
Dimensiones:

1. Elementos tangibles

2. Confiabilidad

3. Capacidad de respuesta
4. Credibilidad y confianza
5. Empatia

Enfoque cuantitativo

Tipo de investigacion:
Aplicada

Nivel de la
investigacion:

Descriptivo
correlacional

Disefio de la
Investigacion: No
Experimental -
transversal.

Método:
deductivo.

Hipotético

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario sobre
Percepcion  Sistema
de Gestion de Calidad
y cuestionario sobre
Calidad de Servicio
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Problema Especifico

Problema Especifico

Problema Especifico

Variables

Metodologia

¢ La Planificacion

esté relacionado a la percepcion
de la calidad de servicio
universitario en la Escuela
Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestién
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 20187

Determinar el nivel de relacion
entre la Planificacion de la
Organizacion esté relacionado a la
percepcion de la calidad de servicio
universitario en la  Escuela
Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 2018

La Planificacion de la Organizacién
esta relacionado a la percepcion de
la calidad de servicio universitario en
la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 2018

¢ El Apoyo esta relacionado a la
percepcion de la calidad de
servicio universitario en la Escuela
Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 20187

Determinar el nivel de relacion
entre el Apoyo esta relacionado a la
percepcion de la calidad de servicio
universitario en la  Escuela
Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 2018

El Apoyo estd relacionado a la
percepcion de la calidad de servicio
universitario  en la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestiébn Empresarial
de la Universidad Privada Norbert
Wiener 2018

¢, La Operacion esta relacionada
a la percepcioén de la calidad de
servicio universitario en la Escuela
Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestién
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 20187

Determinar el nivel de relacion
entre la Operacién estarelacionada
a la percepcion de la calidad de
servicio universitario en la Escuela
Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 2018

La Operacién esta relacionada a la
percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestiébn Empresarial
de la Universidad Privada Norbert
Wiener 2018

¢, La Evaluaciéon de desemperfio,
esta relacionada a la percepcion
de la calidad de servicio
universitario en la Escuela
Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 2018?

Determinar el nivel de relacion
entre la Evaluacion de desempefio
esta relacionado a la percepcion
de la calidad de servicio
universitario en la EAP de Ing.
Industrial y de G. Empresarial de la
Universidad Privada Norbert
Wiener 2018

Evaluacibn de desempefio esta
relacionado a la percepcion de la
calidad de servicio universitario en la
Escuela Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 2018
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Problema Especifico

Problema Especifico

Problema Especifico

Variables

Metodologia

¢, La Mejora esta relacionada a la
percepcion de la calidad de
servicio universitario en la Escuela
Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestién
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 20187

Determinar el nivel de relacion
entre la Mejora esté relacionado a
la percepcion de la calidad de
servicio universitario en la Escuela
Académico Profesional de
Ingenieria Industrial y de Gestion
Empresarial de la Universidad
Privada Norbert Wiener 2018

La mejora esta relacionado a la
percepcion de la calidad de servicio
universitario en la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria
Industrial y de Gestion Empresarial
de la Universidad Privada Norbert
Wiener 2018
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.ANEXO 4

ENCUESTA PERCEPCION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Objetivo: Conocer la percepcion de los estudiantes de la EAP de Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial, sobre el Sistema de Gestion de la
Calidad ISO 9001:2015.

Estimado estudiante: Tenga la ambalidad de contestar esta breve encuesta (anénima), con la finalidad de mejorar el servicio y la atencién.
Marcar solo una opcién de respuesta con una aspa (X)

TOTALMENTE
EN TOTALMENTE
N° REQUISITO EN INDIFERENTE DE ACUERDO
DESACUERDO DE ACUERDO
DESACUERDO
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
Considera que la EAP tiene claro cuales son los aspectos
1 [externos e internos relevantes para la satisfaccion del
cliente
5 Cree usted que la EAP cuenta con un método
sistematico de seguimiento y revisidn de éstas
3 La EAP conoce las necesidades y expectativas de las
partes interesadas
Cree usted que la EAP cuenta con un método que
4 |controle la eficacia (cumplimiento de objetivos) de sus
procesos
LIDERAZGO
Considera que la alta direccién de la EAP, ha asumido la
5 |responsabilidad de la eficacia (cumplimiento de
objetivos) del SGC
Considera que la alta direccion de la EAP, deberia asumir
6 |la responsabilidad de la eficacia (cumplimiento de
objetivos) del SGC
2 Conoce o ha conocido la politica y objetivos de calidad
de la EAP
3 Considera que la alta direccién, dirige efectivamente el
proceso de ensefianza aprendizaje
9 Considera que la EAP cumple con lo ofrecido al
estudiante, con los requisitos legales y reglamentos
PLANIFICACION
10 Considera que la EAP planifica adecuadamente el
proceso de ensefianza - aprendizaje
Considera que la EAP conoce los riesgos vy
11 |oportunidades, para asegurar el resultados esperados
en el proceso de ensefianza - aprendizaje
APOYO
Considera que la EAP cuenta con los recursos necesarios
12 [para el desarrollo de sus actividades académicas y
administrativas
Considera que la EAP cuenta con el personal capacitado
13 [para el desarrollo de sus actividades académicas y
administrativas
14 La EAP tiene wuna comunicacion eficaz con los
estudiantes
15 Considera que la EAP cuenta con un Clima
Organizacional bueno
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OPERACION

16

Existe la metodologia esperada para el proceso
ensefianza - aprendizaje

17

Cuando se planean cambios son realizados previa
comunicacién

18

Considera que la evaluacion a los estudiantes es la
esperada

19

La EAP cumple con lo ofrecido en cuando al proceso de
ensefianza - aprendizaje

20

Cree usted que el proceso de ensefianza - aprendizaje
en la EAP debe mejorar

21

Los docente son claros en sus explicaciones

22

Cree que la EAP cuenta con un buen proceso de
evaluacidn, seleccion, seguimiento del desempefioy re-
evaluacion de docentes

EVALUACION DE DESEMPENO

2

w

Se realiza el seguimiento y evaluacion de docentes

24

Conoce como se realiza el seguimiento y evaluacién de
docentes, para asegurar resultados validos

25

Cree usted que el seguimiento y evaluacion de
docentes es el adecuado, para asegurar resultados
esperados

26

Cree usted que la EAP realiza el seguimiento de la
percepcion de los clientes del grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas

MEJORA

27

Cree usted que la EAP cuenta con un proceso de mejora
e implementa las acciones necesarias para cumplir con
los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion

28

Cree usted que la EAP cuenta con los procesos
adecuados para la gestion del quejas y reclamos, no
conformidades y acciones correctivas asociadas

29

Cree usted que debe mejorar el proceso de
implementacidn del Sistema de Gestion de Calidad en la
EAP
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ANEXO 5

ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Objetivo: Conocer la percepcién de los estudiantes sobre la Calidad de Servicio de la EAP de Ingenieria Industrial y Gestion Empresarial.

Estimado estudiante: Tenga la ambalidad de contestar esta breve encuesta (an6nima), con la finalidad de mejorar el servicio y la atencién.
Marcar solo una opcién de respuesta con una aspa (X)

TOTALMENTE
. EN TOTALMENTE
N REQUISITO EN bESACUERDO | 'NDIFERENTE | DEACUERDO | ' oo
DESACUERDO

ELEMENTOS TANGIBLES

La EAP cuenta con equipos de apariencia moderna y

1 -
atractiva

5 Las Instalaciones fisicas de la EAP son visualmente
atractivas

3 |El personal de esta EAP tiene aprariencia pulcra

4 Los documentos emitidos (cartas, reportes)son

visualmente atractivos

CONFIABILIDAD

Cuando el personal te promete hacer algo en cierto

5 ..
tiempo, lo hace
6 Cuando tienes un problema se muestra interés en
solucionartelo
7 |El personal realiza bien el servicio desde |a primera vez
8 |El personal concluye el servicio en el tiempo prometido
9 El personal se esfuerza por maneter tu expediente,

registro sin errores

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10

El personal te comunica cuando concluira el servicio
prestado

11

En esta EAP se te ofrece un servicio puntual

12

El personal de esta EAP siempre esta dispuesto a
ayudarte

13

El personal de esta EAP siempre esta disponible para
atenderte

CREDIBILIDAD Y CONFIANZA

14

El comportamiento del personal te inspira confianza

15 |Te sientes seguro en tus tramites realizados en esta EAP

16 El personal que presta servicios en esta EAP es amable
contigo

17 El personal tiene conocimientos suficientes para
responderte

EMPATIA

18 El personal de esta EAP te da una atencidn
individualizada

19 Esta EAP tiene horarios de trabajo convenientes para sus
estudiantes

20 |En esta EAP se te ofrece una atencién personalizada

21 El personal se preocupa por los mejores intereses de sus
estudiantes

22 |En esta EAP se comprenden tus necesidades especificas
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ANEXO 6

Lista de cotejo AUDITORIA INTERNA/EXTERNA

Area:
Fecha: Hora:
Ne | ASPECTOS | si[No] PLAN DE MEJORA | Tiempo
PLANIFICAR
1 Plan Estratégico-FODA/ Plan Operativo evidencias de seguimiento
v cumplimiento
2 |Politica de Calidad y Objetivos de calidad y planificacion para lograrlo
3 |Plan de estudios vigente y evidencias de su validacion.
4 |Silabos por semestre, aprobados.
5 |Perfil de ingreso
6 |Organigrama
7 |Perfil de puesto y curriculum de todos los intregrantes de la EAP
HACER
8 |Horario de clase
9 |Carga horaria
10 [Contrato de docentes
11 |Procedimientos actualizados, con evidencias organizadas.
Evidencias de las reuniones con los docentes, estudiantes y
12 |personal administrativo del éarea (actas, registro de asistencia,
evidencias del sequimiento a acuerdos y/o disposiciones).
13 |Control de Salidas No Conformes.
14 Evidencias de las capacitaciones recibidas y realizadas. Evaluacion
de la eficacia.
15 |Archivos fisicos y digitales debidamente actualizados. Eliminar los
16 [Pagina web actualizada, transparencia
17 |Evidencias del seguimiento al avance de los silabos.
18 Gestion de riesgos de su area. (Este es un tema que se revisara en
todas las areas)
VERIFICAR
19 Encuestas procesadas, analizadas y con compromisos de mejora
en el médulo de mejora continua.
20 Matriz de indicadores de eficacia y satisfaccion de los dos ultimos
afios y compromisos de mejora en el médulo de Mejora Continua.
21 Evidencias de los procesos de auditoria interna y auditoria externa.
Atencion de hallazgos.
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NO

ASPECTOS

Si

No

PLAN DE MEJORA

Tiempo

22

Moédulo Buzoén de sugerencias. Evidencias de atencién

23

Evidencias de la supervision de las carpetas de los docentes
(formato de asistencia de alumnos, notas, avance de silabos entre

24

Evidencias del proceso de Evaluacion de los docentes, con sus

25

Evidencias de la planificacion y desarrollo de visitas hospitalarias
(Carreras de ciencias de la salud y Farmacia).

26

Actas de notas firmadas y entregadas a la Oficina de Admisiény
Registros Académicos

27

Listado de egresados con sello y firma y entregado a la Oficina de
Admisidén y Registros Académicos

28

Evaluacion administrativos y docente, resultados

ACTUAR

29

Médulo de mejora continua con los hallazgos en estado de
RESPONDIDO o cerrado, por ningun motivo debe haber alguno en
estado de SOLICITADO. Evidencias de cumplimiento. Ingresar
iniciativas.

30

Atencién al Buzon de sugerencias

31

Plan de mejora y optimizacion de competencias del personal
administrativo y docente del area.

32

Evidencias de la mejora en sus procesos.

NOTA:

Todos los integrantes del &rea deben conocer la Mision, vision, valores, politica de calidad y donde se encuentran archivados los documentos mas
importantes del area como son Plan estratégico, Marco Estratégico, Plan de estudios, Planes operativos, normas legales, procedimientos, mapa de

procesos y otros.
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ANEXO 7

ANALISIS DE LA NORMA 1SO 9001:2015

No

REQUISITO DE LA NORMA ISO 9001:2015

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

1 |4.1 Comprensi6n de la organizacion y su contexto Identificar las cuestiones internas y externas favorables para el propésito
2 4t2 Comdprensmn de las necesidades y expectativas de las partes Elaborar procesos que permitan satisfacer los requisitos del cliente legales y relgamentarios. FODA para
interesadas

3 |4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad |Incluir todos los productos, determinar la no aplicabilidad

4 |4.4 Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos Levantar informacion de todos los procesos, determinar entradas y salidas,enfocada en procesos
5.LIDERAZGO

5 |5.1 Liderazgo y compromiso

6 |[5.2 Politica Politica de calidad, aprobada, comunicar, difundiday entenderse

7 |5.3 Roles, responsabilidad y autoridades en la organizacion+

6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades

Determinar los riesgos y oportunidades, para prevenir no conformidades, Planificacion que hacer, que
recursos, quien responsable, cuando finanziard, como evaluara

6.2 Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

Objetivos de calidad alineados a la Politica de Calidad

10 [6.3 Planificacion de los cambios Los cambios de los documentos deben estar registrados
7. SOPORTE
11 |7.1 Recursos Contar con los recursos necesarios, para brindar un senicio, segin lo que requiere el cliente.
12 |7.2 Competencia. Legajo de docentes y administrativos
o Las personas deben tomar conciencia de politica de calidad, objetivos, contribucion a la eficacia,

7.3 Toma de conciencia L L Iy

13 implicancia si se inclumple con un requisito.
L La organizacion debe determinar la comunicaciones internas y externas (que cuando , a quien como se va

7.4 Comunicacion. . . .

14 a comunicar a travé de una matriz)
. Informacién documentada requerida por la Norma iso y la necesaria para la eficacia de la organizacion.

7.5 Informacion documentada. . . L . L . . i

15 Identificacién de la descripcion, formato, medio de soporte, revision y aprobacion. Disponible y protegida
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N° REQUISITO DE LA NORMA ISO 9001:2015

8. OPERACION
16 (8.1 Planificacion y control operacional. Planificar, implementar y controlar procesos. Organizacion de informacion documentada
17 [8.2 Requisitos para los productos y senicios Encargado de ventas para brindar informacién al publicar y atencion de quejas y otros.
L . Establecer, implementar y mantener, Establecer elementos de entrada para el proceso y luego la salida.
18 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y senicios Control de cambios.
8.4 Control de los procesos, productos y senicios suministrados  [Los procesos deben cumplir con ciertas especificaciones. Determinar los controles del senicio.
19 [externamente Proveedores externos: Evaluacion, seleccion, seguimiento, desempefio y reevaluacion
] . . Bajo condiciones controladas, disponiblidad de la informacion documentada, disponiblidad y uso de
20 8.5 Produccién y provision del senicio recursos, implementacion, infraestructura y entorno adecuado y designacion de personas competentes.
) . . La liberacion del senicio debe reaizarse cuando se haya completado satisfactoriamente. Conservar
21 8.6 Liberacion de los productos y senicios informacion documentada.
22 8.7 Control de Salidas No Conformes Evidenciar que las salidas no conformes con los requisitos se contralan y se documentan.
9 EVALUACION DESEMPENO
23 |9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion. Establecer un sistema para obtener informacion para evaluacion el desempefio del SGC.
24 9.2 Auditoria Interna Se debe llevar a cabo a intervalos planificados para proporcionar informacion sobre el SGC.
25 9.3 Revision por la direccion. Reuniones con la alta direccion para evaluacion el Sistema de gestion de Calidad
10. MEJORA
26 |10.1 Generalidades
27 ]10.2 No conformidad y accion correctiva Las No conformidades detectadas deben ser controladas, corregidas
28 |10.3 Mejora continua. Debe mejorar la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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ANEXO 8

Ficha de Validacion por Juaces Expartos

ESCALA DE CALIFICAGION

Estlmadn{a].@n J{dl_angLJgQ E};‘am';g E(_fﬂauhiﬁiq

Tenenda como base los criterios que 2 continuacion se prasenta, s e solicita dar su opinién sobe
lo= inefrumentos de recoleccion de datos que se adjuntan:

Margue con una (X) &n S o NG, en cada criterio sagdn su'oplnidn.

CRITERIOS
1. El instrumento recoge informacitn que permite
dar respuesta al problema de investigacion.

NO |  OBSERVACION

2, El imstrumento. propuesto responde & los
ohjativos del esfudio.

4. La estruciura del insbrurmento es adacuado,

4, Les lems del instrurmenlo responde a la
oparacionalizackn de |2 variable,

8, La secusncia presentada faclilz al dezsaralle diel
instrmanta.

6. Lesiterns son clares ¢ entendibles,

7. B pumers de ftems es sdecusdo pare su
aglicacian

SUBERENCIAS: (1,
= gl al

NERENRE

/]

VA

FIRMA P'El. LuEz EXPERTO (4)

o _0f@ 35323
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Ficha de Validacidn por Jueces Expertos

ESCALA DE CALIFICACION

Esfimads fa) DA, MARLL MANCY SALSAVILCA MANCO

Terdands comsa base |os aritarios gque 8 continuacion se presenta, se le soliclta dar su opinidn

o log matrumeantos de meocokctiton dié datos que Se aduntan:

hargus con ung {X) &en S o NO, en cada crbens Segin S0 Cpinien

| CRITERIOS 31 | ND OBSERVACION
1. Elinstrurmento recoge informacion que peomite
dar resplesta &l problema de investigacidn. o
P2 El instrumento propuesic responde 3 los
objciivos del eshudin, },:"
3. Laestructura del mstrumento &3 adecuado. j{ h o
4 Los [ems del instumenlo responde a
operacionalizacion de la variabla. W
5. La secuencia presentada faciita =l desamollo
del Instrument X
|
. Los lkems son claros y entendicles. ¥
.? El nimars e ilmms &5 adecusds pard su
aplicacion, M
SUGERENCI&S:

.rii:*:- JM&: b’f

[__/?lnws"DEL JUEZ EXPERTG {4)

o, U#3 16864
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Ficha da Validacion por Jueces Expertos

ESCALA DE CALIFICACION
Egtimado (a): Led. Flonica L7az Teafe*ﬂuf

Taniardo cofmd base log crlerios que & conlinuacidn se prasenta, sile saicla & U opuedn sobre
los insbrumientos de recolecckin de datos que ge adjuntan:

Mamua con ume (K] en 31 o NO, a0 cada oriféno Sealn. 20 opinlon.

T CRITERIOS ERLE OBSERVACION |
i 1. El inglrumaents recoge Bnformacion que permie |
[ dar respuasia al problema de imvvestigaciin, V/

Z El mstumentc propuesto responde a  ios
cijativos del estudio,

|2 Laestruciura del instrumenio as adecuaro;

==

4. Las Hems del insfrumentc responde A Ia
operacionalizaciin de la varlable.

5. La secuencis presentads facilita el desarrolle del

mstnimenio I|-
&, Lo iiems son clanes v enlendibhles ,f/
|
7. El ndmero de items es adecesdo para su |
aphcacidn, }/
SUGERENCIAS:
FEWA DEL JU O LAY

w9532 EYTF
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