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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue analizar y determinar la relacion y los efectos
que tuvo la implementacion del Sistema de Gestidén de Calidad ISO 9001:2015
en el Desempefio Empresarial de la Carrera Profesional de Desarrollo de
Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU, para ello se hizo uso del Método
Hipotético Deductivo, con apoyo de Métodos Estadisticos como el Coeficiente
de Correlacion de Pearson y el Método de Minimos Cuadrados, la investigacion
es de enfoque mixto, de tipo aplicada, de nivel descriptivo, correlacional y
explicativo, por disefio no experimental. Paralelamente a la implementacion de
la Norma que inici6 en enero del 2018 y se completdé aproximadamente en
octubre del mismo afo, se tomaron 04 mediciones (enero, mayo, agosto,
octubre del afio 2018), tomando los resultados de las mediciones, se realizo el
procesamiento y se determiné el grado de relacién entre la variable
independiente y dependiente, asi como de sus indicadores, también se dedujo
las funciones lineales correspondientes a cada correlacion lineal, para poder
brindar en el resultado, herramientas que ayuden a la prediccion de escenarios
futuros. Los resultados de la aplicacion de los métodos descritos, muestran que
“El Desempefio Empresarial” de la Organizacion en estudio si fue afectada de
manera positiva por la “Implementacion de la Norma ISO 9001:2015”, teniendo
como resultado en el Coeficiente de Correlacion de Pearson el valor de 0.91, lo
que implica una relacion de las variables “positiva y fuerte”, con lo que se
concluyo que los pilares del indicado Sistema de Gestidon de Calidad: “el

enfoque a procesos”, “la aplicacion del Ciclo de Mejora Continua PHVA”,
‘el pensamiento basado en riesgos” tienen efectos positivos en la
Satisfaccion del Cliente y la mejora del Clima Organizacional, que son parte de

los indicadores del Desempefio Empresarial de la institucion.

Palabras clave: Desempefio Empresarial, Enfoque a Procesos, Ciclo de
Mejora Continua PHVA, Pensamiento Basado en Riesgos, Satisfaccion del

Cliente, Clima Organizacional, Desempefio Financiero.



ABSTRACT

The objective of the research was to identify and analyze the relationship and
the effects that the implementation had of the Quality Management System ISO
9001: 2015 in the Business Performance of the Professional Career of
Development of Information Systems of the KHIPU Institute, for this, the
Deductive Hypothetical Method was used, with support of Statistical Methods
such as Person Correlation Coefficient and the Least Squares Method. Parallel
to the implementation of the Standard that began in January 2018 and it was
completed approximately in October of the same year, 04 measurements were
taken (January, May, August, October of the year 2018), taking the results of
the measurements, the processing was performed and the degree of
relationship between the dependent and independent variable was determined,
as well as its indicators, the linear functions corresponding to each linear
correlation were also deduced, to be able to provide in the result, tools that help
the prediction of future scenarios. The results of the application of the described
methods show that "The Business Performance" of the Organization under
study was positively affected by the "Implementation of the ISO 9001: 2015
Standard", with which it was concluded that the pillars of the indicated Quality
Management System, as "the approach at processes", "the application of
the Continuous Improvement Cycle PHVA", "the risks-based thinking"
have positive effects on Customer Satisfaction and the improvement of the
Organizational Climate, which are part of the organization's Performance

Indicators.

Key words: Business Performance, the Approach at Processes, Continuous
Improvement Cycle PHVA, risks-based thinking, Customer satisfaction,

Organizational climate, Financial Performance.



INTRODUCCION

El problema que se investiga son los efectos que tiene la Implementacion del
Sistema de Gestidén de Calidad 1ISO 9001:2015 en el Desempefio Empresarial
de la Carrera Profesional de Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto
KHIPU, tomada como organizacién empresarial.
La Norma en estudio (ISO 9001:2015), especifica recomendaciones y
requisitos para empresas y organizaciones que quieren mejorar la Calidad de
la Gestidn en la prestacion de sus servicios o la fabricacion y entrega de sus
productos. Esta norma especifica principios fundamentales de calidad como “el
enfoque a procesos”, “el Ciclo de Mejora Continua PHVA”, “el pensamiento
basado en riesgos”, entre otros.
Por otro lado para la presente investigacion se define, conforme a las
especificaciones de la Secretaria Central de ISO, al “Desempefio Empresarial”
como “la Capacidad de las organizaciones para brindar productos o servicios
que satisfagan las expectativas de sus grupos de interés”, en este caso se han
considerado 03 grupos de interés:

- Los Clientes/estudiantes (reconociendo su nivel de satisfaccion)

- Los Trabajadores (por su percepcion del clima organizacional)

- Los Accionistas (a través de los indicadores financieros)

La presente investigacion puede ser tomada como referencia de consulta para
empresas y organizaciones, en particular organizaciones de formacion
profesional técnica, para reconocer las caracteristicas y el grado de importancia
de la implementaciéon del referido Sistema de Gestion de Calidad en sus
respectivas organizaciones, lo que les puede brindar pautas de cémo puede

implementarse y también cuales pueden ser sus consecuencias.

Se ha consultado diversos repositorios de investigacion (locales, nacionales,
internacionales) en busqueda de trabajos previos, con el objetivo de identificar
la pertinencia del presente desarrollo, se han encontrado experiencias en
relacion a la implementacion de la Norma ISO 9001 pero de sus versiones

anteriores como la 2008. Respecto a la implementacién de la versidén actual
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2015, unicamente se ha encontrado la investigacion titulada “Disefio e
Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 para la Litografia Moderna de la Ciudad de Pereira” donde se ha
implementado la norma y se han visto sus efectos en la organizacion. Se han
encontrado también “propuestas” de implementacién de la versiéon 2015, las
cuales se encuentran a nivel de propuesta y a partir de ello infieren sus posibles
efectos. Algunas conclusiones de estas investigaciones-antecedentes halladas

son:

Antecedente 01:

La implantacién de un sistema de gestion de la calidad segun la norma ISO
9001:2000 del proceso de molturacion de una almazara olivarera, tiene como
resultado final el incremento porcentual en la obtencion de aceite de oliva

virgen extra.

Antecedente 03:
De acuerdo con los resultados de esta investigacion, la Gestion de Calidad
Total es un sistema de gestidén que estimula la cultura empresarial abierta o

receptiva a la innovacion.

Antecedente 07:

Documentar e implementar un sistema de gestién de calidad de acuerdo a
los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, permite contar con una
herramienta de valor dentro de la organizacién para mejorar los procesos,
satisfacer a los clientes y obtener beneficios para todas las partes
interesadas.

La implementacion y aplicacion de la norma ISO 9001:2015, permite ademas
de la optimizacién de los procesos, un incremento en la productividad al
interior de la organizacion y un aumento de la competitividad en el entorno

empresarial posicionando y haciendo sostenible la empresa en el mercado.

En la presente investigacion, la Hipdtesis General positiva afirma que la
Implementacion del Sistema de Gestidon de Calidad ISO 9001:2015 afecta

positivamente en el Desempefio Empresarial de la Carrera Profesional de
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Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU, lo que configura por
disefio una investigacion No Experimental, pues no se manipularan a voluntad
las variables independientes para luego ir registrando los cambios en las
variables dependientes. Es de alcance Correlacional pues se identificara si
existe relacion entre las variables dependiente e independiente asi como su
grado de relacion y es también de alcance Explicativo pues en la interpretacion
de los resultados y en las conclusiones, se explica las razones de porqué una

variable afecta la otra.

Asi pues el objetivo principal de la presente investigaciéon es determinar
estadisticamente en qué medida la Implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad I1SO 9001:2015 afecta al Desempeno Empresarial de la Carrera
Profesional de Desarrollo de Sistemas de Informacién del Instituto KHIPU en el

periodo 2018, asi como explicar las razones de porque lo hace.

En el Capitulo I: Planteamiento del Problema
Se define el problema de investigacién asi como la justificacion de la misma,
definiendo también los objetivos del trabajo, aspectos que son importantes para

el inicio de la labor investigativa.

En el Capitulo II: Marco Teérico Conceptual

Se exponen las bases tedricas en las que se asienta la presente investigacion,
lo que da claridad en el andlisis integral del trabajo, también se hace referencia
a la revision de antecedentes o investigaciones anteriores relacionados al
problema abordado, se puede apreciar alli referencias de otros trabajos de
investigacion que amplia los criterios y da precisidon acerca de la pertinencia de

esta investigacion.

En el Capitulo Il: Hipotesis y Variables

Se plantean las hipotesis afirmativas y también las hipétesis nulas
correspondientes, las cuales seran objeto de contrastacion en capitulos
siguientes. También se identifican Variables y sus indicadores, los cuales
serviran para realizar las operaciones que permitiran aceptar o rechazar las

hipotesis definidas en este capitulo.



En el Capitulo IV: Metodologia

Se describe la Metodologia que se empleara para el tratamiento de las
variables y sus mediciones, en este caso el Método Hipotético Deductivo, el
Método estadistico del Coeficiente de Correlacion de Pearson y el Método de
los Minimos cuadrados. Se especifica el ambito de estudio, asi como el tipo y
nivel de la investigacion, describiendo los instrumentos que se emplean para la

recoleccion de datos, se define también la muestra.

En el Capitulo V: Resultados y Discusion

Se procesan los datos obtenidos empleando los métodos seleccionados, se
interpretan los resultados, para luego profundizar en las explicaciones acerca
de las razones por las que ocurren los hechos, aspectos que luego sirven en el
mismo capitulo para declarar como verdad, falsa o indeterminadas las hipotesis

planteadas.



CAPITULO|

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.LA SITUACION PROBLEMATICA

Definicion, caracteristicas e importancia de los Sistemas de Gestion de
Calidad.

Definicién y Caracteristicas: Los Sistemas de Gestion de Calidad son una
estrategia que pretende abordar y solucionar el problema de la calidad y su
tratamiento para el desarrollo y provision de productos o servicios para los
consumidores o usuarios.

Es el resultado actual de la evolucién de diversos enfoques, que segun
Gonzales y Arciniegas (2016) en orden cronolégico fueron:

a. Lainspeccion

b. El control estadistico

c. Aseguramiento de la Calidad

d

. La administracion estratégica

Se llama “Sistema” pues aborda integralmente todos los aspectos
relacionados con el desarrollo y la provision de productos o servicios, como
maquinaria, equipamiento, técnicas, métodos, personas, entre otros y
consolida de manera integral los 04 aspectos antes mencionados.

También como lo indican Gonzales y Arciniegas (2016), ademas de
especificar los requisitos que deben ser implementados y verificados,
también se preocupa del disefo previo del Sistema de tal forma que “desde

el disefio” ya se consideran criterios de calidad.



Importancia: Los Sistemas de Gestion de Calidad permiten asegurar o
aproximarse lo mas posible a su finalidad primordial, es decir “la satisfaccién
de los clientes” o mas ampliamente descrita, “la satisfaccion de los grupos
de interés”. Entendiéndose como “grupo de interés” a aquellas personas u
organizaciones que tienen expectativas especificas respecto al desempeio

y productos de la organizacion.

Importancia de la medicion del desempefio empresarial en
Instituciones de Educacion Superior:

La medicion del desempefio empresarial es importante en todo tipo de
organizacion, pues a través de ella se puede identificar los resultados
pasados y presentes, asi como reconocer las razones que estan llevando a
la organizacion a lograr esos resultados y ajustar la forma en que se deben
realizar las actividades futuras, planteando estrategias apropiadas.

En instituciones de Educaciéon Superior es particularmente importante
considerando para el presente trabajo de investigacién 03 dimensiones:

- La Satisfaccion de los clientes (estudiantes)

- El estado del Clima organizacional

- El desempenio financiero a través de los ratios de rentabilidad y liquidez.

En el Peru, desde el Estado se tiene particular interés por garantizar la
calidad del servicio educativo, prueba de ello es la norma Ley N° 30512 Ley
de Institutos y Escuelas de Educacion Superior, que exige a las instituciones
de educacion superior a lograr el Licenciamiento Institucional, donde se
establecen requisitos de condiciones basicas de calidad de manera
obligatoria, asi también el SINEACE (Sistema Nacional de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa) motiva a las carreras
profesionales a lograr la Acreditacion del SINEACE, todo ello con la finalidad
de lograr una adecuada formacion se sus estudiantes, lo que conlleva a
procurar garantizar la satisfaccion de los usuarios del servicio educativo, es
decir los clientes que en este caso son los estudiantes y el sector productivo

donde ellos se desempefaran.



Breve referencia sobre la Carrera de Desarrollo de Sistemas de

Informacién del Instituto KHIPU.

El Instituto KHIPU es una institucion que forma profesionales técnicos en la
region del Cusco, en la Republica del Peru; tiene actualmente 08 carreras en
operacion y viene brindando el servicio educativo por mas de 35 anos.

En el presente trabajo de investigacion ponemos la atencién en el
“desempeino empresarial”’ de la Carrera Profesional de Desarrollo de
Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU y como se relaciona con la
Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015.

En la actualidad la Carrera de Desarrollo de Sistemas de Informacién del
Instituto KHIPU (octubre, 2018) tiene retos en relacion al nivel de captacion
de nuevos estudiantes, siendo la 5Sta carrera respecto a la cantidad de

estudiantes matriculados en el Instituto:

-Cr:aaﬁlﬁd:id de estudiantes matriculados por Carrera en orden descendente
Carrera Profesional Total
Contabilidad 777
Guia Oficial de Turismo 741
Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras 567
Administracion de Negocios Internacionales 435
Desarrollo de Sistemas de Informacion 198
Gastronomia 147
Administracion de Negocios Bancarios y Financieros 13
TOTAL: 2,878

Fuente: Elaboracién del autor con base a informacion del Sistema “Tambo Reportes” del
Instituto KHIPU.



Por otro lado los niveles de desercion de la Carrera son considerablemente

altos, como se puede observar a continuacion:

'. A;'. ' —: TRA e .

Figura 1 Reporte de niveles de desercién de 1ro a 6to semestre en la Carrera de Desarrollo
de Sistema de Informacion del Instituto KHIPU, 2018.

Fuente: Sistema “Tambo Reportes” del Instituto KHIPU.

Se puede reconocer que de cada 10 estudiantes del primer semestre, en
promedio 05 estudiantes dejan de estudiar para el segundo semestre.

De cada 10 estudiantes que terminan el 2do semestre, en promedio 02
estudiantes dejan de estudiar para el 3er semestre.

De cada 10 estudiantes que terminan el 3er semestre, en promedio 1.5

estudiantes dejan de estudiar para el 4to semestre.

Al abordar en esta seccion estas dos problematicas de la Carrera Profesional
(niveles de captacion y desercidn), no se pretende afirmar que estas se
deben a la insatisfaccion de los estudiantes por el servicio. Las causas que
llevan a una relativa baja captaciéon de estudiantes y la desercién en la
carrera es de hecho un problema de investigacion en si mismo y es un

aspecto aparte de los objetivos de la presente investigacion
Se utilizé como apoyo, la metodologia del Arbol del Problema para analizar

e identificar el problema y las causas que lo generan asi como los efectos

que ocasiona.
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Diagnéstico: Situacion actual del Desempeiio Empresarial de la Carrera

de Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU.

Satisfaccion de los Estudiantes:

Lo que se pretende al exponer las problematicas descritas es identificar el
contexto por el que en definitiva, se reconoce que lograr una “alta
satisfaccion” de los estudiantes es de suma importancia, dicho de otro modo:
los estudiantes que se tienen en la carrera deben ser atendidos y servidos

con la mejor calidad posible.

Clima Organizacional:

Lograr que el clima organizacional sea adecuado o positivo en la
organizacion es importante pues se necesitara que todos los colaboradores
trabajen brindando su mejor esfuerzo y capacidades, para superar los retos
que tiene la carrera, eso implica de ellos identificaciéon y motivacion a partir

de un clima organizacional bueno.

Rendimiento financiero:

El rendimiento financiero de la Carrera no es negativo, pues con la cantidad
de estudiantes que se tiene y los montos que estos pagan por el servicio,
como se podra apreciar mas adelante en este trabajo de investigacion, basta
para cubrir los gastos que se genera en la operacion del servicio y generar
ademas rentabilidad.

Sin embargo lo ya expuesto en los parrafos anteriores podria llegar a afectar
el desempefio financiero positivo de la carrera, por lo que es importante

tomar acciones para el logro de los objetivos financieros de la Organizacion.
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En funcion a lo mencionado se ha identificado la siguiente situacion

problematica:

¢ Cuales son las razones que han conllevado a la Carrera de
Desarrollo de Sistemas de Informacioén del Instituto KHIPU a tener los

resultados de Desempeno Empresarial actuales?

¢, Cual es el nivel de satisfaccion del cliente (estudiante) de la Carrera
de Desarrollo de Sistemas de Informacién del Instituto KHIPU

respecto al servicio educativo que recibe?

¢ Existe relacion entre la satisfaccion del cliente (estudiante) de la
Carrera de Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU

y el Desempefio Empresarial de la Carrera en mencion?

¢ La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad afectaria
de manera positiva en el Desempefio Empresarial de la Carrera de

Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU?

¢ El nivel de desercion de los estudiantes de la Carrera de Desarrollo
de Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU tiene relacion con el

Desempefio empresarial de la Carrera en mencién?

De la problematica descrita se tomé la decision de elegir el cuarto problema

como Problema General, de la siguiente manera:

¢En qué medida la “Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

ISO 9001:2015” afecta en el “Desempeno Empresarial” de la Carrera

Profesional de Desarrollo de Sistemas de Informacioén del Instituto KHIPU de

la Provincia del Cusco?

La eleccidn se debe a la importancia de aplicar una solucion al estado del

Desempefio Empresarial de la organizacién y al mismo tiempo revisar los
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efectos que la aplicacion de esta posible solucion tendra en su Desempefio
Empresarial, esto es trascendental para el bienestar de la institucion y sus

colaboradores.

Pronostico:

Satisfaccion de los Estudiantes:

El Sistema de Gestidén de Calidad ISO 9001:2015 se centra en la satisfacciéon
de las partes interesadas de una organizacion entre los cuales en definitiva
se encuentran los clientes, sobre lo cual en esta norma se exige la
identificacién de los Requisitos o las expectativas que los clientes tienen
respecto a los productos o servicios que son brindados por la organizacion,
para luego implementar un conjunto de practicas y estrategias que procuran
garantizar la satisfaccion del mismo. Las especificaciones descritas en la
Norma han sido elaboradas por un conjunto de organizacién y profesionales
a nivel mundial, profesionales y organizaciones que tienen una amplia
experiencia en la gestion, légicamente se espera que luego de esta
implementacion se incremente la satisfaccion de los estudiantes respecto al

servicio educativo que reciben.

Clima Organizacional:

El Sistema de Gestién de Calidad en estudio al ser especificaciones y
recomendaciones sobre la manera en que debe gestionarse una
organizacion, seguramente influye en el clima organizacional, la
organizacion esta conformada por personas, las cuales obviamente esperan
un lugar adecuado y motivador para cumplir con sus funciones, el enfoque
en procesos Y la gestion de riesgos, puede ayudar a que los colaboradores
de la organizacion tengan claridad respecto a lo que se espera de ellos y de
las metas e indicadores que deben lograr, lo que le resta incertidumbre a la
evaluacion del desempefio personal de cada trabajador. Se espera que la

percepcion positiva de Clima Organizacion se incremente.
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Rendimiento financiero

Un indicador importante que expresa el estado del desempefio empresarial
de una organizacion es el Rendimiento Financiero, para la presente
investigacion abordamos dos indicadores financieros expresados a través de
la Rentabilidad ROE vy la Liquidez.

Se deduce que si gracias a la implementacién de la Norma en estudio se
mejora la Satisfaccion de los Clientes y por otro lado los trabajadores laboran
en un ambiente mas estimulante, esto deberia influir positivamente en el

rendimiento financiero de la empresa.

1.2.FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1. Problema General

PG 1: ;En qué medida la “Implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad ISO 9001:2015” afecta en el “Desempeno Empresarial”
de la Carrera Profesional de Desarrollo de Sistemas de Informacion del
Instituto KHIPU de la Provincia del Cusco. Periodo 20187?

PG 2: ;Cuales son las caracteristicas del Sistema de Gestion de
Calidad 1SO 9001:2015, implementado en el Instituto de Educacién

Superior Privado KHIPU de la Provincia del Cusco?

1.3.2. Problemas Especificos

PE 1. ¢En qué medida el Enfoque en Procesos afecta en el
“Desempeino Empresarial” de la Carrera Profesional de Desarrollo de
Sistemas de Informacién del Instituto KHIPU. Provincia del Cusco.
Periodo 20187

PE 2: ;En qué medida el Ciclo PHVA afecta en el Desempeio
Empresarial de la Carrera de Desarrollo de Sistemas de Informacion
del Instituto KHIPU. Provincia del Cusco. Periodo 20187
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1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Justificacion Metodologica:

Segun Bernal (2010, pag. 107) “la justificacion metodologica del estudio se
da cuando el proyecto que se va a realizar propone un nuevo método o una
nueva estrategia para generar conocimiento valido y confiable”. De esta
manera, dado que la presente investigacion no propone un nuevo meétodo o
una nueva estrategia para generar conocimiento, no se considera necesaria

la justificacion metodologica.

Justificacion Practica:

La presente investigacion podra ser empleada como referencia por
instituciones académicas del nivel superior técnico, respecto a los Sistemas
de “Gestién de Calidad” y su “Desempefo Empresarial”.

Sera fuente de informacién para los estudios sobre Gestion de la Calidad y

el Desempefio Empresarial en la Region del Cusco.

Importancia:

Si se demuestra que las especificaciones que se encuentran descritas en la
Norma Internacional ISO 9001:2015, adecuadamente implementadas
aportan a la mejora del desemperfio de la empresa, se podra tener un punto
de inicio, un marco de referencia para mejorar el desarrollo empresarial y
socio econdmico en la Region, en cuanto haya profesionales y empresas

que consideren tomar esta investigacion como material de consulta.

Uno de los pilares de la sostenibilidad y desarrollo empresarial, es la
satisfaccion de los clientes respecto a las especificaciones que la empresa
ofrece para sus servicios o productos, es ademas la base esencial del
desarrollo econémico de una Region, es decir la capacidad de esta para
producir servicios y productos que satisfacen las expectativas de los clientes.
Si la implementacion de ISO 9001:2015 realmente influye directa y
positivamente en este pilar, fundamentara la puesta en operatividad de esta

norma en una institucion.
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Las empresas e instituciones estan conformadas esencialmente por
personas, es logico que los accionistas y gerentes pretendan que estas
personas (trabajadores) realicen sus funciones de la mejor manera posible,
desear y tomar acciones para que los colaboradores pongan su mejor
empenfo, esfuerzo y potencial en el desarrollo de sus actividades dentro de
la organizacion. Un factor importante para lograr este objetivo es brindar un
buen clima organizacional, un ambiente de trabajo que estimule la
creatividad, pro actividad y diligencia. La Norma ISO 9001:2015 al ser
especificaciones de cdmo gestionar una organizacion, debe afectar
directamente en el Clima Organizacional, en esta investigacion mediremos
los efectos que tiene la implementacion de esta Norma en este importante

indicador.

A toda empresa u organizacion le interesa mantener sus finanzas
corporativas “saludables”. Si con la presente investigacion se demuestra que
la implementacion adecuada de la Norma [SO 9001:2015 afecta
positivamente en la mejora financiera de la empresa, esto fortalecera la
conviccion de la importancia de implementar el mencionado sistema de

Gestion de Calidad en las organizaciones.

1.5.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo General

OG1: Determinar estadisticamente en qué medida la Implementacion
del Sistema de Gestidon de Calidad ISO 9001:2015 afecta al Desempeno
Empresarial de la Carrera Profesional de Desarrollo de Sistemas de

Informacion del Instituto KHIPU de la provincia del Cusco. Periodo 2018.

OG2: Describir y Analizar cuales son las caracteristicas del Sistema de
Gestion de Calidad I1SO 9001:2015 implementado en la Carrera
Profesional de Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto
KHIPU de la Provincia del Cusco.
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1.5.2. Objetivos Especificos

OE 1: Determinar estadisticamente en qué medida el Enfoque en
Procesos afecta en el Desempeno Empresarial de la Carrera
Profesional de Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto
KHIPU. Provincia del Cusco. Periodo 2018.

OE 2: Determinar estadisticamente en qué medida el Ciclo PHVA
afecta en el Desempeio Empresarial de la Carrera de Desarrollo de
Sistemas de Informacién del Instituto KHIPU. Provincia del Cusco.
Periodo 2018.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL
2.1.MARCO TEORICO

2.1.1. Sistemas de Gestion de Calidad
Los Sistemas de Gestion de Calidad son una estrategia que pretende
abordar y solucionar el problema de la calidad y su tratamiento para
el desarrollo y provision de productos o servicios para los
consumidores o usuarios (Gonzales y Arciniegas, 2016).
Es el resultado actual de la evolucion de diversos enfoques, que
segun Gonzales y Arciniegas (2016) en orden cronolégico fueron:
e. Lainspeccion
f. El control estadistico
g. Aseguramiento de la Calidad

h. La administracion estratégica

Se llama “Sistema” pues aborda integralmente todos los aspectos
relacionados con el desarrollo y la provision de productos o servicios,
como maquinaria, equipamiento, técnicas, métodos, personas, entre
otros y consolida de manera integral los 04 aspectos antes
mencionados.

También como lo indican Gonzales y Arciniegas (2016), ademas de
especificar los requisitos que deben ser implementados y verificados,
también se preocupa del disefio previo del Sistema de forma que asi

“‘desde el disefio” ya se consideran criterios de calidad.
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2.1.2. La Norma ISO 9001:2015

ISO (Organizacién Internacional de Normalizacién - International
Organization for Standardization) es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de
ISO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada
organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado
en dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas vy
privadas, en coordinacion con ISO, también participan en el trabajo.
ISO colabora estrechamente con la Comisién Electrotécnica
Internacional (IEC por sus siglas en ingles) en todas las materias de
normalizacion electrotécnica. EI numero 2015 en el nombre de esta
Norma Internacional, hace referencia al ano en el que fue publicada
la versién de la norma, para este caso y en a la fecha actual (diciembre
2018) es la norma mas actual y vigente de ISO 9001 (Secretaria
Central de ISO, 2015).

Segun la Secretaria Central de ISO (2015), el sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2015 son las especificaciones de requisitos para
asegurar la calidad en el logro del propdsito de la satisfaccion de los
“‘grupos de interés” de una organizacion y son establecidos por el
comité técnico de ISO, se actualiza cada 07 afios y abordan aspectos

relevantes respecto a la gestidon de las organizaciones como:

- El enfoque basado en procesos
- La mejora continua PHVA

- El pensamiento basado en riesgos

Enfoque Basado en Procesos:

La Norma ISO 9001:2015 identifica el disefio e implementacion de
los procesos que interactuan entre si, dentro del alcance de
aplicacion de esta norma, como la mejor forma para procurar

garantizar la satisfaccion del cliente de acuerdo a las especificaciones
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previstas (Secretaria Central de ISO, 2015), por las siguientes

razones:

e Los procesos son factibles de mejora en cualquiera de sus puntos.

e Se puede implementar controles para evaluar el desempeno de la
organizacién, en cualquiera de los puntos de interaccion.

e Mejora la eficiencia y eficacia en el logro de resultados.

e No dependen de areas o unidades sino que al ser un proceso, el
enfoque se basa en las entradas y los recursos necesarios para

lograr los objetivos previstos por cada sub proceso.

En el Anexo 01, se aprecia un ejemplo de Proceso definido y disefiado
conforme a la norma en estudio, asi como el mapa de procesos del

alcance en esta implementacion.

El Ciclo de Mejora Noctinua — PHVA:

El Ciclo de Deming también conocido como el Ciclo de la Mejora
Continua o el Ciclo PHVA, es un estilo de gestion aplicable a cualquier
tipo de proyecto, evento, actividad, ejecucion o proceso, se expresa

en el siguiente grafico:

PlanificarQ Hacer

Requisitos - Satisfaccion
del Cliente del Cliente
Actuar : Verificar '

Figura 3 El Ciclo PHVA

Fuente: Elaboracion de autor con base en la Norma Internacional ISO 9001, 2015

Podemos resumir el sentido del grafico especificando por ejemplo,

que para un proceso se debe primero Planificar, describiendo las
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entradas y las salidas del proceso, los recursos que son necesarios,
los tiempos requeridos, los sub procesos y las interacciones entre
ellos, los indicadores, las mestas. Toda esta especificacion forma
parte del momento de la Planificacion, luego la Ejecucidén (el Hacer)
viene a ser la puesta en marcha del proceso y sus componentes.
Posteriormente el momento de la Verificacion es la evaluacién de los
resultados de la ejecucion del proceso, reconocimiento de si el
proceso funcioné como se esperaba y si se logro los resultados que
se habian planeado segun los indicadores descritos; luego el
momento del Actuar es cuando se revisan los resultados de la
evaluacion o verificacion y se toman decisiones y acciones que
permiten mejorar el proceso, mejoras que deben ser implantas en el
préximo ciclo PHVA para el proceso indicado (Secretaria Central de
ISO, 2015).

El Pensamiento Basado en Riesgos:
La Norma Internacional en estudio, especifica que la organizacion que
implementa ISO 9001:2015 para la gestion de sus procesos, debe
necesariamente identificar los riesgos que puedan estar presentes en
cualquier parte de los procesos y su interaccion, los cuales pueden
amenazar el logro de los objetivos y causar resultados no deseados
(Secretaria Central de ISO, 2015). Se deben identificar estos riesgos
con las siguientes posibles finalidades:
Evitarlos.

a
b. Asumirlos en pro de aprovechar una o varias oportunidades.
c. Eliminar la fuente del riesgo.

d

Compartir el riesgo.

En el ejemplo de proceso mostrado en Anexo 01, también se muestra

el ejemplo de manejo de los riesgos.
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Contenido y Estructura de La Norma:

La Norma Internacional ISO 9001:2015, se encuentra especificada en

su version oficial con la siguiente estructura:

Tabla 2
Contenido y estructura de la Norma 1SO 9001:2015.

Db~

Objeto y campo de Aplicacion

Referencias Normativas

Términos y definiciones

Contexto de la organizacion

4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto

4.2. Comprension de las necesidad y expectativas de las partes interesadas
4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
Liderazgo

5.1. Liderazgo y compromiso

5.2. Politica

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién
Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.3. Planificacion de los cambios

Apoyo

7.1. Recursos

7.2. Competencia

7.3. Toma de conciencia

7.4. Comunicacion

7.5. Informacién documentada

Operacién

8.1. Planificacioén y control operacional

8.2. Requisitos para los productos y servicios

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.5. Produccion y provision del servicio

8.6. Liberacion de los productos y servicios

8.7. Control de las salidas no conformes

Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
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9.2. Auditoria interna

9.3. Revision por la direccion
10. Mejora

10.1. Generalidades

10.2. No conformidad y accién correctiva

10.3. Mejora continua

Fuente: Norma Internacional 1SO 9001: 2015

2.1.3. Kaizen

La palabra Kaizen significa “mejora” y especificamente en el contexto
empresarial hace referencia a mejorar la organizacion y la produccion
con pequefos pazos o mejoras de manera constante, como lo indica
Gonzales (2019, Pag.230) “el termino se utiliza mas especificamente

para referirse a la mejora continua o pequefios cambios”.

La palabra y la metodologia es de origen Japones y su uso ha sido
ampliamente difundido alrededor del mundo, este se popularizo a partir
del éxito de su aplicacion en la empresa de autos “Toyota” en Japon,
constituyendo un referente importante tomado en cuenta por

centenares de empresas, Gonzales (2019).

Esta metodologia de mejora se puede entender en resumen como: “la
realizacion de pequefias mejoras, que en su conjunto pueden producir
grandes cambios e impacto positivo en una organizacion”.

También Gonzales (2019) define 02 tipos de Kaizen:

Kaizen de flujo: Que implica hacer pequefios cambios en varias partes

del proceso de una organizacion.
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Kaizen de proceso: Implica hacer mejoras constantes a un paso del
proceso o al proceso completo, de manera ciclica hasta “llegar al punto

en que sea lo mejor que pueda ser”.

2.1.4. Gestion Empresarial

También es conocido como la “Gestion del Rendimiento Empresarial”
Hope y Player (2012), consiste en la implementacion de practicas y
herramientas que en su conjunto procuran el funcionamiento mas
optimo de la organizacién, para todas las partes interesadas como los
clientes y accionistas.

Algunas de las herramientas mas populares de uso en las empresas
para el fin indicado, son el: Benchmarking, la Planificacion Estratégica,
la declaracion de la Mision y Vision, el Cuadro de Mando Integral, entre
otros, cuya utilidad efectiva depende de la adecuada implementacion
de las mismas, el grado de sensibilizacion de los colaboradores
respecto a su implicancia, asi como el compromiso de los directivos. No
es suficiente simplemente su implementacion.

En la bibliografia revisada, Hope y Player (2012), hacen referencia a
una investigacion donde se precisa que solo el 30% de las herramientas
y técnicas de gestion empresarial tienen una efectividad adecuada,
también precisan que esto se debe a que las herramientas y métodos
se entregan a la linea de atencion directa al cliente con una légica de
“ordenar y controlar” en su lugar en la bibliografia recomiendan que las
herramientas y los métodos de gestion se entreguen con una légica de
“delegar y adaptar” lo que implica delegar autoridad y responsabilidad a
los equipos de trabajo en especial a los de primer nivel, los cuales a la
larga resultan mas eficientes y eficaces.

Las herramientas y practicas para mejorar la gestion de las
organizaciones cuando son simplemente impuestas como practica de
recoleccion de herramientas y métodos de otros casos exitosos y
pretenderlas implementar sin consultar y socializar con los actores que
aplicaran las mejoras, la experiencia indica que ello no funciona, segun

los autores, lo que es efectivo para la mejora de la gestién de las
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empresas es la realizacion de un analisis con la gente que esta al
interior de la organizacién, muchos de ellos ya tienen las respuestas e
ideas en la mente que, en un entorno estimulante gestionado por los
directivos, pueden arrojar ideas, practicas y mejoras muy importantes
para la organizacion, segun los autores, Hope y Player (2012), podria
bastar solo unas pocas de estas ideas para conseguir cambios

positivos, trascendentales y sostenibles en la organizacion.

Declaracion de misiéon de la empresa.

La mision es la definicion del propdsito de una organizacion, es decir
para qué esta hecha, cual es su finalidad. Esta declaracion es muy
importante pues configura e influye contundentemente en el
comportamiento de los equipos de trabajo y las personas que laboran
en la organizacion, Hope y Player (2012).

En la bibliografia citada los autores precisan que tradicionalmente ha
existido y prevalece aun en la actualidad la corriente de pensamiento
en altos directivos de las organizaciones, donde se expresa que las
empresas existen Unicamente o principalmente para brindarle
beneficios econdmicos a sus accionistas en retribucion a sus aportes
en la empresa, lo cual se ha traducido en declaraciones de “la mision”
orientadas a maximizar unicamente las utilidades, como por ejemplo
‘lograr productos de calidad” o “lograr una alta satisfaccién de los
clientes”. En la bibliografia se indica que, en base a estudios realizados,
se puede afirmar que ese camino conduce a la larga a la desvinculacion
de los equipos de trabajo con las aspiraciones de la organizacion, los
colaboradores identifican que aunque en el discurso los directivos
proclamen al recurso humano como “lo mas importante en la
organizacién”, en las acciones y la practica ello no se corresponde.

Se recomienda que la mision de la organizacion pondere y comprometa
realmente su razén de ser, considerando las expectativas de las partes
interesadas, como los clientes, los colaboradores, la comunidad, entre

otros y por supuesto los accionistas.
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2.1.5. Calidad del Servicio
La Calidad del Servicio abarca 02 conceptos muy importantes para el

desarrollo empresarial: “La Calidad” y “El Servicio”.

La Calidad se puede definir como la capacidad que una organizacion
tiene, para producir productos y servicios que satisfagan las

expectativas de los clientes (Secretaria Central de 1SO, 2015).

El Servicio hace principalmente referencia al proceso de interaccién de
la organizacion con el cliente, cuando este ultimo hace uso de alguno
de los servicios de la empresa e interactua con las personas,

equipamiento o procesos.

Por tanto Calidad del Servicio, une ambos conceptos para referirse a la
Satisfaccion del Cliente al momento de interactuar con las personas,
equipamiento o procesos en nuestra organizacion y recibir de la
organizacidén sus productos o servicios, lo cual principalmente tiene
relacion directa con cualidades como la calidez, amabilidad, rapidez en

la atencidn a los clientes (Vargas y de Vega, 2014).

2.1.6. Institutos de Educacion Superior Técnicos
Son instituciones educativas que forman profesionales técnicos, con el
proposito de abastecer a la demanda laboral del sector productivo de
una Regidn o Pais, para lo cual conforme a lo descrito en la Resolucion
Viceministerial 178 — MINEDU emitida el 09 de noviembre del 2018,
indica que el Instituto de Educacion Superior “Provee al estudiante
competencias que le permitan desempefiarse en el ambito laboral en
funciones variadas y complejas en diferentes contextos, ejerciendo
autoridad total de una unidad de negocio a nivel institucional o
corporativo. Cuenta con autonomia para tomar decisiones y para la
planificacion estratégica, capacidad de liderazgo orientado al logro de
resultados, con un nivel de analisis y sintesis y de comunicacién oral y

escrita. Un estudiante que egrese de este nivel puede insertarse al
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mercado laboral, profundizando sus conocimientos en el campo técnico
o continuar su formacion con otros niveles de la Escuela Superior” (RVM
178 MINEDU, 2018, Pag. 07).

Los Institutos de Educacion Superior forman a sus estudiantes
conforme al sistema modular, lo que implica que el egresado sera capaz
de despenarse para una determinada cantidad de puestos de trabajo

contemplados dentro del perfil profesional de la Carrera desarrollada.
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2.2.MARCO CONCEPTUAL

2.1.1. implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2015 (variable X)

Definicion Conceptual

La implementacién del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015,
consiste en la puesta en marcha de las especificaciones de esta Norma en
la operacion de las acciones necesarias para proveer el servicio o producto,
cumpliendo las especificaciones y recomendaciones, entendiendo que estas
deben lograr como resultado satisfacer las expectativas de los clientes o

usuarios de la organizacion.

Definicion Operacional

X: Implementacidn del Sistema de

Gestion de Calidad I1ISO 9001:2015

X;: El Enfoque Basado en Procesos X,: El Ciclo de mejora continua PHVA
X, 1: Nivel de cumplimiento de X, 1t Nivel de Cumplimiento del
ejecucion de los procesos Ciclo de mejora continua PHVA
conforme al disefio ISO en los Procesos
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21.1.1. EIl Enfoque Basado en Procesos (X1)

Definicion Conceptual

La Norma ISO 9001:2015 identifica el disefo e implementacion de los

procesos que interactuan entre si dentro del alcance de aplicacion, como

la mejor forma para procurar garantizar la satisfacciéon del cliente de

acuerdo a las especificaciones previstas, por las siguientes razones

(Secretaria Central de 1SO, 2015):

e Los procesos son factibles de mejora en cualquiera de sus puntos.

e Se puede implementar controles para evaluar el desempefio de la
organizacién, en cualquiera de los puntos de interaccion.

e Mejora la eficiencia y eficacia en el logro de resultados.

e No dependen de areas, sino que al ser un proceso el enfoque se basa
en las entradas y los recursos necesarios para lograr los objetivos

previstos por cada sub proceso.

Definicion Operacional

X;: El Enfoque Basado en

Procesos

X1.1: Nivel de cumplimiento de
ejecucién de los procesos
conforme al disefio ISO
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2.1.1.1.1. Nivel de cumplimiento de ejecucioén de los procesos

conforme al disefo ISO (X1.1)

Definicion Conceptual

Los procesos cuando estan establecidos conforme a la Norma ISO

9001, implican que en ellos se encuentra especificado:

- El objetivo que debe lograrse con la ejecucion del proceso.

- Las actividades que deben realizarse y la secuencia en que
deben hacerse, asi como los responsables de la realizacion de
cada una de ellas.

- Los registros (medios de verificacidon) que se generan en la
realizacion de las actividades.

- Lanormativa que rige y en la cual deben estar enmarcadas las
especificaciones del proceso.

- Los plazos de tiempo en los que deben ejecutarse las
actividades especificadas

- Que debe ingresar al proceso como insumo y quien es quien
lo provee

- Que debe salir como resultado del proceso y quien sera el
beneficiario o cliente del proceso.

- Los indicadores y las metas con las que se mediran la eficacia
de la ejecucion del proceso, asi como los responsables de su
cumplimiento.

- Los recursos que se necesitan para su ejecucion

- El tratamiento de los riesgos, es decir de los posibles eventos

no deseados que en alguna eventualidad podrian ocurrir.

Sin embargo no es suficiente que los procesos estén establecidos
documentariamente con las caracteristicas descritas, es de suma
importancia garantizar que se ejecuten conforme a sus

especificaciones. Este indicador mide justamente el nivel de
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cumplimiento de la ejecucién de cada proceso conforme a las
especificaciones de la Norma. Esto es medido a través supervisiones

internas de cumplimiento también denominadas autoevaluaciones.

Definicion Operacional

X;: El Enfoque Basado en

Procesos

X1.1: Nivel de cumplimiento de
ejecucién de los procesos
conforme al disefio ISO

Escala de Ponderacion de Likert

Para la presente investigacion se ha homologado los resultados de las
autoevaluaciones de cumplimiento de la ejecucién de los procesos
conforme a las especiaciones de la Norma, cuyos resultados son
expresados en porcentajes, ahora son expresados en una escala de
ponderacién de Likert y se considera el intervalo de [0-10], como se

muestra a continuacion:

Tabla 3
Asignacion de escala de ponderacion de Likert para el Nivel de cumplimiento de
ejecucion de los procesos conforme al disefio 1SO.

Porcen.taj.e Valoracion Escala Likert
Cumplimiento
100% Cumplimiento Total [10]
80% a99% Cumplimiento Alto [8]
60% a 79% Cumplimiento Bueno [6]
40% a 59%  Cumplimiento Medio [4]
20% a 39% Cumplimiento Bajo [2]
0% a19%  Cumplimiento Nulo [0]

Fuente: Elaboracion del Autor
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2.1.1.2. El Ciclo de Mejora Continua PHVA (Xz)

Definicion Conceptual

Podemos describir al Ciclo PHVA para un proceso especificando que en
una fase inicial se debe Planificar, describiendo las entradas y las
salidas del proceso, los recursos que son necesarios, los tiempos
requeridos, los sub procesos y las interacciones entre ellos, los
indicadores, las mestas. Toda esta especificacion forma parte del
momento de la Planificacién, luego la Ejecucion (el Hacer) viene a ser
la puesta en marcha del proceso y sus componentes. Posteriormente el
momento de la Verificacion es la evaluacién de los resultados de la
ejecucion del proceso, reconocimiento de si el proceso funcioné como se
esperaba y si se logré los resultados que se habian planeado segun los
indicadores descritos; luego el momento del Actuar es cuando se revisan
los resultados de la evaluacion o verificacién y se toman decisiones y
acciones que permiten mejorar el proceso, mejoras que deben ser
implantas en el préximo ciclo PHVA para el proceso indicado (Secretaria
Central de ISO, 2015).

Definicion Operacional

X,: El Ciclo de mejora

continua PHVA

X, 1: Nivel de
Cumplimiento del Ciclo
de mejora continua PHVA
en los Procesos
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2.1.1.2.1. Nivel de Cumplimiento del Ciclo de mejora continua
PHVA en los Procesos (X2.1)

Definicion Conceptual

En la implementacion en estudio se han establecido los siguientes

procesos conforme a la Norma ISO 9001:2015:

- Gestion de Admision

- Matriculas

- Elaboracion de Carga Académica y Horarios

- Actualizacion de Silabus

- Elaboracion y presentacion de Proyectos de Innovaciéon y
Desarrollo Tecnolégico

- Formacién y Evaluacién del Estudiante

- Practicas Pre Profesionales

- Certificacion de Competencias Laborales

- Titulacion

- Seguimiento al Egresado

Son en total 11 procesos, sobre los cuales se debe garantizar que el
ciclo de mejora continua se lleva a cabo en cada uno de ellos, esto es
medido a través supervisiones internas de cumplimiento también
denominadas “Auditorias Internas” (Anexo 03). La medicion se realiza
identificando la cantidad de procesos en los que se lleva a cabo el

ciclo de mejora continua PHVA-
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Definicion Operacional

X,: El Ciclo de mejora

continua PHVA

X, 1: Nivel de
Cumplimiento del Ciclo
de mejora continua
PHVA en los Procesos

Escala de Ponderacion de Likert

Se ha homologado los resultados de las autoevaluaciones sobre el
cumplimiento del Ciclo de Mejora Continua PHVA en los Procesos,
cuyos resultados son expresados en porcentaje, ahora son
expresados en una escala de ponderacion de Likert y se considera el

intervalo de [0-10], como se muestra a continuacion:

Tabla 4
Asignacioén de escala de ponderacion de Likert para el Nivel de Cumplimiento
del Ciclo de mejora continua PHVA en los Procesos.

CP:orcen_taj.e Valoracion Escala Likert
umplimiento
100% Cumplimiento Total [10]
80% a99% Cumplimiento Alto [8]
60% a79% Cumplimiento Bueno [6]
40% a 59%  Cumplimiento Medio [4]
20% a 39% Cumplimiento Bajo [2]
0% a19%  Cumplimiento Nulo [0]

Fuente: Elaboracion del Autor
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2.1.2. Desempeio Empresarial (variable Y)

Definicion Conceptual

La empresa tiene compromiso y responsabilidad con diferentes grupos de
interés, por ejemplo: Los Clientes, Los Accionistas, El Estado, El Personal
de la empresa, entre otros (Secretaria Central de ISO, 2015). Cada una de
estas partes interesadas esperan algo respecto al desempefio de la
empresa, ellos quieren resultados que satisfagan sus expectativas, por
ejemplo los clientes querran recibir productos y servicios acorde a las
especificaciones ofrecidas y si es posible aun mas, por otro lado el Estado
espera un comportamiento legal de la empresa, que no perjudique a la
comunidad y/o sus instituciones, los Accionistas de la empresa esperan de
la organizacion resultados financieros que les permitan recuperar su
inversion e incrementar sus utilidades. El desempefio empresarial abarca
cada una de las dimensiones descritas y otras mas dependiendo de la
naturaleza de la organizacion. El desempefio empresarial entonces se puede
definir como la Capacidad de la empresa para satisfacer las expectativas
de las partes interesadas reconocidas y formales (Secretaria Central de
ISO, 2015).

En el presente trabajo de investigacion se investiga la influencia que tiene la
implementacion de la Norma ISO 9001:2015 en las dimensiones del
desempeno empresarial:

e Desempeno en la satisfaccidon de los clientes.

e Desempeno en el Clima Organizacional.

e Desempenio financiero.
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Definicion Operacional

Y: Desempeio Empresarial

\ Satisfgccién de Y,: Clima E?:a[:\i?eeg%iﬁg
los clientes organizacional organizacion
Yl.-1: Ni\.’?l de Y, ,: Percepcion del Clima Y, ,: Rentabilidad
satlsfa.caon del Organizacional | . COr
Cliente
— Y, ,: Liquidez

2.1.2.1. Satisfaccion de los clientes (Y1)
Definiciéon Conceptual

Si bien la norma ISO 9001: 2015, hace referencia a que uno de los
objetivos principales es lograr la satisfaccion de los clientes, también
indica que los resultados de una empresa deben tener en cuenta las
expectativas de las partes interesadas en su conjunto (Secretaria Central
de ISO, 2015), entre los que pueden estar: Los accionistas, el gobierno,
los proveedores, los trabajadores, etc.

Podemos definir la Satisfaccion de los Clientes como la sensacion de
placer o decepcion que el cliente tiene luego de adquirir un producto o
servicio y que es resultado de la comparacion que hace el cliente
respecto de lo que esperaba y de lo que realmente obtiene por la compra.
Si los resultados estan por debajo de las expectativas, el cliente estara

insatisfecho, si los resultados son como el cliente esperaba, este queda
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satisfecho, por otro lado si los resultados estan por encima de las

expectativas, el cliente estara muy satisfecho (Kotler y Keller, 2006).

Definicion Operacional

Y,: Satisfaccion de los clientes

Y, 1: Nivel de satisfaccion del
Cliente

2.1.2.1.1. Nivel de Satisfaccion del Cliente (Y1.1)
Definicion Conceptual

En la institucion se toman mediciones de manera regular respecto a
la satisfaccion de los estudiantes cada 4 meses, el instrumento se
puede se apreciar en Anexo 02, este es estandarizado y considera
criterios establecidos en los requisitos de calidad de la Norma ISO
9001:2015 asi como los de SINEACE (Sistema Nacional de
Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa), el
instrumento empleado considera 06 categorias con 04 preguntas en

cada una de ellas, el resultado final es expresado en porcentaje.

Definicion Operacional

Y,: Satisfaccion de los clientes

Y, ;: Nivel de satisfaccion del
Cliente
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Escala de Ponderacion de Likert

Se ha homologado los resultados de las encuestas de satisfaccion de
estudiantes respecto al servicio educativo brindado, con una escala
de ponderacion de Likert, el cual tiene el intervalo [0-10], como se

muestra a continuacion:

Tabla 5
Asignacion de escala de ponderacion de Likert para el Nivel de satisfaccion del
Cliente.

Satisfaccion

expresada en Valoracion Escala Likert
%
mayor a 89% Totalmente Satisfecho [10]
79% a 89%  Muy Satisfecho [8]
69% a 79%  Satisfecho [6]
59% a 69% Poco Satisfecho [4]
49% a 59% Insatisfecho [2]
menor a 49% Muy Insatisfecho [0]

Fuente: Elaboracion del Autor

2.1.2.2. Clima Organizacional (Y2)

Definicion Conceptual

Las personas para poder satisfacer sus necesidades no solo basicas sino
también mas superiores como la estima y la autorrealizacion se
encuentran continuamente en un proceso de adaptacién a su entorno
social, en este caso a su entorno social laboral. Una persona puede
adaptarse a su entorno de manera muy precaria, sin embargo de otro
extremo podria adaptarse de manera excelente; una buena adaptacion
implica una buena salud mental, la buena adaptacion influye
positivamente en la motivacion de las personas que lo consiguen.

El clima organizacional estd estrechamente relacionado con la

motivacién de los integrantes de la organizacion, cuando la motivacion
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es elevada también el clima organizacional es elevado (o positivo) y
provee a los trabajadores relaciones de satisfaccion, animo, interés y
colaboracién entre los miembros.

Entonces el Clima Organizacional puede definirse como la cualidad o
propiedad del ambiente organizacional que influye en la conducta de los
miembros del equipo de trabajo. Cuando el Clima Laboral satisface las
necesidades personales de los trabajadores y también les hace
sentir parte del equipo y eleva la moral de ellos se logran mejores
resultados (Chiavenato, 2009).

Definicion Operacional

Y,: Clima organizacional

Y, ,: Percepcion del Clima
Organizacional

2.1.2.2.1. Percepcion del Clima Organizacional (Y2.1)
Definicion Conceptual

Es el grado de percepcion positiva respecto al clima organizacional
que tienen los colaboradores de la organizacién en estudio, para este
caso sera medido a través de un instrumento elaborado por COPEME
— Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocién al Desarrollo
de la Micro y Pequefia Empresa (2009) que se puede apreciar en
Anexo 04.
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Definicion Operacional

Y,: Clima organizacional

Y, ,: Percepcion del Clima
Organizacional

Escala de Ponderacion de Likert

Se ha homologado los resultados de las encuestas aplicadas al
personal administrativo y docente sobre el nivel de percepcion positiva
del Clima Organizacional, cuyos resultados son expresados en
porcentaje, ahora son expresados en una escala de ponderacion de
Likert y se considera el intervalo de [0-10], como se muestra a

continuacion:

Tabla 6
Asignacioén de escala de ponderacion de Likert para la Percepcion del Clima
Organizacional.

(I;Ie_rcepcmn Valoracion Escala Likert
ima Org.
mayor a 84% Totalmente Satisfecho [10]
70% a 84%  Muy Satisfecho [8]
55% a 69%  Satisfecho [6]
40% a 54% Poco Satisfecho [4]
25% a 39% Insatisfecho [2]
menor a 25% Muy Insatisfecho [0]

Fuente: Elaboracion del Autor
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2.1.2.3. Desempeiio financiero de la organizacion (Y3)
Definicion Conceptual

El método contable denominado “los estados financieros”, permite
reconocer y medir el desempefio financiero de una organizacion en un
determinado periodo de tiempo, esta es una importante herramienta que
ayuda a tomar decisiones para el mejor futuro financiero de la empresa
(Bodie y Merton, 1999).

El desempefio financiero es un resultado de la organizacién que es
relevante para todos los grupos de interés, asi si los resultados
financieros son buenos, los clientes podran seguir recibiendo buenos
productos y servicios a un precio razonable, los colaboradores podran
percibir sus remuneraciones en un marco normativo adecuado, los
accionistas obtendran la retribucion esperada en utilidades a su capital,
el estado recibira los aportes provenientes de los impuestos de ley, entre

otros.

Definicion Operacional

Y,: Desempefio

financiero de la
organizacion

Y ,: Rentabilidad
ROE

]

Y5,: Liquidez
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2.1.2.3.1. Rentabilidad ROE (X3.1)
Definicion Conceptual

El rendimiento sobre el capital (ROE: Return on equity), permite medir
los resultados de la organizacion respecto a los intereses de los
accionistas, se puede interpretar como respuesta a la pregunta
¢ Cuanto de utilidad se genera en la organizacion por cada doélar de
capital?, es rendimiento sobre el capital (A. Ross, W. Westerfield, F.
Jaffe, 2012).

DEFINICION OPERACIONAL

Y;: Desempefio financiero

de la organizacion

Y5 ;: Rentabilidad
ROE

Escala de Ponderacion de Likert

Se ha homologado los resultados del ROE (rendimiento sobre el
capital), cuyos valores son expresados en porcentaje, ahora son
expresados en una escala de ponderacion de Likert y se considera el

intervalo de [0-10], como se muestra a continuacion:

Tabla 7
Asignacioén de escala de ponderacion de Likert para la Rentabilidad ROE.
Eg‘gab'"dad Valoracion Escala Likert
10% Optimo [10]
8% a9.9% Bueno [8]
6% a7.9% Adecuado [6]
4% a 5.9% Regular [4]
2% a3.9% Bajo [2]
0% a1.9% Muy Bajo [0]

Nota: Elaboracion del Autor
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2.1.2.3.2. Liquidez (Xs.2)

Definicion Conceptual

También conocido como “Razén Circulante”, se entiende como la

capacidad que tiene la empresa para pagar sus obligaciones de corto

plazo sin mayor dificultad o presion sobre sus finanzas (A. Ross, W.

Westerfield, F. Jaffe, 2012).

DEFINICION OPERACIONAL

Y;: Desempefo

financiero de la

organizacion

Y5 ,: Liquidez

Escala de Ponderacion de Likert

Se ha homologado los resultados del ROE (rendimiento sobre el

capital), cuyos valores son expresados en porcentaje, ahora son

expresados en una escala de ponderacion de Likert y se considera el

intervalo de [0-10], como se muestra a continuacion:

Tabla 8

Asignacion de escala de ponderacion de Likert para la Liquidez.

Ratio de

Liquidez Valoracion

Escala Likert

mayor a 1.25 Excesivo
1.25a1.50 Muy Bueno
1.00a1.24 Adecuado
0.75a0.99 Inadecuado
0.50a0.74 Deficiente

menor a 0.50 Muy malo

[10]
[8]
[6]
[4]
[2]
[0]

Nota: Elaboracion del Autor
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2.3. Antecedentes empiricos de la Investigacion

2.3.1. trabajo de Investigacion - Antecedente 01

Titulo: EFECTOS DE LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD EN EL PROCESO DE ELABORACION DE
ACEITE DE OLIVA: UN ESTUDIO INTERNACIONAL.

Autor: Vilar Hernandez, Juan, Velasco Gamez, Maria del Mar, Puentes

Poyatos, Raquel. Espaia.

Problema general: Conocer sila implantacion de un sistema de gestion
de la calidad, segun los requisitos de la norma ISO 9001:2000, o en su
defecto producir y actuar con iguales exigencias, incide de forma
positiva en el resultado del proceso de molturacién. Es decir, se trata de
buscar una relacién de causalidad entre la aplicaciéon de dicha norma,
bajo implantacion, o acatamiento de requisitos y el grado de calidad
obtenido en el resultado final, todo ello referido al sector oleicola y en el

ambito internacional.

Instrumentos de recoleccion de datos:
e Prueba de diferencia de medias
e Prueba de Levene y t.

e Coeficiente de correlacion de Pearson.

Conclusiones trabajo de investigacion - antecedente 01:

e La implantacion de un sistema de gestion de la calidad segun la
norma ISO 9001:2000 del proceso de molturacién de una almazara
olivarera, tiene como resultado final el incremento porcentual en la

obtencion de aceite de oliva virgen extra.
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e La base para obtener un aceite de oliva de calidad no se encuentra
en el modo de extraccion o molturacién, sino en la forma de realizar

los trabajos preliminares.

2.3.2. Trabajo de Investigacion - Antecedente 02

Titulo: EFECTOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD SOBRE EL
PERSONAL.

Autor: Tari Guillo, J.J., Sabater Sempere, V., Universidad de Alicante

Problema general: ;Cuales son los efectos que genera la gestion de

la Calidad sobre los empleados de las empresas?

Instrumentos de recoleccién de datos:

e Cuestionario con preguntas para identificar las practicas de
gestion de la calidad de las empresas que implantan sistemas de
calidad segun la norma ISO 9000. Para entrevistar de manera
personal estructurada, realizada cara a cara, apoyada en un

cuestionario cerrado, y un conjunto de preguntas abiertas.

Conclusiones trabajo de investigacion - antecedente 02: Las
empresas que implantan mas ampliamente los factores de liderazgo,
gestion de los recursos humanos y aprendizaje muestran un mayor
interés por el nivel de empowennent. En este sentido, las empresas con
un nivel de TQM mayor son las que implantan en mayor amplitud los
principios del empowennent y sus empleados conocen mejor sus
tareas. No obstante, en las empresas certificadas falta relacionar estas
practicas con politicas de evaluacion y reconocimiento de empleados

para reforzar su participacion.
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2.3.3. Trabajo de Investigacion - Antecedente 03

Titulo: EFECTOS DE LA GESTION DE CALIDAD TOTAL EN LA
TRANSFORMACION EN LA INNOVACION TECNOLOGICA Y
ADMINISTRATIVA.

Autor: Santos Vijande, Maria Leticia; Alvarez Gonzalez, Luis Ignacio.
Asociacion Cientifica de Economia y Direccion de Empresas, Madrid,

Espana.

Problema general:

¢Cudles son los efectos de la gestion de calidad total en la
transformacion en la innovacién tecnolégica y administrativa el conjunto
de empresas localizadas en el Principado de Asturias que se

encuentran certificadas en la norma 1SO 9001:20007

Instrumentos de recoleccion de datos:

e Cuestionario estructurado y dirigido directamente al responsable de
cada empresa.

e Escala sugerida por Hurley y Hult (1998).

e Escala desarrollada por Weerawardena (2003)

Conclusiones trabajo de investigacion - antecedente 03:
De acuerdo con los resultados de esta investigacion, la GCT es un
sistema de gestidbn que estimula la cultura empresarial abierta o

receptiva a la innovacion.

El desarrollo de una cultura organizativa no es tarea facil, puesto que
se trata de un conjunto compartido de normas y valores conformados a
lo largo del tiempo y que afectan al modo en que funciona la
organizacion. Asi, la cultura favorable a la adopciéon de innovaciones
permite reconocer de modo mas activo la necesidad de innovar, las

nuevas ideas que surgen dentro de la empresa y la informacién que
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debe ser compartida para su desarrollo (Vazquez et al 1998), por lo que
constituye el primer paso necesario para iniciar el proceso innovador.
La fortaleza de la relacion causal (0,77) permite considerar que la GCT
Nno genera organizaciones dominadas por la aversion al riesgo o
resistentes a innovar sino que, por el contrario, constituye un
antecedente de la orientacion a la innovacién. Este hallazgo es
importante porque no existen muchos estudios que analicen los
antecedentes de la disposicion cultural a innovar y porque dicha
disposicion constituye, en si misma, un recurso organizativo valioso
(Menguc y Auh, 2006).

Estas evidencias son ademas coherentes con los resultados previos de
Hurley y Hult (1998). Estos autores identifican dos variables clave en el
desarrollo de la cultura innovadora: la toma participativa de decisiones,
y el aprendizaje y desarrollo profesional de los empleados. La GCT se
preocupa de ofrecer a los empleados un papel real en la gestién de la
organizacién, procurando activamente garantizar su satisfaccion, dado
gue son clientes internos de la propia entidad —dimension «Personas»
del modelo EFQM—. Por este mismo motivo se cuida su formacion
continua y adaptacion al puesto, lo que favorece el aprendizaje y el

desarrollo profesional.

2.3.4. Trabajo de Investigacion - Antecedente 04

Titulo: IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
1ISO 9001:2008 EN UNA EMPRESA CONSTRUCTORA.

Autor: Angel Cesar Sanchez Choquehuanca. Universidad Nacional del

Altiplano Facultad de Ingenieria Civil y Arquitectura “Escuela

Profesional de Ingenieria Civil”.
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Problema general:

¢Como implementar el Sistema de Gestion de la Calidad ISO

9001:2008 a la empresa V&M Ingenieros S.R.L. en el sector

construccion?

Instrumentos de recoleccion de datos:

Cuestionario de la norma ISO 9001:2008 para poder calificar a la

empresa y ver el estado actual en el que se encuentra.

Conclusiones trabajo de investigacién - antecedente 04:

El diagndstico de la situacion actual de la empresa V&M Ingenieros
S.R.L. reflejo que el Sistema de Gestion de la Calidad, respecto al
cumplimiento de los requisitos contemplados dentro de la norma
ISO 9001-2008 representa un 24.14% de no conformidad, debido
a la falta de métodos, procedimientos, mapas de proceso,
descripciones de cargo; y los registros necesarios para sustentar la
eficacia y eficiencia del sistema. Esto permiti6 conocer el estado
actual de cumplimiento de cada uno de los requisitos, permitiendo
establecer las estrategias a seguir detalladas dentro del plan de
accion, sentando las bases para continuar con la construccion e
implementacion del sistema de gestion de calidad por parte de la

empresa a futuro.

Identificados los procesos se determina que son procesos que
puede enfrentarse a un control continuo de la calidad, con una
correcta operacion y control de los procesos. Teniendo los
procesos claves mejor organizados y estandarizados se traducira
en un incremento del ritmo de produccion, disminuyendo el tiempo
de las operaciones y permitiendo a la empresa atender mejor sus

trabajos respecto a calidad.

El diagnostico final realizado del Sistema de Gestion de la Calidad

a la empresa constructora V&M Ingenieros S.R.L.; expreso
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respecto al cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma un
81% de conformidad de los requisitos exigidos por la Norma ISO
9001:2008; La evaluacion luego de la implementacion de la norma
a la empresa permite que se haga un control del producto no
conforme, el seguimiento de las no conformidades, asi como la
implementacion de  acciones  correctivas/preventivas y
oportunidades de mejora, y se veran reflejados en la disminucion
del porcentaje de conformidad respecto a la norma. Ademas, este
resultado lleva a tomar decisiones para realizar mejoras en el
sistema de gestion de la calidad y continuar con la etapa de mejora

continua segun la norma I1SO 9001:2008.

2.3.5. Trabajo de Investigacion - Antecedente 05

Titulo: PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD EN UNA INDUSTRIA PESQUERA SEGUN LA
NORMA ISO 9001:2015

Autor: Alexandra Melendez Lahura, Pontificia Universidad Catolica del

Peru, Facultad de Ciencias e Ingenieria

Descripcion de la empresa:
La empresa en estudio se llama “ABC S.A.”, formando parte del grupo
“XYZ” que cuenta con mas de 30 afios en el mercado de extraccion del

pescado y con una flota de ultima generacion.

La empresa pertenece al sector de produccion, con un reconocimiento
a nivel internacional en el sector pesquero y que en la actualidad cuenta
con la mayor cuota pesquera en el mar peruano, se encargan de
producir Harina y Aceite de pescado y comercializar la venta del
pescado caballa. Por otro lado, se encarga de comercializar su compra

principalmente en el mercado asiatico, debido a la alta demanda.
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Segun la clasificacion Internacional Industrial Uniforme (CIIU), la

empresa se encuentra con el numero de clasificaciéon 05002: Pesca,

explotacion de criaderos de peces.

Para la empresa, su principal propdsito es contribuir con sus productos

en la nutricion y salud mundial de manera responsable y sostenible, por

ello tienen un compromiso de produccién y pesca responsable

Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad:

El Sistema de Gestiéon de Calidad que se implementara va a
abarcar cada proceso realizado dentro de la organizacién para la
produccion de Harina y Aceite de pescado en la planta de Chancay.
Se empezara con una sola planta, para tomarla de prototipo, y en
caso que el SGC resulte rentable para la organizacién, se
procedera a replicar el sistema en las demas plantas. Lo que
comprende desde la recepcion de las anchovetas en la chata hasta

la distribucion de los productos finales.

Lo que se busca lograr con esto es que al basarse en el enfoque
de procesos, se aumente el desempefio al proporcionar los
productos segun los requerimientos de los clientes y con esto, se

aumente la satisfaccion de los mismos.

Conclusiones trabajo de investigacion - antecedente 05:

En base al diagndstico realizado, se pudieron detectar diferentes
problemas que enfrentaban diferentes areas y bajaban su
productividad, o incluso generaban que se trabaje de una manera
inadecuada. Asimismo, contribuyd a que se detecten las
oportunidades de mejora para lograr mejorar el SGC y esté

alineado a lo requerido por la norma ISO 9001:2015.
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La implementacién del Sistema de Gestién de Calidad basado en
la norma ISO 9001:2015 va a mejorar indudablemente la imagen
de la organizacion. Lo que le dara una ventaja competitiva sobre
otras empresas del mercado peruano que no cuenten con dicho
SGC. Asimismo, le permitira expandir su mercado, ya que en la
actualidad en muchas homologaciones se esta exigiendo dentro de
los requisitos contar con la certificacion del SGC basado en la
norma ISO 9001.

La implementacién de un control documentario del Sistema de
Gestion de Calidad va a contribuir en que se administren de una
manera mas adecuada los manuales, formatos, procedimientos,
instructivos, programas, documentos externos y registros de la
empresa. Asimismo, esto contribuira a que toda la organizacién
tenga conocimiento de los ultimos documentos aprobados y de la
actualizacion de los mismos, de esta manera se prevendra el uso

de documentos obsoletos.

La estandarizacion del proceso productivo por medio de
instructivos, procedimientos y registros, asi como los controles
asignados lograran que se cumplan los requisitos del cliente. De
esta manera se fortalecera la relacion de confianza de los clientes

con la organizacion, y se asegurara la fidelizacién de los mismos.

El compromiso de los trabajadores en sus respectivos puestos de
trabajo mejorara, debido a los programas de sensibilizacion, en los
que se les explicara la importancia de su labor dentro de la
organizacién. De la misma manera, las capacitaciones contribuiran
en su crecimiento profesional, debido a que le brindaran los
conocimientos necesarios para mejorar su desempefio en las

diferentes tareas.
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e Se manejaran objetivos claros, a los que se les dara seguimiento y
se estaran controlando durante todo el ano. Esto permitira que los
trabajadores se alineen a los objetivos propuestos por la gerencia
de calidad, debido a que se medira su rendimiento en base al

cumplimiento de los mismos.

e La comunicacion interna y externa mejorara de manera
significativa, ya que se tendra un control de la difusion de la
informacion hacia el personal ya sea en planta y en las oficinas

administrativas, asi como con los clientes, proveedores y otros.

e Con este nuevo enfoque basado en procesos, se incrementara la
productividad debido a que los procesos claves estaran mejor
organizados y estandarizados, lo que conlleva a una disminucion

en el tiempo de operaciones.

2.3.6. Trabajo de Investigacion - Antecedente 06

Titulo: DISENO DE UN SISTEMA DE MEJORA CONTINUA PARA LAS
UNIDADES DOCENTES DE LA UNIVERSIDAD FRANCISCO
GAVIDIA, COMO SOPORTE AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
1SO 9001:2000

Autor: José Alexander Pefia Carballo, Universidad Francisco Gavidia,
Facultad de Ingenieria y Arquitectura, Carrera de Ingenieria Industrial,

San Salvador, El Salvador.

Problema general: No hay un proceso de mejora continua para los
procesos de ensefianza aprendizaje de la UFG que dé fortalecimiento
al sector docente de la universidad con soporte en las normas ISO
6001:2000 que ensamble los componentes de la mejora continua,

difundiendo y promocionando su formacién, en la implementacién de
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los futuros programas y ejecucion de los sistemas de evaluacion en

términos de control.

Instrumentos de recoleccion de datos:

Cuestionario con preguntas cerradas pre codificadas

Ficha de entrevista

Conclusiones trabajo de investigacion - antecedente 06:

Lo que se busca es organizar las actividades que se encuentran
aisladas unas con otras y ponerla a trabajar juntas en un proceso
de mejora continua, siguiendo con la logica del enfoque a procesos
de la nueva norma.

Al actualizacion de evaluacidén de acuerdo a los avances técnico
pedagogicos no es preocupacion del personal docente; quienes
opinan que el sistema de evaluacidn necesita ser actualizado y
controlado para que cumpla su funcién de control de calidad sino
es parte de la direcciéon tomar en conclusion con las diferentes
opiniones docentes y otras fuentes como proceso de una mejora
continua.

De acuerdo a los resultados obtenidos con esta investigacion, es
necesario una modificacion a los sistemas de evaluacion que se
aplican, con el fin de que reunan condiciones para lograr
parametros de control de calidad del egresado y modificar el
sistema de evaluacion implica una revision y supervision del plan
de estudios curricular de las carreras y su respectivo control.

Dar seguimiento a los procesos ya establecidos; como registro de
control, a los resultados obtenidos por estos para evaluaciones
futuras, y que necesiten retroalimentar puntos precisos de

comparacion y analisis.
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2.3.7. Trabajo de Investigacion - Antecedente 07

Titulo: DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA LA
LITOGRAFIA MODERNA DE LA CIUDAD DE PEREIRA,

Autor: Carlos Andrés Lopez Ocampo, Universidad Tecnoldgica de

Pereira, Facultad de Ingenieria Industrial.

Problema general: ;Cuales son las caracteristicas de un sistema de

gestion de calidad para la microempresa Litografia Moderna?

Tipo de Investigacion:

El tipo de investigacion que se implementara inicialmente sera
descriptiva debido a que se necesita conocer las caracteristicas que se
deben adquirir para asi tener las competencias necesarias para obtener
una certificacion con la Norma ISO 9001:2015, es importante también
conocer y especificar cada proceso que se presenta en la organizacion,
después de esto se pasa a analizar los datos e informacidn recolectada
en el reconocimiento de caracteristicas y por ultimo se sintetizan los
resultados para tener mayor claridad acerca del tema. Después de
haber realizado la investigacion descriptiva, esta se convierte en una
investigacion aplicativa puesto que el propdsito del proyecto es
implementar la norma en la microempresa Litografia Moderna lo que

hace que la investigacion pase de ser descriptiva a aplicativa.

Conclusiones trabajo de investigacion - antecedente 07:

e Documentar e implementar un sistema de gestion de calidad de
acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, permite
contar con una herramienta de valor dentro de la organizacion para
mejorar los procesos, satisfacer a los clientes y obtener beneficios

para todas las partes interesadas.
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La implementacién y aplicacion de la norma ISO 9001:2015,
permite ademas de la optimizacion de los procesos, un incremento
en la productividad al interior de la organizacion y un aumento de
la competitividad en el entorno empresarial posicionando vy
haciendo sostenible la empresa en el mercado.

La Empresa cuenta con un sistema de medicion y control que
utilizando indicadores de Gestidén, permite en monitoreo de los
procesos permitiendo hacer ajustes en las desviaciones
encontradas.

El proyecto permite también establecer las bases requeridas para
la implementacién y mejora-continua del SGC en la empresa,
quedando documentado cada uno de los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015 en el manual integrado de Gestion.
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CAPITULO I

HIPOTESIS Y VARIABLES

3. Hipétesis y Variables

3.1. Hipé6tesis General

HG1: La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015
afecta positivamente en el Desempefio Empresarial de la Carrera
Profesional de Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU de

la provincia del Cusco. Periodo 2018.

Ho: La implementacién del Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2015 NO afecta el Desempefio Empresarial de la Carrera
Profesional de Desarrollo de Sistemas de Informacién del Instituto
KHIPU de la provincia del Cusco. Periodo 2018.

H1: La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2015 Si afecta postivamente en el Desempefio Empresarial de
la Carrera Profesional de Desarrollo de Sistemas de Informacion del

Instituto KHIPU de la provincia del Cusco. Periodo 2018.

HG2: No requiere de hipotesis por ser un problema descriptivo univariable,

hacerlo seria pre juzgar la observacién objetiva.
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3.2. Hipétesis Especificas

HE1: La implementacion del “Enfoque en Procesos” afecta positivamente
en el “Desempeno Empresarial” de la Carrera Profesional de Desarrollo de
Sistemas de Informacién del Instituto KHIPU de la provincia del Cusco.
Periodo 2018.

Ho: La implementacion del “Enfoque en Procesos” NO afecta
positivamente en el “Desempeifio Empresarial” de la Carrera
Profesional de Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto
KHIPU de la provincia del Cusco. Periodo 2018.

H1: La implementaciéon del “Enfoque en Procesos” Si afecta
positivamente en el “Desempefno Empresarial” de la Carrera
Profesional de Desarrollo de Sistemas de Informacién del Instituto
KHIPU de la provincia del Cusco. Periodo 2018.

HE2: La implementacion del “Ciclo PHVA” afecta positivamente en el
“Desempeno Empresarial” de la Carrera Profesional de Desarrollo de
Sistemas de Informacién del Instituto KHIPU de la provincia del Cusco.
Periodo 2018.

Ho: La implementacion del “Ciclo PHVA” NO afecta positivamente
en el “Desempeno Empresarial” de la Carrera Profesional de
Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU de la

provincia del Cusco. Periodo 2018.

H1: La implementacion del “Ciclo PHVA” Si afecta positivamente en
el “Desempefio Empresarial” de la Carrera Profesional de
Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU de la

provincia del Cusco. Periodo 2018.
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3.3.Identificacion de Variables e indicadores

Variable Independiente X: “Implementacion del Sistema de Gestidon de
Calidad 1ISO 9001:2015”.

Variable Dependiente Y:

“‘Desempefio Empresarial

de la Carre

ra

Profesional de Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU

de la provincia del Cusco”.

3.4. Operacionalizacion de Variables

Tabla 9
Operacionalizacién de Variables.
Variable Definiciéon Dimensiones | Indicadores Escalas de
Independiente Conceptual Mediciéon
0% a 100%
Nivel de Donde:
cumplimiento )
El Enf de ejecucion | 0%: Ninguna

° nioque | 4o 10s especificacion

Easado N | procesos implementada
rocesos
conforme al )

Poner en disefio 1SO 100%._ _Todgs las

practica en una : especificaciones
Implementacioén | organizacion las de la norma
del Sistema de | especificaciones implementadas
Gestion de que se indican
Calidad ISO enla Norma 0% a 100%
9001:2015. establecidas por

los miembros de Nivel de Donde:

ISO,. Cumplimiento .

« ElCiclode | del Ciclo de O%c} No se
mejora mejora evi eFC'?
continua continua ClIJmp imiento
PHVA. PHVAenlos | @9uno

Procesos. 100%: Se
evidencia

cumplimiento total
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Variable
Dependiente

Definiciéon
Conceptual

Dimensiones

Indicadores

Escalas de
Medicion

Desempefio
Empresarial de
la Carrera de
DESARROLLO
DE SISTEMAS
DE
INFORMACION
del INSTITUTO
KHIPU.

Capacidad de
la
Organizacion
para
satisfacer las
expectativas
de las partes
interesadas.

e Satisfaccion de
los Clientes.

Nivel de
Satisfaccion del
Cliente

0% a 100%
Donde:

mayor a 89%
100% =
Completamente
Satisfecho

menor a 49% =
Muy Insatisfecho

e Clima

Organizacional.

Percepcion del
Clima
Organizacional.

0% a 100%
Donde:

mayor a 84% =
Totalmente
Satisfecho

menor a 25% =
Muy Insatisfecho

e Desempeno
Financiero de
la
Organizacion.

¢ Rentabilidad
ROE

0% - 1.9%:
Rentabilidad muy
baja

5%: Rentabilidad
promedio
mensual

10%:
Rentabilidad
optima

e Liquidez

mayor a 1.25 =
Excesivo

1.00a1.24 =
Adecuado

menor a 0.50 =
Muy malo

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4. METODOLOGIA
4.1.TIPO DE INVESTIGACION

En cuanto a su finalidad: APLICADA:
Puesto que como lo indica Valderrama Santiago su finalidad especifica es
aplicar las teorias a la produccién de normas y procedimientos tecnolégicos

para controlar situaciones de la realidad (Valderrama, 2013, Pag. 38).

En cuanto al Disefio: NO EXPERIMENTAL:

Pues como lo indica Hernandez (2014, Pag.129) “los experimentos
manipulan tratamientos, estimulos, influencias 0 intervenciones,
denominadas variables independientes, para observar sus efectos sobre
otras variables (las dependientes) en una situacion de control”, o cual no se

realiza en la presente investigacion.

En cuanto a la naturaleza de los datos manejados: CUANTITATIVA Y
CUALITATIVA (Mixto):

El enfoque de Investigacién que se toma para este proyecto es del tipo
Mixto, pues como indica Hernandez (2014) “abordar4 una realizad
intersubjetiva”, es decir que tiene caracteristicas cuantitativas y cualitativas,
dado que existen indicadores que tienen el caracter de ser medidos con
datos precisos como “la liquidez”, o el nivel de satisfaccion de los clientes en
valores numeéricos, sin embargo por otro lado, aspectos como el “Clima
Organizacional” pueden ser medidos de mejor manera con instrumentos que

recogen informacion de percepcion.
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Por otro lado para definir el avance de la implementacién de la Norma en
estudio, se analiz6 la documentacion de autoevaluaciéon. Supervisiones que
son realizadas por la Unidad de la Calidad, estas revisiones de nivel de logro
de la implementacién de las especificaciones del Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2015, tienen también caracteristicas cualitativas, dado que
es dificil emitir un juicio en base a valores numéricos sobre el nivel de
cumplimiento de cada uno de las especificaciones como: “El compromiso de
la Alta Direccion”, “El compromiso del equipo operativo para realizar el ciclo
PHVA en los procesos”, “nivel de especificacion para el tratamiento de los

riesgos y su efectividad”, “Nivel de compromiso de los colaboradores con las

politicas de calidad”, entre otros.

En cuanto a la prolongacion en el tiempo de estudio: LONGITUDINAL:

Dado que se realizan mediciones de las variables independiente y
dependiente en 04 momentos de un periodo de tiempo, como lo indica
Hernandez (2014, Pag.159) refiriéndose al tipo de investigacion
longitudinal... “recolectan datos en diferentes momentos o periodos para
hacer inferencias respecto al cambio, sus determinantes y consecuencias”.
En este caso se mide los efectos que tendra la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad en el Desempefio empresarial de la organizacion en

estudio.

4.2.Nivel de la Investigaciéon

EXPLICATIVA - CORRELACIONAL

Para el Problema General numero 01 de esta investigacion, el nivel o alcance
de la investigacion es Correlacional pues como lo indica Hernandez (2014)
tiene como finalidad conocer la relaciébn o grado de asociacion que existe
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto
en particular. ElI Problema también es de alcance Explicativo, pues como
indica el mismo autor su interés se centra en explicar por qué ocurre un
fendbmeno y en qué condiciones se manifiesta o porque se relacionan dos o

mas variables (Hernandez, 2014), en este caso se explicara por qué la
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Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 afecta el
Desempefio Empresarial de la Carrera de Desarrollo de Sistemas de
Informacion del Instituto KHIPU. Lo expresado se basa también en lo
explicado por Bernal (2010) quien indica que son “investigaciones en que el
investigador se plantea como objetivo estudiar el porqué de las cosas, los

hechos, los fendbmenos o las situaciones”.

DESCRIPTIVA - ANALITICA

Para el Problema General numero 02 de esta investigacion, el nivel o alcance
de la investigacién es Descriptivo pues como lo indica Hernandez (2014)
busca identificar las propiedades del fenbmeno de estudio. Es decir
recolectan, miden, evallan datos sobre diversos conceptos (variables),
aspectos, dimensiones o componentes del fendbmeno a investigar, esto se
aplica considerando que en el presente trabajo se describe las
caracteristicas del Sistema de Gestion de calidad ISO 9001 en su version
2015, es sustentado también en base a lo expresado por Bernal (2010)
cuando afirma que “una de las funciones principales de la investigacion
descriptiva es la capacidad para seleccionar las caracteristicas
fundamentales del objeto de estudio y su descripcion detallada de las

partes”.

Es analitica puesto que se descompone un todo en sus partes para
analizarlo de mejora manera, asi la Implementacién del Sistema de Gestidn
de Calidad se descompone en “enfoque a procesos”, “el ciclo de mejora
continua” y la “gestion de riesgos”. Asi mismo el Desempefio Empresarial se
descompone en “Satisfacciéon del Cliente”, “Clima Organizacional” vy
“‘Desempefio financiero”. Esta definicion se asienta en base a lo explicado
por Bernal (2010, Pag. 60) cuando indica que el Método Analitico es un
‘proceso cognoscitivo que consiste en descomponer un objeto de estudio,
separando cada una de las partes del todo para estudiarlas en forma

individual”.
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4.3. Método de Investigacion

4.3.1. El Método Hipotético Deductivo

Es el método aplicado para la presente investigacion, también conocido

como “el método cientifico” por su amplia difusion y utilizacion, el método

combina las fortalezas del método inductivo y el método deductivo como lo

indica Tamayo (2003, pag. 32) “se conjugan la induccion y la deduccién, es

decir, se da el pensamiento reflexivo”. Para el presente trabajo de

investigacion se aplicé la siguiente secuencia de pasos conforme a este

método:

Método Hipotético Deductivo: Identificacién del problema

Se identifica un problema que carezca de respuesta objetiva y
comprobada con hechos, es el punto de partida y es muy importante
para el proceso de este método, se plantea en forma de pregunta, como
lo indica Christensen (2006) y Hernandez (2014) es conveniente
plantear, por medio de una o varias preguntas, el problema que se
estudiard. Hacerlo en forma de preguntas tiene la ventaja de
presentarlo de manera directa, lo cual minimiza la distorsion, desde el
criterio del investigador se puede afirmar: “un pregunta correcta es la
clave para encontrar respuestas importantes”. Por ejemplo, para esta
investigacién el problema identificado, planteado en forma de pregunta
es: “¢en qué medida la Implementacion del Sistema de Gestiéon de
Calidad ISO 9001:2015 afecta en el Desempeio Empresarial de la
Carrera de Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto
KHIPU. Periodo 20187?”.

Método Hipotético Deductivo: Definicidon de la Hipotesis

Consiste en definir una respuesta provisional a la pregunta planteada,
se elabora en base a:

- La experiencia y conocimientos previos del investigador.

- Elrespaldo en base a la bibliografia que pueda existir relacionada

al problema planteado.
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Es una respuesta que mas adelante debera ser contrastada con la
realidad empirica, como lo indica Rodriguez y Pérez (2017) “una
hipotesis es inferida de principios o leyes o sugerida por los datos
empiricos, y aplicando las reglas de la deduccién, se arriba a
predicciones que se someten a verificacion empirica”. Por ejemplo para
la presente investigacion una de las hipdtesis principales es: “La
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015
afecta postivamente en el Desempefio Empresarial de la Carrera
Profesional de Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU de la

provincia del Cusco. Periodo 2018”.

Método Hipotético Deductivo: Identificacién de las

Consecuencias en caso de que la hipétesis sea verdadera.

Si la hipdtesis o respuesta provisional planteada fuera verdad (cierta),
se deberia poder predecir consecuencias que puedan ser luego
verificadas con los hechos, como lo indica Gianela (1995), “de esos
sistemas hipotéticos se derivan deductivamente consecuencias que
deberan ser empiricamente contrastadas”. Por ejemplo si la hipotesis
de la presente investigacion fuera verdad, se deberia poder ver sus
efectos en:

- La satisfaccion del Cliente

- Larentabilidad de la organizacion

- El estado del clima organizacional

Método Hipotético Deductivo: Contrastacién

Se verifica con los hechos si la Hipdtesis y las consecuencias
identificadas son verdaderas, realizando experimentos o levantamiento
de informacion o aplicando métodos estadisticos en base a muestras
recogidas, como lo indica Tamayo (2003) “El individuo pone a prueba
cada una de las hipétesis, buscando hechos observables que permitan
confirmar si las consecuencias que deberian seguir se producen o no”.
En general existen varias técnicas y métodos para hacer la

contratacion, siempre y cuando sea apoyado por hechos objetivos de
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la realidad. Para la presente investigacion se aplicé el método

estadistico del “Coeficiente de Correlacion de Pearson”.

v. El Método Hipotético Deductivo: Conclusiones y

Recomendaciones

Semejante a la labor de un profesional médico, a la finalizacién del
trabajo de investigacion se llega a un “diagnéstico” (“conclusiones”)
y a las especificaciones de un tratamiento (“recomendaciones”). Es
decir se brindan conclusiones en base a los resultados obtenidos para
cada hipotesis, también se describen recomendaciones que ayuden a
la toma de decisiones del equipo investigador o de la organizacidon que

tiene acceso a los resultados.
4.3.2. El Coeficiente de Correlacion de Pearson

_ Cov(X)Y)
- SxSy

I': El Coeficiente de Correlacidon de Pearson

Cov(X,Y): La Covarianza de X, Y
Sx: La desviacion estandar de los valores de X

Sy: La desviacion estandar de los valores de Y

I': El Coeficiente de Correlacion de Pearson

Determina el grado o nivel de relacion entre dos variables y se mide en base
al valor resultante, el cual tendra un valor en un rango de -1 a 1, mientras
el resultado se aproxime mas a 1 6 a -1 se puede afirmar que la relacién es
“fuerte”, en cambio mientras el resultado tienda mas al valor O (cero) se
interpreta que la relacion entre las variables es muy baja o nula, como lo
indican Bardn y Francisca (2005) “Cuando |r| esté proximo a uno, se tiene
gue existe una relacion lineal muy fuerte entre las variables ... Cuando r »~

0, puede afirmarse que no existe relacion lineal entre ambas variables. Se
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dice en este caso que las variables son incorreladas”, también Lahura
(2003) expresa “el coeficiente de correlacion muestral, ademas de ser
independiente de las unidades de medida de las variables, se caracteriza
por tomar valores dentro del intervalo cerrado [-1,1]".

La escala para la valoracion del resultado obtenido se puede calificar de la

siguiente manera:

Tabla 10
Escala para la valoracién del Coeficiente de Correlacion de Pearson

Valor Significado

1 Relacién positiva perfecta

0.6 2 0.99 Relacién positiva fuerte

0.4 a0.59 Relacion positiva media

0.1a0.39 Relacién positiva débil

0 No existe relacién lineal

-0.1 a-0.39 Relaciéon negativa débil
-0.4 a -0.59 Relacién negativa media

-0.6 a-0.99  Relacion negativa fuerte

-1 Relacion negativa perfecta

Fuente: El Coeficiente de Correlacion y Correlaciones Espureas. Lahura Erick
(2003).

Cov(X)Y): La Covarianza de X, Y

Es una medida que nos indica si la relacion existente es directa (positiva) o
es inversa (negativa), como lo indican Barén y Rius (2005) “Si hay mayoria
de puntos en el tercer y primer cuadrante, ocurrird que Cov(XY) = 0, lo que
se puede interpretar como que la variable Y tiende a aumentar cuando lo
hace X .... Si la mayoria de puntos estan repartidos entre el sequndo y
cuarto cuadrante entonces Cov(X Y) < 0, es decir, las observaciones Y tienen

tendencia a disminuir cuando las de X aumentan”.

21 =0 — )
n—1

Cov(X)Y) =
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(x; — x): Es la diferencia de una de las variables cuantitativas x con la media

de las mismas.

Yi-1(xi —X)(y; —¥): Es la sumatoria de los productos de todas las

diferencias de las variables x; con la media de las mismas.

n: Es la cantidad de muestras de los pares (x; y;)

La covarianza tiene dos desventajas, sobre una de ellas hace referencia
Lahura (2003) “Sin embargo, los valores que puede tomar la covarianza
muestral dependen de las unidades de medida de las variables
involucradas, lo cual podria conducir a interpretaciones equivocadas acerca
de la fuerza de la relacion™
- Si las unidades de las variables son muy distintas, por ejemplo
kilbmetros para x vy litros para y, implica una importante
incompatibilidad de unidades de medida.
- No esta acotado entre dos valores, lo que no permite tener un

rango de referencia para identificar el grado de relacion

Sx: La desviacion estandar de los valores de X
Representa el grado de dispersion de los valores de una variable x en
relacion al valor del promedio de las mismas, se expresa de la siguiente

manera:

D (x; — X)?

n—1

Si se toma el valor del resultado y se establece un rango sumandolo y
restandolo al promedio de los valores de x, se tendra como resultado el

rango donde se encuentren la mayoria de los valores de x.
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Ejemplo: Para los valores de x

Xq 20
X5 10
X3 12
Xy 7
X5 18
Xe 16
X 13
< 1
S e e B B e S e I N I e
7 10 12 13 16 18 20
S,y =4.57
Promedio = 13.71
Rango en el que se encuentran la mayoria
de los valores x;
Gttt
7 10 12 13 16 18 20

4.3.3. El Método de Minimos Cuadrados

Este método permite definir una funcién lineal a partir de los puntos
conformados en el plano cartesiano por los pares de las muestras X;, V;,

como lo indica Zapata (2014), “en la ciencia y en la ingenieria se da, a
menudo, el caso de que un experimento produce un conjunto de datos (x1,
yl), (x2,y2), - - -, (xn, yn), siendo las abscisas {xi} distintas entre si. Uno de
los objetivos del calculo numérico es la determinacion de una formula y =

f(x) que relacione las variables”.
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El resultado es una funcion del tipo:

y=a+b.x

Con ello se puede predecir resultados futuros en base a un valor que pueda

tomar un X, 6 un y,.

Los valores de “@” y “b” se calculan de la siguiente manera:

b _nAXY— XXy
Y x?— (Xx)?

Xy—b.XYx
g2y bat

n

4.4.LA UNIDAD DE ANALISIS

4.4.1. Descripcion del IESP KHIPU

El Instituto Khipu inicié sus actividades el afio 1983 como una empresa de

Consultoria en Servicios e Informatica.

El afno 1987 reestructura sus objetivos y disefio organizacional, adoptando
la forma de una organizacion no gubernamental de desarrollo y toma el

nombre de Asociacion Civil de Investigacién Tecnolégica y Cultural KHIPU.

A partir del 2009, inicia a operar como la Corporacion Educativa Khipu SAC,

para responder a los retos de su crecimiento.

El Instituto KHIPU es una Institucion Educativa Superior que forma
profesionales técnicos, para ello cuenta con 02 locales institucionales,

equipados con talleres y laboratorios, en donde estudian mas de tres mil
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estudiantes en ocho carreras profesionales. Cuenta con planes de estudio
vinculados con el sector productivo y conforme a la normativa establecida

por el sector (sitio web de la Institucion, 2018).

Descripcion de la Carrera de Desarrollo de Sistemas de Informacion
KHIPU

La Carrera de Desarrollo de Sistemas de Informacién del Instituto KHIPU,
consta de 06 semestres académicos los cuales estan organizados en 03
mddulos formativos, su modelo educativo es modular por competencias y

tiene un promedio de 200 estudiantes matriculados.

La unidad de analisis es la Carrera Profesional de Desarrollo de Sistemas

de Informacion del Instituto de Educacion Superior Privado KHIPU.

Temporalidad

La investigacién se efectuara con informacién obtenida en tiempo real
dirigido a los recursos, procesos, tecnologia y clientes que intervienen en la
implementacién del Sistema de Gestién de Calidad 1ISO 9001:2015 y el
Desempefio Empresarial de la Carrera de Desarrollo de Sistemas de
Informacion del Instituto KHIPU en el periodo comprendido en la

investigacion.

Unidades de Observacion:
El Sistema de Gestidon de Calidad ISO 9001:2015 tiene como como ejes
fundamentales el Enfoque Basado en Procesos, la Mejora continua a través

del Ciclo PHVA y también la Gestidén de Riesgos.

Por lo que en la variable X se observara:

e Xi: El Enfoque Basado en Procesos (intrincadamente en el
disefio de cada proceso ya se encuentra la gestion de riesgos)
- Indicador Xi.1:
Nivel de cumplimiento de ejecucion de los procesos

conforme al disefio ISO.
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e Xaz: Implementacion del Ciclo de mejora continua PHVA
- Indicador X2.1:
Nivel de Cumplimiento del Ciclo de mejora continua PHVA

en los Procesos.

En la variable Y se observara:

e Yi: El nivel de satisfaccion de los clientes (estudiantes)
- Indicador Y1.1:

Nivel de satisfaccion del Cliente expresado en porcentaje.

e Ya2: El Clima Organizacional
- Indicador Y2.1:

Percepcion del Clima Organizacional.

e Yi: El Desempeiio Financiero de la organizacion
- Indicador Y3 1:
Rentabilidad ROE

- Indicador Y3.2:

Liquidez

Limitaciones de la Investigacion:

Limitaciones Practicas: Siendo que el investigador se encuentra
laborando, la disponibilidad de tiempo con el que se cuenta es limitada lo
que dificulta el desarrollo fluido del trabajo de investigacion, situacién que se

supera a través de la disciplina y la persistencia para el logro del objetivo.

Salvo por aspectos puntuales, se tuvo facilidad de acceso a la informacién
necesaria para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, en

particular por el adecuado apoyo del asesor del presente proyecto.
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Recursos Humanos

En la Carrera laboran 12 docentes, sin embargo existe otra cantidad

significativa de trabajadores de otras areas que interactuan para brindar el

servicio, aqui algunas areas principales:

Secretaria académica
Administracion
Soporte Técnico
Directores

Marketing

Procesos

Los procesos identificados y que seran implementados segun la norma ISO
9001:2015 son:

Gestion de Admision

Matriculas

Elaboracion de Carga Académica y Horarios
Actualizacion de Silabus

Vigilancia Tecnologica

Elaboracion y presentacion de Proyectos de Desarrollo
Tecnoldgico y Proyectos de Innovacién
Formacion y evaluacién del estudiante
Practicas pre profesionales

Certificacion de Competencias Laborales
Titulacién

Seguimiento al Egresado

Tecnologias de TICs

La Carrera Profesional de Desarrollo de Sistemas de Informacidén cuenta con

04 laboratorios de computo, cada uno con acceso a internet, asi como con

software de administracion de los equipos de computo.

Los estudiantes también cuentan con acceso a 03 plataformas tecnologicas:

Intranet: Para poder hacer seguimiento al estado de sus notas,

asistencias, pago de cuotas, silabus, horarios.
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- Elearning: Donde los docentes hacen llegar a los estudiantes
materiales didacticos y los estudiantes cumplen con actividades
programadas por el docente.

- Correo: Que es usado para comunicacion, también en la misma
cuenta de correo se tienen herramientas para el trabajo

colaborativo.

Infraestructura

La Carrera Profesional de Desarrollo de Sistemas de Informacion se
encuentra ubicada en el pabelldn central del local institucional del distrito de
San Sebastian, en la Calle Camino Real, la infraestructura es compartida con
otras carreras del instituto.

Se cuentan con 30 aulas, cada una equipada con un smartpodio, conexion
a internet, equipo de proyeccion multimedia.

Se cuenta también con otros espacios de infraestructura como una loza
deportiva, oficinas para el servicio de bienestar, enfermeria, secretaria

académica, biblioteca.

4.4.2. Planificacion para la Implementaciéon del SGC ISO 9001:2015

La implementacién del Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2015 fue
realizada siguiendo un Plan de Accion, el cual fue ejecutado desde enero
del 2018 hasta aproximadamente octubre del mismo afio, este plan de
accion contempla en su interioridad los requisitos de la Norma ISO
9001:2015 y son especificados en forma de tareas o actividades que deben
ser realizadas para lograr satisfacer o cumplir con los requisitos de la

Norma.

Es Importante aclarar que los requisitos del 1 al 3 de la Norma ISO
9001:2015, definen aspectos generales, por lo que en el Plan de Accién se
abarca las tareas correspondientes a los requisitos del 4 al 9 de la Norma,

de esta manera el Plan de Accion fue el siguiente:
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Requisito 4 de la Norma ISO 9001:2015. Contexto de la

Organizacion:

Vi.

Vii.

viii.

Xi.

Xii.

Determinar el alcance del Sistema de Gestidon de Calidad:
“Admision, Matricula, Gestion de la Docencia y Competencias
Laborales del Instituto KHIPU”.

Consolidar o desarrollar el Plan Estratégico del Instituto

Definir las partes interesadas y sus requisitos, haciendo especial
énfasis en los requisitos y expectativas de los clientes.

Realizar seguimiento y actualizacién periddica del Plan
Estratégico asi como de los requisitos de las partes interesadas
Definir y disefiar el Mapa de Procesos

Determinar los procesos con sus entradas y salidas,
especificando la interaccion entre ellos.

Determinar y aplicar indicadores de medicion necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz los procesos.

Determinar los recursos necesarios para la operatividad de los
procesos y asegurarse de su disponibilidad.

Asignar responsabilidades y autoridades para los procesos.
Identificar riesgos correspondientes a cada proceso, asi como sus
acciones preventivas y de tratamiento en caso ocurriera.

Evaluar la ejecucién y resultados de los procesos e implementar
las mejoras que sean necesarias.

Guardar registros y documentos de la operatividad de los

procesos.

Requisito 5 de la Norma ISO 9001:2015. Liderazgo:

Establecer la politica y los objetivos de calidad, compatibles con
el Plan Estratégico del IESP KHIPU.

Explicar, sensibilizar y aplicar la politica y objetivos de calidad del
IESP KHIPU.

Difundir la politica y objetivos de calidad del IESP KHIPU vy

mantenerlos publicados al alcance de las partes interesadas.
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La politica de calidad debe incluir el compromiso de cumplir los
requisitos aplicables.
La politica de calidad debe incluir el compromiso de mejora

continua del sistema de la calidad.

ReqU|S|to 6 de la Norma ISO 9001:2015. Planificaciéon

Planificar acciones para abordar los riesgos y oportunidades,
esas acciones deben ser implementadas en los procesos.
Al definir las acciones para tratar los riesgos, considerar que
queremos:

- Lograr los resultados previstos,

- Prevenir efectos no deseables,

- Minimizar los riesgos

- Asumir riesgos para perseguir una oportunidad

- Eliminar la fuente del riesgo

- Cambiar las consecuencias en caso ocurra el riesgo

- Compartir el riesgo

- Convivir con el riesgo siempre que esté controlado.
Planificar como se evaluara la eficacia de las acciones tomadas
para tratar con los riesgos.
Planificar las acciones para lograr los objetivos de calidad, los

objetivos de calidad deben ser medibles.

RequIto 7 de la Norma ISO 9001:2015. Apoyo

Determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para
la operacion de los procesos.

Elaborar los perfiles que se requieren por puesto de trabajo.
Conseguir los CV documentados del personal docente y
administrativo

Conseguir Base de datos de Docentes, con: Informacion de
Contacto, Cursos que pueden ensefiar, Resumen de su CV.
Determinar la correspondencia real existente entre lo deseado

(perfil) con lo que tenemos (CVs).
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Vi.

Vii.

viii.

En caso NO haya aun correspondencia adecuada entre lo
deseado con nuestro personal docente, tomar accion para su
correccion (reasignaciéon de carga, capacitacion, etc.).

La politica y objetivos de calidad deben ser tomados en
conciencia por las personas que trabajan en el sistema, cada uno
conociendo su aporte a la eficacia del sistema asi como las
consecuencias del incumplimiento de los requisitos.

Establecer los protocolos y canales de comunicacion interna vy
externa.

La informacion documentada de interés para el sistema de
gestion de calidad debe: Asegurarse, Controlarse, Difundirse

segun corresponda.

Requisito 8 de la Norma ISO 9001:2015. Operacién

Definir formalmente los requisitos que debemos satisfacer para el
cliente, incluyendo: requisitos legales y los considerados
necesarios por la organizacion

Determinar los recursos necesarios para lograr la conformidad
con los requisitos del servicio

Demostrar la conformidad del servicio con sus requisitos,
obteniendo la retroalimentacion de los clientes relativa a los
productos y servicios, incluyendo las quejas de los clientes
Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa al servicio,

incluyendo las quejas

Requisito 9 de la Norma ISO 9001:2015. Evaluacion del Desempeiio

Definir qué necesita medicion, asi como los métodos de
seguimiento y medicién, para asegurar resultados validos.
Cuando se debe hacer la medicion y su analisis

Realizar encuestas de satisfaccion del cliente estructuradas, asi
como un plan de accion para mejorar los hallazgos que ameriten,

bajo un plan de actividades.
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4.5.POBLACION DE ESTUDIO

1° De Fuentes Primarias:

Muestreo No Probabilistico:

Se conformaran dos grupos:

Para la variable X: Informacién primaria en cuanto a los
indicadores referidos a los recursos, procesos, tecnologia e
infraestructura involucrados en la Implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001:2015 mediante la revision
documentaria de los 11 procesos declarados, se realiza la revision

4 veces durante el periodo que comprende la investigacion.

Para la variable Y: Informaciéon primaria en cuanto a los
indicadores involucrados al Desempefio Empresarial de la Carrera
de Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU
mediante una encuesta estructurada aplicada a 21 personas entre
personal administrativo y docentes, aplicada 4 veces durante el

periodo que comprende la investigacion.

Poblacion de Estudio:

Se han definido 03 grupos o aspectos como poblacion de estudio, en

coherencia con la definicion de los objetivos especificos y las hipotesis

especificas, los tres tipos de poblacién de estudio son:

La poblacion de estudio para este trabajo de investigacion son los
estudiantes (clientes) de la Carrera de Desarrollo de Sistemas de
Informacion del Instituto KHIPU, dado que mediremos los efectos de

la implementacién de la norma en el nivel de satisfaccion de ellos.

Por otro lado los docentes y colaboradores de la Carrera Profesional
representan también una de las Poblaciones de estudio, pues

queremos saber los efectos que tiene la implementacion de esta

79



norma de calidad en el clima organizacional donde estos se

desenvuelven.

e Los resultados financieros y sus ratios (Rentabilidad ROE y Liquidez)
son parte de nuestra poblacion de estudio, pues deseamos conocer

la relacion de la implementacion de esta norma sobre estas variables.

4.6. Tamano de la Muestra

v" 63 estudiantes en la 1ra encuesta; 154 estudiantes en la 2da encuesta;
207 estudiantes en la 3ra encuesta; 105 estudiantes en la 4ta encuesta.
v" 21 colaboradores: En las 4 encuestas.

v" 02 Indicadores financieros (Liquidez y Rentabilidad de la Carrera)

4.7.Técnicas de seleccion de la muestra

Para la seleccion de la muestra para este trabajo se emplea el método no
probabilistico por conveniencia pues no depende de algun método que
aplique la probabilidad, sino mas bien es una muestra en funcion de la

cantidad de grupos de estudiantes existentes en la carrera.

Muestra de estudiantes:
Para la investigacion se utilizé una muestra de tipo no probabilistico, es decir
dirigido (Hernandez, 1991), pues la eleccion de la muestra fue un grupo

intacto.

La muestra conformada por los estudiantes, cuyas edades fluctuaron entre
16 y 24 afnos, estuvieron expuestos a la intervencion, los que en forma

voluntaria participaron de ella.

Se evalla el nivel de satisfaccion de los estudiantes con encuestas, tomando
muestras en los siguientes momentos:

Enero del 2018

Mayo del 2018

Agosto del 2018

Octubre del 2018
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Muestra de Colaboradores: En la Carrera laboran 12 docentes, sin
embargo existe otra cantidad significativa de trabajadores de otras areas que
interactuan para brindar el servicio, aqui algunas areas principales con sus
respectivas cuotas de muestra de colaboradores para este estudio:

- Secretaria académica: 02 colaboradores

- Administraciéon: 02 colaboradores

- Soporte Técnico: 02 colaboradores

- Directores: 02 colaboradores

- Marketing: 01 colaboradores

Haciendo un total de 21 colaboradores.

Muestra de Indicadores Financieros: Se defini6 como muestra el indice de
“Liquidez general” asi también la “Rentabilidad ROE” de la Carrera; la
muestra fue definida asi pues estos ratios son los que organizacionalmente
se consideran como prioritarios, usaremos estos indicadores para reconocer
la relacidon de la implementacion de la Norma en estudio, en el desempefio

financiero de la Carrera.

4.8.Técnicas de Recoleccion de la Informacion

Se realizaron 03 procedimientos distintos para la recoleccion de datos, uno

para comprobar la validez de cada hipotesis especifica.

En la siguiente Tabla se detalla las técnicas e instrumentos de recoleccion

de informacion.
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Tabla 11
Técnicas de recoleccién de informacion

Técnica Instrumento Observaciones

Aplicada a Estudiantes: Muestreo no
Cuestionario probabilistico estratégico, la eleccién

1. Encuesta .
de la muestra fue un grupo intacto.
c ) ) Aplicada a Colaboradores: Muestreo
2. Encuesta uestionario no probabilistico a grupo definido.
Rentabilidad ROE vy ratio de Liquidez,
3. Analisis Ratios Financieros calculados mensualmente por la
Documentario unidad de Contabilidad.

Informe de autoevaluacion que
4.Analisis Informes de expresa el porcentaje de avance de
Documentario Auditoria Interna la implementacion, emitido desde la
Unidad de Calidad

Fuente: Elaboracion del autor.

Encuesta — Aplicada a Estudiantes

Se aplicaron encuestas a las secciones activas de estudiantes de la carrera
en 04 momentos:

- Enero del 2018

- Mayo del 2018

- Agosto del 2018

- Octubre del 2018
Paralelamente a partir del mes de enero del mismo afo, se inicid la
Implementacion de la Norma de Calidad ISO 9001:2015 en la Carrera de
Desarrollo de Sistemas de Informacién del Instituto KHIPU. La encuesta se
encuentra en Anexo 02.
La encuesta fue elaborada por la institucién a través de la Unidad de Calidad
del Instituto KHIPU, esta fue planteada en base a los requisitos de calidad
de ISO y SINEACE (Sistema Nacional de Evaluacion Acreditacion y
Certificacion de la Calidad Educativa).
Primero recoge la valoracién de los aspectos a abordar en la encuesta:

- Contenido de los cursos

- Laforma de ensefar del docente

- Infraestructura
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- Desempefio de los docentes
- Planificacién académica

- Servicios complementarios

Luego se aborda las preguntas relacionadas a la satisfaccion del estudiante,
para lo cual se le brinda al alumno la siguiente escala para su eleccion:

- Decepcionado (1)

- Esperaba algo mas (2)

- Satisfecho (3)

- Muy Satisfecho (4)

La encuesta se recepciono a través del Sistema Intranet Institucional, al cual
tiene acceso cada estudiante con su respectivo usuario y contrasefia, en la
fecha programada la encuesta se activa en los respectivos perfiles para

cada estudiante.

Encuesta — Clima Organizacional:

Se aplicaron encuestas a los docentes y administrativos involucrados en el
desempeno de la Carrera, también en los mismos meses indicados: enero,
mayo, agosto, octubre del afio 2018. La encuesta contempla preguntas
cerradas y una ultima de opinidn abierta, se encuentra en Anexo 04.

La encuesta es un instrumento de propdsito general para medir el Clima
Organizacional elaborado por COPEME (Consorcio de Organizaciones
Privadas de Promocion al Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa)
Programa Mision, publicada en el afio 2009 en el Peru.

La encuesta tiene 22 preguntas, cada una de ellas de opcion cerrada y una
pregunta abierta adicional, para recoger de manera cualitativa las
recomendaciones de mejora de los colaboradores. Para cada una de las
preguntas de opcidn cerrada, se brinda a los colaboradores la siguiente
escala para su eleccion:

- Muy malo
- Malo

- Regular

- Adecuado
- Muy bueno
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También se tiene la siguiente escala:

- Nunca

- Aveces

- Con cierta frecuencia
- Casi siempre

- Siembre

Analisis Documentario - Ratios financieros:

Se realizé la medicion de los indicadores financieros especificados, en los
momentos indicados, conforme se implementaba la Norma. Los resultados
de esta medicion se encuentran en Anexo 05.

La medicion de los ratios de Rentabilidad y Liquidez entre otros indicadores
financieros, se hace de manera regular todos los meses, por el area de
contabilidad de la Institucién y son reportados a los directivos y jefes de
unidad para su conocimiento y para la toma de acciones de mejora, es una

labor cotidiana ya implementada y aprovechada para esta investigacion.

4.9. Técnicas de Analisis e Interpretacion de la Informacion

La implementacién del Sistema de Gestidén de Calidad ISO 9001:2015 en la
Carrera de Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU inicié
en enero del 2018 y se puede decir que se completd en octubre del mismo
afno, las muestras de datos para la variable dependiente e independiente
fueron recogidas en los siguientes 04 momentos:

Enero del 2018, Mayo del 2018, Agosto del 2018, Octubre del 2018

Para la comprobacion de las Hipotesis se emplea el método estadistico
conocido como el Coeficiente de Correlacion de Pearson, con lo que se
determinara el grado de relacion existente entre la Variable Dependiente y
la Independiente, también si la relacion entre las variables es directa o

inversa.

También se empleara el método de los minimos cuadrados para determinar
la funcién de la correlacion lineal, lo que ayudara a predecir para otros

valores futuros de X 6 Y, su correspondencia en la otra variable.
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Las mediciones tomadas asi como sus respectivas valoraciones conforme

a la Escala de Ponderaciéon de Likert, aplicada para cada indicador de las

variables dependiente e independiente, nos muestran los siguientes

resultados:

X1: El Enfoque Basado en
Procesos

X1.1

X2: Implementacién del Ciclo de
mejora continua PHVA

Nivel de cumplimiento
de ejecucion de los
procesos conforme al

disefio 1SO
Resultado Likert
Ene-18 30% 2
May-18 65% 6
Ago-18 80% 8
Oct-18 95% 8

Y1: El nivel de satisfaccion de
los clientes (estudiantes)

Y1.1

Nivel de satisfaccion

del Cliente.
Resultado | Likert
Ene-18| 67.83% 4
May-18 | 69.33% 6
Ago-18| 78.59% 6
Oct-18| 79.27% 8

X2.1

Nivel de Cumplimiento
del Ciclo de mejora
continua PHVA en los

Procesos
Resultado Likert
Ene-18 5% 0
May-18 25% 2
Ago-18 50% 4
Oct-18 80% 8

Y2: El clima organizacional

Y2.1

Percepcion del
Clima
Organizacional

Resultado | Likert
Ene-18 | 52.60% 4
May-18 | 52.61% 4
Ago-18| 57.14% 6
Oct-18| 60.15% 6
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Y3: El desempeiio financiero
de la organizacion

Y3: El desempeiio financiero de
la organizacion

Ene-18
May-18
Ago-18
Oct-18

Y3.1

Rentabilidad ROE

Resultado | Likert
5.00% 4
4.98% 4
4.23% 4
5.48% 4

Ene-18
May-18
Ago-18
Oct-18

Y3.2
Liquidez
Resultado | Likert

1.20 6
0.98 4
1.10 6
1.14 6
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1.PROCESAMIENTO, ANALISIS, INTERPRETACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

Esquema de Operacionalizacion:

Medicion 01: Enero 2018

Y,=10

Y;,=6



Medicion 02: Mayo 2018

Y3.1 = 4




Medicion 03: Agosto 20

18

X, =8 X,=4
L X11= — X;=4
|
Y;=10
Y;; =4
— Y3,=6
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Medicion 04: Octubre 2018

Y,=8 Y,=6 Y,=10
Y3,=6
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Consolidacion de la Informacion:

Xy w—) Y
N° Observacion X1 Y
1ra Observacion 2 18
2da Observacion 6 18
3ra Observacion 8 22
4ta Observacion 8 24
X2 ) Y
N° Observacion X2 Y
1ra Observacion 0 18
2da Observacion 2 18
3ra Observacion 4 22
4ta Observacion 8 24
X w) Y
N° Observacion X Y
1ra Observacion 2 18
2da Observacion 8 18
3ra Observacion 12 22
4ta Observacion 16 24
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GRAFICA DE LA FUNCION MATEMATICA

X, ) Y

30.00

N
U
o
s}

N
o©
o
S

Enfoque Basado en Procesos
= =
S) x
o o
o o

5.00

0.00
0.0

-----

oot
.....
oo

® (XiYi)

--------- Lineal ((Xi,Yi))

0 2.00 4.00 6.00 8.00 10.00

Desempeiio Empresarial de la Carrera Profesional de DSI

X, W) Y

30.00

25.00

20.00

15.00

10.00

continua PHVA

5.00

0.00

Implementacion del Ciclo de mejora

.....
.....
v

® (XiYi
......... Lineal ((Xi,Yi))

0.00 2.00 4.00 6.00 8.00 10.00
Desempefio Empresarial de la Carrera Profesional de DSI
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X - —)

30.00
25.00
20.00

15.00

9001:2015

10.00

5.00

Implementacién del SGC ISO

0.00

....
.e®

g

® (XY

--------- Lineal ((Xi,Yi))

0.00 5.00 10.00 15.00 20.00

Funcion Matematica:

Desempeiio Empresarial de la Carrera Profesional de DSI

Y=a+b.X1

Y = 15.50 + 0.83(X;)

Y=a+b.X2

Y = 17.60 + 0.83(X,)

Y=a+b X

Y =16.50 + 0.46(X)
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LEY DE LA TESIS:

DE: Desempefo Empresarial de la Carrera Profesional de Desarrollo de

Sistemas de Informacion

ISGC: Implementacion del Sistema de Gestidon de Calidad ISO 9001:2015

DE = 16.50 + 0.46(ISGC)

Obtencion del Coeficiente de Correlacion de Pearson Longitudinal:

X,y =) Y
Enf Basad Desempeiio Empresarial
ntoque Basado de la Carrera Profesional Coeficiente de Correlacion de Pearson
en Procesos
de DSI

X1 Y Xi-X | YiY' | (Xi-X)(Yi-Y') | (xi-x)2 | (Yi-v')2
2.00 18.00 -4.00 -2.50 10.00 16.00 6.25
6.00 18.00 0.00 -2.50 0.00 0.00 6.25
8.00 22.00 2.00 1.50 3.00 4.00 2.25
8.00 24.00 2.00 3.50 7.00 4.00 12.25

20
Cov(x,y) = —1= 6.67

6.67

"= Z83E00 070
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X, =) Y

., Desempefio
Implementacion del .
. . Empresarial de la - ..
Ciclo de mejora . Coeficiente de Correlacién de Pearson
continua PHVA Carrera Profesional
de DSI

X2 Y Xi - X’ Yi-Y' | (Xi - XO)(Yi-Y") | (Xi-X")2 | (Yi-Y")2
0.00 18.00 -3.50 -2.50 8.75 12.25 6.25
2.00 18.00 -1.50 -2.50 3.75 2.25 6.25
4.00 22.00 0.50 1.50 0.75 0.25 2.25
8.00 24.00 4.50 3.50 15.75 20.25 12.25

29
Cov(x,y) = ——=19.67

4-1
Sp= | =342
x — 4 — = I
27
Sy= |z—5 =300
9.67

0.94

"= 3.42)3.00) ~
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X =) vy

Desempeiio
Ll L 2 Ll Eesl d.e la Coeficiente de Correlaciéon de Pearson
SGC I1SO 9001:2015 | Carrera Profesional
de DSI
X Y Xi-X | Yi-Y' | (Xi-X)(Yi-Y') | (Xi-X)2 | (Yi-Y')2
2.00 18.00 -7.50 | -2.50 18.75 56.25 6.25
8.00 18.00 -1.50 | -2.50 3.75 2.25 6.25
12.00 22.00 2.50 1.50 3.75 6.25 2.25
16.00 24.00 6.50 3.50 22.75 42.25 | 12.25
49
Cov(x,y) = i 16.33
S, = 107 = 5.97
x 4 — - Y-
S, = 27 = 3.00
Yy la-1" 7
16.33 0.91
r= =0.
(5.97)(3.00)
Determinacion de la Correlacion Xen Y:
0.91
| | [
[ | LI
-1 0 1

Por tanto:

Alser r = 0.91 se valida H1 y se descarta Ho, dado que conforme a la

escala de valoracion la relacion es “positiva y fuerte”.
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Discusion de Resultados.

Como se expuso se realizaron 04 mediciones a los indicadores de la variable
independiente y a los indicadores de la variable dependiente en diferentes
momentos en el afio 2018, para poder identificar longitudinalmente la los efectos
de Xen.

Las mediciones dieron valores porcentuales como la Satisfaccion del Cliente o
valores de tipo numérico con decimales, como la Liquidez, por lo cual los
resultados de todas las mediciones fueron homogenizados, conforme a una
escala de ponderacion de Likert y de esa forma poder realizar los calculos de

manera adecuada.
En la variable dependiente se midio los indicadores:

e Nivel de cumplimiento de ejecucion de los procesos establecidos
conforme al Disefio ISO
e Nivel de Cumplimiento del Ciclo de Mejora Continua PHVA en los

Procesos
De la variable dependiente se midio los indicadores:

e Nivel de satisfaccion del Cliente

e Percepcion del Clima Organizacional
e Rentabilidad ROE

e Liquidez

En cada medicion la suma de los valores Likert para los indicadores de la

variable dependiente se totalizaron para tener un solo valor total para Y.

Luego empleando el método de los Minimos Cuadrados se averiguo la funcion
lineal resultante, lo que permite predecir resultados futuros para cualquier valor

de los indicadores de la variable independiente sobre la variable dependiente.

Asi también se empled el método del Coeficiente de Correlacion de Pearson
para identificar en cada medicion el grado de relacion entre los indicadores de

la variable independiente y la variable dependiente.
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Para completar el procedimiento se realizé también el calculo de la funcién
lineal, asi como del Coeficiente de Correlacion de Pearson para la totalizaciéon
de la variable independiente y la totalizacion de la variable dependiente, cuyos

resultados son:

DE = 16.50 + 0.46(ISGC)

r =091

Respecto a otras investigaciones tomadas como antecedente:

De los 7 antecedentes encontrados respecto a la implementaciéon de la Norma
ISO 9001 en su version 2015, el unico en el que se ha implementado la norma
y se ha analizado las caracteristicas de la implementacion y los resultados, es
el antecedente numero 7 (investigacion de Nivel Descriptivo y tipo Aplicada),
cuyo problema central es: ;Cuales son las caracteristicas de un Sistema de
Gestion de Calidad para la microempresa Litografia Moderna? Realizada en

Pereira - Colombia, el cual indica como conclusiones que:

- Mejora lo procesos

- Aumenta el nivel de Satisfaccion de los clientes
- Obtiene beneficios para las partes interesadas
- Incrementa la productividad

- Permite hacer ajustes en las desviaciones encontradas

Los resultados del mencionado antecedente son coincidentes con la presente
investigacion, la diferencia es el tipo de organizacioén en la cual se aplicé las
especificaciones de la Norma, siendo la presente investigacion realizada en el
Sector Educativo a diferencia del antecedente descrito que es en una
organizaciéon dedicada a la Litografia, otra diferencia importante son los

indicadores de la variable dependiente.

Los resultados son coincidentes dado que el la presente investigacion se ha

podido determinar que la implementacion de la norma en estudio:

- Aporta a la mejora de la Satisfaccion del Cliente (estudiante)

- Mejora el clima organizacional
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- Sobre la mejora en el desempeno financiero, se concluye que el
periodo de medicion es demasiado corto para determinar si influye

realmente en la mejora de este indicador.

Otros antecedentes donde se trata el SGC ISO 9001:2015 solo estan a nivel de
propuesta, es decir no han implementado la norma en su versién 2015, sino

unicamente inducen sus posibles beneficios.

Por ultimo, en los demas antecedentes se han implementado la Norma, pero en
versiones anteriores como la 2008, se puede apreciar que sus resultados
también son positivos para el bien de las organizaciones, sin embargo, ninguna

de ellas se realiza en el sector de la Educacion Superior.

Limitaciones del presente trabajo.

En las 4 mediciones no se puede apreciar una diferencia significativa respecto
a los indicadores de Rentabilidad ROE vy Liquidez, la razén puede ser el relativo
corto periodo de tiempo donde se tomaron las mediciones, siendo este desde
enero hasta octubre del 2018, ademas estos indicadores financieros, pueden
ser muy facilmente afectados por diversos factores externos a la investigacion
como la ampliacién de infraestructura, el pago de responsabilidades como la

CTS (Compensacion por Tiempo de Servicios), entre otros.

Fortalezas y aportes del presente trabajo.

En el Instituto KHIPU realmente se ha implementado la Norma a sus procesos
académicos y realmente se ha logrado obtener la Certificacion ISO 9001:2015,
la cual, al momento de ser presentada esta investigacion, sigue vigente. Lo que
ha permitido acceder a informacion de fuentes primarias reales y experiencias

aplicadas en la practica.
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Resultados enmarcados en el contexto.

Si bien los resultados respaldan la hipotesis, es importante resaltar que
aspectos como la Satisfaccion de los Clientes y el Clima Organizacional pueden
ser también afectados por otros factores externos a la implementacion de la
Norma en estudio, por ejemplo, un incremento circunstancial de las tarifas del
servicid, por mas que sea un incremento apropiado, siempre podra causar un
descontento en los clientes, por otro lado, el clima Organizacional puede ser

afectado por el caracter individual de las personas vy lideres.

También es importante precisar que una vez se implementa el Sistema de
Gestion de Calidad, se debe trabajar con responsabilidad y énfasis en mantener

la operacion adecuada de la norma.

Contribucion del estudio.
El presente estudio contribuye en:

- Brindar pautas y guia para la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2015 para las organizaciones que no tienen experiencia
en la implementacion de la misma.

- Brinda pautas para entender la importancia de realizar la implementacion de

la norma y entender las posibles consecuencias.
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5.2. PRUEBAS DE HIPOTESIS

Hipotesis General:

Parala Hipotesis General 1 se cumple H1 que indica: “La Implementacion
del Sistema de Gestidén de Calidad ISO 9001:2015 afecta positivamente en
el Desempefio Empresarial de la Carrera Profesional de Desarrollo de
Sistemas de Informaciéon del Instituto KHIPU de la provincia del Cusco.
Periodo 2018”.

RESULTADO = VERDADERO.

Dado que el resultado del Coeficiente de Correlacién de Pearson

para la variable dependiente:

e Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2015 (X)
Y para la variable dependiente:
e Desempeno Empresarial de la Carrera Profesional de DSI
(Y)

Se tiene como resultado 0.91, lo que significa que la relacién entre

ambas variables es “positiva y fuerte”.

Por otro lado se ha podido apreciar que en 02 de los indicadores de
la variable dependiente: “satisfaccion del cliente” y “clima
organizacional” se han tenido efectos positivos a razén de la
implementacion de la Norma en estudio y que en los “Indicadores
financieros” aun no es posible su medicion; sin embargo se puede

dar como cierta la hipotesis general.
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Hipétesis Especificas:

Para la Hipoétesis Especifical se cumple H1 que indica: “La
implementacion del “Enfoque en Procesos” Si afecta positivamente en el
“Desempeno Empresarial” de la Carrera Profesional de Desarrollo de
Sistemas de Informacién del Instituto KHIPU de la provincia del Cusco.
Periodo 2018”.

RESULTADO = VERDADERO.

Dado que el resultado del Coeficiente de Correlacion de Pearson

para el indicador:

e Nivel de cumplimiento de ejecucién de los procesos conforme al
disefio ISO (X1.1)
Y para la variable dependiente:

e Desempeio Empresarial de la Carrera Profesional de DSI (Y)

Se tiene como resultado 0.79, lo que significa que la relacién es

“positiva y fuerte”.

Para la HE2 se cumple H1 que indica: “La implementacién del “Ciclo
PHVA” Si afecta positivamente en el “Desempefio Empresarial” de la
Carrera Profesional de Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto
KHIPU de la provincia del Cusco. Periodo 2018”.

RESULTADO = VERDADERO.

Dado que el resultado del Coeficiente de Correlaciéon de Pearson

para el indicador:

e Nivel de Cumplimiento del Ciclo de mejora continua PHVA
en los Procesos (X2.1)
Y para la variable dependiente:

e Desempeno Empresarial de la Carrera Profesional de DSI

(Y)
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Se tiene como resultado 0.94, lo que significa que la relacién es

“positiva y fuerte”.

5.3.PRESENTACION DE RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados de la medicion de las variables:

Satisfaccion del Cliente:

Tabla 12

Resultados de las encuestas de satisfaccion a estudiantes en mes de enero del afio 2018.

ADO
D ADOR

018
indice de Satisfaccion 67.91%
ADETHO (Administracion de Empresas 67.15%
Turisticas y Hoteleras) U
ADNI (At_:lmlnlstracwn de Negocios 65.30%
Internacionales)
DSI (Desarrollo de Sistemas de Informacién) 67.83%
CONTA (Contabilidad) 68.85%
GASTRO (Gastronomia) 70.10%
GOT (Guia Oficial de Turismo) 68.22%

80%

Fuente: Reporte de Indicadores de Gestién — INSTITUTO KHIPU (Unidad de calidad).

Tabla 13

Resultados de las encuestas de satisfaccion a estudiantes en mes de mayo del afio 2018.
R ADO
INDICADORES T
indice de Satisfacciéon General 69.29 %
ADETHO (Administracion de Empresas 65.24 %
Turisticas y Hoteleras) e
ADNI (Administraciéon de Negocios o
Internacionales) 68.18 %
DSI (Desarrollo de Sistemas de Informacion) 69.33 %
CONTA (Contabilidad) 68.78 %
GASTRO (Gastronomia) 75.31 %
GOT (Guia Oficial de Turismo) 68.88 %

80%

Fuente: Reporte de Indicadores de Gestién — INSTITUTO KHIPU (Unidad de calidad).

103




Tabla 14
Resultados de las encuestas de satisfaccion a estudiantes en mes de agosto del afio
2018.

R ADO
) ADOR A
‘ 018 %
indice de Satisfacciéon General 77.55 %
ADETHO (Administracion de Empresas 69.18 %
Turisticas y Hoteleras) e
ADNI (At_:imlnlstraclon de Negocios 7221 9%
Internacionales) .
7 DSI (Desarrollo de Sistemas de Informacion) 78.59 % 80%
CONTA (Contabilidad) 83.80 %
GASTRO (Gastronomia) 79.13 %
GOT (Guia Oficial de Turismo) 82.41 %

Fuente: Reporte de Indicadores de Gestién — INSTITUTO KHIPU (Unidad de calidad).

Tabla 15
Resultados de las encuestas de satisfaccion a estudiantes en mes de octubre del afio
2018.

R DO
INDICADORES _
0 X 016
indice de Satisfaccion General 78.711%
ADETHO (Administracion de Empresas 70.76 %
Turisticas y Hoteleras) R
ADNI (Ac_imlnlstracwn de Negocios 74.20 %
Internacionales)
7 . . 80%
DSI (Desarrollo de Sistemas de Informacion) 79.27 %
CONTA (Contabilidad) 83.15 %
GASTRO (Gastronomia) 83.70 %
GOT (Guia Oficial de Turismo) 81.17 %

Fuente: Reporte de Indicadores de Gestién — INSTITUTO KHIPU (Unidad de calidad).
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Clima Organizacional:

En mi oficina se fomenta y desarrolia | trabajo en equipo:

Frecuencia

o
A veces Con carta hbecusnca Cau senze Sergrw

En mi oficina se fomenta y desarrolia el trabajo en equipa:

Para el desemperio de mis labores mi amblente de trabajo es:

100

754

Frecusncia

507

254

ap=

Mot Feguw B
Para el desempefio de mis labores mi ambiente de trabajo es:

Wy ey

Existe buena y fluida comunicacion dentre de mi grupo de trabajo:

A Con
hren weces clrta Cored smrgre Sergre

Existe buena y fluida comunicacion dentre de mi grupo de trabajo:

75

Frecusncla

0

259

Frecuencia
i

En mi oficina se fomenta y desarrolla el trabajo en equipo:

herca A cutts
veces Con Comt surgre Serere

En mi oficina se fomenta y desarrolla el trabajo en equipa:

Para el degsempeno de mis tabores mi amblente de trabajo es:

L Bepar Buero Moy Ineny
Para el desempefio de mis labores mi ambiente de trabajo es:

Existe buena y fluida comunicacién dentro de mi grupo de trabajo:

A waoes Con certs

Cowl v rgee
Existe buena y fluida comunicacion dentro de mi grupo de trabajo:
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Siento que no me alcanza el tiempo para completar mi trabajo: Siento que no me alcanza el tiempo para completar mi trabajo:

A veces Can chartn Pecuncs Cant mergre Nnce Aoncen m Canl verser Sergee
Mmmmodmuolmqopmmmlnwc Siento que no me alcanza el tiempo para completar mi trabajo:
La relacion entre compareros de trabajo en 1a organizacion es: LS DRSS SRS MRS A I e
12 i
10 -
.
" -E..
E i H
- -~
P
o
-~
>
o 0=
La refacion entre compafieros de trabajo en la arganizacion es: ummnmhr”mhmuﬂhm
La cuenta con destinadas a mejorar
Lumulndéncuonhmm-ymd upullmduﬁmlulmdom organizacion “wl o 8jo
" e
rl
-
%‘i
[
e
A wries Con certa Fecuenos Cow wevpre Serveie v A ncen Con cawta fincuenc Cam werere Gargrs
lan 3 La acion cuenta destinadas
hﬂmlndbnnmhu'ummmuun organiz. cuel nmﬂ:us‘:*“‘ s a
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ummeﬂoﬁﬁwyudmzmm:cam.m

e

Thocn A vecem o ciarts e o
uw:mmg?vwmo&mmua

La organizacion otorga buenos bensficios a los trabajadores:

La organizacion cuenta q&num' y lcdon?. upoeﬂleu destinadas a mejorar

L

Maes A vores Con f &
umhﬂﬁme;nm::vmﬂzo:::ﬂou%ﬂun

La organizacion otorga buenos beneficios a los trabajaderes:

24

s A& vocan Can smnr

’ Gon canta v
La organizacion otorga buenos beneficios 2 los trabajadores:

En la organizacion las funciones estan claramente definidas:

Pncs

A vecen gmm- Can wrwnr ey

La organizacion otorga buenos beneficios 2 los trabajadores:

En Ja organizacion las funciones estan claramente definidas:

Sarers
En la organizacion las funciones estan claramente definidas:

Aveeen Camo

A ywrms Con carte besisnos e

Cam mergee
En |3 organizacion las funciones estan claramente definidas:
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1 nivel de compromiso mio y de los trabajadores por apoyar el trabajo de los
Gemas 6N 18 ORGARIEACION sa: >

Ly

Frecuencia

Repds Wy s
El nival de compromiseo mio y de los trabajadores por apoyar el trabajo de los
- il.!s enla orlmltﬂﬁl?:

Slento apoyo de mi Jefe cuando me encuentro en dificultades:

Elnivel de nmbomb los ores el de los
comp v_mnmm Botapoyer trabajo

=

1

1

Frecuencia

|

2

B R A o
El nivel de <o mio y de los adores ol de los
mpromiso mio y 'M.M »mmr trabajo

Siento apoyo de mi jefe cuando me encuentro en dificultades:

1
1254
10
100
64
K]
i ;
§ i
o -~
504 1
254 2+
oo 0=
Tanca ¢ g o Sargre A veom _ommm Cosi ) Gergre
m.m“-imwndqmamommm Siento apoyo de mi jefe cuando me encuentro en dificultades:
Mi jefe me respaida frente a sus superiores: Mi jofe me respalda frente a sus superiores:
o
&
g
H 5
w
b
r

Gan crta hecwncs

Mi jefe me respalda frente a sus superiores:

Can sorgprn Tergrw

& veces Con cens Faciencs

Canl swrgre

Mi jefe me respalda frente a sus superiores:

Seryre
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104

Frecuencla

4

Mi jefe me da autonomia para tomar las doddomnoeuuhpn.l
cumplimineto de mis responsabilidades:

Mi jefe me da autonomia pmbmrhdodiomnmmuhopnd
cumplimineto de mis responsabilidades

A veces g:m Comt ergre Shermere

Mi jefe me da autonomia para tomar las decisiones necesarias para ol
cumplimineto de mis responsabilidades:

Participo en las actividades recreacionaies que la organizacion realiza:

Ly

Frecusncia
1

e

e

Frecuencia

Mo Avooes Con owne Con
wengie Sewgre

Mi jefe me da autonomia para tomar las dnﬁms necesarias para el
cumplimineto de mis responsabilidades:

Participo en las actividades recreaclonales que |a organizacion realiza;

Men A vecey Leén cita Lo swrpre Serger

Participo #n las actividades recreacionales que la organizacion realiza:

Mi jefe me proporclona informacién suficiente, adecuada para reallzar bien mi
trabajo:

Mrea A peemsy Con cens Cuw sergry Severs
Participo en las actividades recreacionales que la organizacion realiza:
Mi jefe me proporciona IWIOW; adecuada para realizar bien mi

-

Hres A vecas Con cers Conl sargre Serqre
Mi jefe me properciona lmmm..m. adecuada para realizar bien mi

w1

Frecuencia

rce Con Sywr
Mi jefe me proporciona informacion suficiente, adecuada para realizar bien mi
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Mi jefe me brinda 1a retroalimentacion necesarla para reforzar mis puntos deblies
sogun

1a evaluacion de desempeno:

efe me brinda la retroalimentacion necesaria reforzar mis puntos del
Wjefe MOnhMMnadmcﬂ o a

=

Hrea A secas Con cerls Setqre
Mi jefe me brinda la retroalimentacion necesaria para reforzar mis puntos
debiles segun |x evaluacion de desempefio:

Conl savgre

H 0503 0 procedimientos can como debo hacer
e P wymummnm“

Es

& yeoss. Ton cherta fecusrcn

procedimi establecid specifican como debo
nf-«uw,m«mn«ﬂiﬁm& me

T e Sengre

m'

Wcmdmm

Elnivel de recursos Mn .‘#ﬂmﬂhb*

Ll Fross
ﬂm«mnm .m MM con ¢l que cuents
l ml trab,

LI Wy by

Ly

Manos A snces Coo cita Coul vergre Serpen
i brinda fa retroalimentacion saria para reforzar mis puntos
Infe e dﬂnmbwﬁn'::hm
Hay procesos o procedimientos cidos que

estable cifican como debo hacer
mi trabajo y como se mide mi mgium

124

107

A veces Con

Hay procesos o procedimientos establec O
o um-u-m--uu‘:ﬁ'

Tergee
ifican como debe

|
Einivel amuun%mﬁoo&mmg.unjmdwcm

Wy velo o, ot Mdnciac Wy mare
E1 nivel de recursos {materiales. 5 & infraestructura) con ol que cusnts
4 pnmlh.:m;m
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Los jefes reconocen y valoran mi trabajo:

Los jefes reconocen y valoran mi trabajo:

Frecuencia

b/

L Lveces * Don e Tl vewgre Sewgre

La distribucion de |a carga de trabajo que tiene mi area es:

Mk Fegum Busa
La distribucion de la carga de trabajo que tiene mi area es.

Asi califico mi nivel de satisfacion pot pertenscer a la organizacion:

24

e Progue Wy by
Asi califico mi nivel de satisfacion por pertenscer a la organizacion:

(s

Frecuencia

La distribucion de |a carga de trabajo que tiene mi area es:

107

- Nesne s My by
La distribucion de I3 carga de trabajo que tene mi area es:

Asi califico mi nivel de satisfacion por pertenscer a la organizacion:

Frecuencia

o Paprn Moy e
Al califico mi nivel de satisfacion por pertenecer a la organizacion:

Figura 4 Resultados detallados de las encuestas sobre Clima Organizacional.

Fuente: Elaboracién propia.
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Indicadores financieros:

Tabla 16
Resultados de los indicadores de Rentabilidad y Liquidez, en el mes de enero del afio
2018
RESULTADO
N° INDICADORES MES
ENERO ‘ 20181 ‘
Rentabilidad Ratio 5% 7%
indice de Liquidez Ratio 1.20 1

Fuente: Reporte de Indicadores de Gestién — INSTITUTO KHIPU (Unidad de calidad)

Tabla 17
Resultados de los indicadores de Rentabilidad y Liquidez, en el mes de mayo del afio
2018.
RESULTADO
N° INDICADORES MES
MAYO ’ 2018-I ‘
Rentabilidad Ratio 4.98% 7%
6 |indice de Liquidez Ratio 0.98 1

Fuente: Reporte de Indicadores de Gestién — INSTITUTO KHIPU (Unidad de calidad).

Tabla 18
Resultados de los indicadores de Rentabilidad y Liquidez, en el mes de agosto del afio
2018.

RESULTADO

INDICADORES

MES
AGOSTO

2018-I ‘

5 | Rentabilidad
6 |indice de Liquidez

Ratio
Ratio

4.23% 7%
1.10 1

Fuente: Reporte de Indicadores de Gestion — INSTITUTO KHIPU (Unidad de calidad).

Tabla 19
Resultados de los indicadores de Rentabilidad y Liquidez, en el mes de octubre del afio
2018.
RESULTADO |
NICADOR s META
ocTuBre | 2018 o
Rentabilidad Ratio 5.48% 7%
6 |indice de Liquidez Ratio 1.14 1

Fuente: Reporte de Indicadores de Gestién — INSTITUTO KHIPU (Unidad de calidad).
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CONCLUSIONES

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015, afecta
positivamente al desempefo empresarial de la Carrera de Desarrollo de
Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU, dado que la relacién entre estas

variables es “positiva y fuerte”.

Se concluye también que la implementacion del “Enfoque en Procesos” afecta
positivamente en el Desempefo Empresarial de la Carrera de Desarrollo de
Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU, dado que la relacién entre estas

variables es “positiva y fuerte”.

Asi mismo se concluye que la “aplicacién efectiva del Ciclo de Mejora Continua
PHVA”, afecta positivamente en el “Desempefio Empresarial” de la Carrera de
Desarrollo de Sistemas de Informacion del Instituto KHIPU, dado que la relacién

entre estas variables es “positiva y fuerte”.

El tratamiento de riesgos exigido por la Norma, mejora la confianza para la
realizacion de las actividades y la prestacion del servicio, brinda solidez y
prestigio que afecta a la percepcion de los usuarios o clientes de manera

positiva.

Por otro lado se puede afirmar que la implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad ISO 9001:2015 afecta positivamente a la satisfaccion del estudiante,
dado que en los resultados de las cuatro mediciones apreciamos un incremento

progresivo.

Se identifica coherencia logica con la especificacion de la Norma, dado que esta
se centra en la identificacidn de los requerimientos del cliente (estudiantes), para
luego definir los procesos y actividades que logren servicios y productos que

satisfagan esos requerimientos, ademas la Norma exige que se haga una
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revision periodica del logro de las metas definidas en los procesos a través de

los indicadores dispuestos.

Asi mismo, si bien el clima organizacional es afectado positivamente por la
implementacion del sistema de gestion de calidad en investigacion, también

puede ser afectado por otros factores como el liderazgo.

Las organizaciones estan conformadas principalmente por personas, los
colaboradores pueden poner su mayor esfuerzo en el trabajo o solo el minimo
indispensable, la implementacién de esta norma no garantiza que ellos den lo
mejor de su desempefio, pero si ayuda al establecimiento de reglas claras de
“‘juego”, es decir todos saben lo que se tiene que lograr, como se tiene que lograr
y bajo qué indicadores se medira si se logra o no los compromisos, esto aleja la
evaluacion subjetiva del personal y objetiviza mas sus conclusiones, lo que da

claridad y confianza al colaborador.

Se puede apreciar que la Rentabilidad ROE vy la Liquidez no han sufrido mayor
alteracion a consecuencia de la implementacion de las especificaciones de la
Norma estudiada, sin embargo se puede concluir que es posible tener
resultados mas apropiados tomando mediciones en un periodo de tiempo mas
largo, como 02 afos, siempre que “la implementacion” y “mantencion” de la
puesta en marcha de estos estandares de gestion sea adecuada, se predice
que en ese momento el impacto positivo se podra apreciar de manera mas

evidente, particularmente en el aspecto financiero.
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RECOMENDACIONES

Debe entenderse en todos los niveles de la organizacion que si bien, tener
una certificacion ISO 9001 a la Gestidon de Calidad es una buena herramienta
de marketing para afianzar el posicionamiento de la institucién y de su
marca, también es imprescindible que se entienda que la implementacién de
estos requisitos de calidad en la practica, realmente mejora el trabajo y el
desempeno de la organizacidon y que las medidas operativas asi como las
decisiones y presupuestos deben ir acorde a esa conciencia, no solo se debe
valorar y enfocar los esfuerzos para la obtencion de la certificacion, sino para
la interiorizacion de los requisitos de la Norma y estos lleguen a formar parte

la cultura de la organizacién y la forma normal de trabajo.

No se debe implementar ISO 9001 como un proyecto paralelo al normal
desarrollo de las operaciones de la institucion, tanto asi que se recomienda
que primero los niveles jerarquicos mas altos de la institucion, deben
entender las especificaciones de la norma y comprometerse con ellas, luego
estas normas deben ser plasmadas e introducidas en los documentos de
gestion de la organizacion como: Plan Estratégico, Plan Operativo Anual,
Manual de Organizacion y Funciones, Indicadores de Desempeno,

Memorandums de trabajo entregados, entre otros.

Para que el logro de la implementaciéon de ISO 9001:2015, a los
colaboradores no les parezca una labor compleja 0 demasiada ardua, se

recomienda:

- Hacer que las especificaciones ya estén inmersas al interior de los
documentos de gestion como el Plan Estratégico, el POA, el MOF etc,
puesto que asi el actuar conforme a esta norma sera algo natural e
implicito en el dia a dia.

- Realizar campafias cortas, precisas y faciles de entender respecto a
trabajar en calidad, por ejemplo sensibilizar sobre:

v' La importancia del Ciclo de Mejora Continua.
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v' ¢ Por qué manejarnos en base a procesos e indicadores?
v" Elhecho de que es bueno y necesario tomar previsiéon respecto
a los riesgos.
Se puede realizar lo expuesto sin indicar que se esta implementando
el Sistema de Gestidon de Calidad ISO 9001, mas bien que responde

a la forma de trabajo normal que tiene la organizacion.

e Es recomendable que la especificacion y disefio de los procesos
conforme a la Norma ISO 9001, se definan en lineas generales por los
directores o gerentes y su elaboracion detallada sea completada por los jefes
de unidad, luego fuertemente socializado con toda la plana operativa, este
trabajo participativo apoyara a que todos tengan conocimiento y

compromiso respecto a lo establecido en los procesos.
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Anexo 01

- Mapa de Procesos
- Ejemplo de Proceso definido conforme a la Norma I1SO 9001:2015
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10
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Examen de Admision

Documento de validacion de la prueba para Examen
de Admision

Resultados de examen de admsion publicados

Informe de resultados de Campafia de Admisién

Informe de Admisién

Plazo de Ejecucion

15 dias luego de iniciadas las

labores del 1er semestre de la

campafia anterior

10 dias luego de presentado el

Plan de Campafia

30 dias luego de iniciadas las
labores del 1ler semestre

Abril
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15 dias antes del Examen de
Admision

15 dias antes del Examen de
Admision

10 dias antes del Examen de
Admision

el mismo dia de realizado el
Examen de Admisién

30 dias luego de iniciadas las
labores del semestre
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA CLIENTE

Ingresantes a las Carreras
Alta Direccion Metas de Admision Gestion de Admision Profesionales del IES privado

"Khipu"

Carreras Profesionales del
IES privado "Khipu"

MEDICION Y SEGUIMIENTO DEL PROCESO

RATIO DEL MEDIOS DE
INDICADOR INDICADOR META FRECUENCIA VERIFICACION RESPONSABLE

(Cantidad de 100% Cada inicio de
Cant.ldad de Matrlcul.ados / Cantidad = conforme a la nuevos 1ros Sistema Tambo Reportes Jefatura de Marketing
matriculados de Matriculados meta de
s semestres
Esperados) x 100 admision
Cantidad de 5%1r:;511?1?11poswlantes meta de Cada inicio de
matriculados + nuevos 1ros Sistema Tambo Reportes Jefatura de Marketing
postulantes postulantes esperados) x
25% semestres
100
Cantidad de (Cantidad de visitantes / meta de Cada inicio de
. Cantidad de visitantes postulantes + nuevos 1ros Sistema Tambo Reportes Jefatura de Marketing
visitantes
esperados) x 100 20% semestres
RECURSOS

[ HUMANOS | INFRAESTRUCTURA, EQUIPAMIENTO Y MATERIALES
Jefe de Marketing

- Oficina de Plataforma de Admisién
Jefe de Ventas
- Equipo de Computo para el Jefe de Marketing y ejecutivos de ventas

Ejecutivos de atencion al cliente - Material publicitario impreso, conforme a Plan

- Material publicitario en TV, radio y redes sociales, conforme a Plan
Director Académico

- Material de escritorio y papel bond A4
Director General
;'I"'! WETITLITE Nuestros valores:

- KHIPU KAUSAY, El buen vivir * MUNAY, Querer * AYNI, Reciprocidad * YACHAY, Saber * LLANKAY, Trabajo.



‘soAnalqo
SO| J1|dwind 8p Ui} [© UOD BLIBUIPIOBIIXS

‘sSajeuolonysul SoARalqo
SO| UOD 8}UBIaYy09 B}oW BUN BUIWLISIEP 8S

sopejnaLew
sojuesalbul
ap opuanbai

euedwe) ap ue|d
unbas sopenoujew A

oIpaNl ol OWISIW |SEe SapEpPIAI}OE 8p 0JUSIWEUOIOUN) [eWIOU owjuiw 9 asJiidwno
uoIsiwpe e UBOOAUOD Bunayiep sajue|nisod ap ejow

|2 eJed ajgesuadsipul sope[nouew sajuesalbul ou |e so|eysandnsaud
ap elnjejar e| A |eJsuag) uglodaliq e e| ap ojuaiwijdwnou|

ap owluiw un eulwla}ap Bunayie ap ueld |8 ug sews|qo.d

elpus) uolonjsul en

‘euedwe) ‘o)sendnsa.d
. euedwe)
o)}sandnsald g oxauy ap ue|d | opejuasald ap selp 0| oban| owixew A sapepiaoe op Ul [op 0

‘sapepiAljoe ap ewelbouol) ;| oxauy uoloeqolde ap ojuswnoop | syusweunyodo ap ewelbouoid
S sejaw ap ugioeqoide

sopinjoul eyedwe) ap ue|d |@ BlBUIPIOBIIXS asljiwa agap A ouepus|ed unbas ololul ‘eyedwed e| Jejnosfo ° co_o.l 0501 6
uolunal us eleqolide |BJBUSS) UQIDDBIIQ BT ap opouad [ap oJsudp ugIsiwpy ap euedwe) apand ou Bunayep :o_w:mo m. Cm_v osel P
ap ap ueld |9 susweunpuodo Jejuasald aqap 8 ap elnjejar e T _ W
SC*T LI ViV

OL-GOOIRAN | ) 0y | (SN | (Sxer-La) VIONINOISNOD (ouoN3d)

opejuasaid 80- L0 ofeg VIO q] oav3s3aa
ey as ewsjqoud |@ anb zaA eun obsal |ap 09s3ly

SBI2UBN29SU0D Sk| Jejudyud eied sauoloy

TAAHONVA | \2no3sNoo |variavaoud - 09s3n

J1IN31SIX3 T0ULNOD ON OLN3A3

09Ss3ly
713d NOIOVIIdISV1D

SO9OS3Id 3d NOILSIO 3d ZI41VIN

09S3Id 3a SISITYNVY SO9OS3I 3d NOIDVIIdILNaAI

99p 9 reulbed

T0 :UQISISA

8T0Z 1@ :UQISISN B34
700-¥9-d :061p9)

UQISILPY 8P UOIISA9 —

0S3004d




Anexo 02

- Instrumento Encuesta de Satisfaccion de los Estudiantes
- Validacion del Instrumento



UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD
DEL CUsSCO

UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION

Encuesta de Investigacion:

“IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 Y
EL DESEMPENO EMPRESARIAL DE LA CARRERA PROFESIONAL DE
DESARROLLO DE SISTEMAS DE INFORMACION DEL INSTITUTO KHIPU.
PERIODO 2018"

\

La presente encuesta es absolutamente confidencial y anénima esperamos su respuesta con la
mayor honestidad y sinceridad, lo que responda sera de importancia para el estudio.

Instrucciones: Marque con un aspa (X) o una cruz (+) la alternativa que considere responde a la
pregunta hecha teniendo en cuenta estas equivalencias: Decepcionado (1), Esperaba algo mas (2),
Salisfecho (3), Muy Satisfecho (4)

VARIABLE: DESEMPENO EMPRESARIAL

DIMENSION: SATISFACCION DE ESTUDIANTES (CLIENTE)

N* | CONTENIDO DE LOS CURSOS QUE TE PROGRAMARON (los temas descritos en los
silabos)

1 | ¢El contenido de los cursos es relevante y aplicable a mi formacion profesional?

¢Los contenidos de los cursos guardan relacion entre si para la especialidad de mi
carrera profesional?

¢ La duracion de los cursos son apropiados (horas por semana)

SN

¢Se cumple con el dictado de los temas sefalados en silabo?.

METODOLOGIA (forma de enseiiar del docente, sesiones interesantes, agradables, 1 23| a
claras y hace participar al estudiante)

Se fomenta la participacion del estudiante en la sesiones (dialogo - debates - foros de
discusion - trabajo grupales - elaboracion de proyectos u otros) para enriquecer el tema.

Se promueve el aprendizaje de forma demostraliva y se maneja de manera efectiva las
dinamicas de grupos, con solucion de tareas y examenes.

Se presenta los contenidos de los cursos de forma clara, amena, agradable y
entendible.

El docente mantiene al grupo interesado y enfocado en el tema de la sesion Y.
responde las preguntas de manera adecuada

N® | INFRAESTRUCTURA: (las Instalaciones, equipos, mobiliario, laboratorios, uso de 1 2|3
lecnologia, talleres, mantenimiento de aulas, bafios, pasillos, etc.).

1 | Las instalaciones (aulas, carpetas, iluminacion, ventilacion, pizarras) son adecuadas?

El equipamiento y tecnologia empleado (proyectores y/o monitores, Smart podium,
2 |sistema de intranel, plataforma virtual E-Learning, internel, softwares/programas)
cumple con las necesidades de la sesién de aprendizaje.

Los laboratorios y talleres son adecuados para la realizacion de las sesiones de
aprendizaje

El mantenimiento (equipamiento, mobiliario, laboratorios, talleres, aulas, bafos, pasillos
y olros) se realiza oportunamente




N°®| DESEMPENO DE LOS DOCENTES (conocimiento y dominio del tema, comportamiento, 112134
puntualidad y apariencia).

1 Los docentes muestran conocimiento y dominio del tema con uso efectivo del tiempo en
las sesiones.

2 | El docente asiste siempre a las sesiones con puntualidad y sin faltas.

3 El docente publica recursos, maleriales y actividades de apoyo en |a plataforma virtual E-
Learning.

El docente desarrolla actividades de consejeria y/o tutoria en la sesiones de aprendizaje
para la mejora del rendimiento académico.

N° | PLANIFICACION ACADEMICA (los horarios, cambio de docentes, planificacion de
actividades, salidas de campo y la coordinacion de las Autoridades del Instituto).

Los horarios son publicados oportunamente, sin modificaciones y cambios de docentes
en el proceso.

Las actividades artisticas, deportivas, sociales, tecnolégicas, culturales, de proyeccion
2 |social y salidas de campo se desarrollan de forma planificada, organizada y coordinada
con los estudiantes.

Consideras que en la carrera profesional se promueve la investigacion e innovacién con
la participacion de los estudiantes.

Las Autoridades del Instituto escuchan y cuenden oportunamente tus solicitudes vy,
realizan visitas a tu aula.

N* | SERVICIOS COMPLEMENTARIOS (la gestion de practicas profesionales, servicio de
psicologia, atencién al tépico, biblioteca, monitor académico, caja, servicios académicos.| 1 | 2 | 3 | 4
soporte técnico, defensoria estudiantil, otros).

Las areas administrativas (responsable de practicas profesionales, servicio de psicologia,
1 | atencion al topico, biblioteca, monitor académico, caja, servicios académicos, soporte
técnico, defensoria estudiantil, otros) bridan un buen trato y respeto en la atencion.

Es eficiente el servicio que bnnda las areas administrativas (responsable de practicas
2 | profesionales, servicio de psicologia, atencion al topico, biblioteca, monitor académico,
caja, servicios académicos, soporte técnico, defensoria estudiantil, otros).

3 | Las practicas profesionales es coordinado y monitoreado por el responsable.

El servicio de psicologia (tutoria) contribuye a la mejora de tu rendimiento académico.

iMuchas gracias por su colaboracion!

Observaciones




FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Titulo del Proyecto: "IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 Y EL
DESEMPENO EMPRESARIAL DE LA CARRERA PROFESIONAL DE DESARROLLO DE SISTEMAS DE
INFORMACION DEL INSTITUTO KHIPU. PERIODO 2018"

Nombre del estudiante: Ronald Caparo Cabrera.

—" -~ o .
Nombre de Experto: __ ».) D l'(; [ DQ Z Ugb \‘er,

Instrucciones: Determinar si el instrumento de medicion, retne las condiciones para medir el NIVEL DE
SATISFACCION del cliente (estudiantes) del INSTITUTO KHIPU, colocando un aspa (X) en el casillero

correspondiente,

N' Indicadores

Definicion

Excelente

Muy
bueno

Bueno

Regular

Deficiente

1 |Claridad y
precision

Las preguntas estan redadada$ en forma clara y
precisa, sin ambigliedades.

2 |Coherencia

Las preguntas guardan relacidn con la hipétesis
general (especifica) y variables (dimensién) a
medir,

3 |Validez

Las preguntas han sido redactadas teniendo en
cuenta la validez de contenido y criterio.

4 |Organizacion

La estructura es adecuada. Comprende |a
presentacién, agradecimiento, e instrucciones.

5 |Confiabilidad

Las escalas de medicion utilizadas son
pertinentes a los objetivos materia de estudio.

6 [Control de

Los items del instrumento miden lo que se

KR 1 e XX X K

sesgo pretende medir (Satisfaccion del cliente).

7 |Orden Las preguntas y reactivos han sido redactadas
utilizando la técnica de lo general a lo particular,

8 |Marco de Las preguntas han sido redactadas de acuerdo al

Referencia marco de referencia del encuestado: lenguaje,
nivel de informacion.

9 |Extensién El numero de preguntas no es excesivo y estd en
relacion a las variables, dimensiones e
indicadores del problema.

10 |Inocuidad Las preguntas no constituyen riesgo para el
encuestado,
Observaciones:
Cusco, M0/ 05/ 20|8L

Firma del exg(erto

ONI: 25 51 N(
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Encuesta aplicada: Agosto 2018 — publicado Sistema Intranet

Carreras Aplicadas: Contabilidad (CONTA), Administracién de Negocios Internacionales (ADNI), Desarrollo de Sistemas
de Informacion (DSI), Guia Oficial de Turismo (GOT), Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras ADETHO y

Gastronomia (GASTRO).
Poblacion y Muestra:

Grafico N° 01

MUESTRA
NUMERO DE ENCUESTADOS

 8111%
Total de

Estudiantes 2

1 Cantidad de Sl
Encuestados

| Total de Estudiantes I Cantidad de Encuestados

B % de Encuestados

Grafico N° 02

NUMERO DE ENCUESTADOS POR
CARRERA PROFESIONAL

TiTULO DEL EJE

CARRERAS PROFESIONALES

Total de Estudiantes I Cantidad de Encuestados

B % de Encuestados

Gréafico N° 01

Se observa que de un total de 100% (2997) de
estudiantes matriculados en el mes de agosto del afio
en curso, el 81.11% (2431) dieron respuesta a las
encuestas.

Gréfico N° 02

Del total de estudiantes matriculados en el mes de
Agosto 2018, en promedio dieron respuesta a la
encuesta de satisfaccion 77.12%.

Se puede visualizar que respondieron por Carrera
Profesional de la siguiente manera: La CP de Adetho
con 85.10%, ADNI con 82.85%, DSI con 92%, CONTA
con 91.13%, GASTRO con 42.50% y GOT con 69.15%.

Elaborado por: Revisado por:
Area de Calidad Direccion de Calidad

Aprobado por:
Direccion General
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1. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS - NIVEL DE IMPORTANCIA

Los resultados de la Encuesta de la primera etapa aplicado a los estudiantes, identifica el nivel de importancia que los
estudiantes tienen de los Factores de satisfaccion del servicio; arrojando el siguiente resultado:

Gréfico N° 03

Nivel de Importancia

Grafico N° 03.

LOS SERVICIOS

)
COMPLEMENTARIOS S.94%

Del resultado se observa que los estudiantes
consideran con mayor importancia al Factor:
Desempefio de los Docentes (conocimiento y dominio
del tema, comportamiento, puntualidad y apariencia) con
un 87.00%; el Factor que consideran los estudiantes
de menor importancia es: la Infraestructura con
83.80%.

LA PLANIFICACION ACADEMICA
DESEMPERNO DE LOS DOCENTES
LA INFRAESTRUCTURA

LA METODOLOGIA

EL CONTENIDO DE LOS CURSOS

11 Detalle por Carrera Profesional - Nivel deImportancia

Cuadro N° 01

Preguntas - Nivel de Importancia CONTA GOT ADNI ADETHO DSI  GASTRO

DESEMPENO DE LOS DOCENTES (conocimiento y
dominio del tema, comportamiento,

puntualidad y apariencia). 86.27%

La METODOLOGIA (la forma de ensefiar del
docente, sesiones interesantes, agradables, claras 88.66%
y si hace participar al estudiante)

La PLANIFICACION ACADEMICA (los horarios,
cambio de docentes, planificacion de

actividades, salidas de campo y la coordinacion de
las Autoridades del Instituto).

Los SERVICIOS COMPLEMENTARIOS (la gestion
de précticas profesionales, servicio de

psicologia, atencién al topico, biblioteca, monitor 87.85%
académico, caja, servicios académicos, soporte
técnico, defensorfa estudiantil, otros).

EI CONTENIDO DE LOS CURSOS que me
programaron (los temas descritos en los silabos). 87.58% | 86.81%

La INFRAESTRUCTURA (las instalaciones,
equipos, mobiliario, laboratorios, uso de

85.04% 77.64% 86.89% 82.35%

88.13%

88.39% 85.04% 77.64% 83.98% 90.20%

88.35% 78.86% 83.98% 82.35%

76.60% 83.98% 86.27%

84.79%

tecnologia, 87.18% 86.37% 75.04% 84.95%
talleres, mantenimiento de aulas, bafios, pasillos,
etc.)

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Area de Calidad Direccién de Calidad Direcciéon General
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Del Cuadro N° 01
Se observa que de las Seis (6) Carreras Profesionales que ofrecemos, cinco carreras califican con mayor importancia al
Factor: DESEMPENO DE LOS DOCENTES, (CONTA con 90.42%, GOT con 89.67%, ADNI con 85.29%, ADETHO con

80.59% y DSI con 89.81%), sin embargo para la Carrera Profesional de GASTRO el de mayor importancia es el Factor:
INFRAESTRUCTURA con un 94.12%.

Los estudiantes consideran menos importante al Factor: INFRAESTRUCTURA (CONTA con 87.18%, GOT con 86.37% y
ADETHO con 75.04%); los estudiantes de las CP. de ADNI 'y DSI opinan que menos importante es el CONTENIDO DE LOS
CURSOS con 84.79% y 83.98% respectivamente.

Para los estudiantes de la CP. de GASTRO consideran menos importante al Factor: METODOLOGIA y los SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS con 82.35%.

2. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS - GRADO DE SATISFACCION

Los resultados de la Encuesta de la segunda etapa aplicado a los estudiantes, sobre el grado de satisfaccion en relacion a los
Factores del servicio arrojan el siguiente resultado:

COMPLEMENTARIOS

LA PLANIFICACION ACADEMICA

DESEMPENO DE LOS DOCENTES

LA INFRAESTRUCTURA

EL CONTENIDO DE LOS CURSOS

Grafico N° 04

Porcentaje Grado de Satisfaccion

L ERVICI
0SS ClOoS 77.11%

75.39%

LA METODOLOGIA

Grafico N° 04.

Del resultado obtenido de la encuesta realizada a
los estudiantes, consideran al Factor: La
Metodologia, con el mayor grado de satisfaccion,
en relacion a los demas Factores en estudio con un
80.82%y el Factor: La Infraestructura es calificado
por los estudiantes con el menor grado de
satisfaccion con 75.39%.

De los resultados de la encuesta se concluye: que la percepcion de los estudiantes con respecto al grado de satisfaccion
en promedio es de 78.59% vy el grado de insatisfaccion en promedio es de 21.41%.

Cuadro N° 02

Contenido La Infraestruc
Factores de los Metodol tura

Cursos ogia

Grado de
Satisfaccion/porcentaje

Grado de
Insatisfaccion/porcentaje

21.31% 19.18%

24.61% 19.30%

Desemp  Planificaci  Servicios
efio on Compleme  PROMEDIO
Docente  Académic ntarios

a

21.26% 22.81% 21.41%

Elaborado por:
Area de Calidad

Revisado por:
Direccion de Calidad

Aprobado por:
Direccion General




Codigo: GMC-INF-004
Fecha: Set. 2018

Andlisis Cuantitativo de los Resultados de la Encuesta de Version: 02
Satisfaccion 2018- Pagina: 2 de 9
21 Detalle por Carrera Profesional - Grado de Satisfaccion
Cuadro N° 03
Preg a ado de satisfaccio ONTA O AD AD O D ASTRO
La METODOLOGIA (la forma de ensefiar del
docente, sesiones interesantes, agradables, claras 84.45% 84.18%
y si hace participar al estudiante)
DESEMPENO DE LOS DOCENTES (conocimiento
y dominio del tema, comportamiento, 77.93% 72.49% 81.67% 86.76%
puntualidad y apariencia).
EI CONTENIDO DE LOS CURSOS que me
programaron (los temas descritos en los silabos). 84.11% 82.47% 73.50% 72.53% 76.94% 83.82%
La INFRAESTRUCTURA (las instalaciones,
equipos, mobiliario, laboratorios, uso de tecnologia,
tafl‘lerpes mantenimiento de aulas, bafios pasillosg 82.25% 76.10% 70.64% 67.50% 76.82% 84.80%
etc.)
La PLANIFICACION ACADEMICA (los horarios,
cevidade, sl e campoy coordnacinde | B25¥6 | 8201% | 753t | TLame | T | e2esh
las Autoridades del Instituto).
Los SERVICIOS COMPLEMENTARIOS (la gestion
de précticas profesionales, servicio de
psicologia, atencion al topico, biblioteca, monitor 80.97% 80.55% 72.51% 71.62% 75.65% 79.90%
académico, caja, servicios académicos, soporte
técnico, defensoria estudiantil, otros).
A 2970 92% 007 .0l% .97 0970
SATISFACCION 83.29% | 81.92% | 74.65% | 71.61% | 78.59% | 84.39%

Del Cuadro N° 03

Se observa que de las Seis (6) Carreras Profesionales que ofrecemos, cuatro (4) carreras, califican con mayor grado de
satisfaccion al Factor: la METODOLOGIA (ADNI con 77.99%, ADETHO con 74.22%, DSI con 82.52% y GASTRO con
88.24%), sin embargo para las Carreras Profesionales de CONTABILIDAD Y GOT el de mayor Grado de Satisfaccion es el
Factor: DESEMPERNO DE LOS DOCENTES con un 85.05%y 85.30% respectivamente.

Los estudiantes consideran menor grado de satisfaccion al Factor: La INFRAESTRUCTURA (GOT con 76.10%, ADNI con
70.64%, ADETHO con 67.50%, DSI con 76.82%) y las Carreras Profesionales de CONTA y GASTRO es considerado Los
SERVICIOS COMPLEMENTARIOS (CONTA con 80.97% y GASTRO con 79.90%).

Se concluye que el Grado de Satisfaccion de: La CP. de CONTA esta en un 83.29%, La CP. de GOT en 81.92%,
La CP. de ADNI en 74.65%, La CP de ADETHO en 71.61%, La CP. de DSl en 79.85% y la CP. de GASTRO en 84.39%.

Elaborado por: Revisado por:

Area de Calidad

Direccién de Calidad

Aprobado por:
Direcciéon General
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3. COMPARATIVO NIVEL DE IMPORTANCIA Y GRADO DE SATISFACCION GENERAL

Grafico N° 05

Grafico Comparativo del Nivel de Importancia - Gréfico N° 05
Grado de Satisfaccion
Del resultado obtenido de la encuesta a los

88.00% 87.00% ) . .
86.00% 85.10% — 85:20% 84.94% estudiantes, el Factor de mayor importancia es
84.00% / i 83.80% 1 el DESEMPENO DE DOCENTES con 87.00%
82.00% H frente a un grado de satisfaccion de 80.70%
80.00% o<l del mismo Factor, teniendo una brecha de
78.00% X ) 6.30%.

76.00%

74.00% El Factor de menor nivel de importancia es: LA
72.00% INFRAESTRUCTURA con 83.80% frente a un
70.00% grado de satisfaccion de 75.39% del mismo
68.00%

Factor, teniendo una brecha de 8.41%.

Ly

s e =

& . ‘\tg fareid

o~ ¢ 063 _ ~.<"" &d, El Factor de menor grado de satisfaccion es la

e é
: 0,
i @‘5 & @od:‘ ‘559;9&,; INFRAESTRUCTURA con 75.39%
Mo

e
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& i £ &
< £ GraficdN® 0%: e
i
m Nivel de Importancia g Grado de Satisfaccion
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Area de Calidad Direccién de Calidad Direcciéon General




31 NIVEL DE IMPORTANCIA Y GRADO DE SATISFACCION POR CARRERA PROFESIONAL

Grafico N° 06

H %Nivel de Importancia

E %Grado de Satisfaccion

H Nivel de Importancia

H Grado de Satisfaccion

Gréafico N° 06.

Del resultado obtenido de la encuesta a los estudiantes
de la carrera profesional de CONTA, puede observarse
que el Factor de mayor importancia es: DESEMPENO
DE LOS DOCENTES con 90.42%, frente a un grado de
satisfaccion de 85.05% del mismo Factor, teniendo una
brecha de 5.37%.

El Factor de menor nivel de importancia es: LA
INFRAESTRUCTURA con 87.18%, frente a un grado de
satisfaccion de 82.25% del mismo Factor, teniendo una
brecha de 4.93%

El Factor de menor grado de satisfaccion son los
SERVICIOS COMPLEMENTARIOS con 80.97%

Gréfico N° 07.

Del resultado obtenido de la encuesta a los estudiantes
de la carrera profesional de ADETHO, se observa que el
Factor de mayor importancia es: DESEMPENO DE LOS
DOCENTES con 80.59%, frente a un grado de
satisfaccion de 72.49% del mismo Factor, teniendo una
brecha de 8.10%.

El Factor de menor nivel de importancia es: LA
INFRAESTRUCTURA con 75.04%, frente a un grado de
satisfaccion de 67.50% del mismo Factor, teniendo una
brecha de 7.54%

El Factor de menor grado de satisfaccion es la
INFRAESTRUCTURA con 67.50%

Elaborado por:
Area de Calidad

Revisado por:
Direccion de Calidad

Aprobado por:
Direccion General
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Grafico N° 08

Carrera Profesional de GASTRO
Comparativo Nivel de Importancia - Grado de
Satisfaccion

95.00% 94.12% Gréfico N° 08.

Del resultado obtenido de la encuesta a los estudiantes
de la carrera profesional de GASTRO, el Factor de
mayor importancia es: LA INFRAESTRUCTURA con
94.12%, frente a un grado de satisfaccion de 84.80% del
mismo Factor, teniendo una brecha de 9.32%.

90.00%
85.00%
80.00%

75.00% ' . ;
Los Factores de menor nivel de importancia son: LOS

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS con 82.35, frente a
un grado de satisfaccion de 79.90% del mismo Factor,
teniendo una brecha de 2.45%.

70.00%

'\-Gl-r
c‘?ﬁt Asimismo, se puede observar que el grado ’de mayor
= satisfaccion es el Factor: LA METODOLOGIA con un
o 88.24% frente a un nivel de importancia de 82.35%,
v teniendo una brecha de 5.89%.
El Factor de menor grado de satisfaccion son: LOS
M Nivel de Importancia W Grado de Satisfaccion SERVICIOS COMPLEMENTARIOS con 79.90%
Grafico N° 09
Grafico N° 09.
Carrera Profesional de ADNI
Comparativo Nivel de Importancia - Grado de Del resultado obtenido de la encuesta a los estudiantes
Satisfaccion de la carrera profesional de ADNI, los Factores de
mayor importancia son: LA INFRAESTRUCTURA con
20.00% S4:20at0i% 85.29%, frente a un grado de satisfaccion de 70.54% del
ig‘gg;’ mismo Fagtor, teniendo una brecha de 14.75%;
602000/: DESEMPENO DE LOS DOCENTES con 85.29%, frente
50.00% a un grado de satisfaccién de 77.93%, teniendo una
40.00% brecha de 736% y, LOS  SERVICIOS
30.00% COMPLEMENTARIOS con 85.29%, frente a un grado
20.00% de satisfaccion de 72.51%, teniendo una brecha de
10.00% 12.78%.
0.00%
; : 1 Los Factores de menor nivel de importancia son: LA
7o I:FP\ _1&‘6" &p ﬁ} & METODOLOGIA con 85.04%, frente a un grado de
& & gp & = ,‘}ﬁ' satisfaccion de 77.99% del mismo Factor, teniendo una
Qc\" 5 qge‘“ oqf" & ﬁﬂ\' brecha de 7.05% y LA PLANIFICACION ACADEMICA
& g & &~ con 85.04%, frente a un grado de satisfaccion de
& @‘J} q qé"& 75.31%, teniendo una brecha de 9.73%.
L < B o
& El Factor de menor grado de satisfaccion es la
) ) L INFRAESTRUCTURA con 70.64%
B %Nivel de Importancia B %Grado de Satisfaccion
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Area de Calidad Direccién de Calidad Direcciéon General
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Grafico N° 10

[l Grado de Satisfaccion

Grafico N° 11

B Nivel de Importancia

H Grado de Satisfaccion

Gréafico N° 10.

Del resultado obtenido de la encuesta a los estudiantes
de la carrera profesional de GOT, los Factores de
mayor importancia son: DESEMPENO DE LOS
DOCENTES con 89.67%, frente a un grado de
satisfaccion de 85.33% del mismo Factor, teniendo una
brecha de 4.34% y LA PLANIFICACION ACADEMICA
con 89.67%, frente a un grado de satisfaccion de
82.91%, teniendo una brecha de 6.76%.

El Factor de menor nivel de importancia es: LA
INFRAESTRUCTURA con 86.37%, frente a un grado
de satisfaccion de 76.70% del mismo Factor, teniendo
una brecha de 9.67%.

El Factor de menor grado de satisfaccion es la
INFRAESTRUCTURA con 76.70%.

Gréfico N° 11.

Del resultado obtenido de la encuesta a los estudiantes
de la carrera profesional de DSI, se observa que el
Factor de mayor importancia es: DESEMPENO DE
LOS DOCENTES con 89.81%, frente a un grado de
satisfaccion de 81.67% del mismo Factor, teniendo una
brecha de 8.14%.

Los Factores de menor nivel de importancia son: EL
CONTENIDO DE LOS CURSOS con 83.98%, frente a
un grado de satisfaccion de 76.94% del mismo Factor,
teniendo una brecha de 7.04%; LA PLANIFICACION
ACADEMICA con 83.98% frente a un grado de
satisfaccion de 77.95% y LOS SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS con 83.98%

frente a un grado de satisfaccion de 75.65%.

Otro factor con menor grado de satisfaccion es la
INFRAESTRUCTURA con 76.82%

Elaborado por:
Area de Calidad

Revisado por:
Direccion de Calidad

Aprobado por:
Direccion General
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CONCLUSION

De la encuesta de satisfaccion realizada a los estudiantes matriculados en el mes de agosto 2018, nos ha permitido identificar
el nivel de importancia que tienen los estudiantes sobre los Factores de servicio y el grado de satisfaccién de los Factores del
servicio: EI Contenido de los Cursos, La Metodologia, La Infraestructura, Desempefio de los Docentes, Planificacién Académica
y los Servicios Complementarios.

Los Factores del servicio evaluados con mayor calificacion promedio de nivel de importancia es: DESEMPENO DE LOS
DOCENTES con 87.00%, seguida de la PLANIFICACION ACADEMICA con un 85.20%.

El mayor grado de satisfaccion es el Factor: LA METODOLOGIA con 80.82%, sequida del DESEMPENO DE LOS DOCENTES
con 80.70%.

Debemos tener en cuenta que nos hallamos ante un estudiante que predomina que sus Docentes demuestren conocimiento y
dominio por los temas desarrollados en las sesiones de clases y que las metodologias de ensefianza sean adecuadas,
haciéndolos participes en el desarrollo de los mismos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Area de Calidad Direccion de Calidad Direccion General
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- Informe de Auditoria Interna respecto al grado de Implementacion
de la Norma ISO 9001:2015 y SINEACE



CORPORACION AUDITORIA INTERNA Codigo: INF-GMC-001 Version: 02

HKHIPLU Pagina1de 3

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

C.P. DESARROLLO DE SISTEMAS DE INFORMACION

1. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Verificar el grado de cumplimiento de los Criterios de Evaluaciéon de los Estandares de Calidad
SINEACE e ISO 9001:2015, su aplicabilidad correspondiente en cumplimiento de las actividades
descritas en los mismos.

2. ALCANCE

Direcciones del Instituto, Areas Administrativas, Jefatura de la Carrera Profesional de Desarrollo
de Sistemas de Informacion del IESP KHIPU.

3. EXCLUSIONES JUSTIFICADAS

Criterios del estandar N° 13.
f. El programa debera contemplar estrategias y herramientas de aprendizaje para el porcentaje
de cursos virtuales (No ofrecemos curos virtuales al 100%).

g. Si el programa de estudios contempla la formacion dual debera garantizar la calidad de los
aprendizajes que se ofrecen tanto en la institucion como en la empresa mediante mecanismos
que permitan monitorear el desarrollo de los mismos. (No ofrecemos la formacién dual).

4. CRITERIOS DE LA AUDITORIA

Manual SINEACE
Norma ISO 9001:2015
Manual de Calidad

5. FECHA DE LA AUDITORIA

18 de mayo del 2018.

6. EQUIPO AUDITOR

Auditor Lider: - Lic. Jose Antonio Mufioz Yepez

Auditor: - Ing. Angela Rojas Portugal

Auditores en
Formacion:

7. ACTIVIDADES:

v' La auditoria se llevd a cabo con la participacién de los responsables de los procesos y
estandares, asi como el personal integrante de cada uno de ellos.

v/ La auditoria se realizé mediante observaciones, entrevistas y revision de documentos con el
ciclo PHVA.

v' Se cumplié con auditar todos los estandares segun el cronograma establecido.
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8. No Conformidades por Estandares de Calidad.
Ver Anexo N° 1.
8. Hallazgos
v El cumplimiento o logro de la Implementacion de los procesos esta en un 65%.
v" El cumplimiento del Ciclo de Mejora Continua PHVA esta en un 25%.
(1)
Dimensién Estandares | Criterios | Puntos L Pts. % de
ogrados | Logro
1. GESTION ESTRATEGICA 07 19 76 27 39.47%
2. FORMACION INTEGRAL 20 45 180 69 38.33%
3. SOPORTE INSTITUCIONAL 05 12 48 21 43.75%
4. RESULTADOS 02 05 20 5 25.00%
TOTAL 34 81 324 122 39.00%

v" En la Dimensién FORMACION INTEGRAL:
Documento Curricular:

0 El documento Curricular no evidencia estar alineado con los propésitos del programa
y el PEI.

o0 Falta realizar la fundamentacién en el documento curricular, la misma que contempla
las conclusiones de los aportes de los Empresarios, Egresados, Padres, Estudiantes
como grupo de interés.

o0 Falta establecer la distribucién de las horas tedricas y practicas, frente a los créditos
de las Unidades Didacticas en el Itinerario formativo.

o Falta incluir al documento curricular el tipo de profesionales se requerira para el logro
de las competencias, con lo cual saldran los perfiles de docentes en coherencia con
sus CV.

o Falta especificar los recursos y equipamiento que se necesitara para el logro de las
competencias.

o Falta evidencia de la participacién de los grupos de interés en la formulacién del perfil
de ingresante.

o Falta incluir las tendencias pedagdgicas de ensefianza aprendizaje, de evaluacion y
tecnoldgicas que se aplicaran para el logro de las competencias.

o Falta identificar en el documento curricular la Tutoria que se aplicara.

o Falta identificar en el documento curricular como se articulara la Investigacion en la
formacion de las Competencias.

Actividades Académicas:

0 Los Perfiles de los Docentes faltan actualizar y no tiene coherencia con
especialidades y los C.V.

o0 No evidencia un desarrollo participativo para la identificacion de oportunidades de
mejora (contribucion de los padres, docentes, estudiantes, administrativos, vy
directivos) y falta la definicion y monitoreo de planes de mejora.

0 A los resultados mensuales de la evaluacién integral del docente, no evidencia la
incorporacion de acciones de mejora.

0 No evidencia la incorporacién de resultados al proceso de ensefianza aprendizaje de
los trabajos de investigacién, proyectos de innovacion y de los repositorios de
informacion referentes al campo de la tecnologia, ciencia e innovacion.

0 No evidencia la incorporacion al desempefio docente los resultados de los Proyectos
de Innovacion e investigacion.

0 No cuenta con evidencia de la evaluacion de la calidad y pertinencia de los proyectos
de innovacion e investigacion.
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0 No se evidencia Trabajos de Investigacion en el repositorio de la Institucion.

v' En la Dimension SOPORTE INSTITUCIONAL:
o0 No cuenta con Asiste Social y procesos de beneficios econémicos
o Falta elaborar las necesidades de bibliografia fisica y digital requeridas en la
formacion de las competencias e implementar.

o0 Falta establecer los Perfiles de los Jefes de Carrera, Directores, Administrativos y
actualizar C.V. en coherencia.

v" En la Dimensién RESULTADOS:
o0 Faltarealizar la encuesta de satisfaccion del Estudiante
o0 Falta estudio de desempefio laboral de los Egresados.
o Falta evidencia del seguimiento a egresados, los hallazgos del seguimiento deben
orientar la revision y actualizacion del perfil del egresado.
o0 Falta el Estudio de Insercién Laboral.

Firma Auditor lider: Firma Auditor
Lic. José Antonio Muioz Ing. Angela Rojas Portugal
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Anexo 04

- Encuesta sobre Clima organizacional - Instrumento elaborado por
COPEME



Medicién del Clima Organizacional’
Carrera Profesional de Desarrollo de Sistemas de
Informacion
IESTP KHIPU

La presente encuesta tiene como objetivo principal obtener informacion sobre
nuestro Clima Organizacional. Los resultados nos van a ayudar en la toma de
decisiones y/o acciones en beneficio de todo el personal involucrado.

En mi oficina se fomenta y desarrolla el trabajo en equipo
O Nunca
O A veces
QO Con cierta frecuencia
QO Casi siempre
O Siempre

Para el desempeio de mis labores mi ambiente de trabajo es:
O Muy malo
O Malo
O Regular
O Bueno
O Muy bueno

Existe buena y fluida comunicacién dentro de mi grupo de trabajo
O Nunca
O A veces
O Con cierta frecuencia
QO Casi siempre
O Siempre

Siento que no me alcanza el tiempo para completar mi trabajo
O Nunca
O A veces
O Con cierta frecuencia
O Casi siempre
O Siempre

La relacion entre compaiieros de trabajo en la organizacion es:
O Muy mala
O Mala
O Regular
O Buena
O Muy buena

1 Medicién del Clima Laboral, Primera edicién, Marzo 2009 - COPEME, Programa Mision.



La organizacién cuenta con planes y acciones especificas destinadas a
mejorar mi desempeno en el trabajo

O Nunca

O A veces

O Con cierta frecuencia

O Casi siempre

O Siempre

La organizacién cuenta con planes y acciones especificos destinados a
mejorar mi lugar y ambiente de trabajo

O Nunca

O A veces

O Con cierta frecuencia

O Casi siempre

O Siempre

La organizacion otorga buenos beneficios a los trabajadores:
O Nunca
O A veces
O Con cierta frecuencia
O Casi siempre
O Siempre

En la organizacidn las funciones estan claramente definidas
O Nunca
O A veces
O Con cierta frecuencia
O Casi siempre
O Siempre

Las remuneraciones estan al nivel de los sueldos de mis colegas en el
mercado

O Nunca

O A veces

O Con cierta frecuencia

O Casi siempre

O Siempre

El nivel de compromiso mio y de los trabajadores por apoyar el trabajo de
los demas en la organizacion es:

O Muy bajo

O Bajo

O Regular

O Alto

O Muy alto



Siento apoyo de mi jefe cuando me encuentro en dificultades
O Nunca
O A veces
O Con cierta frecuencia
O Casi siempre
O Siempre

Mi jefe me respalda frente a sus superiores
O Nunca
O A veces
O Con cierta frecuencia
O Casi siempre
O Siempre

Mi jefe me da autonomia para tomar las decisiones necesarias para el
cumplimiento de mis responsabilidades.

O Nunca

O A veces

O Con cierta frecuencia

QO Casi siempre

QO Siempre

Participo de las actividades recreacionales que la organizacion realiza.
O Nunca
O A veces
O Con cierta frecuencia
QO Casi siempre
O Siempre

Mi jefe me proporciona informacion suficiente, adecuada para realizar
bien mi trabajo.

O Nunca

O A veces

O Con cierta frecuencia

O Casi siempre

O Siempre

Mi jefe me brinda la retroalimentacion necesaria para reforzar mis puntos
débiles segun la evaluacion de desempenio.

O Nunca

O A veces

O Con cierta frecuencia

O Casi siempre

O Siempre



Hay procesos o procedimientos establecidos que especifican como debo
hacer mi trabajo y como se mide mi rendimiento

O Nunca

O A veces

O Con cierta frecuencia

O Casi siempre

O Siempre

El nivel de recursos (materiales, equipos e infraestructura) con el que
cuento para realizar bien mi trabajo es:

O Muy malo

O Malo

O Regular

O Adecuado

O Muy bueno

Los jefes reconocen y valoran mi trabajo
O Nunca
O A veces
O Con cierta frecuencia
O Casi siempre
O Siempre

La distribuciéon de la carga de trabajo que tiene mi area es:
O Muy mala
O Mala
O Regular
O Buena
O Muy buena

Asi califico mi nivel de satisfacciéon por pertenecer a la organizacion:
O Muy bajo
O Bajo
O Regular
O Alto
O Muy alto

Le agradeceremos nos hagas llegar algunos comentarios acerca de
aspectos que ayudaria a mejorar nuestro ambiente de trabajo:

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 05

- Medicion de los indicadores financieros, emitidos por la Unidad de
Calidad



Indicadores financieros:

RESULTADO \ META
INDICADORES MES ‘ .
ENERO 2018-1 )
Rentabilidad Ratio 5% 7%
indice de Liquidez Ratio 1.20 1

Fuente: Reporte de Indicadores de Gestion — INSTITUTO KHIPU (Unidad de calidad)

RESULTADO
INDICADORES MES ‘ ’
MAYO 2018-I1
5 |Rentabilidad Ratio 4.98% 7%
6 |indice de Liquidez Ratio 0.98 1

Fuente: Reporte de Indicadores de Gestion — INSTITUTO KHIPU (Unidad de calidad).

RESULTADO
INDICADORES MES
AGosTo | 2018 ‘
5 | Rentabilidad Ratio 4.23% 7%
6 |indice de Liquidez Ratio 1.10 1

Fuente: Reporte de Indicadores de Gestién — INSTITUTO KHIPU (Unidad de calidad).

RESULTADO |
INDICADORES MES META
ocTupre | 2018l
%
5 | Rentabilidad Ratio 5.48% 7%
6 |indice de Liquidez Ratio 1.14 1

Fuente: Reporte de Indicadores de Gestion — INSTITUTO KHIPU (Unidad de calidad).



Anexo 06

- Matriz de Consistencia
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