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INTRODUCCION

Se suele pensar que todas las instituciones educativas existentes cumplen con
estindares éptimos de calidad, ya que tienen como funcién principal educar a nifos,
jovenes y adultos, los cuales a su vez tienen como objetivo ser profesionales competentes
y capaces de desenvolverse eficientemente en el mundo laboral, tras un largo camino

formativo. Sin embargo, ello no siempre resulta ser asi.

Existen miles de instituciones privadas y publicas que no cumplen con la calidad de
ensefianza que se espera y es que, en el caso de algunos centros privados, se suele dejar de
lado que finalmente se trata de empresas instaladas en el mercado con el fin de generar
ganancias. Lamentablemente, esa realidad no es ajena al sector publico. En ambos casos,
se pueden observar entidades que, lejos de prestar un servicio en favor de la comunidad,

se centran en hacer que su negocio sea cada vez més rentable.

Por ello, es necesario que los usuarios interesados en desarrollarse como profesionales
sean vigilantes y estén alertas sobre el servicio educativo que solicitan, es decir, deben
verificar si la prestacién adquirida cumple con estdndares de calidad educativos que
deberian. Para ello el estudiante puede corroborar si la organizacién de su interés cuenta
con la certificacién brinda, a nivel internacional, porlanormaISO 9001:2015, reglamento
que respalda la calidad del sistema educativo de una determinada organizacidn, el cual
cuenta con un prestigio alcanzado a través de los anos en relacidn a estdndares éptimos

de servicios y productos en los diferentes rubros comerciales que puedan existir.

Por su parte, las empresas educativas deben preocuparse por implantar un sistema

de gestion de calidad que asegure al usuario que se le estd brindando el servicio educado.

I 12 .
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Ello, ademds de generar los ingresos econémicos esperados, legitimard tanto a los
estudiantes como egresados de la institucién y no solo se hardn acreedores de una buena
. ’ ’ . . , ., .

imagen y podrdn tener mds adeptos, sino que garantizardn la formacién de profesionales
competentes en la nacién, que inexorablemente conducen a un pais a alcanzar el ansiado

desarrollo y crecimiento no solo econémico, sino social.

En esa linea, cabe senalar que cuando una organizacién se preocupa por formar un
sistema de calidad contribuye de forma positiva con una nacién. Es ahi donde radica la
importancia de los gestores educativos, asi como los docentes. Estos tltimos como pieza

clave para el proceso formativo del alumnado.

Lo expuesto sirve para dar pie a la presente investigacién que tiene como finalidad
demostrar los alcances de una correcta implantacién del sistema de gestién de calidad en
la educacién, principalmente, universitaria. Ello, considerando lo sefialado por Martinez-
Chairez (2016), quien afirma que la eficacia y eficiencia poseen gran peso en un mundo

cada vez mis globalizado.

Es asi que el sector formativo no puede alejarse de dichos pardmetros y, por el
contrario, debe realizar una labor cada vez mds firme con metas ambiciosas para con ello
alcanzar una educacién que pueda servir al profesional como puente para su desarrollo

éptimo en cualquier parte del mundo.

(3 .



CONCEPTOS PRELIMINARES DE LA NORMATIVA DE
GESTION DE CALIDAD

Para considerar que un bien o servicio es de alta calidad, no basta con que este
satisfaga los intereses de cierto grupo de consumir, sino que también es indispensable que
cumpla con lineamientos que validen su eficacia o eficiencia, sin embargo ;qué sucede
con productos o servicios internacionales?, ;cémo se logra validar que algo que puede ser
denominado de calidad para un estadounidense, por ejemplo, puede también serlo para
un ecuatoriano? Ante esa duda surge, a modo de solucién, la Organizacién Internacional
de Normalizacién, ISO en sus siglas en inglés, entidad que se encarga de dar valor oficial
al resultado que ofrecen las instituciones en el mercado. Es decir, consolida si existe en una
organizacién con un producto o servicio adecuado, una idénea gestién de calidad que haga
sentir al consumidor seguro y logre convencerlo de que el servicio que recibe o el bien de

adquiere tiene estindares adecuados de calidad.

Aunque parezca sencillo asegurar la calidad de un producto o servicio, es necesario
siempre actualizar los requerimientos que lo validen como apropiado, al igual que adecuarse
al contexto que se vive, ya sea una crisis de salubridad o alguna otra situacién de riesgo y ello
requiere gran compromiso. Situaciones que las empresas dedicadas toman en consideracién

accediendo a certificaciones ISO que brinde al consumidor cierta conformidad.

Por lo tanto, con el fin de contribuir la difusién de informacién de calidad, este
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capitulo expondrd definiciones bésicas en relacién a ISO, sus normas y los beneficios que
ellas generan en las instituciones, ello con el fin de dilucidar cualquier vacilacién que

dificulte la comprensién profunda del enfoque del presente estudio.
1.1. ;QuéesISO?

International Organization for Standardization (ISO) en espafol Organizacién
Internacional de Normalizacién es una entidad que fue creada en 1946 y oficializada al
afo siguiente. Su finalidad es desarrollar normas de corte internacional de fabricacién,
comunicacién, comercio y comunicacién que abarque todas las ramas industriales. Al
respecto, Garcia (2018) senala que dicha organizacién tiene como misién promover
el crecimiento de las actividades de estandarizacién. El objetivo de ello es facilitar el
intercambio de bienes y servicios e impulsar la cooperacién de los distintos dmbitos en el

que se laburan a nivel mundial: cientifico, tecnolégico entre otros.
1.2. Familias y normas ISO
y

Estas surgen por primera vez en 1987 y se establece como estidndares que definen
un sistema de gestién de la calidad, desde ese momento ha habido actualizaciones en
1994, 2000, 2008, 2015 y 2018 con las que se buscaba mantener la actualizacién. Fue a
partir de la década de 1990 que algunas instituciones formativas de Europa iniciarfan su
implementacién en el sector educativo bajo dichas normas, sin embargo, estas organizaciones
encontrarian en las normas algunas deficiencias, ya que no podian ser aplicadas debido a

que estas se orientaban mds a la fabricacién, asegura Abbadi (citado en Fontalvo et al,

I 5 .
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2018).

Desde entonces, se han creado multiples normas ISO, las cuales se relacionan con
todo tipo de industrias. Entre ellas las mds utilizadas son la ISO 9001: Sistema de Gestién
de Calidad; ISO 14001: Sistema de Gestiéon de Medio; ISO 28001: Sistema de Gestidn
de la Seguridad de Cadena de Suministros. Cabe mencionar que no solo las empresas, sino
también los individuos pueden obtener un certificado ISO, con ello se pretende demostrar
la calidad profesional. Al respecto y sobre la obtencién de un certificado ISO, se puede
indicar que este se obtiene cumpliendo con los pardmetros impuestos por cada norma
en particular. Es decir, criterios de formas de laburar, sistemas, el nivel de tecnologia con
el que cuenta la empresa, si nos enfocamos en ella, para luego procede a una respectiva

inspeccion.

Dentro la serie de normas ISO existentes, una de ellas ha logrado generar un gran
interés a nivel mundial, esta pertenece a la familia o serie ISO 9000, la que a su vez guarda
estrecha relacién con la implantacién de Sistemas de Gestién de Calidad (SGC). (Alzata-

Ibanez, 2017)

1.3. Familia ISO 9000

Se trata de un conjunto de normas unidas entre si por su coherencia, que da lugar a
que organizaciones de todo tipo de actividad puedan crear un sistema de gestién de calidad.
Fue desarrollada por el Comité Técnico de Normalizacién ISO/TC 176 y es considerado el

primer estdndar establecido pos ISO (Alzata-Ibdnez, 2017).
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Esta norma, pese a no ser obligatoria, es utilizada principalmente por empresas
que tiene entre sus intereses alcanzar (Vélez et al., 2018) excelencias garantizadas por la
implementacién de un sistema de gestién de calidad; que los proveedores sientan confianza
y satisfaccion por el bien o servicio que se les ofrece, entre otros. Actualmente, la familia
ISO estd compuesta por cuatro normas de caricter internacional:

ISO 9001:2015 (requisitos y directrices para un sistema de gestién de la calidad,
empleando el enfoque a procesos e incorporando el ciclo PHVA (Planear-
Hacer-Verificar-Actuar); ISO 9000:2015 (conceptos y lenguaje bdsico); ISO
9004:2009 (cémo hacer que un sistema de gestién de calidad mds eficiente y
eficaz) e ISO 19011:2011 (orientaciones sobre las auditorias interna y externa

de los sistemas de gestién de calidad) (Alzata-Ibdfiez, 2017).

Una de las ventajas de esta serie es que resulta ser elemento comunicativo estdndar para
los sistemas de gestién de calidad siendo la ISO 9001 y sus requisitos la que mds confianza
brinda al consumidor de bienes o servicios debido a la conformidad de los resultados. Ello,
a su vez, internacionaliza el producto y favorece las condiciones econémicas y sociales de

un pais, afirma Croft (citando en Franch et al., 2016).

Esta, como se ha dicho antes, no es una norma obligatoria, sin embargo, es una de las
que mds se utiliza a nivel mundial convirtiéndola por eso en un hecho extraordinario, pues

el impacto generado es alto.

La ISO 9001 es la que identifica los requisitos para sistemas de gestién de calidad que
puede ser aplicables para toda empresa. Usualmente, se sigue esta norma para validar que
un producto es de calidad, ya que con ella se demuestran que la organizacién se encuentra

I (7 .
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perfectamente capacitados para ofrecer un servicio o bien.

Esta norma, segura Franch et al. (2016), ha mantenido una actualizacién constante
con el objetivo de alcanzar mejorias, para ello se ha contado con el apoyo de expertos para

anadir elementos y principios que funcionen de la misma forma a nivel mundial.

El interés que ha alcanzado es ISO 9001 en el mundo ha generado que diversos

investigadores como Saraiva, Tariet, Salgado, entre otros evaltien los motivos del porqué las
. .7 . « L4

empresas optan por esta certificacién y se ha concluido, al respecto, que “la adquisicién de
las ventajas competitivas derivadas de la certificacién en la norma, mejora en las relaciones
con las partes interesadas” (Franch et al., 2016, p.7). Sin embargo, cabe resaltar que la
eleccién de esta certificacidn estd relacionada al tipo de organizacidn, es decir no todas las
instituciones tienen el mismo interés en establecer bases para un sistema de calidad bajo

estos parametros.

1.3.1. Norma ISO 9001:2015

La versién que precede a esta norma es la del 2008, pues como ya se senal6 con
anterioridad, existe una permanente actualizacién de la misma con el objetivo de mejorarla.
En relacién aello, se puede indicar que laISO 9001:2015 concentra elementos que solicitan
el cumplimiento de planeacién estratégica, gestién de riesgo y seguimiento oportuno (Luna

et al., citado en Franch et al., 2016).

El sistema de gestién de esta norma cuenta con aproximadamente 270 requisitos,
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estos son obligatorios en la mayoria de los casos, pero no todas las organizaciones podrin
utilizarlas, ya que dependera del tipo de negocio, los requisitos legales y los que el mismo
cliente solicite (Vélez et al., 2018). Es decir, el empresariado debera evaluar cudles son sus
objetivos, cémo pretenden alcanzarlos y en relacién a ello establecer si le resulta conveniente

una certificacién en términos de ISO 9001:2015.

Asimismo, y enfocando el tema en los beneficios a los que se puede alcanzar con esta
normativa, Guerra y Jaya (citado en Fontalvo et al., 2018) sefialan que sin duda la norma
generard que una empresa tenga una visidén estratégica, pues debido a la planificacién y
ejecucién de acciones que ofrece en relacién a un sistema de gestién de calidad consolida

sus intenciones y le permite llegar mas fécil a sus objetivos.
1.4. Norma ISO 21001:2018

Es conocida como “la norma internacional estdndar” y tiene como foco de interés la
interaccién que existe entre una institucion, el docente y el estudiante. El educador es quien
mostrard los resultados del aprendizaje que llevé a cabo. Estos serdn puestos en préctica en
espacios de interaccién humana de manera directa, y de forma indirecta haciendo uso de
herramientas de ensefianza y software, como medio tecnoldgico de informacién (Cordero

et al., 2020).

Esta norma no solo busca implementar una buena gestién administrativa o docente,

sino que exige valerse de elementos cientificos, tecnolégicos, de acuerdo con la modernidad
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en la educacién. Tiene entre sus principios “el enfoque a los estudiantes y otros beneficiarios,
iderazgo visionario, compromiso de las personas, enfoque del proceso, mejora, decisiones
liderazg p de las p foque del p jora, d

basadas en evidencia, gestién de relaciones, responsabilidad social, accesibilidad y equidad,

conducta ética en educacién y seguridad y proteccién de datos” (Cordero et al., 2020, pp.

32-33).

Se puede asegurar que la Norma 9001 y la 201001:2018 se diferencia porque la
primera estd abocada a la gestién de calidad de las organizaciones de forma general, mientras

que la segunda posee orientacién exclusivamente con las organizaciones educativas.
1.5. Sistemas de Gestién de la Calidad

Es el sistema que permite que las empresas puedan planear los proceso que se van
a seguir, para luego ejecutarlos y controlarlos y asi poder orientarlos a cumplir metas.
(Colombia, citado en Laiton, 2019). Es necesario que una institucién seria no acredite
que sus servicios o bienes son de calidad por mera intuicién, sino que demuestre bajo
una organizacién cudl es la estructura de trabajo qué posee, qué objetivos tiene, como los
pretende lograr, pues el proceso es una parte fundamental para demostrar la calidad. Pues,
se debe tener en cuenta que el producto final es distribuido a un sector numeroso de la

poblacién a un precio determinado y ello debe reflejarse en el resultado.

En relacién a ello, el Comité Técnico de Normalizacién ISO/TC176, teniendo en

consideracién la norma NTC ISO 9001:2015, establecié el modelo de gestién basado en
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los siguientes principios (Alzata-Ibdnez, 2017):

* Enfoque al cliente: se debe procurar la satisfaccién del cliente al punto, incluso, de
superar sus expectativas. Asimismo, es necesario crear un vinculo dado principalmente

por el didlogo, los intereses y la preocupacién de lo que necesita el consumidor.

e Liderazgo: se requiere que la organizacién este conformada por lideres en todos
los dmbitos, los cuales deben crear un ambiente ameno y brindar recursos a los

trabajadores para una mejor labor, entre otros.

e Compromiso de las personas: debe estar liderada por la empresa, es decir la
organizacién debe capacitar a su personal para formar trabajadores comprometidos,

asi se alcanzardn las metas en conjunto.

 Enfoque a procesos: las actividades deben llevarse a cabo en relacién a procesos
4 . . .
asegurdndose de que las gestiones se realicen usando los recursos necesarios de manera

16gica.

e Mejora: proceso que facilitard el crecimiento de la organizacién ue ademds
) p q g Yy q

permite que la calidad de servicio o bien se mantenga constante.

 Toma de decisiones basada en la evidencia: el andlisis de datos serd el sustento para

realizar acciones confiables, pues estard respaldas por la objetividad.

* Gestién de las relaciones: toda organizacién que trabaje con un grupo de humano
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debe tener en cuenta que las acciones que se tomen deben estar basadas en la méxima

satisfaccion para el cliente, proveedores y los mismos gestores de una institucién.
Documentacién de del Sistema de Gestién de Calidad

Para realizar la documentacién del sistema de gestién de calidad bajo la norma ISO
9001:2015, la empresa debe realizar un diagndstico respecto a su estado vigente, es decir
cudl es el ejercicio de actividad que estd llevando a cabo y cémo lo estd haciendo. Una vez
observado esto, se propone la documentacién de cada uno de los requisitos exigidos por
la norma ISO 9001:2015. Este diagnéstico inicial es realizado, generalmente, con quien

conforma la direccién de la organizacién (Visquez, 2018).
Beneficios de un sistema de calidad ISO 9001

Antes de conocer cudl es el proceso de implantacién de un Sistema de Gestién de
Calidad (CSG) es necesario resaltar la importancia de la misma para una empresa. Al
demostrar mediante un sistema organizado que una institucién posee calidad, esta se
beneficia de manera inmediata debido a la credibilidad que obtiene. Asi, podrd competir en
la misma medida con instituciones mds grandes, en relacién a la satisfaccién del cliente. Al
respecto, Avila (2020) detalla que la implementacién ISO 9001: 2015 en una institucién

genera una excelencia en la organizacién, el nimero de ventas y la imagen de la institucién.
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LA CALIDAD DESDE LA PERSPECTIVA DEL CLIENTE

La expresién “el cliente siempre tiene la razén” es una cita que se repite de manera
constante en los diversos espacios que brindan un servicio u ofrecen un producto. Las
grandes empresas realizan innumerables encuestas para saber si sus clientes se encuentran
cémodos con el bien o servicio recibido, lo cual demuestra que la opinién del consumidor
es un factor importante y le da gran sentido a la cita en mencién. Sin embargo, tener
un cliente satisfecho no solo tiene que ver con complacerlo en todos sus requerimientos,
sino también es necesario considerar otros aspectos que guardan estrecha relacién con
el tema de la atencién adecuada: la calidad. No sirve de mucho querer darle la razén
al consumidor en todo lo que este solicite si el producto o servicio ofrecido no posee
estdndares adecuados segtin la norma, pues a largo plazo solo se tendrd como resultados

consumidores insatisfechos.

De lo expuesto, se deduce que todos los elementos que componen el sistema
econémico estd relacionado para generar una mayor produccién. En otros términos, el
objetivo final es incrementar las ventas se deben tomar decisiones pensando en lo que es
mejor para el cliente, solo asi el consumidor se sentird seguro de adquirir el servicio bien

de un negocio.
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2.1. Calidad

El término calidad es un vocablo que se suele utilizar una para catalogar lo adecuado
o inadecuado de un producto o servicio. Asi, si se hace referencia a un objeto, se evaluard,
por ejemplo, el acabado del mismo, qué propiedades tiene, si cumple con su funcién para
el cual ha sido creado, etc. Por otro lado, cuando se hace mencién al servicio se puede
dar a conocer, por ejemplo, la calidad en la educacién superior la cual puede medirse en
relacién a la metodologia de ensefanza, las evaluaciones, planificacién etc., asi lo explica

San Miguel (citado en Lizarzaburu, 2016).

Porotrolado, lacalidad también puedeser entendida como un cumulo de caracteristicas
que posee un bien o servicio los cuales, finalmente, son aprobados o desaprobados por los
usuarios, afirma Cuatrecasas (citado en Lizarzaburu, 2016). Es decir, el enfoque que tiene
el cliente serd sumamente relevante para tener una idea general de un producto idéneo.
Sin embargo, cabe resaltar que no siempre es el consumidor que puede determinar la
calidad de un producto, pues este puede dejarse llevar por subjetividades que, si bien
generaran ganancias al empresario, no garantizan que se hallan logrado bajo los estindares

establecidos.

Como se sabe, objetivo final de una institucién en el mercado es generar el méximo
consumo posible y el elemento clave para concretar dicha accién es el cliente, por lo tanto, es
predecible que las empresas se preocupen por cumplir los estindares de calidad requeridos,

pues ello incrementard sus ventas y por asociacién su produccion.
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Es asi que el empresario se mantendrd alerta sobre el enfoque del consumidor, en
c6mo este ve la calidad, qué caracteristicas influyen en su toma de decisiones y cémo puede

hacer su bien o servicio sea cada vez mds atractivo.
2.2. Aseguramiento de la calidad de servicio en el sector educativo

Para asegurar la calidad de un servicio o bien se deben seguir ciertos pardmetros que
admitan que se cumple a cabalidad las normas dispuestas. Particularmente, cuando se
trata de un servicio, puede que el camino para verificar dicha caracteristica sea un poco
mds complejo, debido a que no basta la visualizacién de un objeto como si sucede con
los bienes. Es asi que, por ejemplo, sobre los procesos de aseguramiento de la calidad de
las instituciones educativa en América Latina y el Caribe, estos tienen como base desafios
establecidos por las mismas regiones en los dos ultimos siglos donde destacan puntos

fundamentales que son parte de un debate actual (Lemaitre et al., 2018, p. 68):

e El incremento y marcada diferencia de los sistemas de la educacién a nivel terciario

y postsecundaria.

*El surgimiento de nuevas ofertas de proveedores privados que conquistan la

educacién de nivel terciario y postsecundaria.

e El vertiginoso incremento de la inscripcidn, el aumento de la oferta de programas
g p g y

la variedad del tipo de certificados otorgados por las casas de estudio superiores.

* La imperiosa necesidad de que todos los estudiantes y toda la sociedad en general
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estén al conocimiento sobre los distintos programas de estudio, asi como de suministrar
el apoyo necesario para tomar decisiones correctas, sobre todo en un contexto en el

cual los estudios superiores siguen teniendo altos costos.

* La necesidad de procesos mds ficiles para un mejor trdnsito entre paises en el que se

reconozca el reconocimiento de las capacidades y grados de las personas.

De lo expuesto, se deduce que existe una preocupacién por garantizar la calidad en el
sector educativo y para lograrlo se han presentado una serie de consideraciones que se estin
realizando desde el sector tanto ptiblico como privado. Sin embargo, las entidades educativas
no estdn solas, cuentan con organismos consolidados que buscan hacer cumplir la calidad

esperada en el sector educativo, un dmbito que por muchos anos genera controversia.

Es en esa linea, diversos paises de Latinoamérica han formado entidades encargadas de
supervisar el cumplimiento de los estdndares de calidad educativa, por ejemplo, Argentina
cuenta con la Comisién Nacional de Evaluacién y Acreditacién Universitaria; Brasil, con la
Coordinacién de Perfeccionamiento del Personal de Nivel Superior; Chile, con la Comisién
Nacional de Acreditacién; Perd, con la Superintendencia Nacional de Educacién Superior

Universitaria, por citar solo algunos ejemplos (Lemaitre et al., 2018).

Sin embargo, la calidad en la educacién debe ser analizada desde una perspectiva
multidimensional que resalte la importancia de la ensefianza, los programas académicos,
investigacién, docentes, lideres institucionales, etc. En ese sentido, la labor del docente

resulta trascendental, pues serd el, a fin de cuentas, quien transmitird la informacién al
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estudiante, documentacién que este puede usar como herramienta para su desarrollo
profesional. Por tanto, tal como asegura Rodriguez et al. (2018), el docente debe ser
considerado como un “factor humano clave de la calidad en la formacién profesional” (p.
821). De ello se desprende que el educador debe contar con herramientas de ensefanza
pertinentes, un dominio pedagégico, asi como un adecuado manejo de tema y curso que
trata, y poseer informacién sobre la informacién que los estudiantes conocer y cudl es su
proceso de aprendizaje. (Rodriguez et al., 2018). Todo ello podrd afianzar el objetivo de

calidad que se pretende alcanzar en el sector educativo.
2.3. Calidad de servicio al cliente

Se sabe por conocimiento general que existe una relacién de dependencia entre las
organizaciones y los clientes, por lo tanto, las entidades suelen permanecer alertas a los

intereses, las observaciones y necesidades de los consumidores.

El cliente es un elemento importante dentro del sistema econémico. Este realiza un
intercambio con el comerciante con la intencién de obtener un producto o servicio que
pueda satisfacer su necesidad. Por tanto, buscard entre las diferentes ofertas que pueda
recibir la que mejor cubra su satisfaccidn y para ello recurrird a proveedores que realicen un
trabajo 6ptimo, no solo cumpliendo con los estindares de calidad del objeto o servicio de
su interés, sino que solicitard una atencién cordial y pertinente que facilite su compra. Al
respecto, Martinez et al. (citado en Mordn, 2017) agrega que la exigencia por parte de los

consumidores no se basa Ginicamente en el precio, sino también en el trato personalizado,
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en el tiempo de respuesta de su solicitud, las dudas resueltas, etc. Y en el caso de que el

producto no sea lo que el cliente espera, deberd tomarse en cuenta la devolucién del mismo.

Se puede inferir, de lo expuesto, que no basta con que la empresa brinde un bien
6ptimo, pues este puede no significar mucho para el consumidor si la forma en cé6mo lo
adquiere o el trato que recibe de parte de los proveedores no es el mds oportuno. Es asi que
el sistema de mercado, el cual tiene diversos componentes, debe evaluar su composicién
de manera particular y luego en su conjunto con el objetivo de solucionar las posibles
fallas que puedas existir. Las cuales, si se trata de atencién al cliente, pueden subsanarse
mediante capacitaciones, incentivos o mecanismo que brinden herramientas pertinentes

a los trabajadores del drea de atencién y asi puedan ofrecer al cliente un éptimo servicio.

Ahora bien, es necesario que los empresarios comprendan que no es suficiente con el
trato amable ni de gran carisma de parte de quien atenderd al cliente, lo primordial es que la
persona que acttia de asesor brinde solucién al problema del cliente pueda identificar, pues
por mds que el trato sea cortes, formal y respetuoso, si el asesor no resuelve el problema, el
cliente quedard insatisfecho y con posibilidades a renunciar a la adquisicién del producto

o servicio.

Es asi que en la actualidad existe una gran variedad en los productos ofertados.

La competencia hacer que el empresario ofrezca un valor agregado al cliente, es decir
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una caracteristica que marque la diferencia y le genere asi una recepcién positiva de los
consumidores. Por lo tanto, el emprendedor debe asumir que le cliente es mds exigente
cada vez y que la calidad y el precio no son suficientes para que este efectiia su compra.
Pues, si el cliente no es bien atendido, es muy probable que renuncie a volver a efectuar

una compra (Morédn, 2017).
2.4. Procesos para impactar al servicio al cliente

Para garantizar que el servicio o bien brindado genere satisfaccién se debe considerar
la cantidad, la calidad, el tiempo y costo, explica Mordn (2017). Es decir, serdn finalmente
las exigencias del cliente lo que terminardn orientando la estrategia de debe seguir una
organizacién en relacién a los bienes o servicios. Por tanto, es necesario que la calidad se
sustente mediante normas, politicas y procesos que involucren a todo el personal de una
empresa. Ademds, claro estd, de una capacitacién al personal de atencién. Para lo cual se
debe considera un lenguaje sencillo y claro al momento de comunicarse, actuar con rapidez
frente a sus reclamos o quejas, emplear un lenguaje positivo, en otras palabras, al momento
de tomar decisiones para la empresa la opinién del cliente debe ser un factor importante a

considerar.

De lo expuesto surge la pregunta, ;qué es lo que realmente le interesa al consumidor?
El cliente pasa por un proceso antes de recibir un determinado servicio o producto, este
estd enfocado a la calidad en el servicio de atencién al cliente. Es decir, ya no se debe

considerar una opcién, sino que, de acuerdo a lo sefialado por Arellano (2017) es vital para
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el consumo del bien o uso del servicio:

* La calidad de servicio como herramienta estratégica: esta es una caracteristica que
la empresa debe tener como visién y debe analizarse junto a la oferta de un producto
servicio. El concepto debe ser considerado desde las mds altas instancias de una

institucién hasta los servicios tercerizados.

e Servicio a prestar: estd vinculado directamente con las necesidades del cliente
y debe ir a la par de los nuevos intereses del consumidor. Por lo tanto, se sugiere
que el empresario se informe sobre los elementos que son tendencia y usarlos como
herramientas para la venta del producto o servicio e ir siempre un paso adelante que

el resto de empresarios.

e Ajustar el servicio de la demanda concreta: no todos los clientes tienen las mismas
necesidades, por tanto, se debe considerar la diversidad de intereses que pueda
presentar un consumidor, por lo que se requiere hacer un seguimiento a lo que el

mercado requiere. Para ello, puede hacer uso de encuestas breves y claras.

*;Como se llevard a cabo la prestacién del servicio?: hace referencia a los canales
que se utilizan para mantener contacto con el cliente. En la actualidad, por ejemplo,
las plataformas virtuales han resultado pertinentes para brindar informacién sobre
cualquier duda que presente el consumidor. Por ello, es necesario que no haya

interrupcién alguna para acceder a los requerimientos de las personas que estdn
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interesadas en el producto o servicio.

* Capacitacién y culturalizacién: los asesores del drea de atencién requieren de un
compromiso que no sea superficial ni impulsado por cumplimiento obligatorio, sino
de comprensién sobre la importancia de la estrategia orientada al consumidor. El
trabajador debe comprender, entre tantas ideas, que brindar un servicio de calidad
no es sinénimo de mantener una conducta servil, pero ello lo logrard mediante una

capacitacion oportuna.

e Cliente interno: “el primer cliente que debe elegir a la empresa es su propio personal”
(p. 82). Es decir, el empleador debe brindar respeto y aprecio por el trabajo realizado
por los empleados, pues si estos laboran en un ambiente célido de trabajo, con pagos

puntuales, trato ameno, etc. Su trabajo serd realizado con suma dedicacién.

En sintesis, se debe entender la atencién al cliente como una herramienta trascendental
para el progreso de un proyecto y para la relacién entre el consumidor y el producto o

servicio ofrecido.
2.5. Sistemas de auditorias de la calidad

La auditoria es un medio por el cual se analizan los alcances logrados por una empresa.
Usualmente, se considera un proceso llevado a cabo para tener informacién sobre el manejo

econémico o de un comercio, pero también es utilizada para inspeccionar las caracteristicas
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que presenta un determinado servicio o producto. Segin lo sefialado por Espino (citado en
Sarabia, 2020) la auditoria se encarga también de analizar la influencia que ejercen entre si
los distintos sectores de una empresa. Es decir, si una organizacién elabora un producto x
y este no se vende como se espera, se debe revisar en qué sector estd el problema. En otras
palabras, la auditoria hace referencia a la evaluacién y supervisién de los procesos que sigue
una empresa. Montilla et al. (citado en Sarabia, 2020) afirma que, entre sus objetivos mds

resaltantes, s€ encuentran:

e Asegurar el cumplimiento de los controles internos, normas, procedimientos y

politicas, garantizando asi la efectividad de los procesos.

* Demostrar el grado de seguridad en la informacién que se genere dentro de la

organizacion.

* Valorar la calidad del desempefio en el cumplimiento de las responsabilidades

asignadas.

Por su parte, Gryna et al. (citado en Sarabia, 2020) define la autoria como una
inspeccién en la que se revisa el desempefio de laempresa en relacién ala calidad comparando

los logros alcanzados con los estindares dispuestos segun la norma.

En esa linea, los sistemas de auditoria son aquellos regimenes que acreditan el
cumplimiento de las normativas establecidas, mientras que una auditoria de calidad es
el proceso que se realiza para obtener y evaluar evidencia con el fin de determinar en qué

medida se cumples los criterios requeridos. Respecto a las auditorfas a los sistemas de
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gestion de calidad se puede afirmar que estas se evaldan los requisitos de las normas de

funcionamiento y qué tan eficaz esa siendo, afirma Meléndez (2017).
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LA CALIDAD DE SERVICIO DESDE LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN EL SECTOR EDUCATIVO

Cuando un individuo paga por un servicio o bien, espera obtener a cambio algo que
lo satisfaga, sin embargo, ello no es suficiente. El consumidor solicitard ademds que lo que
le ofrezcan a cambio del dinero dado sea un producto de calidad. Pero, ;qué sucede cudndo
se negocia con la ensehanza?, 5cémo una instituciéon educativa demuestra que su servicio
cumple con los estindares? En la actualidad, esas interrogantes se han convertido no solo en
una duda del consumidor, sino también en problemitica social, pues la educacién antes de
verse como un servicio a comenzado a tratarse como un negocio que tiene como principal
objetivo generarle rentabilidad al empresario. Una universidad que no cumple con la
calidad docente, metodolédgica, de planificacién, etc. No solo ofrecerd un mal servicio a
su consumidor, sino que formard profesionales no calificados para rendir sus servicios a
la comunidad. ;Quién podria someterse a una operacién realizada por un médico que no
ha ejercido su carrera de manera eficiente o sin la formacién pertinente? ;Podria ser este

egresado de la carrera de medicina, competente en su campo?

Si bien estas preguntas generan suma preocupacion, la sociedad no es la tnica que
se ve afectada. Si se evalta la microestructura del problema también se hallard a clientes
insatisfechos quienes, pese a haber realizado pagos mensuales para recibir una buena

educacién, serdn rechazados o no podrin ser contratados por empresas con altas exigencias
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laborales. Por eso, durante los dltimos afos los ciudadanos que solicitan un servicio de
educacién superior poseen mayores exigencias. Ya no se conforman con que al finalizar
la carrera se les otorgue un titulo universitario, sino que requieren una validacién de la
calidad del servicio que han solicitado, que respete la norma y mantenga una constante

actualizaciones tanto a los docentes como al personal administrativo.
3.1. Elementos que satisfacen al cliente en el ambito educativo

De acuerdo con Molina et al. (2018) las dimensiones que permiten evaluar la calidad
educativa deben hallarse bien delimitadas, es decir establecidas con claridad y argumentadas
debidamente. Es asi que entre el listado de elementos que un cliente debe considerar se
encuentran la equidad, mediante una atencién que permita la participacién de todos los
estudiantes en igualdad de condiciones. Este componente debe funcionar como cohesién
social; participacién democrdtica, caracteristica que hace referencia a darle voz tanto a
profesores, estudiantes, asi como la sociedad en general; la corresponsabilidad, es decir
darle la responsabilidad a cada miembro que conforma la institucién; inversién y uso eficaz
de los recursos, la organizacién debe disponer de solvencia econémica que permita contar
con recursos necesarios para todos los dmbitos educativos; utilidad y relevancia social, se

da cuando la formacién es adecuada y eficiente.

Sin embargo, lo sefialado hasta el momento no es lo tinico que existe como requisito
de calidad. En esa linea Molina et al. (2018) agregan que es importante también hacer

énfasis en caracteristicas como:
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e Disefo curricular elaborado bajo criterios de calidad y de mejora continua.

* Docentes capacitados intelectual y emocionalmente para realizar trabajos en equipo,

asi como manejo de herramientas tecnolégicas de la informacidn.

* Equipo de docentes comprometido con la calidad del proceso y tenga conocimiento

sobre las exigencias de las ofertas laborales.

e Correcta organizacién institucional, es decir tener constante coordinacién con el
personal que compone el proceso educativo, tareas y funciones, relacionadas a la

formacién académica.

e Lideres capacitados para la formacién de un clima pedagégico idéneo para concretar

proyectos educativos gestionados por docentes y estudiantes de manera conjunta.

* Sistema de evaluacién que pueda ser un reto para el estudiante y que su vez garantice

la consolidacién del aprendizaje recibido.

3.1.1. Personal educativo calificado

En los ultimos afos, la educacién a nivel general ha ido desarrollindose
vertiginosamente, esto debido a los avances tecnoldgicos que se han ido dando. Si bien
el incremento de informacién, hace posible que la formacién del estudiante sea cada vez

mds abundante (ya que el uso de herramientas modernas brinda la informacién al alcance
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de todos) aun existe la duda de cudnto de lo que se lee es real y puede ser confiable. Para
desmenuzar esa duda es importante la participacién docente. El profesor debe adecuarse
a los cambios senaladas y comenzar a actualizarse para conocer cudles son los nuevos
medios de informacién que tiene los estudiantes, pues, aunque parezca que su labor ha
sido reemplazada por la modernidad, por el contrario, es cuando mds se requiere de sus

servicios.

El docente debe cumplir la labor de validar la informacién que navega sin filtros en
Internet, por lo cual se requiere que se encuentre capacitado. Al respecto Vinals y Cuenca
(citados en Leveau et al., 2018) afirman que debido a que la metodologia del aprendizaje
ha cambiado se requiere una nueva forma de ensefiar, una que se ajuste a los tiempos

modernos.

Por su parte Leveau et al. (2018) anade que los docentes universitarios son
determinantes cuando se trata de intervenir de manera positiva en los procesos de cambio
en la educacién universitaria, pues son considerados elementos activos. Por lo tanto, la
capacitacién docente debe entenderse como un proceso constante que busque una mejoria
en el desempefio del docente, que este cuente con herramientas que le brinden crecimiento
personal y profesional el cual debe evidenciarse en la renovacién de métodos de ensefanza

en los alumnos (Nares et al. 2018).
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3.1.2. Lineas de investigacion

Investigar es una aquella actividad que permite obtener conocimiento sustentado en
estudios que buscan por sobre todo alcanzar informacién objetiva sobre una materia. En ese
sentido la linea de investigacién como elemento de calidad educativa es una herramienta
que permite al estudiante formar una disciplina en relacién a la indagacién. Ello no solo
para elaborar un trabajo o la obtencién de un grado académico sino también para cumplir

a cabalidad con el concepto de profesional.

En términos generales, agrega De Salas (2019) lalinea de investigacién estd conformada
por docentes que poseen una gran vocacién por investigar temas asociados a la carrera
profesional del estudiante y abarca desde la revisién bibliografica hasta la metodologia e

investigacion.

3.1.3. Seguimiento del egresado

Existen diversos métodos para evaluar a un estudiante universitario y garantizar de esa
manera que los conocimientos recibidos han calado en él. Entre las diversas herramientas
de evaluacién elaboradas para dicho fin las mds comunes son los exdmenes escritos, la
participacién en clase, las exposiciones, etc. Sin embargo, las evaluaciones, aseguran
expertos, no debe culminar al finalizar, sino que debe existir un seguimiento fuera de
las aulas, es decir en el campo laboral. A este proceso se le conoce como seguimiento a
egresados (PSE). Con lo cual se puede verificar si los temas abordados en clase han sido

adecuados y son utiles para los profesionales y para que puedan obtener un empleo idéneo.
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Ya que, si no lo son se podrd realizar los cambios necesarios, segin sea el caso (Aguayo et

al. citado en Garcia et al., 2017).

Al respecto, los estudios que hacen dichos seguimientos estin enfocados en obtener
data sobre la ubicacién laboral de los graduados, asi como la satisfaccién respecto al

aprendizaje universitario, afirma ANIUS citado en Garcia et al., (2017).

Una vez establecida la relevancia de estos elementos que verifica la calidad, se debe
plantear de qué manera se realizard la evaluacién. Esta, de acuerdo con Rocha (2018), debe
realizarse en un periodo determinado y de conforme a pardmetros que muestren la eficiencia
profesional de acuerdo con la ensefianza impartido a lo largo de la carrera. Asimismo, se
debe evaluar, agrega Rocha, la aceptacién que ha tenido el profesional desde el momento
que egres6 de la universidad y si sus labores corresponden a las dreas especializadas en
donde se formé. Con ello se revisard en qué medida se debe mantener o modificar el
curriculo de estudio para brindarle al profesional herramientas que lo hagan competente

con otros expertos en el mundo laboral.
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IV

EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMA ISO 9001:2015 Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN
LOS DOCENTES UNIVERSITARIOS

Todo usuario merece recibir productos y servicios que posean calidad, por lo cual,
las organizaciones deben trabajar en funcién de ello y, asi, otorgar las mejores condiciones
para que los clientes puedan quedar satisfechos con lo que se les brinda. En cuanto a la
educacion, se requiere implementar un sistema que vaya de acuerdo con el enfoque que
se solicita, de modo que se logre cumplir los estdndares y, asi, procurar que el dmbito
educativo se vea consolidado. En ese sentido, toda institucién debe estar comprometida
con alcanzar la calidad, a partir de la toma de medidas necesarias para cumplir dicho

objetivo.
4.1. Objetivos

En el presente acdpite se presentan los resultados de una investigacién cientifica cuyo
objetivo general fue determinar la influencia de la implantacién del sistema de gestién de
calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en la calidad de servicio con los Docentes
Tiempo Completo de la Universidad Privada Norbert Wiener para el ano 2018. Para ello,

se llevaron a cabo los siguientes objetivos especificos:

* Establecer en qué medida el compromiso con la administracién y liderazgo influye

en la calidad de servicio con los docentes tiempo completo de la Universidad Privada
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Norbert Wiener para el afio 2018.

e Establecer en qué medida el enfoque en el cliente influye en la calidad de servicio
con los docentes tiempo completo de la Universidad Privada Norbert Wiener para el

aho 2018.

e Establecer en qué medida los sistemas de auditorias de la calidad influyen en la
calidad de servicio con los docentes tiempo completo de la Universidad Privada

Norbert Wiener para el ano 2018.
4.2. Hipétesis
4.2.1. Hipdtesis general

Existe influencia estadisticamente significativa de la implantacién del sistema de
gestiéon de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la calidad de servicio con los

Docentes Tiempo Completo de la Universidad Privada Norbert Wiener para el afio 2018.
4.2.2. Hipdtesis especificas

* Existe influencia estadisticamente significativa del compromiso con laadministracién
y liderazgo enla calidad de servicio con los docentes tiempo completo de la Universidad

Privada Norbert Wiener para el ano 2018.

* Existe influencia estadisticamente significativa del enfoque en el cliente en la calidad
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de servicio con los docentes tiempo completo de la Universidad Privada Norbert

Wiener para el afno 2018.

e Existe influencia estadisticamente significativa de los sistemas de auditorfas de la
calidad en la calidad de servicio con los docentes tiempo completo de la Universidad

Privada Norbert Wiener para el ano 2018.

4.3. Sistema de variables (operacionalizacién)

En la investigacién se abordaron dos variables de investigacién, son las siguientes:

Tabla 1. Variables de estudio.

Variable Dimension Indicadores Escala

1. Organizacién enfocada al cliente
2. Liderazgo

3. Participaciéon del personal.
Compromiso con la
Administracion y
Liderazgo 5. Procesos para impactar al servicio al
cliente.

4. Aseguramiento de la calidad.

6. Medicién del desempeiio.

en la Norma ISO 9001:2015

Enfoque en el cliente 7. Mantener la comunicacién. Escala_ qe J'Til;ert
8. Mantener la mejora continua. (Pohton'%]ca)
o Lineal Alternativas
Sistemas de auditorias - -inea base multiples:

de la calidad 10. NN° de no conformidades habidas
en el ejercicio.

VARIABLE INDEPENDIENTE:

1. Totalmente en

Implantacion del Sistema de Gestion de Calidad basado

11. N° de quejas de clientes. desacuerdo
12, Metas. 2. En desacuerdo
13. Existencia de objetivos 3. Ni de acuerdo ni
académicos. en desacuerdo
Atencidn al cliente 14, Oferta educativa compatible con 4. De acuerdo
propuesta ofertada. 5 Totalmente de
15. Infraestructura y equipos. acuerdo

Satisfaccion del 16. Lineas de investigacion.

cliente 17. Personal educativo calificado.

18. Servicios
educacionales complementarios.

Calidad de Servicio

19. Mecanismos de msercion laboral

20. Condiciones basicas de calidad.

VARIABLE DEPENDIENTE:

Competitividad

21. Seguimiento al egresado.
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4.4. Tipo y diseno de investigacion

De acuerdo con el propésito fundamental, este estudio es tipo aplicado, puesto que
busca resolver problemas mediante la indagacién de la relacién existente entre variables,
en este caso la implementacién del sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO

9001:2015 y la calidad de servicio.

Segtin el nivel de profundizacién en el objetivo, el estudio es explicativo porque

explica, revela y detalla el objeto que se estd analizando o pretende explicar.

Asimismo, de acuerdo al enfoque es una investigacién cuantitativa. Es decir, se usa la
recoleccién de datos para probar hipétesis con base en la medicién numérica y el anilisis
estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorfas (Herndndez, et
al., 2014). Ademds, de acuerdo al grado de manipulacién de las variables, se clasifica como
una investigacién de diseio no experimental, debido a que no se manipula la variable

independiente para conocer su efecto en la variable dependiente.
4.5. DPoblaciény muestra

La poblacién en la presente investigacién estuvo constituida por la totalidad de los
miembros de la comunidad educativa de la Universidad Privada Norbert Wiener, durante
los meses de noviembre - diciembre afio 2018, es decir, 67 docentes tiempo completo. Por
su parte, se aplicé un muestreo probabilistico aleatorio simple, resultando en una muestra

de 57 docentes de la casa de estudios en el periodo indicado.
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4.6. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

A fin de conseguir los objetivos de la investigacidn, se aplic la técnica de la encuesta,
y como instrumento se aplicé el cuestionario, elaborado por el investigador. El cuestionario
estuvo conformado por 6 dimensiones, con 21 items, los cuales se evaluaron empleando la

Escala de Likert, politémica o de alternativas mdltiples.

Tabla 2. Escala Tipo Likert (Alternativas miiltiples).

1 2 3 4 5
Totalmente en N1 de acuerdo m Totalmente de
) En desacuerdo ] De acuerdo )
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Es precio sefialar que el instrumento utilizado fue validado bajo la metodologia de
juicio de expertos en la materia. Asimismo, la confiabilidad fue determinada con el Alpha

de Cronbach, los resultados se muestran en las tablas 3 y 4.
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Tabla 3. Estadistico de confiabilidad Alfa de Cronbach de variable independiente.

Resumen de procesamiento de casos

N %o
Valido 57 100,0

Casos Excluido® 0 0
Total 57 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach basada en elementos N de elementos
estandarizados
,300 ,805 9

Tabla 4. Estadistico de confiabilidad Alfa de Cronbach de variable dependiente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 57 100,0

Casos Excludo® 0 0
Total 57 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach basada en elementos N de elementos
estandarizados
800 805 9
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En la tabla 4 se pudo observar que el resultado obtenido del andlisis de fiabilidad fue
de 0.805 y, en cuanto a la fiabilidad de Alfa de Cronbach, se determiné que el instrumento

de medicidn fue de consistencia interna con tendencia a ser BUENA.
4.7. 'Técnicas para el procesamiento de datos

Una vez recopilados los datos y habiéndolos tabulados, se procedié a introducirlos
en el software estadistico SPSS. Se realizé primero una prueba de normalidad para saber
qué tipo de prueba utilizar en la contrastacién de hipétesis. Posterior a ello, se aplicé la

prueba de regresién lineal para la prueba de hipétesis.
4.8. Andlisis e interpretacién de resultados
4.8.1. Andlisis descriptivo

La muestra estuvo conformada por 39 hombres (68 %) y 18 mujeres (32 %) de los docentes
a tiempo completo de la Universidad Norbert Wiener. Se administraron 57 cuestionarios, que

contenfan 21 preguntas cada uno.
Implantacién del Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015
Dimension Compromiso con la Administracion y Liderazgo
En la tabla 5 y la figura 1 se manifesté que, de los 57 docentes TC encuestados, 3 estdn

en desacuerdo, 9 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 30 de acuerdo y 15 totalmente de acuerdo en la
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organizacién enfocada al cliente.

Tabla 5. Estadistica de la pregunta N° 1.

% . P cai Porcentaje Porcentaje
recuencia orcentaje valido acumulado
En desacuerdo 3 5,3 5,3 5,3
Ni de acuerdp ni en 9 15.8 15.8 1.1
desacuerdo
7515
Vilido De acuerdo 30 52.6 52.6 73,7
Totalmente de acuerdo 15 26,3 26,3 100,0
Total 57 100,0 100,0
20
0]
o
o
s
3
.
10+
[¢]
o En dES‘;EUEIdﬂ Mi de &CLI'EIdﬁ i &n De ﬂEIIJEI'ﬂCI Totalmente 'GE acusrdo
desacusrds

Figura 1. Organizacién enfocada al cliente.

Enlatabla 6y figura 2 se noté que, delos 57 TC encuestados, 1 estd totalmente en desacuerdo,

1 estd en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 30 de acuerdo y 22 totalmente de acuerdo

en el liderazgo.
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Tabla 6. Estadistica de la pregunta N° 2.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vdlido Porcentaje
acumulado
1 1 1.8 1.8 1,8
2 1 1,8 1,8 3.5
3 3 5,3 5,3 8,8
Valido
4 30 52,6 52,6 61,4
5 22 38,6 38,6 100,0
Total 57 100,0 100,0
30
20
L)
o
£
5
s
o
22
10
1 g
o o il T . .
Totalmerte an En desacuerdo Hi de acuwerds ni &n D acuerds Totakmenme de
desacyerdo decacyerdo acuerdo
Figura 2. Liderazgo.
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Tabla 7. Estadistica de la pregunta N° 3.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vdlido Porcentaje
acumulado
3 2 3,5 3,5 3,5
4 22 38,6 38,6 421
Vilido
> 33 57,9 57,9 100,0
Total 57 100,0 100,0
40
a0
L)
[
£
]
3 o
E 20
- g
10
0 B
LE T T
L iide scuerdoniendesacusrds De acusrdo Totaimerte de scusrdo

Figura 3. Participacion del personal.

En la tabla 7 y figura 3 se evidenci6 que, de los 57 TC encuestados, 2 ni de acuerdo ni

en desacuerdo, 22 de acuerdo y 33 totalmente de acuerdo en la participacién del personal.
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Tabla 8. Estadistica de la pregunta N° 4.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
2 1 1,8 1,8 1,8
4 27 47,4 47,4 49,1
Valido

5 29 50,9 50,9 100,0
Total 57 100,0 100,0

301

207
Ll
(o
=
o
3

23

2 g =

10

i
0 w T T
En gesacuerdo Do sousrdp Totmerte de acyerds |

Figura 4. Aseguramiento de la calidad.

En la tabla 8 y figura 4 se pudo mostrar que, de los 57 TC encuestados, 1 estd en

desacuerdo, 27 estdn de acuerdo y 29 totalmente de acuerdo en el aseguramiento de la

calidad.
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Dimension Enfoque en el cliente

Tabla 9. Estadistica de la pregunta N° 5.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
! 2 3,5 3,5 3,5
2 7 12,3 12,3 15.8
> 10 17,5 17,5 333
Valido
4 25 43,9 43,9 77.2
> 13 22,8 22,8 100,0
Total 57 100,0 100,0
25
20
L]
o 157
£
@
™
10
5 E

T T T T T
Tetalmerte &n Endesacuerds  Ni de acuerdo nien De acuerdo Tolalimente de
acuerdo

degacuerdo

Figura 5. Procesos para impactar al servicio al cliente.

Enla tabla 9y figura 5 se manifest6 que, de los 57 TC encuestados, 2 estdn totalmente
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en desacuerdo, 7 estdn en desacuerdo, 10 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 25 de acuerdo y

13 totalmente de acuerdo en los procesos para impactar al servicio del cliente.

Tabla 10. Estadistica de la pregunta N° 6.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
1 1 1,8 1,8 1.8
2 1 1,8 1,8 3,5
3 5 8,8 3,8 12,3
Valido
4 35 61,4 61,4 73,7
5 15 26,3 26,3 100,0
Total 57 100,0 100,0
40
20+
L)
-
@
]
E 20
- []
10
[is
B|
o J.-' J.-' T T T
Tolalmerte &n En desacierdo i e acuerda ni &n D& acissrda Totalmentes de
degacuerds desacierdy Foie 1[0 (6]

Figura 6. Medicion del desemperio.

En la tabla 10 y figura 6 se expres6 que, de los 57 TC encuestados, 1 estd totalmente

en desacuerdo, 1 estd en desacuerdo, 5 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 35 de acuerdo y 15
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Tabla 11. Estadistica de la pregunta N° 7.
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Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
2 4 7,0 7,0 7,0
3 3 5,3 5,3 12,3
Valido 4 35 61,4 61,4 73,7
5 15 26,3 26,3 100,0
Total 57 100,0 100,0
a0
20+
i
£
a
E 20
- =]
10~
(15
1 g
l En desacuerdo [FP— De acuseds Totakments de acusrdo
desacusrde

En la tabla 11 y figura 7 se observé que, de los 57 TC encuestados, 4 estdn en

Figura 7. Medicion del desempeno.
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desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 35 de acuerdo y 15 totalmente de acuerdo

en mantener la comunicacién.

Tabla 12. Estadistica de la pregunta N° 8.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vilido Porcentaje
acumulado
1 2 3,5 3,5 3,5
2 3 5,3 5,3 8,8
3 8 14,0 14,0 22.8
Valido
4 27 47,4 47,4 70,2
5 17 29.8 29.8 100,0
Total 57 100,0 100,0
a0
.
|
=
)
2
b 27
10=
B
o de*nelrie & En d!:a':uerdn Mi s a:ulerdo il & De u:mda- Tatahné-ue da
desacyerdo desacuerds acywerdo

Figura 8. Mantener la mejora continua.
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En la tabla 12 y figura 8 se expuso que, de los 57 TC encuestados, 2 estdn totalmente

en desacuerdo, 3 estd en desacuerdo, 8 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 27 de acuerdo y 17

totalmente de acuerdo en mantener la mejora continua.

Dimensién Sistemas de auditorias

Tabla 13. Estadistica de la pregunta N° 9.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
3 N 7.0 7,0 7,0
4 24 42,1 42,1 49,1
WValido
> 29 50,9 50,9 100,0
Total 57 100,0 100,0
30
20
1=
£
@
=
3
.

=]

Figura 9. Linea base.
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En la tabla 13 y figura 9 se establecié que, de los 57 TC encuestados, 4 ni de acuerdo

ni en desacuerdo, 24 de acuerdo y 29 totalmente de acuerdo en mantener una linea base.

Tabla 14. Estadistica de la pregunta N° 10.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
1 2 3.5 3,5 3,5
3 7 12,3 12,3 15.8
vilido 4 29 50,9 50,9 66,7
5 19 33,3 33,3 100,0
Total 57 100,0 100,0
30
201
L]
o
£
@
s
@
e
10
.
1I51H.IT'!L|TE [-1] i e HCIJIEIUU il &0 De HCIIJEIUCI TU{H’“HIE‘Q& acusrdo

Figura 10. Nimero de no conformidades habidas en el ejercicio.
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En la tabla 14 y figura 10 se determiné que, de los 57 TC encuestados, 2 estdn en
desacuerdo, 7 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 329 de acuerdo y 19 totalmente de acuerdo

en el niumero de no conformidades habidas en el ejercicio.

Tabla 15. Estadistica de la pregunta N° 11.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
1 2 3,5 35 35
3 5 8.8 8,8 12,3
Valhdo 4 27 47,4 47,4 59.6
5 23 40,4 40,4 100,0
Total 57 100,0 100,0
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Figura 11. Nimero de quejas de clientes.
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En la tabla 15 y figura 11 se mostré que, de los 57 TC encuestados, 2 estdn totalmente
en desacuerdo, 5 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 27 de acuerdo y 23 totalmente de acuerdo

en el nimero de quejas de clientes.

Tabla 16. Estadistica de la pregunta N° 12.

. . . . P taj
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vdlido orcentae
acumulado

1 1 1,8 1,8 1,8

2 1 1,8 1,8 3,5

3 11 19,3 19,3 22,8

Valido

4 24 42,1 42,1 64,9

5 20 35,1 35,1 100,0
Total 57 100,0 100,0
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Figura 12. Metas.
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En la tabla 16 y figura 12 se pudo evidenciar que, de los 57 TC encuestados,

1 estd totalmente en desacuerdo, 1 estd en desacuerdo, 11 ni

de acuerdo ni

en desacuerdo, 24 de acuerdo y 20 totalmente de acuerdo con las metas.

Calidad de servicio

Dimension Atencion al cliente

Tabla 17. Estadistica de la pregunta N° 13,

F . P i Porcentaje Porcentaje
recuencia orcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo ni en 4 7.0 7.0 7.0
desacuerdo
Valido De acuerdo 27 47,4 47 4 54,4
Totalmente de acuerdo 26 45,6 45,6 100,0
Total 57 100,0 100,0
30+
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Figura 13. Existencia de objetivos académicos.
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En la tabla 17 y figura 13 se examind que, de los 57 TC encuestados, 4 estdn ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 27 de acuerdo y 26 totalmente de acuerdo con la existencia de

objetivos académicos.

Tabla 18. Estadistica de la preqgunta N° 14.

E . P cai Porcentaje Porcentaje
recuencia orcentaje valido acumulado
En desacuerdo 3 5,3 5,3 5,3
Ni de acuerdo nien G 105 105 158
desacuerdo
Vilido De acuerdo 32 56,1 56,1 71,9
Totalmente de acuerdo 16 28,1 28,1 100,0
Total 57 100,0 100,0
40
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Figura 14. Oferta educativa con propuesta ofertada.
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En la tabla 18 y figura 14 se expuso que, de los 57 TC encuestados, 1 estd totalmente
en desacuerdo, 1 estd en desacuerdo, 11 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 24 de acuerdo y

20 totalmente de acuerdo con las metas.

Dimension Satisfaccion del cliente

Tabla 19. Estadistica de la pregunta N° 15.

E . P tai Porcentaje Porcentaje
recuencia orcentaje valido acumulado

En desacuerdo 2 3,5 3,5 3,5

Ni de acuerdo ni en 6 10,5 10,5 14,0

desacuerdo
Valido De acuerdo 33 57,9 57,9 71,9
Totalmente de acuerdo 16 28,1 28,1 100,0
Total 57 100,0 100,0

40
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Figura 15. [nﬁdestmctum y equipos.
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En la tabla 19 y figura 15 se noté que, de los 57 TC encuestados, 1 estd totalmente
en desacuerdo, 1 estd en desacuerdo, 11 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 24 de acuerdo y

20 totalmente de acuerdo con las metas.

Tabla 20. Estadistica de la preqgunta N° 16.

F . P ai Porcentaje Porcentaje
recuencia orcentaje valido acumulado
De acuerdo 34 59,6 59,6 59,6
Valido Totalmente de acuerdo 23 40,4 40,4 100,0
Total 57 100,0 100,0
40
30+
L]
o
c
o
3 2
2
™
10
T L]

Figura 16. Lineas de investigacion.

N -2



Luis Miguel Romero Echevarria
Denny Rolando Lovera Bernaola

En la tabla 20 y figura 16 se establecié que, de los 57 TC encuestados, 1 estd totalmente
en desacuerdo, 1 estd en desacuerdo, 11 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 24 de acuerdo y

20 totalmente de acuerdo con las metas.

Tabla 21. Estadistica de la pregunta N° 17.

E . P i Porcentaje Porcentaje
Tecuencia orcentaje valido acumulado
En desacuerdo 1 1,8 1,8 1,8
N1 de acuerdo ni en 5 10,5 10,5 123
desacuerdo
Valido De acuerdo 32 56,1 56,1 68,4
Totalmente de acuerdo 18 31,6 31,6 100,0
Total 57 100,0 100,0

a0
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Figura 17. Personal educativo calificado.
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Enla tabla 21 y figura 17 se pudo dar cuenta de que, de los 57 TC encuestados, 1 estd
totalmente en desacuerdo, 1 estd en desacuerdo, 11 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 24 de

acuerdo y 20 totalmente de acuerdo con las metas.

Tabla 22. Estadistica de la pregunta N° 18.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
] valido acumulado
Ni de acuerdo ni en o 15.8 16.1 16.1
desacuerdo
Valido De acuerdo 22 38,6 39,3 55,4
Totalmente de acuerdo 25 43,9 44,6 100,0
Total 56 98,2 100,0
Perdidos Sistema 1 1,8
Total 57 100,0
254
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Figura 18. Servicios educacionales complementarios.
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En la tabla 22 y figura 18 se pudo determinar que, de los 57 TC encuestados, 1 estd

totalmente en desacuerdo, 1 estd en desacuerdo, 11 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 24 de

acuerdo y 20 totalmente de acuerdo con las metas.

Dimension Competitividad

Tabla 23. Estadistica de la pregunta N° 19.

E . P tai Porcentaje Porcentaje
recuencia orcentaje valido acumulado
En desacuerdo 2 3.5 3,5 3,5
Ni de acuerdo nien 4 7.0 7.0 10,5
desacuerdo
Valido De acuerdo 33 57,9 57,9 68,4
Totalmente de acuerdo 18 31,6 31,6 100,0
Total 57 100,0 100,0
40
an-
~
=
c
@
3
o 20
2
|
10
N En des;a.aerdn i e ﬂtu:!fd&ﬁ &n D acuerdo Tﬂlﬂﬂ!ﬂelﬂe acuerdo
desacuerdy

Figura 19. Mecanismos de insercion laboral.
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En la tabla 23 y figura 19 se expuso que, de los 57 TC encuestados, 1 estd totalmente

en desacuerdo, 1 estd en desacuerdo, 11 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 24 de acuerdo y

20 totalmente de acuerdo con las metas.

Tabla 24. Estadistica de la pregunta N° 20.

e . P tai Porcentaje Porcentaje
recuencia orcentaje valido acumulado
En desacuerdo 2 3,5 3,5 3,5
Ni de acuerdo ni en 5 3.5 35 7.0
desacuerdo
Valido De acuerdo 24 421 421 491
Totalmente de acuerdo 29 50,9 50,9 100,0
Total 57 100,0 100,0
304
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Figura 20. Condiciones bdsicas de calidad.
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En la tabla 24 y figura 20 se pudo observar que, de los 57 TC encuestados, 1 estd
totalmente en desacuerdo, 1 estd en desacuerdo, 11 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 24 de

acuerdo y 20 totalmente de acuerdo con las metas.

Tabla 25. Estadistica de la pregunta N° 21.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
) valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1.8 1.8 1,8
En desacuerdo 2 3,5 3,5 5,3
Ni ds a.cue::dcs1 nien 1 1.8 1.8 7.0
Valido esacuerdo
De acuerdo 19 33,3 33,3 40,4
Totalmente de acuerdo 34 59,6 59,6 100,0
Total 57 100,0 100,0
40+
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Figura 21. Seguimiento al egresado.
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En la tabla 25 y figura 21 se mostré que, de los 57 TC encuestados, 1 estd totalmente
en desacuerdo, 1 estd en desacuerdo, 11 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 24 de acuerdo y

20 totalmente de acuerdo con las metas.

Resumen estadistico de las variables

Tabla 26. Estadisticos descriptivos de las variables.

Estadisticos

Sistema De Gestion De Calidad

Calidad De Servicio g 40 En La Norma ISO 9001:2015

Valido 57 57
N
Perdidos 0 0
Media 38,3860 49,8947
Error estandar de la media ,52192 ,80088
Mediana 39,0000 50,0000
Moda 36,00 48.00"
Desviacion estandar 3,94042 6,04650
Varianza 15,527 36,560
Rango 18,00 27,00
Minimo 27,00 33,00
Miximo 45,00 60,00
Suma 2188,00 2844,00

Nota. a. Existen mdltiples modos. Se muestra el valor mds pequefio.

La tendencia central para la variable independiente “implementacién del sistema de

gestién de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015” es de 49.89 y para la variable
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dependiente “calidad de servicio” es de 38.39 notdndose una alta acepcién del factor de la
variable independiente sobre su impacto sobre la dependiente.

4.8.2. Andlisis inferencial

Prueba de normalidad

En este acdpite se usé la prueba de normalidad para saber qué tipo de prueba utilizar
en la contrastacién de hipétesis, verificando la normalidad o no en la distribucién de los
datos por medio del estadistico de Kolmogorov-Smirnov. Para determinar si hubo o no

normalidad en los datos se tuvo en cuenta el nivel de significancia para dicha decisién.

Tabla 27. Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.
Implantacion del sistema de gestion
,265 365 ,079
de calidad
Calidad de servicio ,245 365 ,069

a. Correccidon de significacion de

Lilliefors

La prueba mostrada en la tabla 27 se observan valores de 0,265 y 0,245, y niveles de
confianza de 0,079 y 0,069, respectivamente los cuales son mayores al 0,05, el cual quiere
decir que tiene distribucién normal. Por ello se usé una prueba paramétrica y como la

intencidén del estudio fue medir la incidencia entre las variables se determind usar la prueba
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de regresién logistica ordinal.
Prueba de hipétesis
Hipdtesis general
Ha: Existe influencia estadisticamente significativa de la implantacién del sistema

de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la calidad de servicio con los

Docentes Tiempo Completo de la Universidad Privada Norbert Wiener para el ano 2018.

Ho: No existe influencia estadisticamente significativa de la implantacién del sistema
de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la calidad de servicio con los

Docentes Tiempo Completo de la Universidad Privada Norbert Wiener para el ano 2018.

Tabla 28. Informacion de ajuste de los modelos.

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado ol Sig.
Sélo interseccion 506,503
Final 55,586 379,856 3 000

Funcion de enlace: Logit.

En la tabla 28 se muestra la variable dependiente calidad de servicio y la independiente
implantacién del sistema de gestién de calidad, obteniendo el valor significativo: (p-valor:

0.000 < =0.05), por lo tanto, se acepta hipétesis en estudio.
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Tabla 29. Pseudo coeficiente entre la implantacion del sistema de gestion de calidad y la calidad

de servicio.

Pseudo R Cuadrado

Cox v Snell
Nagelkerke
McFadden

A21
A35
,398

Funcién de enlace: Logit.

En la tabla 29 se puede observar que el 43.5% de la variabilidad de la variable

dependiente (calidad de servicio) es explicado por el modelo de la variable independiente

implantacién del sistema de gestién de calidad con los Docentes Tiempo Completo de la

Universidad Privada Norbert Wiener para el afio 2018.

Tabla 30. Estimacion de pardmetros de la implantacion del sistema de gestion de calidad y la

calidad de servicio.
Intervalo de confianza al 95%
Wald gl Sig. Limite Limite superior
inferior
Umbral [Calidad de servicio = Totalmente en desacuerdo] 6748,395 1 000 -30,656 -29228
[Calidad de servicio = En desacuerdo] 160,230 1 000 -7,848 -5, 744
[Calidad de servicio = A veces) 110,227 1 000 5,314 3,642
[Calidad de servicio = De acuerdo] 30,581 1 00 -1970 -939
[Calidad de servicio = Totalmente De acuerdo] 28,321 1 000 -1,810 -,589
Uhbicacion [Implantacion del sistema de gestion de calidad = 432,084 1 000 29,488 23741
Totalmente en desacuerdo]
[Implantacion del sistema de gestion de calidad = 1 28,311 28311
En desacuerdo]
Emplantacién del sistema de gestié-n de calidad = 97,965 1 000 5,300 3,548
A veces]
Emplantacién del sistema de gestié-n de calidad = 16,365 1 000 -2,308 -857
De acuerdao]
Implantacion del sistema de gestion de calidad = 0

Totalmente de acuerdo]
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La tabla 30 muestra que la implantacién del sistema de gestién de calidad influye
de forma estadisticamente significativa en la calidad de servicio con los Docentes Tiempo
Completo de la Universidad Privada Norbert Wiener para el ano 2018, ya que el puntaje
Wald es de 16,365 superior a 4 que viene a ser el punto de corte para el modelo de anilisis
y reforzado por el nivel de significancia lo cual lleva a que la hipétesis del investigador sea

verdadera.

Hipdtesis especifica 1

HI1: Existe influencia estadisticamente significativa del compromiso con la
administracién y liderazgo en la calidad de servicio con los docentes tiempo completo de

la Universidad Privada Norbert Wiener para el afio 2018.

HO: No existe influencia estadisticamente significativa del compromiso con la
administracién y liderazgo en la calidad de servicio con los docentes tiempo completo de

la Universidad Privada Norbert Wiener para el ano 2018.

Tabla 31. Informacién de ajuste de los modelos.

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado ol Sig.
Solo interseccion 356,357
Final 124,706 452,651 3 000

3

Funcion de enlace: Logit.
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En la tabla 31 se muestra la dimensién compromiso con la administracién y liderazgo
y la calidad de servicio, obteniendo el valor significativo: (p-valor: 0.000 < =0.05), por lo

tanto, se acepta hipdtesis en estudio.

Tabla 32. Pseudo coeficiente entre la dimension compromiso con la administracion y liderazgo

y la calidad de servicio.

Pseudo R Cuadrado

Cox v Snell 420
Nagelkerke ,508
McFadden 431

Funcion de enlace: Logjt.

En la tabla 32 se puede observar que el 50,8% de la variabilidad de la calidad de
servicio es explicado por el modelo de la dimensién compromiso con la administracién y
liderazgo en los Docentes Tiempo Completo de la Universidad Privada Norbert Wiener

para el ano 2018.

La tabla 33 muestra que la dimensién compromiso con la administracién y liderazgo
influye de forma estadisticamente significativa en la calidad de servicio con los Docentes
Tiempo Completo de la Universidad Privada Norbert Wiener para el afio 2018, ya que el
puntaje Wald es de 10,507 superior a 4 que viene a ser el punto de corte para el modelo
de andlisis y reforzado por el nivel de significancia lo cual lleva a que la hipétesis del

investigador sea verdadera.
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Tabla 33. Estimacion de pardmetros de la dimension compromiso con la administracion y

liderazgo y la variable calidad de servicio.

Intervalo de confianza al 95%

Wald gl Sig. Limite Limite superior
inferior
Umbral [Calidad de servicio = Totalmente en desacuerdo] 210,510 1 000 -10,383 -5,064
[Calicad de servicio = En desacuerdo] 138,689 1 000 -7,240 -5,174
[Calidad de servicio = A veces) 90,503 1 000 -5,594 -3,683
[Calidad de servicio = De acuerdo] 21,394 1 000 -2.400 =971
[Calidad de servicio = Totalmente De acuerdo] 19511 1 000 -1,003 - 752
Ubicacion [Compromiso con la administracion v liderazgo = 149838 1 000 -8,527 -6,173
Totalmente en desacuerdo]
[Compromiso con la administracion v liderazgo = 113,537 1 00 -7.576 -5,222
En desacuerdo]
[Compromiso con la administracion v liderazgo = 74,337 1 000 -3,374 -3,383
A veces]
[Compromiso con la administracion v liderazgo = 10,507 1 001 -2177 536
De acuerdo]
[Compromiso con la administracion v liderazgo = : 0

Totalmente de acuerdo]

Hipdtesis especifica 2

H1: Existe influencia estadisticamente significativa del enfoque en el cliente en la
calidad de servicio con los docentes tiempo completo de la Universidad Privada Norbert

Wiener para el ano 2018.

HO: No existe influencia estadisticamente significativa del enfoque en el cliente en la
calidad de servicio con los docentes tiempo completo de la Universidad Privada Norbert

Wiener para el afno 2018.
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Tabla 34. Informacién de ajuste de los modelos.

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado ol Sig.
Solo interseccion 498 57
Final ,000 498,57 4 ,000

Funcion de enlace: Logt.

En la tabla 35 se muestra la dimensién enfoque en el cliente y la calidad de servicio,

obteniendo el valor significativo: (p-valor: 0.000 < =0.05), por lo tanto, se acepta hipétesis

en estudio.

Tabla 35. Pseudo coeficiente entre la dimensidn enfoque en el cliente y la calidad de servicio.

Pseudo R Cuadrado

Cox vy Snell ,781
Nagelkerke 824
McFadden 048

Funcion de enlace: Logit.

En la tabla 35 se puede observar que el 82,4% de la variabilidad de la calidad de
servicio es explicado por el modelo de la dimensién enfoque en el cliente en los Docentes

Tiempo Completo de la Universidad Privada Norbert Wiener para el afio 2018.
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Tabla 36. Estimacion de pardmetros de la dimension enfoque en el cliente y la variable calidad

de servicio.

Intervalo de confianza al 95%

Wald el Sig. Limite Limite superior
inferior
Umbral [Calidad de servicio = Totalmente en desacuerdo] ,000 1 954 -4264 376 4179251
[Calidad de servicio = En desacuerda] 152,789 1 000 -7,713 -5,602
[Caliclad de servicio = A veces] 101,017 1 000 -5,207 -3,508
[Calidad de servicio = De acuerdo] 27,785 1 ,000 -2.,600 -1,190
[Calidad de servicio = Totalmente De acuerdo] 25,511 1 ,000 -1,057 =777
Ubicacion [Administracion v liderazzo = Tofalmente en ,000 1 985 -4263,095 4180532
desacuerdo]
[Administracion v liderazgo = En desacuerdo] ,000 1 987 -2972. 462 2923292
[Administracion v liderazgo = A veces] 83,876 1 000 -4.950 -3,205
[Administracion v liderazeo = De acuerdo] 19,857 1 000 -2,780 -1,081
[Administracion v liderazzo = Tofalmente de . 0
acuerdo]

La tabla 36 muestra que la dimensién enfoque en el cliente influye de forma
estadisticamente significativa en la calidad de servicio con los Docentes Tiempo Completo
de la Universidad Privada Norbert Wiener para el afio 2018, ya que el puntaje Wald es de
19,857 superior a 4 que viene a ser el punto de corte para el modelo de andlisis y reforzado

por el nivel de significancia lo cual lleva a que la hipétesis del investigador sea verdadera.

Hipdtesis especifica 3

HI: Existe influencia estadisticamente significativa de los sistemas de auditorias de
la calidad en la calidad de servicio con los docentes tiempo completo de la Universidad

Privada Norbert Wiener para el afio 2018.
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HO: No existe influencia estadisticamente significativa de los sistemas de auditorias

de la calidad en la calidad de servicio con los docentes tiempo completo de la Universidad

Privada Norbert Wiener para el afio 2018.

Tabla 37. Informacién de ajuste de los modelos.

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado ol Sig.
Sélo interseccion 547210
Final 74,275 466,174 4 ,000

Funcion de enlace: Logt.

En la tabla 38 se muestra la dimensién sistemas de auditorias y la calidad de servicio,

obteniendo el valor significativo: (p-valor: 0.000 < =0.05), por lo tanto, se acepta hipétesis

en estudio.

Tabla 38. Pseudo coeficiente entre la dimension sistemas de auditorias y la calidad de servicio

Pseudo R Cuadrado
Cox v Snell 044
Nagelkerke ,689
McFadden ATT

Funcion de enlace: Logit.

En la tabla 38 se puede observar que el 68,9% de la variabilidad de la calidad de
servicio es explicado por el modelo de la dimensién sistemas de auditorias en los Docentes

Tiempo Completo de la Universidad Privada Norbert Wiener para el afno 2018.
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Tabla 39. Estimacion de pardmetros de la dimension sistemas de auditorias y la variable calidad

de servicio.

Intervalo de confianza al 95%:

Wald gl Sig. Limite Limite supetior
inferior
Umbral [Caliclad de servicio = Totalmente en desacuerdo] 7379360 1 000 -30,248 -28,899
[Calidad de servicio = En desacuerdo] 163,753 1 000 -7,883 -5,789
[Caliclad de servicio = A veces) 112,191 1 000 -5,422 -3,729
[Caliclacl cle servicio = De acuerdo] 31,798 1 000 -1,993 =965
[Caliclad de servicio = Totalmente De acuerdo] 33,641 1 000 -1,064 -371
Uhicacion [Sistemas de auditorias = Totalmente en . 1 . -27,887 -27 887
desacuerdo]
[Sistemas de auditorias = En desacuerdo] 122713 1 000 -7,514 -5,255
[Sistemas de auditonas = A veceg] 82,343 1 000 -5,032 -3,244
[Sistemas de auditonas = De acuerdo] 20,701 1 000 -2.429 =967
[Sistemas de auditorias = Totalmente de acuerdo] . 0

La tabla 39 muestra que la dimensién sistemas de auditorfas influye de forma
estadisticamente significativa en la calidad de servicio con los Docentes Tiempo Completo
de la Universidad Privada Norbert Wiener para el afo 2018, ya que el puntaje Wald es de
20,701 superior a 4 que viene a ser el punto de corte para el modelo de andlisis y reforzado

por el nivel de significancia lo cual lleva a que la hipétesis del investigador sea verdadera.

4.9. Discusién

Actualmente, son muchas las organizaciones que han implementado un sistema de
gestion de calidad, y el sector educativo no ha sido una excepcién. Los sistemas de gestién

de calidad presentan diversas ventajas debido a que sugieren el cumplimiento de una
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serie de normas y reglas aprobadas internacionalmente con el fin de mejorar los procesos
internos y, en consecuencia, definir los pardmetros de calidad que moderan en las diversas
dreas dentro de la organizacién, siempre encaminados a la satisfaccién del cliente. A nivel
educativo, la calidad se refiere al nivel 6ptimo de formacién que deben alcanzar las personas
para afrontar los desafios del desarrollo humano, ejercer su derecho a la ciudadania, asi

como también, la continuidad en el aprendizaje a lo largo de su vida, conforme especifica

la Ley General de Educacién 28044.

De acuerdo con los resultados obtenidos, la muestra de estudio estd a favor de la
implementacién de un sistema de gestién de calidad en la institucién universitaria. Esto
refuerza los hallazgos de Vesga (2013), quien concluye que los mismos resultan muy
relevante para las IES debido a que permiten desarrollar los términos apropiados de calidad
que satisfagan la demanda formativa integral de los docentes universitarios, otorgando
importancia a las necesidades de la sociedad actual, asi como el cumplimiento de los

estindares educativos.

De igual manera, en la presente investigacién se determiné que el 30% y el 22%
estdn de acuerdo y totalmente de acuerdo, respectivamente, con el liderazgo dentro de
la institucién como dimensién medular de la implementacién del sistema de gestién de
calidad. Investigaciones como la de Martinez (2021), en la cual se analiza la implementacién
de como un Sistema de Gestién de Calidad (SGC) y su influencia en el seguimiento al
desempeno docente en el Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Privado Comunidad

Teoldgica del Pert, el 16% de la muestra de estudio estuvo de acuerdo en que siempre ha
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existido liderazgo y el 24% considerd que casi siempre ha existido liderazgo dentro de
la institucién. El mismo autor present6 entre sus hallazgos que el 12% de la muestra de
estudio considerd que siempre se ha analizado el compromiso del personal y el 32% piensa

que casi siempre se analiza el compromiso en la institucién.

Respecto a la dimensién enfoque al cliente, el 25% y 13% estdn de acuerdo y
totalmente de acuerdo con los procesos para impactar al servicio del cliente. En contraste,
Martinez (2021) encontré en su estudio que el 40% de la muestra indic6 que siempre se
analiza el enfoque al cliente (estudiante), y un 28% de la poblacién que casi siempre se

analiza el enfoque al cliente.

Por su parte, en respuesta al objetivo general de la investigacién se encontré una
influencia estadisticamente significativa de la implementacién del sistema de gestién de
calidad en la calidad de servicio con los Docentes Tiempo Completo de la Universidad
Privada Norbert Wiener para el afio 2018, con un puntaje Wald de 16,365 (superior a
4). Resultados similares se han encontrado en otros estudios como el de Gutiérrez (2021)
quien aborda la influencia del sistema de gestién de calidad ISO 9001 en los servicios de
una clinica del Perd, el autor encontrd una correlacién alta, positiva y estadisticamente

significativa con un coeficiente de Spearman de 0,843 entre las variables.

En relacién con la primera hipétesis de investigacién, se encontré una influencia
estadisticamente significativa del compromiso con la administracién y liderazgo en la
calidad de servicio con los docentes tiempo completo de la Universidad Privada Norbert
Wiener para el ano 2018. Por su parte, Ordinola (2019) llevé a cabo una investigacién
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sobre el liderazgo directivo y la calidad de servicio en instituciones educativas del Perd,
el autor encontré una correlacién estadisticamente significativa entre las variables con un

coeficiente de Spearman de 0,958.
4.10. Conclusiones

Luego de haber aplicado los instrumentos de investigacién y haber procesado y
analizado los resultados obtenidos mediante la estadistica inferencial, se concluye lo

siguiente:

1. Existe una influencia estadisticamente significativa de la Implantacién del sistema
de gestién de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en la calidad de servicio con
los Docentes Tiempo Completo de la Universidad Privada Norbert Wiener para el afio
2018, se obtuvo un puntaje Wald de 16,365 superior a 4 (punto de corte) para el modelo
de andlisis y reforzado por el nivel de significancia (p-valor: 0.000 < =0.05), lleva a que la

hipétesis del investigador sea verdadera.

2. Existe una influencia estadisticamente significativa del compromiso con la
administracién y liderazgo en la calidad de servicio con los Docentes Tiempo Completo
de la Universidad Privada Norbert Wiener para el ano 2018, se obtuvo un puntaje Wald
de 10,507 superior a 4 (punto de corte) para el modelo de andlisis y reforzado por el
nivel de significancia (p-valor: 0.000 < =0.05), lleva a que la hipétesis del investigador sea

verdadera.
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3. Existe una influencia estadisticamente significativa del enfoque en el cliente en la
calidad de servicio con los Docentes Tiempo Completo de la Universidad Privada Norbert
Wiener para el afio 2018, se obtuvo un puntaje Wald de 19,857 superior a 4 (punto de
corte) para el modelo de andlisis y reforzado por el nivel de significancia (p-valor: 0.000 <

=0.05), lleva a que la hipétesis del investigador sea verdadera.

4. Existe una influencia estadisticamente significativa del sistema de auditoria en la
calidad de servicio con los Docentes Tiempo Completo de la Universidad Privada Norbert
Wiener para el afio 2018, se obtuvo un puntaje Wald de 20,701 superior a 4 (punto de
corte) para el modelo de andlisis y reforzado por el nivel de significancia (p-valor: 0.000 <

=0.05), lleva a que la hipétesis del investigador sea verdadera.
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V

CUESTIONES FINALES DE LA CALIDAD DE SERVICIO
BASADA EN NORMAS ISO Y SU PRACTICA EN
DOCENTES DE UNIVERSIDAD

El contexto actual sefala la importancia de buscar mejoras de manera permanente,
a través del desarrollo de actividades que logren innovar dentro del dmbito en que son
ejecutadas, de forma que se pueda ampliar no solo los conocimientos que abarcan
dicha esfera, sino que también logre abarcar otros aspectos, tales como los que se
relacionan con la gestién y la comunicacién, situacién que conlleva a una toma de
decisiones pertinente, de forma que pueda construir una capacidad competente de

accién que sea capaz de afrontar lo que suceda (Franch y Guerra, 2016).

El panorama de las exigencias de la gente cambia con el paso de los afos; es decir,
dado el contexto en que se desenvuelve, los procedimientos que solia ejecutar también
varfan. Entonces, es preciso afrontar dichos procesos de cambio de la manera mds
eficiente. Las personas manifiestan necesidades en su vida cotidiana, que van desde el
ambito familiar hasta otras instancias, como la sociedad o la educacién. Precisamente,
debido a las circunstancias a través de las cuales suele movilizarse, necesita de recursos
y servicios que promuevan la eficiencia de sus acciones, por lo cual cabe mencionar la

urgencia de solicitarlos.

A partir del momento en que las organizaciones se forman, establecen objetivos

que estas deben alcanzar; asi, esta situacion garantiza que los procedimientos que se
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lleven a cabo sean eficientes y eficaces, no solo por el bien propio, sino que, en realidad,
se trata de visualizar las diversas perspectivas, de tal forma que actiien en favor de la

sociedad y, evidentemente, del pablico al cual se dirigen.

Por otro lado, se puede sefialar que las personas expresan diversos intereses, los
cuales suelen influir en cuanto a las exigencias que manifiestan; frente a esta situacién
compleja, es necesario saber de ellas para conocer la manera mas adecuada en la cual
se deben afrontar las circunstancias que corresponden al entendimiento de lo que

realmente se desea ofrecer a los usuarios del producto o servicio determinados.

Asimismo, se entiende que la calidad de los servicios que son dirigidos hacia el
consumidor debe ser cumplida de manera constante por cada una de las entidades que
se encargan de producirlas, debido a que forman parte de las exigencias que el publico
solicita; por lo tanto, estas no deben escatimar esfuerzos en obtener todo lo que se
requiere para compensar lo que se les pide, a pesar de que se presenten circunstancias
que resulten complicadas o incluso cuando la estructura o tamano parezcan ser dificiles

de afrontar.

En realidad, se trata de que las instituciones brinden una imagen de capacidad
y habilidad, de modo que los usuarios las vean como entidades que manifiestan un
compromiso hacia ellos y, asi, puedan expresar que se trata de instituciones en las que

se puede confiar, debido a su actuacién frente a los diversos contextos que puedan
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presentarse. Esta situacién permite establecer la imagen de la organizacién hasta llegar
a consolidarse, incluso, como el ideal de empresa que es capaz de cumplir con todos

los requisitos que los usuarios determinan (Peralta, Campana y Morales, 2019).

En relacién con los servicios, se puede decir que poseen un cardcter intangible,
debido a que se encuentran conformados por informacién, ideas y nociones en general,
las cuales funcionan a través de précticas que responden a las demandas de las personas
que los solicitan; sin embargo, de acuerdo con lo senalado por Martin y Diaz (2016),
se puede decir que los servicios se encuentran sujetos a una especie de mezcla entre
ellos y los bienes, dado que son capaces de incorporar elementos que contribuyen con

una ejecucién miés eficiente de los servicios.

Por otro lado, es importante mencionar que la educacién es una finalidad que
le compete no solo a las personas que se encuentran inmersas en dicho contexto en
un momento determinado, sino también es un compromiso de la sociedad, debido a
que se trata de un derecho fundamental con la que toda persona cuenta. Entonces,
es importante que esta se lleve a cabo de manera adecuada, puesto que forma parte
esencial de su formacidn no solo en el 4mbito de la ampliacién de sus conocimientos,

sino también en la consolidacién de su aspecto integral.

Ahora bien, las instituciones de indole educativa se encuentran inmersas en el
afianzamiento de la calidad, debido a que se trata de una situacién que implica la

responsabilidad de cada uno de sus componentes en cuanto al alcance de lineamientos
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que sean capaces de fomentar, a su vez, el surgimiento de medios necesarios para que los
estudiantes puedan contar con instrumentos que procuren su desarrollo eficiente en el
nivel educativo. De esta manera, se cuenta con la determinacién del logro de procesos
que puedan traspasar, inclusive, la esfera de la educacién hasta llegar al dmbito de la
vida cotidiana, donde los aprendizajes adquiridos resultan, muchas veces, utiles para

la resolucién de conflictos que suelen ocurrir con frecuencia.

La realidad refleja el panorama a través del cual se determina la urgencia de
contar con un dmbito educativo que se comprometa con cada uno de los actores que
se desenvuelven en dicha esfera; es asi como se puede resaltar que los estudiantes
merecen recibir una educacién de nivel 6ptimo, que se adectie con las necesidades
que la sociedad manifiesta. Asi, una de las cuestiones que le compete a la educacién
superior consiste en afianzar los aspectos relacionados con el alcance de un grado
de excelencia, a partir del cual pueda lograr asegurar su insercién dentro del dmbito
laboral, donde se desarrolle de manera competente y que actide, asimismo, de acuerdo
con los requerimientos que la sociedad espera de los profesionales que egresan de cada
una de las instituciones de educacién superior. Por ende, toda organizacién educativa

forma parte de un compromiso indispensable que va mds all de las aulas.

Resulta oportuno mencionar que, dentro delalabor quelasinstituciones educativas
ejercen se considera el papel que desarrollan los docentes como parte trascendental de
la educacién. Entonces, es comprensible que estos deban asumir perspectivas que den

cuenta de la labor esencial que cumplen dentro de dicho 4mbito, por lo cual, no basta
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solo con que se dediquen a la transmisién de datos, sino que, en realidad, deben velar
por el cardcter formativo de los estudiantes. De esta manera, el docente es visto como
un actor que trabaja de forma pertinente en funcién de que los estudiantes alcancen la
educacién por cuenta propia para que, asi, sean capaces de comprender la magnitud y

la seriedad con la cual deben afrontar su propia educacién.

Otro dmbito que resulta esencial dentro del logro de la calidad educativa forma
parte de la gestién con la cual es sostenida cada una de las instituciones que se
desempenan en dicho dmbito, debido a que la calidad, al fin y al cabo, forma parte del
paradigma de toda organizacién. Asimismo, emplea el progreso como una via hacia
el alcance de la excelencia, de tal modo que tanto la entidad como sus colaboradores
formen parte de dicho camino. También, se puede realzar el cardcter necesario de la
institucién, puesto que representa una senda a través de la cual se puede responder al
cumplimiento de las expectativas que cada uno de los beneficiarios de la educacién
mantiene, como son los compromisos, recursos humanos, la preparacién constante
de sus colaboradores, el dmbito tecnolégico, el trabajo en equipo y la organizacién en
general. De esta manera, se puede garantizar que cada una de las experiencias de los

usuarios de la educacién pueda verse satisfecha en todos sus aspectos (Garcia, Judrez y

Salgado, 2018).

Frente a las afirmaciones sostenidas, cabe mencionar la importancia de contar
con normas capaces de regular las actividades que las instituciones contemplan con

frecuencia en su organizacién, de forma que estas puedan ser reguladas y encaminadas
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hacia el alcance de una calidad 6ptima en el 4mbito educativo, que dé cumplimiento
a lo que la sociedad exige como parte de lo que necesita para lograr un crecimiento

equilibrado, por medio de profesionales que sean capaces de laborar con eficiencia.

De esta manera, fue establecida la familia de normas ISO 9000 vy, dentro de
ellas, las que corresponden a 9001, las cuales han brindado la garantia y confianza que
representa su capacidad para determinar los lineamientos que son capaces de regular
productos y servicios de calidad, de modo que el desarrollo mundial pueda llevarse a

cabo de manera coherente y productiva (Franch y Guerra, 2016).

Por lo tanto, se realza la importancia de tomar en cuenta el contexto educativo
y los procedimientos que se desarrollan dentro de él, dado que estos son capaces de
contribuir con su fortalecimiento, a partir del alcance de la calidad relacionada con
dicho dmbito. Asi, se considera esencial que cada uno de los actores que se desenvuelven
en ese entorno asuman un compromiso por medio del cual se pueda garantizar una

educacién de nivel éptimo.

33 .



s Miguel Romero Echevarra | [
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alzata-Ibaniez, A. (2017). ISO 9001:2015 base para la sostenibilidad de las
organizaciones en paises emergentes. Revista Venezolana de Gerencia, 22(80),

https://www.redalyc.org/jatsRepo/290/29055967003/29055967003.pdf

Arellano, H. (2017). La calidad en el servicio como ventaja competitiva. Ciencias
economicas y empresariales, 3, 72-83. http://148.202.167.116:8080/jspui/

bitstream/123456789/3194/1/Calidad_servicio.pdf

Avila, K. (2020). Elaborar la documentacién del Sistema de Gestion de Calidad bajo
los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 en la empresa Agua Primaveral
LTDA de la ciudad de Neiva, [trabajo de titulacion, Universidad Cooperativa

de Colombia] Repositorio Institucional UCC. https://repository.ucc.edu.co/

handle/20.500.12494/28223

Cordero, J. y Nuiiez, R. (2020). Disefio de sistema de gestion de calidad segun ISO
21001:2018 para mejora continua en programa de ingenieria industrial, [tesis
de titulacion, Universidad San Ignacio de Loyola]. Repositorio Institucional
USIL http://200.37.102.150/bitstream/USIL/10547/1/2020 Cordero%20

L%c3%b3pez.pdf

De Salas, Y. (2019). Practica en las lineas de investigacioén y su importancia para la

E 39 m



- Sistemas de gestion para organizaciones educativas: Requisitos en base
a 1SO 9001:2015

Educacion Universitaria. Revista Scientific, 4(14), 328-346. https://dialnet.

unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7165524

Duréon-De Luna, A., Aguirre-Tellez, W. M., Estrada-Navarrete, J. M. y Mufioz-Dias,
I. (2019). Propuesta de la ISO 21001 en el entorno educativo de Aguascalientes,
México. Revista de Educacion Técnica, 3(9), 8-16. http://www.ecorfan.org/

republicofperu/research journals/Revista de Educacion Tecnica/vol3num9/

Revista de Educaci%C3%B3n_T%C3%A9cnica V3 N9.pdf#page=16

Escamilla, M, L., Guzman, R. M., Megjia, E. A. y Robleis, K. A. Resimenes, mapas o
diagramas de aplicacion del conocimiento. Educacion y Salud Boletin Cientifico
de la Salud de ICSA, 4(8). https://repository.uach.edu.mx/revistas/index.php/

ICSA/article/view/277

Fontalvo, J. T. y De la Hoz, E.J. (2018). Disefio e Implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001:2015 en una universidad colombiana. Formacion
universitaria, 11 (1), 35-44. https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?pid=S0718-

50062018000100035&script=sci_arttext

Franch, K. y Guerra, C. (2016). Las normas ISO 9000: una mirada desde la gestion
del conocimiento, la informacion, innovacion y el aprendizaje organizacional.
Cofin Habana, 10(2), 29-54. http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci

arttext&pid=S2073-60612016000200002 & Ing=es&ting=es

N o0 m



Luis Miguel Romero Echevarria
Denny Rolando Lovera Bernaola

Garcia, A. (2018). Estandarizacion de procedimientos para larectificacion de las normas
ISO y OHSAS, [tesis de titulacion, Instituto Tecnoldgico de Colima]. Repositorio

Institucional Dspace. https://dspace.colima.tecnm.mx/handle/123456789/1188

Garcia, C., Castillo, J. A. y Salinas, I. M. (2017). El seguimiento a egresados como
orientacion profesional para estudiantes y aspirante a las careras de ingenieria.
Revista Cubana Educacion Superior, (3), 63-73. http://scielo.sld.cu/pdf/rces/

v36n3/rces06317.pdf

Garcia, F., Juarez, S. y Salgado, L. (2018). Gestion escolar y calidad educativa. Revista
Cubana de Educacion Superior, 37(2), 206-216. http://scielo.sld.cu/scielo.

php?script=sci_arttext&pi1d=S0257-43142018000200016&Ing=es&tlng=pt

Gutiérrez, L. (2021). Influencia del Sistema Gestiéon de Calidad ISO 9001 en los
servicios de la clinica CEMSO S.A.C, Ate 2021. (Tesis de maestria). Universidad
César Vallejo. Recuperado de: https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/

handle/20.500.12692/73010/Gutierrez. RLL-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Hernéndez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion. 6°

Ed., McGraw Hill: México.

Laiton, L. (2019). Disefio de la documentacién para el sistema de gestion de
calidad en la empresa Comsila SAS basado en la norma NTC ISO

9001:2015, [tesis de licenciatura, Universitaria Agustiniana]. Repositorio

N o] Im



- Sistemas de gestion para organizaciones educativas: Requisitos en base
a 1SO 9001:2015

Institucional UNIAGUSTINIANA. http://repositorio.uniagustiniana.edu.co/

handle/123456789/1040

Lemaitre, J. M., Aguilera, R. Dibbern, A. Hayte. C., Muga, Alfondo. y T¢llez. J. (2018).
La educacién superior como parte del sistema educativo de América Latina y

Calidad y aseguramiento de la Calidad. http://beu.extension.unicen.edu.ar/xmlui/

handle/123456789/290

Leveau H., Chavez, J. y Geng, L. (2018). Nivel educativo del docente y su influencia
en la calidad de la ensenanza universitaria, Universidad Alas Peruanas. Revista
Médica Panacea, 7(1), 28-33. https://revistas.unica.edu.pe/index.php/panacea/

article/view/38

Lizarzaburu, E. (2016). La gestion de la calidad en Perti: un estudio de la norma ISO
9001, sus beneficios y los principales cambios en la version 2015. Universidad

& Empresa, 18(30), 33-54. https://www.redalyc.org/pdf/1872/187244133006.pdf

Martinez, R. (2021). Implementacién de Sistema de Gestion de Calidad y Seguimiento
al desempefio docente en un Instituto peruano. Horizontes, 5(19), 634-649. DOIL:

https://doi.org/10.33996/revistahorizontes.v5i119.224

Martinez-Chairez, G. I., Guevara-Araiza, A. y Valles-Omelas, M. M. (2016). El
desempeio docente y la calidad educativa. Ra Ximhai, 12(6), 123-134. https://

www.redalyc.org/articulo.oa?1d=46148194007

N 92 m



Luis Miguel Romero Echevarria
Denny Rolando Lovera Bernaola

Meléndez, A. (2017). Propuesta de implementacion del sistema de gestion de calidad en
una industria pesquera segin la norma ISO 9001:20135, [tesis de licenciamiento,
Pontificia Universidad Catolica del Peri] Repositorio Institucional PUCP. http://

tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/9337

Molina, L. E., Pacheco, E. N. y Roquet, N. J. (2018). La satisfaccion del cliente. Una
mirada a la calidad de la educacion desde la educacion a distancia en instituciones
de educacion universitaria. Revista Cientifico-Educaciones de la provincia de

Granma, 14(4),85-99.https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6759777

Moréan E. (2017). La calidad del servicio al cliente externo administrativo vinculado
al incremento de las ventas en el Grupo Santillana. Espirales. Revista
Multidisciplinaria de Investigacion. (9), 82-105. http://www.revistaespirales.

com/index.php/es/article/view/221/168

Nares, M. L., Velasco, I, J., Gutiérrez, S. L. y Martinez, L. J. (2017). Formacion y
Capacitacion Docente, su impacto en la Calidad Educativa de la Unidad
Académica de Contaduria y Administracion de la Universidad Autonoma de
Nayarit. Revista Educateconciencia, 13(14), 92-110. http://tecnocientifica.com.

mx/educateconciencia/index.php/revistaeducate/article/view/167

Ordinola, D. (2019). Liderazgo educativo y calidad de servicio en las instituciones
educativas del nivel inicial del cercado de Sullana, 2019. (Tesis de maestria).

Universidad César Vallejo. Recuperado de: https://repositorio.ucv.edu.pe/

93



- Sistemas de gestion para organizaciones educativas: Requisitos en base
a 1SO 9001:2015

handle/20.500.12692/47846

Peralta, L., Campana, P. y Morales, G. (2019). Aproximacién Tedrica a la Gestion
de Calidad en los Servicios. Revista De Investigacion Formativa: Innovacion Y
Aplicaciones Técnico - Tecnoldgicas, 1(1), 1-8. http://ojstest.formacion.edu.ec/

index.php/rei/article/view/146

Rocha, M. (2018). Estrategias de seguimiento al egresado de la carrera de medicina,
una alternativa para mejorar la calidad. Cuba Salud. http://webcache.
googleusercontent.com/search?q=cache:sfdx4uslwgUJ:convencionsalud2018.
sld.cu/index.php/connvencionsalud/2018/paper/

download/1676/660+&cd=1&hl=es&ct=clnk&gl=pe

Rodriguez, N., Barrios, N. y Trista, B. (2018). Aseguramiento de la calidad educacional
en las universidades de América Latina. Revista médica de Santiago de Cuba, 22

(8), 816-824. http://medisan.sld.cu/index.php/san/article/view/2172/html

Sarabia, J. (2020). Auditoria de calidad al proceso de instalacion eléctrica aplicando
la Norma ISO 9001:2105: empresa SOFRATESA-SOFTSA, Guayaquil —
Guayas. Afios 2018, [tesis de licenciatura, Escuela Superior Politécnicas de
Chimborazo] Repositorio Institucional ESPOCH. http://dspace.espoch.edu.ec/

handle/123456789/14025

Vasquez, J. (2018). Documentacién de un sistema de gestion de calidad bajo

N o4 Im



Luis Miguel Romero Echevarria
Denny Rolando Lovera Bernaola

la norma NTC-ISO 9001:2015 para empresa grafica — Nataniel Trujillo
Flores [titulo de licenciatura, Universitaria Agustiniana]. Repositorio
Institucional UNIAGUSTINIANA http://repositorio.uniagustiniana.edu.
co/bitstream/handle/123456789/514/Monroy Vasquez-JoseRicardo 2018.

pdf?sequence=1&isAllowed=y

Vélez, L. y Rosero, C. (2018). Sistema de Gestion de Calidad Basado en la Norma

Certificable ISO 9001:2015. http://192.188.46.193/handle/123456789/61514

Vesga, J. (2013). Cultura organizacional y sistemas de gestion de la calidad: una
relacion clave en la gestion de las instituciones de educacion superior. Revista
Guillermo de Ockham, 11(2). pp. 89-100. Recuperado de: http://revistas.usbbog.

edu.co/index.php/GuillermoOckham/article/view/612/412

E o> I



EDITORIAL
NAVEGANTE




