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Resumen

El objetivo del presente trabajo de investigacion es determinar la Gestion
de calidad que existe entre el Instituto Privado de Investigaciones Industriales y el
Instituto TELESUP del distrito de Hualgayoc-Cajamarca 2017; siendo como
problema general ¢Existe diferencia entre la Gestion de Calidad que ofrece el
Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto
TELESUP del distrito de Hualgayoc-Cajamarca 20177

Tipo de investigacion bésica, de disefid no experimental, descriptivo
comparativo de corte transversal bajo el enfoque cuantitativo. La poblacion esta
constituido por el alumnado de las dos instituciones mencionadas correspondiente
a la primera una muestra de 151 alumnos y de 108 para la segunda institucion del
distrito de Hualgayoc Departamento de Cajamarca: La muestra fue no
probabilistica. Para la recoleccion de datos se utilizé el instrumento cuestionario
para medir la variable Gestién de Calidad, se obtuvo una confiabilidad con Alpha
de Cron Bach correspondiente a 0,893. El analisis estadistico se realiz6 a través
de software SPSS versién 23. Se utilizaron técnicas de estadistica descriptiva, se
utilizé la prueba de U de Man Whitney y la Significancia <0.05.

Se realizé el andlisis estadistico, encontrandose una diferencia entre la
gestibn de calidad entre el instituto privado de investigaciones industriales
(Imperial) y el instituto Telesup con un valor de rango promedio de 123,21 para
imperial y telesup con 139,49. Se obtuvo un valor con la U de Man Whitney con
un sig asintética p=0.013 (p<0.05), con el cual se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis alterna. Por lo tanto, se afirmar que existe diferencias en la
gestion de calidad entre el instituto privado de investigaciones industriales y el
instituto Telesup del distrito de Hualgayoc-Cajamarca, basandose en las
dimensiones de orientacién al cliente, orientacion estratégica a la creacion de
valor, liderazgo y compromiso de la direccion, orientacion alas personas y
desarrollo de sus competencias, Vision global , sisttmica de la organizacion,

orientacioén ala cooperacion, orientacion al aprendizaje ,y orientacién ética y social.

Palabras clave: Gestion de la calidad
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Abstract
The objective of this research is to determine the Quality Management that exists
between the Private Institute of Industrial Research and the TELESUP Institute of
Hualgayoc-Cajamarca district 2017; being as a general problem Is there a
difference between the Quality Management offered by the Private Institute of
Industrial Research with respect to the TELESUP Institute of the district of
Hualgayoc-Cajamarca 2017.

Type of basic research, from non-experimental, descriptive cross-sectional
descriptive under the quantitative approach. The population consists of the
students of the two mentioned institutions corresponding to the first one of 151
students and of 108 for the second institution of the district of Hualgayoc
Department of Cajamarca: The sample was non-probabilistic. For data collection,
the questionnaire instrument was used to measure the Quality Management
variable, a reliability was obtained with Cronbach's Alpha corresponding to 0.893.
Statistical analysis was performed using SPSS software version 23. Descriptive

statistics techniques were used, Man Whitney U test and Significance <0.05.

Statistical analysis was performed, with a difference between quality management
between the private institute of industrial research (Imperial) and the Telesup
institute with an average rank value of 123.21 for imperial and telesup with 139.49.
A Man Whitney U value was obtained with an asymptotic sig p = 0.013 (p <0.05),
with which the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is
accepted. Therefore, we affirm that there are differences in quality management
between the private institute of industrial research and the Telesup institute of the
district of Hualgayoc-Cajamarca , based on the dimensions of customer orientation,
strategic orientation to the creation of value, leadership and commitment of the
management, orientation to the people and development of their competences,
Global vision, systemic of the organization, orientation to the cooperation,

orientation to the learning, and ethical and social orientation.

Keywords: Quality management

XV



l. Introduccion



1.1 Antecedentes

1.1.1. Internacionales.

Cordova (2015) investigo sobre Analisis comparativo sobre la Gestion de la
calidad educativa entre la universidad tecnolégica ECOTEC y sus pares
surcoreanas del consorcio para la colaboracion de la educacion superior en
Ameérica del norte, escuela de posgrado , para obtener el titulo de Magister en
Gestion de Calidad . Tuvo como objetivo general analizar el nivel de gestion de la
calidad educativa ofrecida por la Universidad Internacional ECOTEC en
comparacién a sus similares de Corea del Sur pertenecientes al convenio del
Consorcio para la Colaboracién de la Educacion Superior en América del Norte. El
problema general de esta investigacion es el definir cual seria el mejor modelo de
gestion que deberia seguir la Universidad Internacional ECOTEC para alcanzar los
niveles de calidad de sus pares surcoreanas.

Los problemas especificos a investigar son: ¢cual es el nivel de calidad
educacional actual de la Universidad Internacional ECOTEC?; ¢ cudl es la magnitud
de la brecha existente entre esta y las universidades surcoreanas?; ¢con qué

recursos cuenta la Universidad ECOTEC para potenciar su nivel de calidad?

Bracho (2010) El presente trabajo de esta tesis venezolana tiene y se
plantea como objetivo general el de hacer el analisis a la gestidén de la calidad en
las empresas azucareras en la parte occidental del estado venezolano, esto se
realiz6 segun los principios de calidad que forman parte de las normas ISO 9001
version 2008. Esta investigacion fue requisito para poder optar el grado de
Magister en Gerencia Empresarial. La teoria que respalda esta tesis se basa en
autores en el area de la calidad como: Deming, Juran, Senlle, Shewhart, Ishikawa,
Crosby, Feigenbaum, Velazco, Sosa, entre otros. El estudio se baso y tuvo como
eje principal los ochos principios de la calidad que forman parte de la norma ISO
9001,la investigacion fue Descriptivo y el disefio, No experimental, de Campo. La
poblacion en esta investigacion fueron todas las empresas azucareras venezolanas

y la muestra la conformarian las empresas privadas manufactureras de azulcar
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ubicadas en el occidente venezolano: Central Venezuela y Central Azucarero del
Tachira; y se seleccion6 como unidades informantes al personal supervisor
gerencial de ambos centrales azucareros.. La recoleccion de la informacion para
procesar la informacion se hizo mediante un cuestionario que contenia 88
preguntas de tipo cerrado con una escala de eleccion simple compuesta por cinco
alternativas que detallaban la descripcion de la gestion de la calidad de estas
empresas azucareras relacionandose con cada uno de los principios que forman
parte de ella. La confiabilidad se calcul6 a través del coeficiente Alfa de Cronbach,
obteniéndose un valor de 0,948. La estadistica utilizada para el analisis de los datos
fue de tipo descriptiva a través de la distribucion de frecuencias absolutas y
relativas.

Se ha llegado a la conclusion en esta investigacion que en las empresas
azucareras no existe un verdadero enfoque al cliente, se resalta el liderazgo en
todas, se percibe la poca participacion de los trabajadores en todas las actividades
y procesos y en una forma generalizada no se cuenta con un sistema de gestion

de la calidad clara y precisa.

Hernandez (2012) en sus tesis para optar el grado de magister en
administracion cuyo titulo es Sistema de gestidbn de calidad en Instituciones
publicas de educacién superior: Estudio comparativo Universidad nacional de
Colombia con la Universidad del valle.

En esta tesis se genera el mayor compromiso de las entidades publicas para
implementar una mayor eficiencia a la parte administrativa y el mejorar el servicio
a su alumnado, en Colombia se han planteado un conjunto de reglamentaciones
que han servido de guia para llevar a cabo una mejor gestiébn en este tipo de
entidades. Aparecen leyes en este pais cafetero en los afios 1998 y 2003 en la cual
dan norma juridica en un enfoque organizacional y de gestion de calidad y luego
en el afio 2004 se decreta la norma técnica de calidad de la gestion publica todo
esto con el fin de fortalecer la institucion , brindar modernizacion y mejoramiento
continuo de acuerdo a las normas planteadas anteriormente.

Teniendo en cuenta que la generacién de procesos dinamicos que interactdan con
la mejora continua es relevante en el entorno educativo y empresarial, se planteo
evaluar la implementacion y el aporte de esta normatividad en dos universidades

publicas de reconocimiento académico en el Valle del Cauca - Universidad
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Nacional de Colombia Sede Palmira y Universidad del Valle, a través del método
de estudio de caso, el cual permite caracterizar y ahondar en las especificidades

de cada una de ellas.

Se aplicé el método de estudio con la implantacion haciendo posible
describir y analizar cualitativamente el sistema de gestion de calidad y su modelo
de control interno en las dos universidades publicas , permitiendo comparar los
logros obtenidos por ellas y describir los aportes que fueron generados con la

implementacion

Las conclusiones de esta investigacion refieren al avance que se destaca
en las universidades publicas de educacion superior, objeto de estudio, con la
implementacion del sistema de gestion de calidad respectivo y el Modelo Estandar
de Control Interno; al igual que el analisis del aporte generado, los cuales se
encuentran enmarcados en el enfoque de procesos, la mejora de la gestion, el
trabajo en equipo y la socializaciéon realizada; aspectos que les ha permitido
desarrollar procesos de cambio, concentrar sus objetivos en relacion a la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios, compartir experiencias,
retroalimentar las labores desempefiadas e integrar todas las actividades en el
marco de la mejora continua; cumpliendo no solo con sus metas y objetivos
institucionales, sino con los fines descritos en la normatividad expedida para el
fortalecimiento institucional de las entidades publicas.

Herrera (2012) en sus tesis disefio de un sistema de gestion de calidad para
una microempresa para optar el grado de magister en gestién de calidad de la
ciudad de México tiene como objetivo abordar en la gestion de la calidad, como
una parte estratégica la vez verla como una gran alternativa para conducir , guiar
con mucho éxito a las organizaciones, asi como poder dominar los mercados
actuales que cada dia se vuelven mas competitivos. La investigacion fue de tipo
transversal, descriptivo enfocando a la microempresa, por ser considerada como el
segmento de la economia con mayor importancia, debido a los beneficios que
aporta en la economia nacional, asi como en la internacional.

La muestra en la cual se aplic6 como instrumento un cuestionario de 25 preguntas

fueron de 25 microempresas de la ciudad de Veracruz —México.
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Con esta investigacion se concluye que se beneficiara a la organizacion pues
adquirira un mejor posicionamiento de tipo estratégico con respecto a las otras
organizaciones que forman parte de un mercado y en la cual aun no han realizado
a cabo este proceso.

Se poseera un tipo de administracion eficaz y muy productiva que contribuira
a la adaptaciéon de las necesidades de su entorno, lo cual traerd consigo el
mejoramiento gradual en todas las operaciones Yy asi eliminando poco a poco las
deficiencias identificadas como la falta de documentacion, procesos no estandar,
falta de capacitaciones y deficiencias en la comunicacion fluida. El sistema de
gestion de calidad ofrece una eficacia para identificar causas de problemas y luego
hacer las correcciones del caso para g no se vuelva a realizar a través del tiempo.
Se concluye también con la incorporacion de un enfoque al cliente a quien la
organizacion debe dirigir todo sus esfuerzo para lograr su satisfaccion para obtener
los ingresos econdémicos esperados, con la adopcion de un enfoque basado en
procesos, se tendra un control continuo entre las diferentes actividades que se
realizan, lo que permitird el estableciendo de una mejora continua permanente.
También es de gran importancia el estilo de direccion, esta permitird una
participacion activa de toda la organizacion en el cumplimiento de las actividades o
acciones, asi como la toma de decisiones basada en hechos y no de manera
empirica. La relacion con el proveedor y una relacion mutuamente beneficiosa

aumentaran la capacidad de ambos para crear valor.

1.1.2. Nacionales

Reategui (2011) en su tesis para optar el grado de magister en Gestidn
empresarial de la Universidad Nacional de San Martin- Tarapoto se plantea como
objetivo se orienta a poder detectar el nivel de la gestion de la calidad de las
empresas que comercializan el agua de mesa en la provincia de San Martin a fin
de identificar las deficiencias para poder realizar las recomendaciones y asi poder

contribuir con la salud poblacional.

Se utiliz6 una poblacion de 22 empresas comercializadoras de agua de
mesa de la Provincia de San Martin, se aplico un disefio de investigacion: no
experimental-transaccional-descriptivo, utilizando la técnica de la encuesta y como

instrumento el cuestionario.
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En esta investigacion se llegaron a las siguientes conclusiones que se posee
bajo nivel de formacién gerencial, las empresas que fueron estudiadas se
encuentran aisladas de las organizaciones técnicas y empresariales, el modelo
estructural de las organizaciones no contribuye no ayuda a mejorar la gestion de
calidad. Se produce escaza capacitacion de los gerentes en técnicas modernas de
gestion. Son pocas las reuniones de coordinacién con los trabajadores como

medida de conseguir la calidad.

En las empresas en estudio los trabajadores estan poco facultados para

poder llegar a tomar decisiones que contribuyan a mejorar la organizacion.

Las empresas productoras de agua de mesa de la Provincia de San Martin no
cuentan con protocolos de procedimientos que garanticen estandares en la
produccion de los productos que elaboran tales como: Manual de Gestién de
Calidad, Plan HACCP, Procedimientos de Operaciones Normalizados,
Procedimientos de Control de Calidad de Agua

No se percibe una sola comunicacién para dirigirnos a la obtencion de la calidad
del servicio de las empresas comercializadoras de agua de mesa de la provincia

de San Matrtin.

Selva(2017) en su tesis titulada Gestion de la calidad en el marco del
proceso de acreditacidn en las instituciones estatales nivel secundaria, zona
urbana Iquitos 2016 , para optar el grado de magister en Educacién con mencion
en Gestion Educativa .En esta investigacion se pretendié identificar el nivel de
calidad de la gestién escolar educativa en el proceso de la acreditacion , en las
instituciones educativas estatales nivel secundaria, zona urbana distrito de Iquitos
2016; el trabajo fue de tipo descriptivo y el disefio no experimental; la poblacién de
estudio fue de 17 instituciones educativas. Se le aplico un cuestionario a:
estudiantes, docentes y directivos de las escuelas. Los resultados indican que el
41,2 % de las escuelas secundarias 2016; el nivel de calidad de la gestidn
educativa es regular, con 76,5 % de las escuelas en cuanto a la direccion
institucional es regular; el 76,5 % sobre desempefio docente es regular; el 52,9 %
con relacion al trabajo conjunto con las familias y la comunidad es regular; el 47,1
% sobre el uso de la informacién es regular; y el 58,8 % en cuanto a la

infraestructura y recursos para el aprendizaje es regular. Conclusiones: el 76,5 %
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de las escuelas secundaria, zona urbana distrito de Iquitos 2016; en cuanto a la
direccion institucional es regular; el 76,5 % de las escuelas , nivel secundaria, zona
urbana distrito de Iquitos 2016; en cuanto al desempefio docente es regular; el 52,9
% de las escuelas , nivel secundaria, zona urbana distrito de Iquitos 2016; en
cuanto al trabajo conjunto con las familias y la comunidad es regular; el 47,1 % de
las escuelas secundaria, zona urbana distrito de Iquitos 2016; en cuanto al uso de
la informacion es regular; el 58,8 % de las escuelas secundaria, zona urbana distrito
de Iquitos 2016; en cuanto a la infraestructura y recursos para el aprendizaje es

regular.

Angeles (2016) en su tesis titulada Caracterizacion de la Gestion de la
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro-venta de
bebidas en general en la urbanizacién el progreso afio 2014” menciona como
objetivo general que se determinara las principales caracteristicas de la gestion de
calidad en las mypes del sector comercio -rubro venta de bebidas en general en la
urbanizacion EIl Progreso, afio 2014.Esta investigacion fue de caracter cuantitativa
-descriptiva, de disefio no experimental —transversal. Realizar la recopilacion de
informacion o datos se utiliz6 la técnica del sondeo donde se obtuvo una muestra
de 7 micros y pequefias empresas de una poblacion de 7 MYPES, a quienes se les
aplic6 un cuestionario de 13 preguntas cerradas, se utilizdé la técnica de la
encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados. Respecto a la gestion de
calidad: EI 100% carece de conocimientos de técnicas de gestion, el 100% realizan
una aplicacién de liderazgo en su gestion, el 100% aplican el tipo de liderazgo
democrético, el 100% no pone en practica un plan de negocios estratégicos, el
100% percibe y sabe que deben aplicar la gestion de calidad para poder cumplir
los objetivos empresariales propuestos, el 86% de los encuestados ha logrado
obtener clientes mas satisfechos para su negocio.

Finalmente, se concluye que todas las micro y pequefias empresas encuestadas
del rubro venta de bebidas en general en la urbanizacion El Progreso, afio 2014,
tienen el desconocimiento sobre las técnicas para mejorar la gestion de la calidad

solo aplicando de manera empirica el liderazgo democratico.

Diaz(2017) en su tesis titulada Propuesta de disefio de un modelo de gestion

de calidad basado en la norma ISO 9001-2015 para mejorar los proceso de gestion
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de docente en una universidad privada de Truijillo, para obtener el grado de maestro
en ingenieria industrial. La presente investigacion se llevo en una de las tantas
universidades privadas de la ciudad de Trujillo, dedicacién exclusiva en la
educacion universitaria. Se planteo el siguiente objetivo general de documentar un
sistema de gestion de calidad utilizando la norma ISO 9001-2015, en la gestion de
docentes, esta investigacion fue descriptiva y el disefio se basé en campo. Para
llevar a cabo la evaluacion de los procesos en la gestién docente se hicieron en
reclutamiento, seleccion, gestion docente y desvinculacion.

Para poder lograr los objetivos se baso en utilizar técnicas de analisis de
informacion, recogiendo informacion sistematica y valida de varias fuentes, también
usando la observacion directa y las entrevistas realizadas. La poblacion fueron los
mismos procesos de la universidad y la muestra los procesos del &rea de calidad .

Se lograron obtener los resultados y se procedi6 a elaboracion de manuales
calidad, también descripcion de procesos y de procedimientos por la misma

universidad

Espinoza (2017) , en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso del
marketing estratégico en las mype del sector comercio rubro-venta minorista de
ropa Galeria sefior de los milagros de Huarmey , afio 2016 se plantea como
objetivo poder determinar las caracterizacion de la Gestion de calidad con el uso
del marketing Estratégico de las mype de Sector Comercio- rubro venta Minorista de
ropa en la Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016. El trabajo se
desarrollé en un disefio no experimental — transversal- descriptivo, para llevarla a
cabo se escogié una muestra dirigida de 20 Mype de una poblacion de 30 Mype,
para la obtenciony el recojo de la informacion se utiliz6 un cuestionario de 14 items
cerrado aplicado a los duefios de las Mype a través de la técnica de la encuesta;
obteniéndose los siguientes resultados: Respecto a la gestién de calidad el 70% no
poseen ningun conocimiento sobre la gestion de Calidad, asi mismo el 70%
desconocen el marketing estratégico. Se llega entonces a la conclusién que las
Mype no tienen una definicién precisa ni técnicas de gestion de calidad con el uso
del Marketing, se trabaja de una forma muy empirica por el conocimiento a groso

modo por la falta de la adquisicion de una educacion tipo superior.
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1.2. Fundamentacion cientifica, técnica y humanistica

1.2.1. Variable gestion de calidad.

Definicion gestiéon de calidad

Camison, Cruz y Gonzales (2006), la gestion de calidad es el sistema que
relaciona un conjunto de variables relevantes que pone en practicas principios para
mejorar la calidad. La orientacion hacia la gestion de calidad se hara mediante los
siguientes pasos: los principios, las practicas y las técnicas. Es decir los principios
guiaran a la organizacion, las practicas son las actividades a realizar para
desarrollar los principios y las técnicas la implementacion de practicas.
Los principios que engloban la gestion de calidad son:
Orientacion al cliente
Orientacion a la creacion estratégica de valor
Liderazgo y compromiso de la direccion
Orientacion a las personas y desarrollo de competencias
Vision global, sistémica y horizontal de la organizacion
Orientacion a la cooperacién
Orientacion al aprendizaje e innovacion

Orientacion ética y social

Segun Juran(1951), hablar de la calidad implica que pueda poseer muchos
significados , de los cuales dos son de gran importancia para una empresa que
se encuentra en un mercado, permitiéndole hacer una planificacion de la misma y
desarrollar las estrategias empresariales. Juran da entender que un producto tiene
calidad cuando este no presenta errores o deficiencias, mencionando por ejemplo
a pedidos atrasados, servicios incompletos, contrato de ventas canceladas o

anuladas,etc.También detalla su trilogia que esta formada por tres elementos:
Planeacion de la calidad
Control de la calidad

Mejoramiento de la calidad
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Estos procesos se encuentran relacionados entre ellos. Todo empieza con la
planeacion. Con este primer paso lograremos suministrar a la operatividad de una
empresa los medios para poder fabricar productos que van a cumplir las exigencias

de los clientes, logrando satisfacerlos.

PLANIFICACIOH
DF L4 cALDan| CONTROL DE CALIDAD (DURANTE LAS OPERACIONES)
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Figura 1:Diagrama trilogia de Juran

Realizado la planificacion, el plan pasara a las fuerzas que operan en la empresa
para obtener el producto que se ofrecera. Posteriormente se evaluara el proceso

esto con la intencién de lograr y alcanzar una mejor calidad.

Pasos para la Planificacion de la Calidad

En la planificacion de la calidad se desarrollan los productos y procesos necesarios
para satisfacer las necesidades de los clientes. La planificacién de la calidad se

explica en el siguiente diagrama de flujo.

Juran (1951), no hace énfasis en los problemas que pueden presentarse,
sino en las herramientas para cualquier tarea de una empresa y asi solucionarlos.
En la planificacion de la calidad para una empresa se han de desarrollar productos
y procesos que permitan cumplir y satisfacer los requerimientos o exigencias de los

clientes expresadas como sus necesidades.

24


https://www.gestiopolis.com/wp-content/uploads/2002/02/gestion-de-la-calidad-segun-juran-deming-crosby-e-ishikawa.gif

Al respecto Deming (1986) manifiesta :
Hacer continuo la mejora de la calidad como proposito.
Debe existir una nueva filosofia.
Acabar con la dependencia de inspecciones numerosas.
Dejar de lado los negocios enfocados al precio y dirigirse a enfocarse a la calidad.

Identificar y resolver los problemas para mejoramiento de la fabricacion y servicios

en forma continua.

Insertar mecanismos modernos de trabajo.

Instituir métodos estadisticos para llevar a cabo la supervision
Erradicar el miedo en la empresa.

Romper barreras en las areas de apoyo y en las areas de linea.

Si pides productividad no hacerla con frases publicitarias y menos exigirla como

meta.

Eliminar del trabajo produccion en cantidad, se debe pedir produccion con calidad.
El trabajador no debe tener barreras al llevar a cabo su trabajo.

Creacién de programas para educar y entrenar.

Crear una estructura interna en la organizacién que permita poner en practica los

trece pasos anteriores.

Al aplicar los principios de Deming se logra establecer que una empresa
aumenta su calidad bajando sus costos pasando los ahorros a los consumidores.
Se concluye que cuando los clientes adquieren productos de buena calidad las
empresas logran aumentar sus ventas e ingresos y al lograr esto la economia

crece.
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Asimismo Crosby (1979) ,definio y desarrollo la calidad en una forma de
evitar las inspecciones , buscando que los clientes estén satisfechos al cumplir
requerimientos desde el primer contacto q existe con el y todas las interacciones

futuras que tendria el cliente con la empresa.

Este pensamiento se basa en que la calidad se debe medir , siendo util al
ser utilizada para mejorar los resultados empresariales deseados, considerandose
como una gran herramienta de ayuda que nos permite competir en los mercados

gue actualmente esta globalizado.

El pensamiento Crosby dice que la calidad es gratuita, porqué si logramos
cumplir el requerimiento de los clientes estamos logrando cero defectos. Si una
empresa no contempla la exigencia de la calidad los desperdicios y todo el esfuerzo
involucrados formaria parte entre un 20 al 40 % de la produccion. Si queremos cero

defectos deberiamos hacer lo siguiente:
La direccioén debe comprometerse con la calidad
Se debe poseer un buen equipo

Se debe medir la calidad

Se debe costear la calidad

Concientizar la calidad en la empresa
Hacer un programa cero defectos
Tener presente la supervision

Tener el dia cero defectos

Establecer metas

Eliminar las causas de los errores

Reconocer los logros
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Aconsejar calidad
Repetir todo lo anterior

Por otra parte Ishikawa; detalla el uso de los diagramas de causa y efecto
para los grupos de trabajos que se involucran para lograr la calidad deseada. La
comunicacién debe ser abierta para ser fundamental en la elaboracion de estos
diagramas. Todo esto sirve para encontrar, organizar y documentar causas que

generan variaciones de la calidad al momento de producir un producto.

Su contribucién se basa en la simplificacion de métodos estadisticos
utilizados en el control de calidad de la industria en forma o nivel general. Se
reconoce la buena recolecciéon de datos y elaboracién correcta de presentaciones,
utilizo también los diagramas de Pareto para contribuir a mejorar la calidad, también

los diagramas de Ishikawa, diagrama de pescado o de causa y efecto.

Ishikawa (1953), habla de otro trabajo que consiste sobre el control de
calidad a nivel empresarial ( CWQC). Este define la calidad que como algo
observable y no solo dirigirla Unicamente al producto sino dirigirla a la area de
ventas, administracion con calidad, la empresa en si y la vida de personas. Los

resultados de esto son:

El producto posee calidad y se logra reducir los defectos.
La empresa genera confianza.

Los costos son reducidos.

La produccion se incrementa, se cumplen metas y horarios
Reducimos desperdicio y el re trabajar.

Las técnicas se mejoran y se establecen.

Se reducen gastos de inspeccién y pruebas.

Los contratos entre el vendedor y el cliente son mas racionales.
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Los mercados se amplian haciendo crecen la operatividad de la empresa.
Las areas se relacionan mejor.

La informacion falsa se reduce

Existe democracia y libertad en las discusiones.

Eficiencias en las juntas.

Mas reales las reparaciones e instalaciones de los equipos

Existe mejoria en las relaciones humanas.

Toda esta filosofia se resume en lo siguiente:

El inicio y final de la educacién debe terminar con educacion.

La necesidad de los clientes es el primer paso de la practica de la calidad en la

empresa.
Si no existe inspeccion es porque tenemos bajo control la calidad.
Removemos raices y no problemas.

Todos somos responsables del control de la calidad en una organizacion.
Nunca los medios con los objetivos deberan confundirse.

Fundamentos tedricos de la variable Gestion de calidad.

Camison, Cruz y Gonzéalez(2006); del libro titulado Gestion de la calidad:
Conceptos, enfoques, modelos y sistemas, la presente teoria fue elegida por el
autor de la presente investigacion contribuyendo a la elaboracién de la misma.
Estos autores definen la Gestion de la calidad como: aquella evolucion histérica
que esta combinada por ideas y meétodos que se aplican para realizar las
metodologias que permitan resolver problemas dificiles de direccion en las
empresas. Dandole al directo la totalidad de conocimiento necesario para que se

desenvuelva en el futuro con la participacion de todos los colaboradores que forman
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parte del movimiento de la calidad logrando obtener enfoques, los modelos y
sistemas de gestion de calidad que muestren:

Facilidad al momento de integrar los sistemas (flexibilidad)
Poder desarrollar innovacion, y adaptando estandarizacion.

Agrupacion de conceptos y metodologias que permitan llevar a cabo coherencia

organizacional.

Agrupacion de los grupos de interés, pero siempre la prioridad sera la satisfaccion
de los clientes.

Practicar la cooperacion, sin afectar el desenvolvimiento individual de cada uno.

La gestion de calidad es la configuracién de un patron filosofico que debe
tener conocimiento la direccién de una organizacion y que debe implantarla en el
sistema de direccién y el trabajo interno de la direccion especializada que forma
parte de la jerarquizacion de la misma logrando la integracion y asimilacién de

conceptos , principios, practicas y técnicas.

Guillen(1984) , define a la gestion de calidad como sistema de direccidn en
la que integra tres paradigmas de organizacion. Si se desea productividad
procedera de la organizacion cientifica del trabajo, evitar la rotacion del personal y
paralelamente la ausencia de ellos, y la ultima la calidad que debe tener todo
producto que requerira de técnicas de control estadisticos de calidad , la direccién

productiva y andlisis de tareas.
La gestion de la calidad como funcién especializada y profesionalizada

Camison, Cruz y Gonzélez (2006), Gestion de calidad no solamente
representa sistema de direccidon que orienta a una organizacion un pensamiento
filosofico y que esta debe ser percibida por todo el equipo de trabajo de direccidn.
También forma parte de ella como funcion de direccion la gestion comercial, la
gestién de operaciones o innovacion. (p.56)

Si contemplamos, la gestiéon de calidad seria un area especializada de
gerencia y técnica que en las organizaciones requeririan de personal
especializado, como funcion de la direccidn, nuestra variable gestion de calidad se
ha convertido en el ambito de conocimiento de profesionalismo directivo. Si

gueremos ser exitosos debes contar con un experto en gestién de calidad, siendo
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ellos en su mayoria directores de sistemas de gestion de calidad o del medio
ambiente, auditores de sistemas de gestion de calidad o sistemas medio
ambientales, especialistas que estandaricen tu empresa de acuerdo al trabajo
realizado y en el disefio de procesos, especialistas en estadisticas y finalmente
especialistas para los servicios del cliente dandole un enfoque comercial.

Para Feigenbaum (1951) , definié este concepto indicando que la calidad
seria una nueva area de la administracion modernista como area de finanzas,
produccion o el marketing. Vandeville (1990) asegura que «la gestion de la calidad
se integra a la gestion empresarial siendo parte de ella».

La norma ISO 8402 (UNE 66001) define la Gestion de la Calidad desde esta
Optica, afirmando que es un «aspecto general que determinara la aplicacion de la
politica de la calidad». Igualmente, la ISO 9001:2000 (punto 0.2) indica lo siguiente
«la gestion de calidad y otras disciplinas mas estan comprendidas dentro de la
gestion de toda empresa ».

Caracteristicas de la gestion de calidad

Dentro de las caracteristicas de la gestion de calidad mencionaremos:

Orientacion de las actividades empresariales, hacia el consumidor, permitiendo la
obtencidn de beneficio.

El enfoque en la estructura organizacional, la prioridad de los costos y obtencion
de productividad.

Disefio de estrategias y sistemas para atender necesidades internas y externas.
Existencia de liderazgo y cultura organizacional

Entrenamiento de colaboradores para desarrollar bien las tareas asignadas y
visualizacion de responsabilidad.

Enfoque en la calidad al momento de ofrecer un bien o servicio.

Existencia de métodos de servicio, correccion de deficiencias.

Medicion del desempefio, percepcion de crecimiento de mercado, cuota de
mercado.

Si una organizacion buscara la GCT no seria algo facil, porque esto traeria
cambios muy drasticos en el pensamiento de la organizacion, describiéndose tres
tipos:

Conocimiento total de calidad en la empresa en todos sus rincones trae como

resultado un gran cambio organizacional (Glover,1993).
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La transformacion empresarial hacia la GCT utilizaria un nuevo sistema de
valores y creencias para modificar el pensamiento y actuar de los miembros de la
organizacion, esto implicaria cambio en la cultura de la organizacion, ya que esta
esta compuesta por la percepcion, pensar y actuar de los integrantes de una
empresa.

Si nos orientamos hacia la GCT se debe hacer una planeacion de para
armonizar acciones o actividades desarrolladas, asi como saber como recibir los
resultados tangibles buscados. Los cambios de organizacion y de la cultura
empresarial no lo podremos lograr al corto plazo, esto requiere de un tiempo de
maduracion para alcanzarlos con la debida existencia de programas gque sostengan
dicha estrategia. Si una organizacion se orienta a la implantacién de GCT implica alinear
siete aspectos que seran de mucha utilidad en la organizacion dando vida a este elemento:

La misién como la razén de ser de una empresa, para lograr conciencia y
compromiso en los empleados.

Claridad de objetivos para el logro individual de los empleados.

Definir estrategia para alcanzar mision y objetivos.

Existencia de estructura para relaciones y asignacion de tareas, rol y
responsabilidades de los individuos para que los colaboradores lo sepan asumir y
alcanzar lo planteado.

Establecimiento de una cultura que apoye el comportamiento de las personas
mediante normas, creencias y valores y logran de esta manera una adecuada forma
de trabajo.

La correcta gestion de personas para hacer efectivo un buen trabajo.

Presencia de procesos bien definidos (tareas y tecnologias) para responder a la

actividad empresarial con visién horizontal.
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PROCESOS OBJETIVOS

PERSONAS ESTRATEGIA

CULTURA ESTRUCTURA

Figura 2: Aspectos clave en el cambio organizativo impulsado por la GCT
Principios de la Gestién de calidad
Camison, Cruz y Gutiérrez (2006), es posible definir a la gestion de calidad una
serie de valor recogida de toda la literatura existente en una forma organizada.
El enfoque de la gestidn de calidad se puede caracterizar perfectamente en ocho
principios fundamentales:
Orientacion estratégica a la creacion de valor.
Orientacion al cliente.
Liderazgo y compromiso de la direccién.
Vision global y horizontal de la organizacion.
Orientacion a las personas y al desarrollo de sus competencias.
Orientacion a la cooperacion.
Orientacion al aprendizaje y a la innovacion.

Orientacion ética y social.
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Figura 3 :Principios de la Gestién de la calidad

Orientacién al cliente :

Este principio se basa que toda la actividad empresarial esta dirigida hacia
sus clientes, para poder lograr de esta manera su satisfaccion, precisamente
porque son ellos los que evaltan la calidad del servicio que una empresa les ofrece.
Se pensaba anteriormente que bastaba enfocarnos al producto y procesos, pero
ese pensamiento no sirve en un mercado de consumidores que experimentan
cambios en los habitos de consumo, con la orientacion al cliente la empresa debe
cumplir la necesidad de su cliente que no solamente quiere un producto sino que
paralelamente también desea un buen precio , informacion exacta y oportuna y
servicio de asesoramiento antes y después de comprar , servicio a tiempo,
adquisiciéon de garantia, cantidades,etc.

La definicibn de este principio orientado al cliente comprende dos
dimensiones:

Cuidado del producto: esto establece que debemos cumplir las especificaciones
gue satisficieran sus necesidades y que debe ser perdurable en el tiempo.

Aclararemos el término especificacion diciendo a través de las sgtes implicaciones:
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Comunicacion entre suministrador y cliente para entender sobre lo que suministra
mediante sus caracteristicas y los resultados que se derivan de lo primero.
Entonces conformidad de especificaciones es simplemente respeto escrupuloso
por el suministrador de la relacién contractual que se establece con el cliente.
Relacion proveedor-cliente, todos los miembros de la organizacion deben accionar
para cumplir las especificaciones solicitadas por sus clientes, lograndolos satisfacer
y minimizar paralelamente ese valor afiadido que no se vende.

Cualquier tarea es definida en términos de especificaciones y serd necesario
medirla en toda relacion proveedor cliente, esto para poder hacer posible una
gestion mas exitosa.

Cuidado del cliente: esto consiste en adelantarse a las futuras especificaciones que
demandarian nuestros clientes, en pos de la calidad presente o sorpresiva.
Orientacidn estratégica a la creacion de valor:

Direccion estratégica de calidad:

Se basa en la plasmacién y conocimiento de una misién y vision que debe ser
compartida como un principio buscando la calidad como prioridad. Se debe
desarrollar estrategias a medio y largo plazo con mucha claridad que seran guiadas
por ese propoésito compartido adoptando la gestion de calidad tanto al momento
de definir objetivos y el andlisis de estrategias futuras g nos permitan encontrar la
calidad deseada generandose las ventajas competitivas.

Impulso de proyectos, programas, acciones que estén acordes con la misibny a la
estrategia de una organizacion, sistematizando las actividades para poder llevar el
control de las mismas y mejora de calidad.

Las estrategias serdn fundamentales en una empresa para lograr el cambio
organizativo y cultural que facilitara el nuevo pensamiento filoséfico de la direccion
en busca de la calidad mediante la implantacion de estructuras, sistemas, culturas
y procesos adecuados.

Practicas para integrar la calidad en el proceso estratégico:

Si se desea integrar la calidad deberemos recurrir a distintos tipos de practicas en
el proceso empresarial. Mencionemos los siguientes: Identificacion e investigacion
de nuevas necesidades , aplicar métricas basadas en los principios de gestion de
calidad ,beneficio del analisis estratégico con practicas y técnicas en el estudio de
mercado y de los competidores enfocados en la gestion de calidad ,tales como el

benchmarking, obtencién de ventajas competitivas con la identificacién de buenas
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practicas g ayuden a lograrlo e incrementar su explotacion y la cooperacion de los

clientes y proveedores para lograr reduccion de costos y mejora de calidad.

Liderazgo y compromiso de la direccion:

La responsabilidad de la direccién en los problemas de la calidad
La ejecucion de la gestion de calidad es responsabilidad de la direccion. Mientras
que el CWQC decia que la calidad era funcion de quien realizaba una operacién
quienes concentraban todas sus inversiones hacia los empleados, la gestion de
calidad en este caso hace responsable a todo nivel jerarquico, teniendo la mayor
cuota de responsabilidad la direccion. Si una organizacion posee un enfoque de la
calidad orientada hacia los mercados, la direccion sera responsable, porque es el
quien traera nuevas funciones de liderazgo y de toda la fluidez de los elementos q
forman parte de la organizacién hacia la calidad. Con esto se percibe que la gestidon
de calidad debe ser una prioridad basica para todo equipo de direccién de una
empresa

El liderazgo y compromiso de la direccion: nuevas responsabilidades
La gestion de calidad al momento de ponerla en practica en forma estratégica exige
q la cultura empresarial sea transformada, empezando basicamente con el cambio
de direcciéon. Aquel estilo de direccion tradicional que recopilaba informacion, toma
de decisiones, aplicacion de incentivos y castigos para lograr eficiencia en los
trabajadores forma parte del pasado, debido a que un trabajador se sentia limitado
en sus responsabilidades de hacer tareas. EI compromiso de la alta direccion para
conseguir la gestién de calidad soflada se basara disefiando los procesos para
tratar de eliminar las causas o errores comunes que influyen en la variacion de la
calidad de los bienes o servicios, pero también consiste en la implantacion de
reglas, normas o politicas g se adecuen para el desarrollo y crecimiento del capital
humano a fin de poder anticipar los futuros problemas y de explorar oportunidades
de mejora.

La estructura de direccion de la calidad
Lograr el éxito de cualquier proceso relacionado con la calidad se debe a una
implantacion sistémica y efectiva. Como ya sabemos la gestion de calidad se
expandira por toda la organizacion y sera necesario de una infraestructura q de
soporte a esta iniciativa. De ello ser& necesario crear una estructura organizada en

todas sus iniciativas, con lo cual se creara una estructura muy positiva y
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permanente de organizacion dirigida a la calidad fomentando progreso en la nueva
direccién. La gestion de calidad implica cambios como la creacion de una estructura
capaz y responsable para este nuevo método que habriamos seleccionado
generando y exigiendo a los directivos el aporte o asignacioén de recursos para
cubrir esas necesidades (dinero, espacio y personal).

Orientacion a las personas y al desarrollo de sus competencias:

Las personas en primer lugar. Orientarse a las personas sera fundamental
para la Gestibn de calidad sin dejar de mencionar ciertos valores como el
compromiso y liderazgo de la direccidon de la organizacion, vision y cooperacion
interna. A través de este principio la Gestion de calidad despliega conceptos de
conocimientos, habilidades, compromiso y responsabilidad en todos los rincones
de la organizacion para concientizar la calidad en sus miembros.

La GC se hace con las personas en vez de algo que se hace a las personas.
El principio de orientacion a las personas dice que las personas que no ocupan
puestos de direccidon son los que mas conocen sus actividades, siendo estos los
que contribuirdn a la mejora continua y satisfaccion de consumidores. Principio
plural por que abarca otros conceptos como el compromiso, participacién e
implicacién de personas, formacion y desarrollo de competencias de personas.

Es imprescindible saber que para mejorar la calidad del servicio no se lograra
supervisando a los trabajadores que la prestan. Esto genera desmotivacion,
ineficacia e insatisfaccion.

Practicas para enfocar la organizacion de las personas

Enfocarse en las personas , fue denominado por Black y Porter(1995) ,
paralelamente la inclinacién hacia el cliente interno lo hablaron Mann y Kehoe
(1994) , quienes desarrollaron procesos orientados a la realizacion de procesos ,
generando buenas practicas de recurso humano, que debemos incluir:

Compromiso de los miembros ante la mision y todo objetivo empresarial.
Compromiso y desarrollo de motivacién con la calidad de los colaboradores
asignando responsabilidad y recursos e incentivando actitud de anticipacion.
Incrementar la participacion de todo el personal y hacer promocion de la misma
para la mejora continua, rompiendo barreras de centralizacion para dar autonomia
y tomar iniciativas como punto de futuras decisiones.

Reconocer los logros individuales y colectivos de nuestros colaboradores.

Conseguir todo tipo de comunicacion(lateral, ascendente y descendente)

36



Compromiso y satisfaccion de personal

Se logra con las buenas practicas del recurso humano para beneficiar la
implantacion de la gestion de la calidad. Asegurando el compromiso de los
empleados con los objetivos de calidad trae positivamente efectos muy positivos
para la gestion de la calidad para el desempefio de una empresa o compafiia. (Bou
y Beltran, 2005).

Seleccion del personal

Al momento de seleccionar un personal lo haremos con buenas préacticas
ajustando o direccionando a un entorno de calidad. Mayormente las organizaciones
no desean mover este aspecto, queriendo mantener el mismo proceso de seleccion
de personal antes dela implantacién de gestion de calidad debido a que se tiene
el pensamiento que las habilidades g tenga un trabajador pueden lograrse o
desarrollarse con la formacion.

Participacion

La participacion es muy importante para identificar y poder corregir
situaciones o problemas de calidad, todo esto cae como responsabilidad sobre
direccion de poder crear un gran sistema de participacion que preste intereses,
sugerencias y opiniones de los colaboradores, para que puedan actuar y ser
responsables manejando la calidad por todos. La participacion se concretara al
alcanzar toda la informacién a los colaboradores al momento de asignarles tareas
o funciones y saber lo que esperamos de ellos mismos.

Dar poder a las personas: autonomia y libertad de accién.

Un paso para conseguir el éxito de la gestion de calidad es mediante la
descentralizacion. Las personas al sentir que se les brinda poder tendran la
capacidad de poder actuar correctamente cuando existan defectos en calidad,
teniendo decision para mejorarlos. Obtener un compromiso y participacion permite
a un director delegar acciones como planificar, ejecucion y control de tareas q
reflejan la autonomia personal de sus ejecutores directos.

Formacién en calidad

Debemos intentar prevenir el futuro y no predecirlo. La asignacién de
recursos (tiempo y dinero) para formacion de toda la estructura de una empresa
sera una politica consecuente. Las estrategias para formacion de calidad
desempeiian un rol fundamental para el éxito de gestion de la calidad porque esta

demandaria apoyo e involucracién del personal a esta iniciativa.
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Reconocimiento y recompensa de los esfuerzos de calidad

Se debe aplicar las recompensas y reconocimientos dentro de un sistema
empresarial esto para satisfacer a los miembros que forman parte de una
organizacion.

Vision global, sistémica y horizontal de la organizacion
El enfoque global de la organizacion

La gestion de la calidad es un proceso completo que la envuelve a la misma
organizacién contribuyendo con cada &area o departamento, cada actividad o
persona con su respectivo nivel de responsabilidad. Asimismo la vision involucra la
participacion de miembros y funciones de la empresa para poder satisfacer a todos
nuestros clientes, reduciendo costos a aquellos valores g no generan valor.
Gestion por procesos y enfoque de sistemas

La gestion de calidad trabaja especificamente en los procesos de la
organizaciéon dejando de lado a las funciones, esto debido a que toda actividad se
descompone en proceso y tarea. El proceso se entiende como secuencia de tareas
y actividades que van afadiendo valor cuando se ofrece un servicio 0 producto
buscando el Unico resultado de satisfacer especificaciones y exigencias de
clientes.

Obtendremos eficiencia si nos enfocamos en la gestion de los procesos
configurandolos como creadores de valor. En la gestidn por procesos, actividades
y tareas de una compafiia se enfoca al cliente aportando valor afiadido. El fin de la
gestion por proceso es el servicio que puede satisfacer a alguien que forma parte
de un mercado, en otras palabras nos referimos a ese cliente externo que
manifiesta sus necesidades como requerimiento.

Las actividades que intervienen directa o indirectamente al momento de
satisfacer a un cliente externo , tiene un desempefio de un papel proveedor interno
para otras funciones obteniendo una organizacidbn compuesta por relaciones
internas cliente-proveedor, formando parte de un proceso, dentro de una cadena

proveedor-cliente.
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MERCADO

PROVEEDOR PROCESOS CLIENTE

INTERNO PERSONAS INTERNO

PROVEEDOR
EXTERNO

CLIENTE
EXTERNO

Figura4: Cadena proveedor cliente en gestion de procesos

Cooperacion interna y trabajo en equipo

La cooperacion interna y el trabajo en equipo se lograra por que los
miembros estan ligados a una cadena proveedor — cliente con lo cual estarian
dispuestos a la colaboracion , reaccionando a sus necesidades , investigando el
resultado de sus productos al pasar al siguiente proceso y asi poder adecuarlos a
las necesidades de sus proveedores y clientes.

Poner practicas de cooperacion interna y trabajo en equipo le da solidez a la
gestidon de calidad, siendo estas algunas razones como: facilidad de comunicacion
en todas las unidades, adecuacion de estandares, estimulacion de aprendizaje y
adaptacion de la organizacion ante los cambios que experimenta un mercado,
haciéndolo flexible y e incrementando la reduccion de tiempos de respuestas en
las acciones de una compafiia.

Organizacion horizontal.

Implica la no utilizacion de la organizacion taylorista, jerarquizacion vertical
y division de trabajo y adaptacién de un enfoque horizontal que cruce fronteras a
través de la agrupacion de procesos con independencias a la division de los
trabajos.

Orientacién a la cooperacién

La cooperacion externa y la organizacion abierta en red
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Con la cooperacién externa una empresa podra implantar principios que
contribuiran al logro de objetivos, menciones a la orientacion estratégica hacia la
creacion de valor, el aprender mediante la innovacion y orientarnos hacia nuestros
clientes.

El elemento impulsor que va a facilitar esta implantacion en la concepcién
global de la compafiia sera en este caso el directivo, dando una creacion de valor
hacia todos los grupos de interés del mercado. Una empresa se vuelve eficaz y
eficiente y el crecimiento de relaciones tanto de la confianza y pautas para poder
trabajar en equipo beneficia los grupos de interés externos. Se puede decir que la
cooperacion externa acrecienta la competitividad de la empresa, porque
establecemos una buena relacién con los clientes, orientandonos a satisfacerlos y
transformarlos en fieles hacia un negocio. El estimular una cooperacion interna y
externa también trae consigo resultados muy positivos sobre la capacidad y

aprendizaje y la innovacion de los socios.

Compartir recursos, experiencia, conocimiento, e informacién facilitara el
enriguecimiento y la renovacion de las existencias de ambas partes. Con la
implantacion de la cooperacion traera consigo nuevas experiencias con formas
nuevas de colaboracion y coordinacién, siendo mas precisas y completas que
ayudaran a poder establecer un desarrollo de capacidad de adaptacion, de la

flexibilidad y de la reduccién alos cambios exigidos, siendo muy agiles para ello.

Practicas para la orientacion a la cooperacion
Dentro de ellas tenemos:

Establecimiento de Programas que apoyen la cooperacion o alianzas
estratégicas para los proveedores para poder llevar a cabo la integracion de
equipos y asi poder el disefio y creacion de nuevos bienes o servicios.

La cooperacion con los clientes ayudara a definir el producto y paralelamente poder
informar a una compaifiia toda queja o sugerencia.
Un programa que apoye a las mejora de proveedores que me permitan mejorar

procesos y poder llegar a la calidad deseada.
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Orientacion al aprendizaje y orientacion

Toda direcciéon lider debe abrirse a un mercado para poder percibir el
aprendizaje de adaptacion asi como también todo cambio que genera una
innovacion; teniendo clara dos conceptos llamados la mejora continua y la mejora
radical.

Orientacion ética social

La gestion de calidad como definicion de proceso de cambio organizacional
gue logra afectar por completo a esta, te guiara a nuevos modelos con el uso amplio
de variables que describe no solamente actividades internas de la compaifiia, sino
los efectos consecuentes de aquellas actividades tendran sobre agentes que estan
fuera de ella, llamados clientes, proveedores, la sociedad, organizaciones publicas,
organizaciones no lucrativas, comunidades en su conjunto.

Hacer esto permite hablar de un principio llamado orientacién hacia los
grupos de interés y responsabilidad ético-social. Aqui suponemos movilizar todos
los recursos para poder cumplir la satisfaccion de necesidades de los grupos
claves.

Se debe describir las practicas para la orientacion ética social, entre ellas
diremos toda accién orientada a implicar a la organizacion en poder alcanzar
soluciones a los problemas que aquejan a una comunidad. La orientacidén social
plasma la gestion de la calidad que se preocupa por el medio ambiente, el uso
minimo de recursos y que sus procesos no sean contaminantes. Otra practica que
a menudo se de repetir es la cooperacion para corregir o prevenir dafios, el impacto
al medio ambiente y escases o deterioro de recursos naturales que han sido

generados por su actividades o aquellas que le pertenecen a otras empresas.

Segun las normas internacional 1SO 9001(2015),para la estandarizaciébn que
consiste en el sistema de gestion de calidad para poder desarrollarlos en
organizaciones privadas y publicas, sin ninguna relacion con tamafio o actividad
empresarial en un sector determinado, que busca una mejora de calidad en los
trabajos para la obtencion de un productos, llamese bien o servicio.

Actualmente las empresas se encuentran muy interesadas en este aspecto con la
orientacion de garantizar a sus clientes la mejora de sus productos y paralelamente
son ellos los clientes o consumidores que buscan y exigen a empresas que se

encuentren muy comprometidas con la calidad, dejando bien en claro que las
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normas ISO a una organizacion le generaria una ventaja competitiva sobre las
demas.
La nueva ISO 9001:2015

La nueva publicacion de la version ISO 9001:2015 se realizé el 23 de
septiembre del 2015. Surge la necesidad de revisar la norma porque era necesario
adaptarla a la actualidad en la que se enfrentan las organizaciones. Con esta
nueva estructura los sistemas de gestion de calidad son muy favorecidos:
La nueva estructura es la siguiente:
Alcance
Referencia normativa
Términos y definiciones
Contexto de la empresa
El liderazgo
La planificacion
El soporte
Operacién
Evaluacion desempefio
La mejora
Se debe saber que con la nueva estructura se han modificados ciertos requisitos o
se han afiadido como nuevos.
El enfoque basado en procesos

Este principio en esta nueva versidn se centra su atencion total en el
incremento de la gestion y control de los procesos y jerarquias dentro de cada
compaifia.
Lenguaje

Consiste en que la nueva version sea entendible y muy comprensible para
cualquier usuario que desee mejorar la gestién de la calidad en una organizacion.
Analisis del contexto

Se da la importancia que toda empresa debe analizar el entorno socio —
econdémico de una compafia y sus relaciones de todos los stakeholder. Esto se
realiza para poder hacer la identificacion correcta de problemas y de todas las
necesidades que puedan influir como impacto en la planificacion para el sistema

de gestion de calidad.
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Pensamiento basado en el riesgo

Consiste en la adaptacion de metodologia que mas se adapte a la necesidad
de una empresa para poder hacer una correcta gestion de riesgos. Todo esto
durante implantacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de
calidad.

Esto es uno de los cambios mas importantes de la norma ISO 9001.
Acciones preventivas

Se elimina en esta nueva edicion debido a que el propio sistema debe
funcionar como una herramienta preventiva.
Partes interesadas

Consiste en no solo debemos hablar de clientes en la ISO9001-2015, sino
gue esto consiste en poder determinar los requerimientos de exigencias de las
parte interesada.

Representante de la direccion

Se da total énfasis a la alta direccién, debido a que es ella quien lidera una
organizacion.

Gestion del conocimiento

Se basa en saber cual es el conocimiento que requiere una organizacion
para que el sistema de calidad pueda funcionar correctamente, con la intencion de
obtener productos que cumplan la exigencia de nuestros clientes.

Procesos externalizados

Se refiere a que la empresa puede optar por el camino de la tercerizacion de
productos brindados por terceras personas.
Competencia del personal

Se refiere al poder establecer la competencia como necesidad como unas
caracteristicas de cada lugar de trabajo y paralelamente saber cémo evaluar dicha
competencia estableciendo una claridad de criterios para poder hacerlo.

Segun Lindsay (1999) ,manifiesta que una organizacion sera exitosa la
calidad deberéa formar parte de todas las actividades del personal, abarcando desde
el nivel jerarquico de mas alto nivel hasta el nivel mas inferior. Un sistema de
calidad total debe ser implantada sobre aquellas practicas que estan orientadas
hacia el cliente, esto sera percibido por los empleados, que se tome a la calidad
como parte de la planeacion estratégica de una compafiia, para generar la

motivacion, que esta se integre en todos los productos y procesos, con el adecuado
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uso de informacion y manejo correcto de esto para lograr un mejor rendimiento y
obtencion de una ventaja que nos diferencie de nuestra competencia.

El lograr todo esto requerira que una empresa posea una estructura bien
estructurada y la existencia paralela de buenos procedimientos muy efectivos para
poder hacer su implementacion.

Esta teoria toca una lista de principios que permitiran hacer una administracion de
calidad, siendo esto los siguientes:

El enfoque hacia los clientes

El liderazgo y su planeacion estratégica

La administracion de recursos humanos y sus respectivos desarrollo

La gestion de procesos

Herramientas para administrar procesos

Administrar la medicion de la informacién estratégica

Formacion de organizaciones de calidad total

1.3. Justificacion

Justificacion Tedrica.

El presente trabajo de tesis aportara solucién con el propdsito de mejorar la
Gestion de la calidad en las empresas de educacion superior técnica, basandose
en ciertos contenidos de teorias existentes, el cual brinda todo el soporte a la
presente investigacion y que se reflejara en la utilidad de ser usada posteriormente
como antecedentes para las futuras investigaciones que se encuentren en esta
misma linea de investigacion metodoldgica, relacionadas con el tema tratado en
esta tesis , quedando claro por qué gestionar la calidad de las empresas y asi poder
tomar las mejores decisiones que permitan corregir deficiencias relacionadas con

la calidad.

Justificacion Practica.

La actual investigacion se baso6 en dar conocimiento sobre la percepcion de
la Gestion de la calidad y establecer las dimensiones que permitan medir nuestra

variable en estudio y asi obtener la ventaja competitiva que toda empresa desea
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lograr en un determinado mercado.. Los resultados obtenidos de esta tesis que
abarca la gestion de calidad tiene una gran importancia practica porque a traves de
este estudio se pueden implementar acciones y toma de decisiones que permitan
mejorar las actividades o procesos dentro de una organizacion, y cabe mencionar
que ademas permitira seguir haciendo mas investigaciones sobre este tema,
detallandose sobre todo la estructura que se llevo a cabo para la realizacion de

este trabajo.

Justificacion Metodoldgica.

La tesis se elabor6 con el método descriptivo (describiremos el
comportamiento de una variable en un momento dado)para luego hacer la
comparacion de muestras, se realizaron un proceso de datos cuantitativos, los
cuales fueron obtenidos mediante la aplicacibn de la técnica de encuesta,
utilizacién para ello como instrumento un cuestionario de 48 preguntas, que fue
validado por expertos en el tema mencionado y asi comprobando la validez y
confiabilidad permitiendo la obtencién de exactitud de datos.

Fue hipotético deductivo con enfoque cuantitativo ya que para hacer ciencia
nos basamos en el método cientifico, haciendo el supuesto de hipoétesis , para
crearla necesitamos leyes, teorias y hechos. Fue de caracter deductivo por que
partimos de una forma general en la parte problematica y llegamos a una parte muy
especifica, y es de enfoque cuantitativa por que los resultados son frecuencia,
porcentajes, estadistica y numeros. El instrumento elaborado fue aplicado a los
alumnos de estas dos Instituciones de Educacion superior.

Este instrumento que fue elaborado por el presente autor de esta
investigacion, se basd en una teoria existente sobre la gestion de calidad, para
aportar en la investigacion cientifica con un instrumento que sirva para futuras

investigaciones relacionada con el tema de Gestién de calidad.
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1.4 Problema.

1.4.1 Realidad Problemética.

En este mundo actual globalizado donde las empresas de bienes y servicios
compiten dia a dia, por brindar un buen producto hacia sus clientes, hace que cada
empresa disefie e implemente una lista de estrategias que le permita diferenciarse
de otras, esto contribuira a obtener muchos beneficios planteados por ellas mismas
para su crecimiento empresarial.

Las empresas actualmente viven enfocadas en el tema de calidad, tema que
ha sido explotado en los ultimos afios y que ha permitido obtener buenos resultados
poniendo énfasis siempre a sus clientes.

Las empresas ya no se enfocan en que las actividades empresariales se
hagan bien, ahora la realidad muestra que se debe de poseer un alto nivel de
calidad al momento de llevar a cabo las prestaciones de bienes y servicios en un
determinado mercado, que puede ser nacional o internacional. Implementamos
calidad en cada area que forma parte de una empresa, con la cual apareceran
nuevos conceptos que se relacionan con ella, por ejemplo calidad total, calidad de
servicio, gestion de calidad,etc.

Las empresas encuentran rentabilidad al buscar la calidad, pero hay que
saber gestionarla, se pensaba anteriormente que la calidad era costosa para una
organizacion y que esto incrementaba los precios y reducia las ganancias, pero eso
se demostro que era lo contrario, si nosotros empresarialmente buscamos calidad,
la sabemos gestionar traerd como resultados una baja en los costos para la propia
empresa y con ello las utilidades se incrementaran.

En el &mbito internacional respecto a Gestion de calidad las empresas las
multinacionales cumplen con las exigencias de los consumidores, se ha establecido
normas o requisitos que acreditan la calidad internacionalmente, y la gran mayoria
de ellas se encuentran certificadas bajo la norma ISO 9001 , que es la norma que
te acredita que ofreces calidad empresarialmente. Estas empresas ponen en
practica la Gestién de calidad y eso se ve a través de la mejora continua de sus
procesos que lo aplican dia a dia, mencionemos a, ESAN como ejemplo de que
domina mercado internacional especialmente porque saben el rol que cumple la

calidad como parte del desempefio de una empresay con la cual les ha permitido
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a todas estas obtener las ventajas competitivas siempre y cuando hayan aplicado
una gerencia y utilizacion correcta de esta misma.

En el ambito nacional observamos que nuestras empresas nacionales tras
el dia a dia hacen un gran esfuerzo por cumplir todas las exigencias de sus
consumidores con respecto a la calidad exigida, es ahi que para poder satisfacerlos
la gerencia debe hacer la transformacion de toda la organizacion, cambiar forma
de vida, establecer nuevas politicas organizacionales que permitan alcanzar los
objetivos propuestos, paralelamente entender que todo esto lo obtendriamos
mediante nuestros valiosos clientes, mediante la adquisicion del producto que le
ofrecemos en el mercado.

Los mercados nacionales son muy exigentes, tenemos empresas que
aplican y desarrollan una buena gestion de calidad, mencionemos la Universidad
como la Pacifico, muy comprometida a responder las necesidades de sus clientes,
gue ya sabemos que los mercados son cambiantes, muy imprevisibles y complejos
actualmente.

Esto situacion hace que se debe adoptar una gestién adecuada que conlleve
a la obtencién de una buena gerencia que permita orientarnos a esa calidad exigida
y que favorece a la obtencion de logros, metas y objetivos planteados y que
marquen la diferencia dentro del mercado nacional en el que estamos.

Nuestras empresas nacionales entienden que para estar posicionados en un
mercado y garantizar esa posicién hay que tener siempre en mente a la calidad, y
hoy es necesario llevarla controlada.

En el &mbito regional observamos que existe mucha oferta de la prestacion
de educacién superior técnica, exactamente en el departamento de Cajamarca
observamos que el Instituto Privado de investigaciones industriales del distrito de
hualgayoc- Bambamarca, en sus 11 afios de dominio de mercado hace un gran
esfuerzo por poner en practica la gestién de calidad, la infraestructura que posee y
los recursos que tiene le han permitido dominar una parte de este mercado

La promotora hace el esfuerzo por contar con una plana docente externa
traida de otras ciudades especialmente de la ciudad de Trujillo, pero eso no
asegura que se ofrezca una buena gestién de calidad en el servicio.

Hace dos afos en este mismo mercado aparecidé una nueva Institucion Superior
TELESUP, Corporacion de Educacion técnica reconocida a nivel nacional,

poseedor de buena infraestructura y que en este corto tiempo ha ocasionado una
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nueva alternativa al servicio prestado, es ahi donde el futuro alumnado se pregunta
, que servicio escoger, realizando ellos la comparacion de la gestion de la calidad
entre ambas instituciones.

Ambas empresas trataran de ofrecer lo mejor a su servicio hacia sus clientes
pero existe el problema a quien elegir, y la mejor forma de saberlo es mediante la
investigacion de quien pone en practica mejor la gestién de la calidad, que dara

respuesta a esta situacion problemética.

1.4.2. Formulacién del problema general.

¢ Existe diferencia entre la Gestion de Calidad que ofrece el Instituto Privado de
Investigaciones Industriales con respecto a al Instituto TELESUP del distrito de
Hualgayoc-Cajamarca 20177

Problemas especificos.

Problema Especifico 1

¢ Existe diferencia entre la orientacion al cliente que ofrece el Instituto Privado de
Investigaciones Industriales con respecto al Instituto TELESUP del distrito

Hualgayoc-Cajamarca 20177

Problema Especifico 2

¢ Existe diferencia entre la Orientacion estratégica a la creacion de valor que ofrece
el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto
TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?

Problema Especifico 3
¢ Existe diferencia entre el Liderazgo y compromiso de la direccion que ofrece el
Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto TELESUP

del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?

Problema Especifico 4
¢ Existe diferencia entre la Orientacion a las personas Yy al desarrollo de sus
competencias que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con

respecto al Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?
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Problema Especifico 5

¢ Existe diferencia entre la Vision global , sistémica y horizontal de la organizacion
que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al
Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177

Problema Especifico 6
¢ Existe diferencia entre la Orientacién a la cooperacion que ofrece el Instituto
Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto TELESUP del

distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177

Problema Especifico 7

¢ Existe diferencia entre la Orientacion al aprendizaje y a la innovacion que ofrece
el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto
TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?

Problema Especifico 8
¢ Existe diferencia entre la Orientacion ética y social que ofrece el Instituto Privado
de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto TELESUP del distrito

Hualgayoc-Cajamarca 20177

1.5 Hipotesis

Hipotesis general.

H1: Existen diferencias significativas entre la Gestiébn de calidad que ofrece el
Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto TELESUP,

del distrito de Hualgayoc- Cajamarca 2017.
HO: No existen diferencias significativas entre la Gestion de calidad que ofrece el
Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto TELESUP,

del distrito de Hualgayoc- Cajamarca 2017.

Hipotesis especificas.

Hipotesis Especifica 1.
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H1: Existen diferencias significativas entre la orientacion al cliente que ofrece el
Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto TELESUP

del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?

Hipotesis Especifica 2.

H1: Existen diferencias significativas entre la Orientacion estratégica a la creacion
de valor que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto
al Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177

Hipodtesis Especifica 3.

H1: Existen diferencias significativas entre Liderazgo y compromiso de la direccion
que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al
Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177

Hipotesis Especifica 4.

H1: Existen diferencias significativas entre la Orientacién a las personas vy al
desarrollo de sus competencias que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones
Industriales con respecto al Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca
20177

Hipoétesis Especifica 5.
H1: Existen diferencias significativas entre la Vision global , sistémica y horizontal
de la organizacién que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales

con respecto al Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177

Hipotesis Especifica 6.

H1: Existen diferencias significativas entre la Orientacién a la cooperacion que
ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto
TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177
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Hipotesis Especifica 7.
H1: Existen diferencias significativas entre la Orientacion al aprendizaje y a la
innovacion que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con

respecto al Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177

Hipotesis Especifica 8.

H1: Existen diferencias significativas entre la Orientacion ética y social que ofrece
el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto
TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?

1.6. Objetivos de la investigacion

Objetivo general.
“Establecer si existen diferencias entre la Gestién de calidad entre el Instituto de
Investigaciones Industriales y el Instituto Telesup del distrito de hualgayoc —

Cajamarca 2017”

Objetivos Especificos.
Objetivo Especifico 1.
¢ Establecer si existen diferencias entre la orientacion al cliente que ofrece el
Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto TELESUP

del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?

Objetivo Especifico 2.

¢ Establecer si existen diferencias entre la Orientacion estratégica a la creacion de
valor que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al

Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177

Objetivo Especifico 3.
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¢ Establecer si existen diferencias entre el Liderazgo y compromiso de la direccion
que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al
Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177?

Objetivo Especifico 4.

¢ Establecer si existen diferencias entre la Orientacion a las personas y al
desarrollo de sus competencias que ofrece el Instituto Privado de
Investigaciones Industriales con respecto al Instituto TELESUP del distrito

Hualgayoc-Cajamarca 20177

Objetivo Especifico 5.
¢ Establecer si existen diferencias entre la Vision global , sistémica y horizontal de
la organizacion que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con

respecto al Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177

Objetivo Especifico 6.

¢ Establecer si existen diferencias entre la Orientacion a la cooperacion que ofrece
el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto
TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?

Objetivo Especifico 7.
¢ Establecer si existen diferencias entre la Orientacion al aprendizaje y a la
innovacion que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con

respecto al Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?

Objetivo Especifico 8.

¢ Establecer si existen diferencias entre la Orientacion ética y social que ofrece el
Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto TELESUP
del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?
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2.1 Variable:
Variable 1 Gestion de Calidad.
Definicion conceptual.

La gestion de calidad esta formada por un conjunto de actividades que han
sido planificadas que lo pone en practica una determinada empresa con el Unico
objetivo de administrar y generar una confiabilidad de que el producto que la
empresa va a ofrecer en un mercado va a cumplir la satisfaccion de los requisitos
exigidos sobre la calidad.

2.2. Operacionalizacion de la variable Gestion de Calidad.

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable Gestién de la Calidad

Dimensiones Indicadores items Escala Niveles
Siempre
_ » Cuidado del cliente 1--3 Casi siempre
Orientacion al .
) Ordinal A veces
cliente .
. Casi nunca
Cuidado del producto 4--7
Nunca
' B Direccidn estratégica de Siempre
Onen’ga(':lon calidad 8--9 Casi siempre
estrategica a Acti i Ordinal A veces
la creacién de Pract.lcas para integrar la .
valor calidad en el proceso 10--12 Casi nunca
estratégico Nunca
La responsabilidad de la i
. ., iempre
direccion en los 13--15
Liderazgoy problemas de calidad -
compromiso . Casi siempre
dpe Ia L lid Ordinal P
iderazgoy
. L . . L 16--17 A veces
direccion compromiso de direccién
La estructura de Casi nunca
. L, . 18--19
direccion de calidad Nunca
Practicas para enfocar la
Orientacién a organizacion de las 20--21 Siempre
las personas y personas
al desarrollo Compromiso y 272-23 Ordinal
de sus satisfaccion del personal Casi Siempre
competencias  Seleccién del personal 24-25
Participacion 26-27 A veces
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Dar poder a las personas

autonomiay libertad de 28-29 )
L . Casi nunca
accién
Formacién de calidad 30-32
Reconocimiento y
recompensas de los 33-34 Nunca
esfuerzo de calidad
‘2 Siempre
Vision global,  Gestién por procesos 35--36 o P
sistémica y Casi siempre
horizontal de c o Ordinal A veces
la ooperacion internay 37..38 Casi nunca
organizacid trabajo en equipo
ganizacién Nunca
Siempre
Orientacién a Précticas para la Casi siempre
la orientacién a la 39--41 Ordinal A veces
cooperacion cooperacion Casi nunca
Nunca
Siempre
Orientacion al e ‘i
aprendizaie Practicas para el Casi siempre
P ala ey aprendizaje y ala 42--44 Ordinal A veces
. L innovacion i
innovacion Casi nunca
Nunca
Siempre
Orientacion hacia los Casi siempre
Orientacion rupos de interés .
" . grup L , .y 45-48 Ordinal A veces
ética y social responsabilidad ético _
social Casi nunca
Nunca

2.3. Metodologia

Se utiliz6 el método hipotético deductivo porque es un procedimiento
racional, que consiste en proyectar al conocimiento de casos especificos a
conceptos generales pero basados en experiencias cientificas que den fundamento

a las observaciones que se realicen.

Al respecto Hernandez, Fernandez y Batista (2014) definieron: EI método
hipotético deductivo es una técnica que utiliza el cientifico para ejecutar las
actividades de un sistema. Este método posee diversas etapas primordiales:
contemplacion del fenobmeno de estudio, formacion de una hipotesis para
fundamentar dicho fendmeno, prediccion de resultados o enunciados mas
primordiales que la propia hipétesis y revision o comprobacion de la verdad de las

declaraciones deducidas de manera empirica. (p.49)
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En cuanto al enfoque cuantitativo Kerlinger (2009) ,especificd: La
perspectiva cuantitativa utiliza la recopilacion de data para corroborar hipétesis de
acuerdo a la medicién numérica y evaluacién estadistica para instaurar guias de
tendencia y probar conjeturas. El proceso de estudio cuantitativo tiene las
siguientes etapas: se formula un problema de estudio delimitado y definido, se
examina la literatura que se ha indagado sobre la cual se cimienta una base teorica
la presuncién que habra de dirigir su investigacién, de esta teoria proviene la
hipotesis y se expone a test la hipotesis mediante el manejo de disefios de
indagacion adecuada, el investigador recopila data numérica de los objetos,
fendmenos o integrantes para conseguir resultados que la investigacion evalla a

través de técnicas estadisticas. (p.5)

Es por ello, para ejecutar el proceso de investigacion se empled el método
cientifico acorde al disefio del estudio establecido en el proyecto de tesis para lo
cual se ha elaborado un instructivo solido, precisado de forma estructurada para la
obtencién del conocimiento cientifico. Ademas, se ha empleado métodos de
contemplacion, descriptivo comparativo hipotético — deductivo, de evaluacion y
sintesis perfeccionado con el método estadistico. Técnicas que acceden observar
el fendmeno a estudiar y los elementos de evaluacion del trabajo en campo y; que
una vez tabulados y procesado la informacion se obtiene la data usando el software
SPSS-23.

2.4. Tipos de estudio.

Hernandez et al. (2014) ,indican que “la investigacién basica es también
conocida como investigacion tedrica, pura o fundamental, esta destinada a aportar
a un cuerpo organizado de conocimientos cientificos y no produce necesariamente
resultados de utilidad practica inmediata” (p. 36).

Se desea hacer una investigacion basada en la percepcion de una situacion tal y
como esta en un momento determinado, tomando como referencia la parte teoria
en el tema de gestion de calidad y asi ver como se pone en practica dichos

principios en las actuales organizaciones, la finalidad es poder contribuir un nuevo
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conocimiento que sirva para poder tomar acciones y decisiones que permitan

encaminarnos hacia los objetivos que una empresa desea alcanzar.

2.5. Disefio de investigacion

Es un disefilo no experimental — transversal. Es por ello, recordando a
Hernandez et Al. (2014) que define a los disefios no experimentales como “estudios
gue se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se

observan los fendbmenos en su ambiente natural para después analizarlos” (p. 205).

‘Esta investigacion es de tipo no experimental — transversal’. “No
experimental, porque de acuerdo a este tipo de investigacidbn no cuenta con un
grupo experimental, no existe una variable dependiente a la cual se va a manipular”.
Es transversal, porque de acuerdo a Hernandez et. al (2014) sostiene que:
‘recolectan datos en un solo momento y tiempo unico donde su proposito es
descubrir las variables y analizar su incidencia e interrelaciéon en un momento” (p.
289)

El diagrama representativo de este disefio es el siguiente

M1
o1 "
Donde \MZ
M1=Muestra de estudiol
M2=Muestra de estudio?2
O1: Observacion
Nivel de estudio.

Descriptivo Comparativo. Investigacion descriptiva. Mejia (2005) “Las
investigaciones descriptivas son aquellas que me permiten decir como es la
realidad de las actividades. La descripcion cientifica es muy importante porque

genera un nuevo conocimiento sistémico de una realidad” (p.30).
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2.6. Poblacion, muestray muestreo

2.6.1. Poblacion.
La poblacién para la presente investigacién estaran constituido por el
alumnado de ambos institutos del distrito de Hualgayoc- Bambamarca los mismos

que equivalen a un total de 401 .
2.6.2. Muestra.

Se entiende por muestra aquella parte que nos representa a una poblacion,
subconjunto finito segun (Sotelo, 2013, p. 83). La muestra es una parte pequefa
que va hacer estudiada siendo esta parte de una poblacién. Sera de mucha
importancia que nos aseguremos y sean lo mas representativos los elementos de
la muestra para poder asi lograr las generalizaciones requeridas. Se puede
presentar la situacibn que el nimero de elementos que integran la poblacion
resulta en una forma accesible en su totalidad, en este caso no sera necesario

extraer la muestra; esto es muy conocido como poblacion censal o muestral.
La muestra ha sido obtenida con la obtencion de la siguiente formula, con la

cual se obtuvo el numero de alumnos que seran encuestados en ambas

instituciones de educacién superior.

NZ?%pq
(N-1)E2+Z2P q

Las muestras obtenidas fueron:
Instituto de Investigaciones Industriales (Imperial) =151 alumnos

Instituto Telesup = 108 alumnos

2.6.3. Muestreo.

Muestreo Probabilistico
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2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recoleccion de datos.

Para recoger la informacion necesaria se emple6 técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos. En el estudio se realizo la técnica de la encuesta, por la
modalidad de estudio y el tiempo de aplicacion, al respecto se utiliz6 como
instrumento un cuestionario. En tal sentido, de acuerdo con Hernandez et al, (2014)
la encuesta es el procedimiento adecuado para recolectar datos a grandes

muestras en un solo momento.

En base a la técnica definida se emplearon dos instrumentos denominados
cuestionarios tipo escala con items a ser respondidos de acuerdo a sus
percepciones, dichos instrumentos se construyen en relacion con los

procedimientos de la operacionalizacion de las variables.

Instrumento de recoleccién de recoleccién de datos.

Ficha técnica

Para medir la variable Gestion de calidad

Nombre: Gestion de calidad.

Autor: Cesar camisén & Sonia cruz y Tomas Gonzélez (2006)

Adaptado: Gordillo, L. (2017)

Objetivo: Determinar la gestion de la calidad en ambas instituciones en sus 8
dimensiones.

Lugar de aplicacion: Instituto Privado de Investigaciones Industriales y el Instituto
Telesup (Cajamarca)

Forma de aplicacion: Directa.

Duracion de la aplicacion: 20 minutos.

Puntuacion: La escala de medicion es tipo Likert, las respuestas que los sujetos
pueden entregar ante cada afirmacion son las siguientes:

(5) Siempre

(4) Casi siempre

(3) A veces

(2) Casi nunca
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(1) Nunca

2.71. Validacién y confiabilidad de los instrumentos

Confiabilidad.

La confiabilidad fue calculada para el instrumento que fue elaborado por el
autor de esta investigacion mediante el Alfa de Cron Bach, cuyo resultado se
aprecia en la tabla 2. Se observa que el coeficiente Alfa de Cron Bach es de
Seguidamente, se calculé la confiabilidad de consistencia interna de los
instrumentos mediante el Alfa de Cron Bach, cuyos resultados se aprecian en la
tabla 4. Se observé que el coeficiente Alfa de Cron Bach es de 0,893 para 48 items
de variable gestion de calidad. Este valor indica que la confiabilidad es alta para las

la variable de estudio.

Tabla 2:
Confiabilidad de los instrumentos gestion de calidad
N de items Alfa de Cron Bach
Variables
Gestion de calidad 48 0,893

Fuente: Elaboracion propia

Validez.
Validez de contenido.
Se utilizé la validez de contenido del instrumento: Gestion de calidad, a través del
juicio de expertos. Los expertos son catedraticos de la Escuela de Postgrado de la
UCV:

Dr. Carlos Sotelo Estacio.

Mg Dra Rojas Romero Karin

Mg. Suasnabar Ugarte Alfredo
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Tabla 3

Validacion del instrumento: Gestién de calidad

Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total
Coherencia Si Si Si Si
Pertinencia Si Si Si Si
Relevancia Si Si Si Si

Fuente: Elaboracion propia

Técnicas de recojo de informacion.

Las técnicas empleadas para llevar a cabo la realizacion de un buen manejo
de informacién mencionando a el SPSS estadistico, diccionarios y documentales.
El Andlisis Documental; aquel que ayudo a seleccionar ideas relevantes de un a
documentacion para poder expresar contenido sin ambigliedad. También porque

permitié identificar los documentos mas relevantes de acuerdo a nuestro indice.

Al respecto Sotelo (2013). Sefala el Analisis Estadistico; utilizado en dos
niveles; primer lugar sirvid para hacer el andlisis de una investigacion descriptiva
comparativa para una sola variable aplicada a dos muestras de la tesis; en segundo
lugar para hacer el analisis inferencial con el propdsito de encontrar un significado
en los resultados de acuerdo a los porcentajes hallados y asi poder elaborar las
conclusiones.

El presente analisis estadistico aplicado a esta investigacion permite poder
entender el procesamiento de los datos que fueron recogidos de la muestra
poblacional obtenida. Estos datos mediante el cuestionario que se aplicé de
acuerdo a la variable en estudio Gestion de la calidad, permiti6 hacer una
descripcion, analisis e interpretacién de acuerdo a los objetivos e hipotesis que han

sido planteadas o sostenidas en la presente tesis.
2.8. Método de anélisis de datos

El método que se utilizé para el andlisis de datos fue estadistico, en sus dos

niveles: Descriptivo e Inferencial. Siguiendo el protocolo siguiente:
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Se tabulan y organizan los datos en una matriz de datos donde se consignaron los
resultados en tablas y figuras, de las cuales se pueden leer frecuencias y

porcentajes de la variable materia de estudio.
Luego se establecio el contraste de las hipétesis mediante la prueba de Mann
Whitney para determinar el grado de diferenciacion de la variable de estudio entre

las dos instituciones mencionadas anteriormente.

Finalmente, se consigna los graficos de barras, los cuales confirman la

diferenciacion existente de las dos instituciones con la Unica variable estudiada.
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3.1 Resultados descriptivos

Resultados descriptivos
Tabla 4.

Tabla de frecuencia sobre la Gestion de calidad del Instituto Privado de

Investigaciones Industriales y el Instituto Telesup
Imperial Telesup

Niveles Frecuencia  Porcentaje Frecuencia  Porcentaje

Deficiente 0 0 11 10.19
Regular 141 93.37 66 61.11
Muy buena 10 6.63 31 28.70

Total 151 100.0 108 100.0

Fuente : Elaboracién propia

93.37%
100.00%

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% 10.19%
10.00%
0.00%

61.11%

deficiente regular muy buena

inperial M telesup

Figura 5 . Diagrama de Barras sobre la Gestidn de calidad entre el instituto privado
de investigaciones industriales y el instituto telesup

Tabla 4 y figura 5 se puede observar que el Instituto telesup posee un 50,49
% de regular gestién de calidad comparandolo con el Instituto Imperial que posee
un 34,39% de regular aceptacion, paralelamente destacar que ciertos alumnos
manifiestan en el Instituto telesup con un valor de 10 % que existe muy buena

Gestidn de calidad a comparacion con un 2,44 % sobre el Instituto Imperial.
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Tabla 5.

Tabla de frecuencia de Orientacion al cliente entre el Instituto Imperial y el Telesup

Imperial Telesup
Niveles Frecuencia  Porcentaje Frecuencia  Porcentaje
Deficiente 32 21.10 0 0
Regular 98 65.00 33 31.00
Buena 11 7.30 64 59.00
Muy buena 10 6.62 11 10.10
Total 151 100.0 108 100.0
Fuente: Elaboracion propia
59.00%
60.00%
50.00%
40.00% 31.00%
30.00% 21.10%
20.00% 10.10%
7:30% 6.62%
10.00% > {
0.00%
deficiente regular buena muy buena

inperial M telesup

Figura 6. Diagrama de Barras sobre la Orientacion al cliente

Tabla 5y figura 6 se puede observar que el Instituto telesup posee un 31,95
% de regular orientacidn al cliente comparandolo con el Instituto Imperial que posee
un 23,90% de regular aceptacion, paralelamente destacar que el Instituto telesup
posee un valor de 18,29 % como buena orientacion al cliente en comparacién con

el 2,68 % de buena orientacion al cliente del Instituto Imperial.
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Tabla 6.

Tabla de frecuencia de Orientacion estratégica a la creacion de valor entre el
Instituto Imperial y el Telesup

Imperial Telesup
Niveles Frecuencia  Porcentaje Frecuencia  Porcentaje
Deficiente 54 35.76 22 20.37
Regular 76 50.33 33 30.55
Muy buena 21 13.91 53 49.08
Total 151 100.0 108 100.0
Fuente: Elaboracion propia
60.00% 50.33%
49.08%
-/
50.00%
35.76%
40.00% 30.55%
30.00% 20.37%
20.00%
10.00%
0.00%
deficiente regular buena

inperial M telesup

Figura 7. Diagrama de Barras sobre la Orientacion estratégica a la creacion de
valor

Tabla 6 y figura 7 se puede observar que el Instituto telesup posee un 26,59
% de regular orientacidon estratégica a la creacion de valor comparandolo con el
Instituto Imperial que posee un 18,54% de regular aceptacion, paralelamente
destacar que el Instituto telesup posee un valor de 18,05 % como buena
orientacion estratégica a la creacion de valor frente al 5,12 % del Instituto Imperial.
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Tabla 7.

Tabla de frecuencia de Liderazgo y compromiso de la direccion entre el Instituto
Imperial y el Telesup

Imperial Telesup
Niveles Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Muy Deficiente 0 0 11 10.10
Deficiente 0 0 22 20.40
Regular 97 64.0 0 0
Buena 54 36.0 64 59.26
Muy buena 0 0 11 10.19
Total 151 100.0 108 100.0
Fuente: Elaboracion propia
0.7 64.00%
59.26%
0.6
0.5
04 36.00
03 20.40%
0.2
10.10% 10.19%
0.1 ' '
0
muy deficiente regular buena muy buena
deficiente

Hinperial Mtelesup

Figura 8. Diagrama de Barras sobre Liderazgo y compromiso de la direccion

Tabla 7 y figura 8 se puede observar que el Instituto telesup y el instituto

Imperial poseen juntas un 23,66 % de regular liderazgo y compromiso de la

direccion y destacar que existe un 2,68 % de muy buen liderazgo y compromiso

en Telesup a comparacién con el Instituto Imperial que muestra un 0% en esto .
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Tabla 8.

Tabla de frecuencia de Orientacion a las personas y al desarrollo de sus
competencias entre el Instituto Imperial y el Telesup.

Imperial Telesup
Niveles Frecuencia  Porcentaje Frecuencia  Porcentaje
Deficiente 0 0 22 20.4
Regular 86 57.0 22 20.4
Buena 54 36.0 22 20.4
Muy buena 11 7.0 42 38.8
Total 151 100.0 108 100.0
Fuente: Elaboracion propia
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50.00% 38.80%
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30.00% 20.40% 0.40% 20.40%
20.00% 11.00%
P\
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0.00%
deficiente regular buena muy buena

inperial M telesup

Figura 9. Diagrama de Barras sobre Orientacion a las personas y al
desarrollo de sus competencias

Tabla 8 y figura 9 se puede observar que el Instituto telesup posee un 26,34
% de regular orientacion a las personas y al desarrollo de sus competencias
mientras que el instituto imperial solo posee un 20,98%,paralelamente destacar ese
12,93 % que afirma que telesup posee muy buena orientacion a las personas y
desarrollo de competencias a comparaciéon del instituto Imperial que solo logra

obtener un 2,68 %.
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Tabla 9.

Tabla de frecuencia de Vision global, sistémica y horizontal de la organizacion
entre el Instituto Imperial y el Telesup

Imperial Telesup
Niveles Frecuencia  Porcentaje Frecuencia  Porcentaje
Deficiente 10 6.62 22 20.4
Regular 44 29.14 22 20.4
Buena 87 57.62 0 0
Muy buena 10 6.62 64 59.2
Total 151 100.0 108 100.0
Fuente: Elaboracion propia
57.62% 59.20%
60.00%
50.00%
40.00%
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0.00%
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Figura 10. Diagrama de Barras sobre Vision global, sistémica y horizontal de la
organizacion

Tabla 9 y figura 10 se puede observar que ambas Instituciones poseen una
regular visién global ,sistémica y horizontal de la organizacién con un 21,22%,hay
gue destacar que telesup posee un 18,055 que indica una muy buena vision global
sistémica y horizontal de la organizacion a comparacién de imperial que solo posee
un 2,44%.
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Tabla 10.

Tabla de frecuencia de Orientacion a la cooperacion entre el Instituto Imperial y el
Telesup

Imperial Telesup
Niveles Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Muy Deficiente 21 13.90 11 10.19
Deficiente 10 6.62 0 0
Regular 66 43.71 66 61.11
Buena 44 29.14 0 0
Muy buena 10 6.62 31 28.70
Total 151 100.0 108 100.0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11.Diagrama de Barras sobre Orientacion a la cooperacion

Tabla 10 y figura 11 se puede observar que el instituto telesup supera con
un 32,20 5 de regular orientacion a la cooperaciéon comparandolo con el instituto
imperial que solo posee un 16,01%, y similar respuesta encontramos con ese 10 %
que afirma que telesup tiene muy buena orientacién a la cooperacion comparandolo
con el 2,44 % que afirma que tiene muy buena orientacion a la cooperacion el

instituto imperial.
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Tabla 11.

Tabla de frecuencia de Orientacion al aprendizaje y a lainnovacion entre el Instituto
Imperial y el Telesup

Imperial Telesup
Niveles Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Muy Deficiente 11 7.28 0 0
Deficiente 11 7.28 11 10.18
Regular 54 35.76 22 20.37
Buena 75 49.67 22 20.37
Muy buena 0 0 53 49.07
Total 151 100.0 108 100.0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. Diagrama de Barras sobre Orientacion al aprendizaje y a la innovacién

Tabla 11 y figura 12 se puede observar que el instituto telesup supera con
un 23,66% de buena orientacién al aprendizaje comparandolo con el 18,29 % del
instituto Imperial, también se observa que telesup posee un 12,93% de muy buena
orientacién al aprendizaje y a la innovacién mientras que nadie afirma que el

instituto Imperial posee muy buena orientacion al aprendizaje y a la innovacion.
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Tabla 12.

Tabla de frecuencia de Orientacion ética y social entre el Instituto Imperial y el
Telesup

Imperial Telesup
Niveles Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Muy Deficiente 32 21.19 0 0.00
Deficiente 33 21.85 22 20.37
Regular 43 28.47 53 49.07
Buena 43 28.47 22 20.37
Muy buena 0 0.00 11 10.18
Total 151 100.0 108 100.0
Fuente: Elaboracion propia
49.07%
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0.00%

muy deficiente regular buena muy buena

deficiente

inperial M telesup

Figura 13. Diagrama de Barras sobre Orientacién ética y social

Tabla 12 y figura 13 se puede observar que el instituto telesup posee regular
orientacién ética y social con un 23,41% superando al instituto imperial con un
8,05%, seguido por un 15,85% que afirma que telesup tiene buena orientacion
éticay social frente al 10,49 % que muestra el instituto imperial, destacar ese 2,68
qgue afirma muy buena orientacion ética y social del telesup a comparacién que el

instituto Imperial que aparece con un 0 % .
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3.2. Contrastacion de hipotesis

Hipodtesis general.

HO: No existen diferencias significativas entre la Gestion de calidad que ofrece el
Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto
TELESUP,del distrito de Hualgayoc- Cajamarca 2017.

H1: Existen diferencias significativas entre la Gestion de calidad que ofrece el
Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto
TELESUP,del distrito de Hualgayoc- Cajamarca 2017.

Grado de Significatividad: Se admite un grado de significatividad del 5%;
es otras palabras del 0.05.

Zona de rechazo: Para toda cuantia de posibilidad superior a 0,05, se
admite Ho y se deniega H1.

Estadistico de test: U de Mann Whitney

Tabla 13.
Tabla de rangos y estadisticas de contraste entre la gestion de calidad del instituto

imperial y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017.

Instituto N er;?:gc?io Suma de rangos Esé%iits; gg?ede
Imperial 151 123,21 18605,00 U de Mann-Whitney 7,129,000
W de Wilcoxon 18,605,000
GESTION DE Telesup 108 139,49 15065,00 z -2,475
CALIDAD Sig. asintotica 013
(bilateral) ’
Total 259

a. Variable de agrupacion: Instituto

Norma de decision

Sig > 0.05: Se admite Ho
Interpretacion.
En la tabla 13 se presentan los resultados para contrastar la hipotesis
general: Existe diferencia significativa en la gestion de calidad entre el
instituto privado de investigaciones industriales y el instituto telesup del

distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017.
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Al comparar los promedios de la gestion de calidad del instituto privado de
investigaciones industriales , periodo junio 2017 presentan un rango promedio de
123,21 y la gestion de calidad del instituto telesup presenta un rango promedio de
139,49 ; asi mismo al emplear la prueba no paramétrica U de Man Whitney para
contrastacion de hipotesis, se observa que estas diferencias son (p= 0,013 < ,05);
por lo tanto, se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la alterna, es decir, Existe
diferencia significativa en la gestion de calidad entre el instituto privado de
investigaciones industriales y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-

Cajamarca 2017 tal como se aprecia en la figura 14
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Figura 14. Diagrama Cajas y bigotes de la gestion de calidad entre el instituto
privado de investigaciones industriales y el instituto telesup del distrito de
hualgayoc- Cajamarca 2017.
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Prueba de hipotesis especificas.

Hipodtesis especificas.

Hipotesis Especifica 1.

H1: Existen diferencias significativas entre la orientacion al cliente que ofrece el
Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto TELESUP
del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?

Grado de Significatividad: Se admite un grado de significatividad del 5%;
es otras palabras del 0.05.
Zona de rechazo: Para toda cuantia de posibilidad superior a 0,05, se
admite Ho y se deniega H1.
Estadistico de test: U de Mann Whitney
Tabla 14:
Tabla de rangos y estadisticas de contraste entre la orientacion al cliente del
instituto imperial y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017

I e
Imperial 151 98,23 14833,00 U de Mann-Whitney 3,357,000
W de Wilcoxon 14,833,000
ORIENTACION Telesup 108 164,42 17757,36 Zz -8,785
AL CLIENTE Si_g. asintética 000
(bilateral) !
Total 259

a. Variable de agrupacion: Instituto
Norma de decision

Sig > 0.05: Se admite Ho
Interpretacion:
En la tabla 14 se presentan los resultados para contrastar la hipétesis
especifica 1: Existe diferencia significativa en la orientacion al cliente entre el
instituto privado de investigaciones industriales y el instituto telesup del distrito

de hualgayoc-Cajamarca 2017.

Al comparar los promedios de la orientacion al cliente del instituto privado de
investigaciones industriales , periodo junio 2017 presentan un rango promedio de

98,23y la orientacion al cliente del instituto telesup presenta un rango promedio de
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164,42 ; asi mismo al emplear la prueba no paramétrica U de Man Whitney para
contrastacion de hipotesis, se observa que estas diferencias son (p= 0,00 < ,05);
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, es decir, Existe
diferencia significativa en la orientacion al cliente entre el instituto privado de
investigaciones industriales y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-
Bambamarca del departamento de Cajamarca 2017 tal como se aprecia en la figura
15
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Figura 15. Diagrama de Cajas y bigotes de la orientacion al cliente entre el
instituto privado de investigaciones industriales y el instituto telesup del distrito
de hualgayoc-Cajamarca 2017.
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Hipotesis Especifica 2.
H1: Existen diferencias significativas entre la Orientacidn estratégica a la creacion
de valor que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto
al Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177
Grado de Significatividad: Se admite un grado de significatividad del 5%;
es otras palabras del 0.05.
Zona de rechazo: Para toda cuantia de posibilidad superior a 0,05, se
admite Ho y se deniega H1.
Estadistico de test: U de Mann Whitney
Tabla 15.
Tabla de rangos y estadistica de contraste entre la Orientacion estratégica a la
creacion de valor del instituto imperial y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-
Cajamarca 2017.

Estadistico
de

contraste
U de
Imperial 151 110,65 16707,50 Mann- 5,231,500

Whitney
ORIENTACION N de

ESTRATEGICA A Nilcoxon 16,707,500

LA CREACION  Tglesup 108 152,06 1642248 z -5,250
DE VALOR e
Sig. asintética

bilateral)

Rango Suma de

Instituto N .
promedio rangos

,000

Total 259
a. Variable de agrupacion: instituto

Norma de decision
Sig > 0.05: Se admite Ho

Interpretacion:

En la tabla 15 se presentan los resultados para contrastar la hipétesis
especifica 2: Existe diferencia significativa en la Orientacién estratégica a la
creacion de valor entre el instituto privado de investigaciones industriales y el
instituto telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017.

Al comparar los promedios de Orientacion estratégica a la creacion de valor
del instituto privado de investigaciones industriales , periodo junio 2017 presentan
un rango promedio de 110,65 y la Orientacion estratégica a la creacion de valor
del instituto telesup presenta un rango promedio de 152,06 ; asi mismo al emplear
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la prueba no paramétrica U de Man Whitney para contrastacion de hipotesis, se
observa que estas diferencias son (p= 0,00 < ,05); por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la alterna, es decir, Existe diferencia significativa en la
Orientacion estratégica a la creacion de valor entre el instituto privado de
investigaciones industriales y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-
Bambamarca del departamento de Cajamarca 2017 tal como se aprecia en la figura
16
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Figura 16. Diagrama de Cajas y bigotes de la Orientacion estratégica a la creacion
de valor entre el instituto imperial y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-
Cajamarca 2017.
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Hipotesis Especifica 3.

H1: Existen diferencias significativas entre Liderazgoy compromiso de la direccion
que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al
Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177
Grado de Significatividad: Se admite un grado de significatividad del 5%;
es otras palabras del 0.05.
Zona de rechazo: Para toda cuantia de posibilidad superior a 0,05, se
admite Ho y se deniega H1.
Estadistico de test: U de Mann Whitney
Tabla 16.
Tabla de rango y estadistica de contraste entre Liderazgo y compromiso de la

direccion del instituto imperial y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-

Cajamarca 2017.
Instituto Rango Suma de
promedio  rangos Estadistico de contraste
. U de Mann-
Imperial 151 120,44 18187,00 Whitney 6,711,000
IDERAZGO Y W de Wilcoxon 18,187,000
COMPROMISO  Telesup 108 143,36 15483,00 z -2,630
DE LA
DIRECCION Sig. asintética
> ,009
(bilateral)

Total 259
a. Variable de agrupacion: instituto

Norma de decision
Sig > 0.05: Se admite Ho
Interpretacion:
En la tabla 20 se presentan los resultados para contrastar la hipétesis
especifica 3: Existe diferencia significativa entre Liderazgo y compromiso de
la direccion entre el instituto privado de investigaciones industriales y el

instituto telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017.

Al comparar los promedios de Liderazgo y compromiso de la direccion del
instituto privado de investigaciones industriales , periodo junio 2017 presentan un
rango promedio de 120,44 y Liderazgo y compromiso de la direccion del instituto

telesup presenta un rango promedio de 143,36 ; asi mismo al emplear la prueba
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no paramétrica U de Man Whitney para contrastacion de hipotesis, se observa que
estas diferencias son (p= 0,009 < ,05); por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y
se acepta la alterna, es decir, Existe diferencia significativa en Liderazgo y
compromiso de la direccion entre el instituto privado de investigaciones industriales
y el instituto telesup del distrito de hualgayoc- Cajamarca 2017 tal como se aprecia

en la figura 17
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Figura 17. Diagrama de Cajas y bigotes de Liderazgo y compromiso de la direccion
entre el instituto imperial y el instituto telesup del distrito de hualgayoc- Cajamarca
2017.
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Hipotesis Especifica 4.

H1: Existen diferencias significativas entre la Orientacién a las personas vy al
desarrollo de sus competencias que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones
Industriales con respecto al Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca
201772
Grado de Significatividad: Se admite un grado de significatividad del 5%;
es otras palabras del 0.05.
Zona de rechazo: Para toda cuantia de posibilidad superior a 0,05, se
admite Ho y se deniega H1.
Estadistico de test: U de Mann Whitney
Tabla 17.
Tabla de rangos y estadistica de contraste entre la Orientacion a las personas vy al
desarrollo de sus competencias del instituto imperial y el instituto telesup del distrito

de hualgayoc-Cajamarca 2017.

Instituto N Rango Suma de Estadistico
promedio rangos de contraste
Imperial 151 120,80  18241,00 U de Mann- 6,765,000
Whitney
ORIENTACION A W de 18,241,000
LAS PERSONAS Y Wilcoxon
AL DESARROLLO Telesup 108 141,86 15320,88 Z -2,473
DE SUS Sig.
COMPETENCIAS asintotica ,013
(bilateral)

Total 259
a. Variable de agrupacion: instituto

Norma de decision
Sig > 0.05: Se admite Ho
Interpretacion.
En la tabla 17 se presentan los resultados para contrastar la hipétesis
especifica 4: Existe diferencia significativa entre la Orientacion a las personas vy al
desarrollo de sus competencias entre el instituto privado de investigaciones

industriales y el instituto telesup del distrito de hualgayoc- Cajamarca 2017

Al comparar los promedios de la Orientacion a las personas y al desarrollo
de sus competencias del instituto privado de investigaciones industriales , periodo
junio 2017 presentan un rango promedio de 120,80 y la Orientacion a las personas

y al desarrollo de sus competencias del instituto telesup presenta un rango
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promedio de 141,86 ; asi mismo al emplear la prueba no paramétrica U de Man
Whitney para contrastacion de hipotesis, se observa que estas diferencias son (p=
0,013< ,05); por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna, es
decir, Existe diferencia significativa en la Orientacion a las personas Yy al desarrollo
de sus competencias entre el instituto privado de investigaciones industriales y el
instituto telesup del distrito de hualgayoc- Cajamarca 2017 tal como se aprecia en

la figura 18
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Figura 18. Diagrama de Cajas y bigotes de Orientacion a las personas vy al
desarrollo de sus competencias entre el instituto imperial y el instituto telesup del
distrito de hualgayoc- Cajamarca 2017.
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Hipotesis Especifica 5.

H1: Existen diferencias significativas entre la Vision global , sistémica y horizontal
de la organizacion que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales
con respecto al Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177
Grado de Significatividad: Se admite un grado de significatividad del 5%;
es otras palabras del 0.05.
Zona de rechazo: Para toda cuantia de posibilidad superior a 0,05, se
admite Ho y se deniega H1.
Estadistico de test: U de Mann Whitney
Tabla 18:
Tabla de rangos y estadistica de contraste de la Vision global , sistémica y
horizontal de la organizacién entre el instituto imperial y el instituto telesup del

distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017.

Estadistico
de

contraste
U de
Imperial 151 116,73 17626,00 Mann- 6,150,000
Whitney
VISION W de

GLOBAL,SISTEMICA Wilcoxon 17,626,00
Y HORIZONTAL DE  Telesup 108 145,56 15720,48 z -3,514

LA ORGANIZACION Sig.
asintotica ,000
(bilateral)

Rango Suma de

Instituto N promedio rangos

Total 259
a. Variable de agrupacion: instituto

Norma de decision
Sig > 0.05: Se admite Ho

Interpretacion.

En la tabla 18 se presentan los resultados para contrastar la hipétesis
especifica 5: Existe diferencia significativa entre la Vision global , sistémica y
horizontal de la organizacion entre el instituto privado de investigaciones

industriales y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017.

Al comparar los promedios de la Vision global , sistémica y horizontal de la
organizacion del instituto privado de investigaciones industriales , periodo junio
2017 presentan un rango promedio de 116,73 y la Visién global , sistémica y

horizontal de la organizacién del instituto telesup presenta un rango promedio de
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145,56 ; asi mismo al emplear la prueba no paramétrica U de Man Whitney para
contrastacion de hipotesis, se observa que estas diferencias son (p= 0,00< ,05);
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, es decir, Existe
diferencia significativa en la Visién global , sistémica y horizontal de la
organizacion entre el instituto privado de investigaciones industriales y el instituto
telesup del distrito de hualgayoc- Cajamarca 2017 tal como se aprecia en la figura
19
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Figura 19. Diagrama de Cajas y bigotes de la Vision global , sistémica y horizontal
de la organizacion entre el instituto imperial y el instituto telesup del distrito de
hualgayoc- Cajamarca 2017.

84



Hipotesis Especifica 6.

H1: Existen diferencias significativas entre la Orientacion a la cooperaciéon que
ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto
TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?
Grado de Significatividad: Se admite un grado de significatividad del 5%;
es otras palabras del 0.05.
Zona de rechazo: Para toda cuantia de posibilidad superior a 0,05, se
admite Ho y se deniega H1.
Estadistico de test: U de Mann Whitney
Tabla 19.
Tabla de rangos y estadistica de contraste entre la Orientacion a la cooperacién

del instituto imperial y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017.

. Rango Suma de Estadistico de
Instituto N .
promedio rangos contraste
Imperial 151 125,29 18918,50 U de Mann-Whitney 7,442,500
q i 18,918,500
ORIENTACION W de Wilcoxon
A LA Telesup 108 128,59 13887,72 4 -1,293
COOPERACION
Sig. asintética 196
(bilateral)
Total 259

a. Variable de agrupacion: instituto

Norma de decision
Sig > 0.05: Se admite Ho
Interpretacion.
En la tabla 19 se presentan los resultados para contrastar la hipétesis
especifica 6: No Existe diferencia significativa entre la Orientacién a la cooperacién
entre el instituto privado de investigaciones industriales y el instituto telesup del

distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017.

Al comparar los promedios de la Orientacion a la cooperacion del instituto
privado de investigaciones industriales , periodo junio 2017 presentan un rango
promedio de 125,29 y Orientacién a la cooperacion del instituto telesup presenta

un rango promedio de 136,59 ; asi mismo al emplear la prueba no paramétrica U
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de Man Whitney para contrastacion de hipotesis, se observa que no hay diferencias
(p=0,196<,05); por lo tanto, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la alterna, es
decir, existe diferencia significativa en la Orientacion a la cooperacion entre el
instituto privado de investigaciones industriales y el instituto telesup del distrito de

hualgayoc- Cajamarca 2017 tal como se aprecia en la figura 20
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Figura 20. Diagrama de Cajas y bigotes de la Orientacion a la cooperacion entre
el instituto imperial y el instituto telesup del distrito de hualgayoc- Cajamarca 2017.
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Hipotesis Especifica 7.

H1: Existen diferencias significativas entre la Orientacion al aprendizaje y a la
innovacion que ofrece el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con
respecto al Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177

Grado de Significatividad: Se admite un grado de significatividad del 5%;
es otras palabras del 0.05.
Zona de rechazo: Para toda cuantia de posibilidad superior a 0,05, se
admite Ho y se deniega H1.
Estadistico de test: U de Mann Whitney

Tabla 20.

Tabla de rangos y estadistica de contraste entre la Orientacion al aprendizaje y a

la innovacion del instituto imperial y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-

Cajamarca 2017.
Instituto Rango  Sumade Estadistico de
promedio rangos contraste
Imperial 151 106,12 1602450 U deMann- 4,548,500
Whitney
ORIENTACION W de 16,024,500
AL Wilcoxon
APRENDIZAJE Y Telesup 108 153,38 16565,04 z -6,348
A LA Sig
INNOVACION asintética ,000
(bilateral)

Total 259
a. Variable de agrupacion: instituto

Norma de decision
Sig > 0.05: Se admite Ho
Interpretacion.

En la tabla 20 se presentan los resultados para contrastar la hipétesis
especifica 7: Existe diferencia significativa entre la Orientacion al aprendizaje y a
la innovacion entre el instituto privado de investigaciones industriales y el instituto
telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017.

Al comparar los promedios de la Orientacion al aprendizaje y a la innovacion
del instituto privado de investigaciones industriales , periodo junio 2017 presentan

un rango promedio de 106,12 en Orientacién al aprendizaje y a la innovacion del
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instituto telesup presenta un rango promedio de 153,38 ; asi mismo al emplear la
prueba no paramétrica U de Man Whitney para contrastacion de hipotesis, se
observa que hay diferencias (p= 0,00< ,05); por lo tanto, se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la alterna, es decir, existe diferencia significativa en la
Orientacion al aprendizaje y a la innovacion entre el instituto privado de
investigaciones industriales y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-

Cajamarca 2017 tal como se aprecia en la figura 21

5

ORIENTACION AL APRENDIZAJE Y A LA INNOVACION
o

132
1 ol18
146 104

T T
imperial telesup

instituto

Figura 21. Diagrama de Cajas y bigotes de la Orientacién al aprendizaje y a la
innovacion entre el instituto imperial y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-
Cajamarca 2017.
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Hipotesis Especifica 8.

H1: Existen diferencias significativas entre la Orientacion ética y social que ofrece
el Instituto Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto
TELESUP del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?
Grado de Significatividad: Se admite un grado de significatividad del 5%;
es otras palabras del 0.05.
Zona de rechazo: Para toda cuantia de posibilidad superior a 0,05, se
admite Ho y se deniega H1.
Estadistico de test: U de Mann Whitney
Tabla 21.
Tabla de rangos y estadistica de contraste entre la Orientacién ética y social del

instituto imperial y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017.

Estadistico
Rango Suma de de

Instituto N .
promedio rangos

contraste

U de Mann-
Whitney

Imperial 151 116,71 17622,50 6,146,500
W de 17,622,500

ORIENTACION Wilcoxon
ETICAY Telesup 108 145,59 1572372  Z -3,518

SOCIAL .
Sig.
asintética ,000
(bilateral)
Total 259

a. Variable de agrupacion: instituto

Norma de decision
Sig > 0.05: Se admite Ho
Interpretacion.
En la tabla 21 se presentan los resultados para contrastar la hipétesis
especifica 8: Existe diferencia significativa entre la Orientacion éticay social entre
el instituto privado de investigaciones industriales y el instituto telesup del distrito

de hualgayoc-Cajamarca 2017.

Al comparar los promedios de la Orientacion ética y social del instituto
privado de investigaciones industriales , periodo junio 2017 presentan un rango
promedio de 116,71 y Orientacién ética y social y a la innovaciéon del instituto

telesup presenta un rango promedio de 145,59 ; asi mismo al emplear la prueba
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no paramétrica U de Man Whitney para contrastacion de hipotesis, se observa que
hay diferencias (p= 0,00< ,05); por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la alterna, es decir, existe diferencia significativa en la Orientacion ética y
social entre el instituto privado de investigaciones industriales y el instituto telesup

del distrito de hualgayoc- Cajamarca 2017 tal como se aprecia en la figura 22

=

3

ORIENTACION ETICA Y SOCIAL

T T
imperial telesup

instituto

Figura 22. Diagrama de Cajas y bigotes de la Orientacion ética y social entre el
instituto imperial y el instituto telesup del distrito de hualgayoc- Cajamarca 2017.
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V. Discusioén



Se lleva a cabo la discusién y comparacion de la obtencién de resultados. que
permiten sustentar y orientar la investigacion , teniendo en cuenta todas las
hipotesis planteadas, esto para poder hacer la justificacién del trabajo planteado,
el aporte de nueva informacion para poder contribuir a nuevas vias de
investigacion para el estudio de la gestion de la calidad en el departamento de la
ciudad de Cajamarca.

Al comparar los promedios de la gestion de calidad presentan un rango promedio
de 123,21y de 139,49 ; asi mismo al emplear la prueba no paramétrica U de Man
Whitney para contrastacion de hipotesis, se observa que estas diferencias son (p=
0,013 < ,05); por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna. Por
lo tanto se dice que existe diferencia significativa entre la gestion de calidad. Al
respecto Cérdova(2015) demuestra que existe una diferencia de la gestion de
calidad en el sector universitario haciendo la comparacion entre la universidad
internacional ECOTEC con las universidades surcoreanas mediante ese convenio
de relacion existente de la CONAHEC , pese a que se hace un esfuerzo de
inversién en infraestructura y personal docente para ensefianza. Esto se sabe
gracias al instrumento del cuestionario que se aplica que arroja resultados como
desmotivacién de los clientes, falta de informacion a sus clientes, para cual se toma
acciones de correccion para poder orientarse hacia ellos en este caso a los

estudiantes de esta universidad.

Al comparar los promedios de la orientacion al cliente presentan un rango promedio
de 98,23 y de 164,42 ; asi mismo al emplear la prueba no paramétrica U de Man
Whitney para contrastacion de hipétesis, se observa que estas diferencias son (p=
0,00 < ,05); por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, es
decir, Existe diferencia significativa en la orientacion al cliente. Al respecto Bracho
(2011) menciona que las empresas observan el enfoque hacia sus clientes pero
en ciertas circunstancias de tiempo, es decir una practica que no es continua y esto
debido por el estilo de su direccién actual. Se deja en claro que cliente no
solamente es el que te demandara tu producto sino también lo es un proveedor, un

trabajador, los mandos de un cierto nivel, los accionistas y la misma sociedad.
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Las empresas en este caso dependen de sus clientes y se debe dar la prioridad
hacia ellos para poder cumplir las nuevas necesidades y las futuras, con la
intencion de poder cubrirlas y complacerlas. Una empresa requiere de sus clientes
para poder seguir existiendo en un mercado y siendo parte fundamental para poder
alcanzar la calidad buscada al integrarlos dentro de sus procesos y asi poder medir

resultados que orienten cada vez mas a la gestion de calidad.

Al comparar los promedios de Orientacion estratégica a la creacion de valor
presentan un rango promedio de 110,65y de 152,06 ; asi mismo al emplear la
prueba no paramétrica U de Man Whitney para contrastacion de hipotesis, se
observa que estas diferencias son (p= 0,00 < ,05); por lo tanto, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la alterna, es decir, Existe diferencia significativa en la
Orientacion estratégica a la creacion de valor. Por otra parte Herrera(2010)
menciona que el incremento de la competencia trae consigo la disminucion de
ventas al abarcar el mercado y transformando el medio actual de una forma
competitiva, volviendo a los clientes mas exigentes y teniendo nuevas opciones al
momento de comprar. Una empresa debe adaptarse a estos cambios empleando
estrategias que permitan cambiar e innovar lo ofrecido y que estas permitan
asegurar el mercado obteniéndose una ventaja competitiva que nos posicione en
el mismo. Recomendandose la implantacion de un sistema de gestion de calidad

basada en la norma ISO 9001.

Al comparar los promedios de Liderazgo y compromiso de la direccién presentan
un rango promedio de 120,44 de 143,36 ; asi mismo al emplear la prueba no
paramétrica U de Man Whitney para contrastacion de hipétesis, se observa que
estas diferencias son (p= 0,009 < ,05); por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y
se acepta la alterna, es decir, Existe diferencia significativa en Liderazgo y
compromiso de la direccion. Al respecto Bracho(2011) resalta la importancia del
liderazgo basando en habilidades como actitudinales , cognoscitivas y
comunicacionales , porque son ellos los que establecen un propdsito al momento

de dirigir una empresa, en ellos esta la responsabilidad del cumplimiento de
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objetivos organizacionales en las cuales el colaborador debe involucrarse, creando

un buen clima interno por parte de ellos.

Al comparar los promedios de la Orientacion a las personas y al desarrollo de sus
competencias del instituto privado de investigaciones industriales , periodo junio
2017 presentan un rango promedio de 120,80 y la Orientacion a las personas vy al
desarrollo de sus competencias del instituto telesup presenta un rango promedio
de 141,86 ; asi mismo al emplear la prueba no paramétrica U de Man Whitney para
contrastacion de hipétesis, se observa que estas diferencias son (p= 0,013< ,05);
por lo tanto, se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la alterna, es decir, Existe
diferencia significativa en la Orientacion a las personas y al desarrollo de sus
competencias. Al respecto Arellano (2011) manifiesta que todas las personas que
forman parte de la organizacion deben estar involucradas, logrando la prestacion
de la calidad en los servicios de la universidad. No solo es responsabilidad de la
persona que dirige una universidad sino en tratar de demostrar que una persona
es capaz de lograr objetivos para contribuir a un sistema de gestién de calidad ,
mientras mas cerca se haga la divulgacion de un sistema de gestién de calidad
mas rapido se hara el enfoque al personal que involucra a todas las personas,
porque un sistema de gestion de la calidad debe permear todo, involucrar en la
universidad todas las actividades , funciones y dependencias g existan y el personal
debe estar preparado para asumirlas.

Al comparar los promedios de la Vision global, sistémica y horizontal presentan
un rango promedio de 116,73 un rango promedio de 145,56 ; asi mismo al emplear
la prueba no paramétrica U de Man Whitney para contrastacion de hipotesis, se
observa que estas diferencias son (p= 0,00< ,05); por lo tanto, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la alterna, es decir, Existe diferencia significativa en la
Visiéon global , sistémica y horizontal. Al respecto Reategui (2011) manifiesta al
respecto que la prestacion de un servicio de calidad se debe como parte de la
vision de una organizacion que contribuye a dar la solidez de la puesta en préactica
de la gestion de la calidad y que la direccion debe tener presente el crecimiento de

la misma empresa hacia el fututo en el que no se sabe con exactitud el mercado.
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Al comparar los promedios de la Orientacion a la cooperacion presentan un rango
promedio de 125,29y de 128,59 ; asi mismo al emplear la prueba no paramétrica
U de Man Whitney para contrastacion de hipotesis, se observa que no hay
diferencias (p= 0,196< ,05); por lo tanto, se acepta la hipotesis nula y se rechaza
la alterna, es decir, no existe diferencia significativa en la  Orientacion a la
cooperacion. Al respecto Bracho (2011) dice que la participacién y cooperacion del
personal interno y externo ocurre ciertas veces coincidiendo con el resultado de
nuestra investigacion. La Norma ISO 9001 plantea lo siguiente: todo integrante de
la organizacion debera ser necesario considerarlo e integrarlo al proceso
productivo, en otras palabras debe haber participacion en sus actividades
emanadas por una empresa conociendo con claridad sus objetivos, proceso y
cultura para poder lograr las metas establecidas.

Al comparar los promedios de la Orientacion al aprendizaje y a la innovacion
presentan un rango promedio de 106,12 y de 153,38; asi mismo al emplear la
prueba no paramétrica U de Man Whitney para contrastacion de hipotesis, se
observa que hay diferencias (p= 0,00< ,05); por lo tanto, se acepta la hipotesis
nula y se rechaza la alterna, es decir, existe diferencia significativa en la
Orientacion al aprendizaje y a la innovacion. Al respecto zapata (2015) manifiesta
que una mype para seguir desarrollandose en un mercado y seguir prestando un
bien y servicio es necesario marcar diferencias que permitan cubrir las exigencias
de un cliente, en otras palabras existe preocupacion por la innovacién , basando

en el uso de normas de legislacion vigente paralelamente.

Al comparar los promedios de la Orientacion ética y social presentan un rango
promedio de 116,71y de 145,59 ; asi mismo al emplear la prueba no paramétrica
U de Man Whitney para contrastacion de hipétesis, se observa que hay diferencias
(p= 0,00< ,05); por lo tanto, se acepta la hipotesis nula y se rechaza la alterna, es
decir, existe diferencia significativa en la Orientacion ética y social. La practica de
la ética es un elemento muy importante para la gestién de calidad , pues es la
representacion de hacer lo correcto, una organizacion debe contribuir no solamente
al crecimiento de sus clientes sino también en el entorno donde se encuentra ,

mediante la prestacion de servicios o programas de responsabilidad social que
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permita resolver problemas o situaciones que aquejan a ella, la organizacion que
haga mejor esta actividad y lo ponga en practica marca una gran ventaja

competitiva.
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V. Conclusiones



Primera:

Segunda:

Tercera:

Se puede afirmar que existe una diferencia significativa entre la gestion
de calidad entre el instituto privado de investigaciones industriales y el
instituto telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017 con un rango
promedio de 123,21y 139,49 conun (p=0,013 <,05).

Se puede afirmar que existe una diferencia significativa entre la
orientacién al cliente entre el instituto privado de investigaciones
industriales y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca
2017 con un rango promedio de 98,23y 164,42 con un (p= 0,00 <,05).

Se puede afirmar que existe una diferencia significativa entre la
orientacion estratégica a la creacion de valor entre el instituto privado
de investigaciones industriales y el instituto telesup del distrito de
hualgayoc-Cajamarca 2017 con un rango promedio de 110,65y 152,06
conun (p=0,00 <,05).

Cuarta: Existe una diferencia significativa entre liderazgo y compromiso de la

Quinta:

Sexta:

direccién entre el instituto privado de investigaciones industriales y el
instituto telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017 con un rango
promedio de 120,44 y 143,36 con un (p= 0,009 <,05).

Existe una diferencia significativa entre la orientacion a las personas y
al desarrollo de sus competencias entre el instituto privado de
investigaciones industriales y el instituto telesup del distrito de
hualgayoc-Cajamarca 2017 con un rango promedio de 120,80 y 141,86
conun (p=0,013 <,05).

Existe una diferencia significativa entre vision global, sistémica y
horizontal de la organizacién entre el instituto privado de
investigaciones industriales y el instituto telesup del distrito de
hualgayoc-Cajamarca 2017 con un rango promedio de 116,73 y 145,56
conun (p=0,00<,05).
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Séptima: No Existe una diferencia significativa entre orientacion a la cooperacion

Octava:

Novena:

liderazgo y compromiso de la direccion entre el instituto privado de
investigaciones industriales y el instituto telesup del distrito de
hualgayoc-Cajamarca 2017 con un rango promedio de 125,29 y 128,59
conun (p=0,196 <,05).

Existe una diferencia significativa entre orientaciéon al aprendizaje e
innovacion entre el instituto privado de investigaciones industriales y el
instituto telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017 con un rango
promedio de 106,12 y 153,38 con un (p= 0,000 < ,05).

Existe una diferencia significativa entre orientacion ética y social entre
el instituto privado de investigaciones industriales y el instituto telesup
del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017 con un rango promedio de
116,71y 145,59 con un (p= 0,00 <,05).
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VI. Recomendaciones



Primera: A la Superintendencia nacional de fiscalizacion de la educacion

superior y Sineace establecer una politica que permita concientizar
y adecuar la gestion de la calidad en el sector educacion técnica
superior, ya que en la actualidad solo se le ha dado prioridad a la

educacion universitaria.

Segunda: A las instituciones mencionadas en la presente investigacion

tratar de implementar en el mediano plazo estrategias de control
para poder obtener los resultados de los procesos de sus

actividades internas y asi saber el desempefio de las mismas.

Tercera: Alas instituciones mencionadas en la presente investigacion

Cuarta:

elaborar un plan operativo anual y paralelamente un presupuesto
anual de programas que contribuyan a inducir la gestion de la
calidad para dar proximidad al cambio esperado, siendo responsable

la direccion de cada institucion con el personal idéneo.

Involucrar a todo su personal y equipo de trabajo para lograr la
cooperacién interna y facilitar el alcance y logro de las metas
establecidas por cada institucion de educacién superior en el distrito

de hualgayoc- Cajamarca 2017.
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Apéndice



ANEXO N° 01 -CUESTIONARIO

Estimado(a) alumno:

Mediante el presente cuestionario se esta realizando un estudio a fin de determinar la Gestién de
Calidad en tu Institucion. Agradeciéndoles de antemano su apoyo al responder las siguientes
preguntas que serviran para fines de investigacion.

INSTRUCCIONES: Marcar con aspa(X) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le recomienda
responder con la mayor sinceridad posible.

GESTION DE CALIDAD

Nunca
Siempr

Casi
Casi

Orientacion al cliente

Se te brindo toda la informacién necesaria y asesoramiento

1 . o
oportuno al momento de solicitar una carrera técnica

Al momento de realizar tu proceso de matricula esta requirié de
mucho tiempo

3 | Los horarios de clases estan acorde con el tiempo que dispones

4 | Se encuentra disponible un libro de reclamos en tu institucion

El servicio brindado por tu institucién cumple la satisfaccién de tu
necesidad de estudio

El precio del servicio brindado por tu institucion esta acorde con

6 P :
la prestacion del mismo

7 | Percibes que el servicio que te ofrece tu institucion posee calidad

Orientacion estratégica a la creacion de valor

La institucion se preocupa por la participacién de su alumnado a
8 |charlas o capacitaciones para contribuir al enriquecimiento de
sSus conocimientos

El personal docente que labora en tu institucién posee un alto

9 rendimiento y desempefio laboral

La institucién donde estudias contribuye con la oferta de

10 profesionales que requiere tu localidad

Existe una diferenciacién positiva en el servicio prestado por tu

11 institucién con respecto al resto de instituciones de tu localidad

12 Tu institucién realiza convenios institucionales con empresas de
tu localidad

Liderazgo y compromiso de la direccion

13 La promotoria de tu institucion se preocupa por ofrecerte un
servicio de calidad

Son acertadas las contrataciones de los colaboradores(personal

14 docente y administrativos) en tu institucion

Los ambientes y tecnologias usadas en tu institucion

1 . o
5 complementan la calidad en su servicio que ofrece




16

La promotoria se compromete a solucionar las deficiencias en el
servicio prestado

17

Percibes que la direccion tiene bajo su cargo un equipo de trabajo
para llevar a cabo sus actividades académicas.

18

Existen areas deficientes actualmente en tu institucion

19

La instituciébn posee una estructura organizativa que puede
atender todas tus necesidades

Orientacion a las personas Yy al desarrollo de sus competencias

20

Percibes que la institucién donde estudias actualmente posee
una buena imagen institucional

21

La direcciéon realiza actividades de coordinacién con sus
colaboradores

22

Se reconoce el esfuerzo y trabajo del personal docente por parte
de la promotoria

23

El personal docente asume responsabilidades relacionadas con
la institucion

24

El personal (docente y administrativo ) es cambiado
frecuentemente

25

Se percibe en el personal docente la vocacion de ensefianza
hacia su alumnado

26

El personal que forma parte de tu institucién participa en todas
las actividades relacionadas con ella

27

Los docentes de tu institucién participan en charlas o
capacitaciones

28

Las opiniones y sugerencias de los colaboradores son tomados
en cuenta por la promotoria de la institucién

29

Percibes que el personal que labora en tu institucion puede tomar
decisiones inmediatas ante un problema

30

Los recursos que posee tu institucion actualmente estan acorde
para el desarrollo de todas sus actividades

31

Percibes que el personal administrativo y docente ponen en
practica la calidad al momento de realizar sus actividades

32

Se lleva a cabo el cumplimiento de horas académicas

33

Se ha informado de logros y reconocimientos obtenidos por tus
docentes a nivel local o regional

34

Tu institucion  certifica a los docentes por el aporte de
conocimientos por la calidad de servicio que ofrecen

Vision global , sistémica y horizontal de la organizacion

35

Todas las actividades de tu institucion estan acorde con tus
necesidades

36

El proceso de aprendizaje de la carrera que estudias cumple con
la calidad buscada

37

Ante un problema , todo el personal participa en equipo ,para
resolver dicha situacion

38

Los alumnos cooperan y participan para brindar soluciones hacia
los problemas académicos

Orientacion a la cooperacion




39

Se han establecido alianzas estratégicas o programas de
cooperacion entre tu institucion y otras entidades de educacion
superior

40

La promotoria escucha las sugerencias o quejas de su alumnado

41

Los proveedores de tu institucién le proporcionan calidad al
servicio prestado

Orientacidn al aprendizaje y a la innovacion

42

Cuando se detectan problemas se proponen acciones
inmediatas que permiten corregirlas

43

El alumnado puede evaluar el desempefio de su docente

44

Se lleva a cabo el control de cumplimiento de los silabos en cada
Curso

Orientacion ética y social

45

Los profesionales egresados de tu institucion son solicitados por
las empresas publicas y privadas de tu localidad

46

La instituciéon ha participado en actividades medio ambientales
para tu localidad

a7

Se han realizado capacitaciones o asesorias gratuitas por parte
de tu institucion hacia tu localidad

48

La institucién brinda soluciones a los problemas que agueja a su
comunidad local




Estudio comparativo de la Gestion de calidad del Instituto Privado de
investigaciones industriales y el Instituto Telesup del distrito de Hualgayoc-
Cajamarca 2017.

Gordillo Huamanchumo, Luis Alexi

Luisgordillo7676 @gmail.com
Resumen

El objetivo del presente trabajo de investigacion es determinar la Gestion de calidad
gue existe entre el Instituto Privado de Investigaciones Industriales y el Instituto
TELESUP del distrito de Hualgayoc-Cajamarca 2017; siendo como problema
general ¢Existe diferencia entre la Gestion de Calidad que ofrece el Instituto
Privado de Investigaciones Industriales con respecto al Instituto TELESUP del
distrito de Hualgayoc-Cajamarca 2017?Tipo de investigation basica, de disefid no
experimental, descriptivo comparativo de corte transversal bajo el enfoque
cuantitativo. La poblacion esta constituido por el alumnado de las dos instituciones
mencionadas correspondiente a la primera una muestra de 151 alumnos y de 108
para la segunda institucion del distrito de Hualgayoc Departamento de Cajamarca:
La muestra fue no probabilistica. Para la recoleccion de datos se utilizo el
instrumento cuestionario para medir la variable Gestién de Calidad, se obtuvo una
confiabilidad con Alpha de Cron Bach correspondiente a 0,893. EI analisis
estadistico se realizo a través de software SPSS version 23. Se utilizaron técnicas
de estadistica descriptiva, se utilizo la prueba de U de Man Whitney y la
Significancia <0.05.

Se realiz6 el analisis estadistico, encontrandose una diferencia entre la gestién de
calidad entre el instituto privado de investigaciones industriales (Imperial) y el
instituto Telesup con un valor de rango promedio de 123,21 para imperial y telesup
con 139,49. Se obtuvo un valor con la U de Man Whitney con un sig asintética
p=0.013 (p<0.05), con el cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis
alterna. Por lo tanto, se afirmar que existe diferencias en la gestion de calidad entre
el instituto privado de investigaciones industriales y el instituto Telesup del distrito
de Hualgayoc-Cajamarca, basandose en las dimensiones de orientacion al cliente,
orientacion estratégica a la creacién de valor, liderazgo y compromiso de la
direccién, orientacién alas personas y desarrollo de sus competencias, Vision
global , sistémica de la organizacion, orientacion ala cooperacion, orientacion al
aprendizaje ,y orientacion ética y social.

Palabras clave: Gestion de la calidad



Abstract
The objective of this research is to determine the Quality Management that exists
between the Private Institute of Industrial Research and the TELESUP Institute of
Hualgayoc-Cajamarca district 2017; being as a general problem Is there a
difference between the Quality Management offered by the Private Institute of
Industrial Research with respect to the TELESUP Institute of the district of
Hualgayoc-Cajamarca 2017.

Type of basic research, from non-experimental, descriptive cross-sectional
descriptive under the quantitative approach. The population consists of the students
of the two mentioned institutions corresponding to the first one of 151 students and
of 108 for the second institution of the district of Hualgayoc Department of
Cajamarca: The sample was non-probabilistic. For data collection, the
guestionnaire instrument was used to measure the Quality Management variable, a
reliability was obtained with Cronbach's Alpha corresponding to 0.893. Statistical
analysis was performed using SPSS software version 23. Descriptive statistics
techniques were used, Man Whitney U test and Significance <0.05.

Statistical analysis was performed, with a difference between quality management
between the private institute of industrial research (Imperial) and the Telesup
institute with an average rank value of 123.21 for imperial and telesup with 139.49.
A Man Whitney U value was obtained with an asymptotic sig p = 0.013 (p <0.05),
with which the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is accepted.
Therefore, we affirm that there are differences in quality management between the
private institute of industrial research and the Telesup institute of the district of
Hualgayoc-Cajamarca , based on the dimensions of customer orientation, strategic
orientation to the creation of value, leadership and commitment of the management,
orientation to the people and development of their competences, Global vision,
systemic of the organization, orientation to the cooperation, orientation to the
learning, and ethical and social orientation.

Keywords: Quality management



Introduccion
El presente trabajo de investigacion es muy trascendental y util, ya que para la

elaboracion del mismo se han basado en la revision de teorias, enfoques,
caracteristicas y aplicaciones sobre la gestion de la calidad , y asi poder hacer la
diferenciacion entre las empresas que prestan el servicio de educacion técnica
superior del distrito de Hualgayoc-Cajamarca 2017.

La Gestion de la calidad se ha convertido en el mundo moderno de hoy, en una
necesidad inevitable para que una organizacion pueda permanecer en el mercado,
este es el modelo a seguir por una organizacion ,y para que esta sea prospera y
exitosa debe ser aceptada por todos los integrantes de la organizacion. La calidad
empieza por el cliente y entender sus necesidades que el manifiesta es la base que

permitira mejorarlas.

En el Peru las organizaciones presentan una incapacidad de direccion, falta de
estructura organizacional, ausencia de planificacion estratégica, mal uso de
recursos y tecnologias, falta de responsabilidad social, ausencia de una optima
mezcla comercial, limitada informacion ; todo esto derivados de una mala Gestion
de Calidad, originando consecuencias como ausencia de expansion de mercado,
falta de decisiones de inversion, incumplimiento de objetivos empresariales entre

otros.

Al respecto el Gobierno Central para mejorar la Calidad en las universidades e
Institutos mediante su ente fiscalizador Sunedu, se han propuesto que la educacion
Superior preste al menos las condiciones basicas de calidad, en la educacion
Universitaria, con el objetivo de obtener y brindar un servicio de calidad hacia los

estudiantes peruanos.



Antecedentes del Problema
Cordova (2015) investigo sobre Analisis comparativo sobre la Gestion de la calidad
educativa entre la universidad tecnolégica ECOTEC y sus pares surcoreanas del
consorcio para la colaboracion de la educacion superior en América del norte,
escuela de posgrado , para obtener el titulo de Magister en Gestién de Calidad .
Tuvo como objetivo general analizar el nivel de gestion de la calidad educativa
ofrecida por la Universidad Internacional ECOTEC en comparacion a sus similares
de Corea del Sur pertenecientes al convenio del Consorcio para la Colaboracion
de la Educacion Superior en América del Norte. El problema general de esta
investigacion es el definir cuél seria el mejor modelo de gestidon que deberia seguir
la Universidad Internacional ECOTEC para alcanzar los niveles de calidad de sus
pares surcoreanas.
Los problemas especificos a investigar son: ¢ cual es el nivel de calidad educacional
actual de la Universidad Internacional ECOTEC?; ¢ cuél es la magnitud de la brecha
existente entre esta y las universidades surcoreanas?; ¢,con qué recursos cuenta
la Universidad ECOTEC para potenciar su nivel de calidad?.
Reategui (2011) en su tesis para optar el grado de magister en Gestion empresarial
de la Universidad Nacional de San Martin- Tarapoto se plantea como objetivo se
orienta a poder detectar el nivel de la gestion de la calidad de las empresas que
comercializan el agua de mesa en la provincia de San Martin a fin de identificar las
deficiencias para poder realizar las recomendaciones y asi poder contribuir con la
salud poblacional.
Se utiliz6 una poblacién de 22 empresas comercializadoras de agua de mesa de la
Provincia de San Martin, se aplico un disefio de investigacion: no experimental-
transaccional-descriptivo, utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento
el cuestionario.
En esta investigacion se llegaron a las siguientes conclusiones que se posee bajo
nivel de formacién gerencial, las empresas que fueron estudiadas se encuentran
aisladas de las organizaciones técnicas y empresariales, el modelo estructural de
las organizaciones no contribuye no ayuda a mejorar la gestién de calidad. Se
produce escaza capacitacion de los gerentes en técnicas modernas de gestion.
Son pocas las reuniones de coordinacion con los trabajadores como medida de

conseguir la calidad.



En las empresas en estudio los trabajadores estan poco facultados para poder
llegar a tomar decisiones que contribuyan a mejorar la organizacion.

Las empresas productoras de agua de mesa de la Provincia de San Martin no
cuentan con protocolos de procedimientos que garanticen estdndares en la
produccion de los productos que elaboran tales como: Manual de Gestion de
Calidad, Plan HACCP, Procedimientos de Operaciones Normalizados,
Procedimientos de Control de Calidad de Agua

No se percibe una sola comunicacion para dirigirnos a la obtencion de la calidad
del servicio de las empresas comercializadoras de agua de mesa de la provincia

de San Martin.

Definicion Gestién de Calidad.

Camison,Cruz y Gonzales(2006) :Sistema que relaciona un conjunto de variables
relevantes para la puesta en practica de una serie de principios para la mejora de

la calidad . Por lo tanto el enfoque hacia la calidad parte desde:
- Los principios que asumen y que guian la accion organizativa.

-Las practicas —actividades— que incorporan para llevar a la practica estos

principios.
-Las técnicas que intentan hacer efectivas estas practicas.

Segun estos autores para poner en marcha la gestion de calidad esto deberia partir
desde la direccion y hacerla llegar a todos los integrantes de la organizacion , para

que se comprometan al alcanzarla.

Los principios para poner en practica la Gestion de calidad son los siguientes:
Orientacion al cliente

Orientacion estratégica a la creacion de valor

Liderazgo y compromiso de la direccion

Orientacion a las personas y al desarrollo de sus competencias

Vision global, sistémica y horizontal de la organizacién

Orientacién a la cooperacién



Orientacion al aprendizaje y la innovacion
Orientacion ética y social.

Método

La investigacion fue basica de naturaleza descriptiva y comparativa, de disefio no
experimental transversal (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010). EI método fue
hipotético deductivo que consiste en un procedimiento que parte de aseveraciones
en calidad de hipdtesis y busca refutar o falsear tales hipotesis. Para fines de la
presente investigacion la poblacion estuvo conformada por los alumnos de ambas
Instituciones , de la cual se obtuvo una muestra representativa correspondiente a
151 para el Instituto privado de investigaciones Industriales y 108 para el Instituto
Telesup del distrito de Hualgayoc — Cajamarca durante el periodo 28 al 30 de mayo
del afio 2017: EI muestreo fue no probabilistico, no intencionado por criterio y

conveniencia del investigador.

Resultados
Tabla 1

Comparacion de la Gestion de Calidad entre el Instituto Privado de

. Rango Suma de Estadistico de
Instituto N .
promedio rangos contraste
imperial 151 12321 1860500 ° d4€Mann- 7,129,000
Whitney
W de Wilcoxon 18,605,000
GESTION
DE Telesup 108 139,49 15065,00 Z -2,475
CALIDAD : L
Sig. asintética 013
(bilateral) '
Total 259

Al comparar los promedios de la gestion de calidad del instituto privado de
investigaciones industriales , periodo junio 2017 presentan un rango promedio de
123,21y la gestion de calidad del instituto telesup presenta un rango promedio de
139,49 ; asi mismo al emplear la prueba no paramétrica U de Man Whitney para
contrastacion de hipotesis, se observa que estas diferencias son (p= 0,013 < ,05);
por lo tanto, se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la alterna, es decir, Existe



diferencia significativa en la gestion de calidad entre el instituto privado de
investigaciones industriales y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-
Cajamarca 2017

Discusion

Se lleva a cabo la discusién y comparacion de la obtencién ae resunados. que
permiten sustentar y orientar la investigacion , teniendo en cuenta todas las
hipotesis planteadas, esto para poder hacer la justificacién del trabajo planteado,
el aporte de nueva informacion para poder contribuir a nuevas vias de
investigacion para el estudio de la gestion de la calidad en el departamento de la

ciudad de Cajamarca.

Al comparar los promedios de la gestion de calidad presentan un rango promedio
de 123,21 y de 139,49 ; asi mismo al emplear la prueba no paramétrica U de Man
Whitney para contrastacion de hipétesis, se observa que estas diferencias son (p=
0,013 < ,05); por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la alterna. Por
lo tanto se dice que existe diferencia significativa entre la gestion de calidad. Al
respecto Cordova(2015) demuestra que existe una diferencia de la gestion de
calidad en el sector universitario haciendo la comparacion entre la universidad
internacional ECOTEC con las universidades surcoreanas mediante ese convenio
de relacion existente de la CONAHEC , pese a que se hace un esfuerzo de
inversion en infraestructura y personal docente para ensefianza. Esto se sabe
gracias al instrumento del cuestionario que se aplica que arroja resultados como
desmotivacion de los clientes, falta de informacion a sus clientes, para cual se toma
acciones de correccion para poder orientarse hacia ellos en este caso a los

estudiantes de esta universidad.



Conclusiones
Después de contrastar la hipotesis general se puede afirmar que existe diferencia
significativa entre la gestion de calidad entre el instituto privado de investigaciones
industriales y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017 con un
rango promedio de 123,21y 139,49 con un (p=0,013 <,05).
Se puede afirmar que existe una diferencia significativa entre la orientacion al
cliente entre el instituto privado de investigaciones industriales y el instituto telesup
del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017 con un rango promedio de 98,23y 174,42
conun (p=0,00 <,05).
Se puede afirmar que existe una diferencia significativa entre la orientacion
estratégica a la creacion de valor entre el instituto privado de investigaciones
industriales y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017 con un
rango promedio de 110,65y 157,06 con un (p= 0,00 <,05).
Existe una diferencia significativa entre liderazgo y compromiso de la direccion
entre el instituto privado de investigaciones industriales y el instituto telesup del
distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017 con un rango promedio de 120,44 y 143,36
conun (p=0,009 <,05).
Existe una diferencia significativa entre la orientacion a las personas y al desarrollo
de sus competencias entre el instituto privado de investigaciones industriales y el
instituto telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017 con un rango promedio
de 120,80y 142,86 con un (p= 0,013 <,05).
Existe una diferencia significativa entre vision global, sistémica y horizontal de la
organizacién entre el instituto privado de investigaciones industriales y el instituto
telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017 con un rango promedio de 116,73
y 148,56 con un (p=0,00<,05).
No Existe una diferencia significativa entre orientacion a la cooperacion liderazgo y
compromiso de la direccidén entre el instituto privado de investigaciones
industriales y el instituto telesup del distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017 con un
rango promedio de 125,29y 136,59 con un (p= 0,196 <,05).
Existe una diferencia significativa entre orientacién al aprendizaje e innovacién
entre el instituto privado de investigaciones industriales y el instituto telesup del
distrito de hualgayoc-Cajamarca 2017 con un rango promedio de 106,12 y 163,38
conun (p=0,000 < ,05).



Existe una diferencia significativa entre orientacion ética y social entre el instituto
privado de investigaciones industriales y el instituto telesup del distrito de
hualgayoc-Cajamarca 2017 con un rango promedio de 116,71y 148,59 conun (p=
0,00 < ,05).
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema Principal:

¢ Existen diferencias de la Gestiond e la calidad
entre el Instituto privado de investigaciones
industriales y el instituto telesup del distrito de
hualgayoc-cajamarca 20177?

Problemas Secundarios:

¢ Existe diferencia entre la orientacion al
cliente que ofrece el Instituto Privado de
Investigaciones Industriales con respecto al
Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-
Cajamarca 20177

:¢Existe diferencia entre la orientacion
estratégica a la creacion de valor que ofrece el
Instituto Privado de Investigaciones
Industriales con respecto al Instituto TELESUP
del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177
:¢Existe diferencia entre la liderazgo vy
compromiso de la direccionque ofrece el
Instituto Privado de Investigaciones
Industriales con respecto al Instituto TELESUP
del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?

:¢ Existe diferencia entre la orientacion a las
personas y desarrollo de competencias que
ofrece el Instituto Privado de Investigaciones
Industriales con respecto al Instituto TELESUP
del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?
:¢Existe diferencia entre la la vision, global
sistémica y horizontal de la organizacion que
ofrece el Instituto Privado de Investigaciones
Industriales con respecto al Instituto TELESUP
del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177

¢ Existe diferencia entre la orientacion ala
cooperacion que ofrece el Instituto Privado de
Investigaciones Industriales con respecto al
Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-
Cajamarca 20177

¢ Existe diferencia entre la orientacion al
aprendizaje e innovacibn que ofrece el

Objetivo General:

Determinar  si existen diferencias
significativas de la gestién de calidad entre
el instituto privado de investigaciones
industriales y el instituto telesup del distrito
de hualgayoc — Cajamarca 2017

Objetivos especificos

:¢ Existen diferencia entre la orientacion al
cliente que ofrece el Instituto Privado de
Investigaciones Industriales con respecto
al Instituto TELESUP del distrito
Hualgayoc-Cajamarca 2017?

:¢Existen diferencia entre la orientacién
estratégica a la creacion de valor que
ofrece el Instituto Privado de
Investigaciones Industriales con respecto
al Instituto TELESUP del distrito
Hualgayoc-Cajamarca 2017?

:¢Existen diferencia entre la liderazgo y
compromiso de la direccionque ofrece el

Instituto  Privado de Investigaciones
Industriales con respecto al Instituto
TELESUP  del distrito  Hualgayoc-

Cajamarca 20177

:¢ Existen diferencia entre la orientacion a
las personas y desarrollo de competencias
que ofrece el Instituto Privado de
Investigaciones Industriales con respecto
al Instituto TELESUP del distrito
Hualgayoc-Cajamarca 2017?

:¢ Existe diferencia entre la la vision, global
sistémica y horizontal de la organizacion
que ofrece el Instituto Privado de
Investigaciones Industriales con respecto
al Instituto TELESUP del distrito
Hualgayoc-Cajamarca 2017?

:¢ Existe diferencia entre la orientacion ala
cooperacion que ofrece el Instituto Privado
de Investigaciones Industriales con

Hipotesis General:

Existen diferencias significativas de la gestion
de calidad entre el instituto privado de
investigaciones industriales y el instituto
telesup del distrito de hualgayoc — Cajamarca
2017

Hipotesis especificas

¢ Existen diferencia entre la orientacién al
cliente que ofrece el Instituto Privado de
Investigaciones Industriales con respecto al
Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-
Cajamarca 20177

:¢Existen diferencia entre la orientacién
estratégica a la creacion de valor que ofrece el
Instituto Privado de Investigaciones
Industriales con respecto al Instituto TELESUP
del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177
:¢Existen diferencia entre la liderazgo y
compromiso de la direccionque ofrece el
Instituto Privado de Investigaciones
Industriales con respecto al Instituto TELESUP
del distrito Hualgayoc-Cajamarca 2017?

:¢ Existen diferencia entre la orientacion a las
personas y desarrollo de competencias que
ofrece el Instituto Privado de Investigaciones
Industriales con respecto al Instituto TELESUP
del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177
:¢Existe diferencia entre la la visién, global
sistémica y horizontal de la organizacion que
ofrece el Instituto Privado de Investigaciones
Industriales con respecto al Instituto TELESUP
del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177
:¢Existe diferencia entre la orientacién ala
cooperacion que ofrece el Instituto Privado de
Investigaciones Industriales con respecto al
Instituto  TELESUP del distrito Hualgayoc-
Cajamarca 20177

:¢Existe diferencia entre la orientaciéon al
aprendizaje e innovacién gue ofrece el Instituto

Variable: (X): Gestion de Calidad

Dimensione Indicador Iltems Nivel
S
Orientaciéon | Cuidado al cliente 1-7 Ordinal
al cliente Cuidado del producto
Orientacién . L .- 8-13
. Direccién estratégica de
estratégica lidad
ala E;’"' a . |
i racticas para integrar la
creacion de calidad
valor
Responsabilidad de la | 14-19
direccién en los problemas
Liderazgoy | de calidad
compromis | Liderazgo
odela compromisocambio de
direccion papel de medio
La estructura de direccion
de calidad
Orientacion Las personas 20-28
alas Practicas para enfocar las
ersonas personas
P Y| satisfacciond el personal
desarrollo S
de Participacion
competenci Dar poder a personas
2\5 Formaciond e calidad
Recompensas
Vision Gestio 29-32
global estl_on por  procesos
a ' trabajo en equipo
hquzont_al y Organizacion horizontal
sistemica
Orientacién 33-35
ala . Practicas de cooperacion
cooperacio
n
Onen;lamon Practicas de aprendizaje 36-42
. innovacopn
aprendizaje




Instituto Privado de Investigaciones

respecto al Instituto TELESUP del distrito

Privado de Investigaciones Industriales con

Industriales con respecto al Instituto TELESUP | Hualgayoc-Cajamarca 20177 respecto al Instituto TELESUP del distrito innovacion
del distrito Hualgayoc-Cajamarca 20177 :¢ Existe diferencia entre la orientacion al | Hualgayoc-Cajamarca 20177 Orientacién - 43-48
:¢Existe diferencia entre la orientacion ética'y | aprendizaje e innovacion que ofrece el | :¢Existe diferencia entre la orientacion ética y Responsabilidad
social que ofrece el Instituto Privado de | Instituto Privado de Investigaciones | social que ofrece el Instituto Privado de Etica y sociedad
Investigaciones Industriales con respecto al | Industriales con respecto al Instituto | Investigaciones Industriales con respecto al
Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc- | TELESUP  del distrito  Hualgayoc- | Instituto TELESUP del distrito Hualgayoc-
Cajamarca 20177 Cajamarca 20177 Cajamarca 20177
:¢Existe diferencia entre la orientacion
éticay social que ofrece el Instituto Privado
de Investigaciones Industriales con
respecto al Instituto TELESUP del distrito
Hualgayoc-Cajamarca 2017?
METODO Y DISENO POBLACION TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA

Método: La presente investigacion se procedera de
acuerdo al método cientifico a nivel descriptivo de corte
transversal. Es descriptiva, por cuanto tiene la capacidad
de seleccionar las caracteristicas fundamentales del
objeto de estudio y su descripcion detallada de las
partes, categorias o clases de dicho objeto. BERNAL
(2000)

Tipo: basico

Recibe igualmente el nombre de investigacion pura,
tedrica o dogmatica, porque parte de un planteamiento
de marco tedrico y permanece en él; su finalidad es
formular nuevas teorias o modificar las existentes, en
incrementar los conocimientos cientificos o filoséficos,
teniendo presente de no contrastarlos con ningun
aspecto referido practico. (Tamayo (2010, p. 8).

Nivel: Descriptivo comparativo
Disefio: No experimental

Poblacién:

El universo poblacional esta constituido
por todos los clientes del Instituto Privado
de Investigaciones Industriales y el
instituto telesup del distrito de Hualgayoc-
cajamarca 2017

Muestreo

Muestra de 259 alumnos del Instituto
Privado de Investigaciones Industriales y
el instituto telesup del distrito de
Hualgayoc- cajamarca2017

Muestra
En este tipo de muestras, también
llamadas muestras dirigidas o]

intencionales, la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad
sino de las condiciones que permiten
hacer el muestreo (acceso o0
disponibilidad, conveniencia, etc.); son
seleccionadas con mecanismos

Técnica: encuesta

Instrumento 1: Cuestionario sobre la
gestion de calidad; se aplicara la escala
tipo Likert

Autor: Gordillo, Luis

Afio: 2017

Validado: Dr. Carlos Sotelo Estacio
(2016)

Significacion: la escala Cuestionario
sobre gestion de la calidad. Adaptado
tiene cinco dimensiones que son las
siguientes:

Orientacion al cliente, estratégica a la
creacion de valor, liderazgo y
compromiso, desarrollo de peronas y
competencias,vision global sistémica y
horizontal,cooperacion,aprendizaje e
innobvacion,ética y sociedad.
Extension: la escala compromiso
organizacional consta de 48 preguntas.
Administracion: Individual

Descriptiva:
Tablas de frecuencias y porcentajes

De prueba:

Prueba hipétesis

Para Torres(1997) “La hipdtesis es un
planteamiento que establece una relacion entre
dos 0 més variables para explicar y, si es posible,
predecir probabilisticamente las propiedades y
conexiones internas de los fendmenos o las
causas y consecuencias de un determinado
problema” p.(129)

Nivel de Significacion:

Si s es menor del valor 0.05, se dice que el
coeficiente es significativo en el nivel de 0.05 (95%
de confianza en que la correlacion sea verdadera
y 5% de probabilidad de error). Si s es menor a
0.01, el coeficiente es significativo al nivel de 0.01
(99% de confianza de que la correlacién sea
verdadera y 1% de probabilidad de error).
(Sampieri: 2006; 445).




informales y no aseguran
representacion de la poblacion.

la

total

Ambito de Aplicacién: Clientes del
Instituto Privado de Investigaciones
industriales del distrito de Hualgayoc- y
del instituto telesup

Duracion: el tiempo para desarrollar la
escala es de aproximadamente 20
minutos

Puntuacion: La escala de gestién de
calidad.

1= nunca

2= casi nunca

3=aveces

4= casi siempre

5= siempre

Instrumento estadistico: u de mann Whitney




Base de datos de las encuestas aplicadas para obtencion de la gestion de la calidad
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