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RESUMEN

La investigacion del presente informe titulado “Conocimiento de la norma 1SO 9001 en
estudiantes de administracion de empresas del IX y X ciclo de la UTRM -2020”, es el
resultado de una evaluacion del conocimiento que tuvo como objetivo general determinar
el nivel de conocimiento de la norma ISO 9001 en estudiantes del IX y X ciclo de la
carrera de Administracion de Empresas de la UNTRM-2020; de tal forma se suscité la
cuestion, ¢Cual es el nivel de conocimiento de la norma ISO 9001 en estudiantes del IX
y X ciclo de la carrera de Administracion de Empresas de la UNTRM-2020?. La
investigacion es de caracter bésico, la muestra estuvo representada por 67 individuos
proveniente del resultado de una poblacién de 80 alumnos debidamente caracterizada. El
instrumento utilizado fue la encuesta y demando la utilizacion de los métodos cientificos;
inductivo como deductivo. De los resultados obtenidos, los mismos que fueron discutidos
en forma precisa dieron como conclusion: que; los estudiantes de los ciclos mencionados
se encuentran en un nivel media bajo - media con relacion al conocimiento de las normas
ISO 9001.

Palabras clave: Conocimiento, Norma ISO 9001, estudiantes, carrera de Administracion
de Empresas.
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ABSTRACT

The research of this report entitled "Knowledge of the ISO 9001 standard in business
administration students of the 1X and X cycle of the UTRM -2020", is the result of a
knowledge evaluation that had as general objective to determine the level of knowledge
of the ISO 9001 standard in students of the 1X and X cycle of the Business Administration
career of the UNTRM-2020; In this way, the question was raised, What is the level of
knowledge of the ISO 9001 standard in students of the 1X and X cycle of the Business
Administration career of the UNTRM-2020 ?. The research is of a basic nature, the
sample was represented by 67 individuals from the result of a properly characterized
population of 80 students. The instrument used was the survey and demanded the use of
scientific methods; inductive as deductive. From the results obtained, the same ones that
were precisely discussed gave the conclusion: that; the students of the mentioned cycles
are in a medium low - medium level in relation to the knowledge of the 1SO 9001

standards

Keywords: Knowledge, 1SO 9001 Standard, students, Business Administration career.
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INTRODUCCION:

La investigacion se establecio en comprender el conocimiento de la norma 1SO
9001 en estudiantes de administracién de empresas del IX'y X ciclo de la UTRM -
2020, en tal sentido, se analizd los componentes de cada uno de los factores que
cuentan con el peso necesario para explicar el comportamiento hipotético de las

variables en materia del estudio.

La comprension del nivel de conocimiento, con respecto a la utilizacion de la norma
ISO, es una accidn estratégica de alto impacto, al estar referido a los efectos
generados con nivel competitivo tal como las de otras universidades nacionales o
privadas. Esta aplicacion de normas ISO en los procesos que acciona la UNTRM,
justifican una constante medicion y se convierte en el soporte de la responsabilidad

de la academia en la resolucién de los problemas sociales.

La compresion de las acciones derivadas de la aplicacion de las normas ISO, no
solo justifica la investigacidn para analizar su comportamiento, sino facilita traslado
e implementacion procesos estandarizados en actividades gerenciales, productivas

y turisticas.

Novedades ISO 9001:2015 manifiesta: “Que el ISO es una entidad normalizadora
de referencia en la actualidad, siendo asi que la norma ISO 9001 es un método
genérico aplicable en cualquier entidad, sea grande, pequefia o actividad empleada”
(Lopez, 2016).

De esta manera se formul6 esta investigacion que lleva por titulo Conocimiento de
la norma ISO 9001 en estudiantes de administracion de empresas del IX y X ciclo
de la UTRM -2020 y que fundamento su problema como, ¢Cual es el nivel de
conocimiento de la norma 1SO 9001 en estudiantes del IX y X ciclo de la carrera
de Administracion de Empresas de la UNTRM-2020?, y cuyo Unico objetivo fue;
“Determinar el nivel de conocimiento de la norma ISO 9001 en estudiantes del 1X

y X ciclo de la carrera de Administracion de Empresas de la UNTRM-2020.”
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La metodologia de la investigacion estuvo referida primero en determinar la
poblacion, la misma que estuvo conformada por 80 estudiantes, la muestra como
dice, Baptista, Fernandez, & Hernandez (2014), menciona, que la metodologia de
la investigacion esta en representacion de la poblacion, que retne caracteristicas en
comun. Pero en esta ocasién como la poblacion es pequefia, la muestra es parte de
la misma poblacion; convirtiéndose asi mimo en poblacion — muestra, es decir 67

estudiantes.

Como referencia internacional, Torres & Lavayen (2017), en su tesis de grado
titulada “Disefio de un sistema de gestion de calidad seglin las Normas ISO 9001:
2015 para una empresa textil de la ciudad de Guayaquil”, asumié como motivo
principal crear un técnica de SGC que aporte en el aumento de su rendimiento y el
contento de las perspectivas del consumidor a través de la responsabilidad
organizacional; Utilizando metodologia descriptiva con una muestra de 96 personas
a quienes se les aplico una entrevista, dado como resultado mas resaltantes que las
empresas no cuentan con sistema similar, es por ello que se cree imperativo la
incorporacion de un manual de calidad. En conclusion, a través del manual de
gestion de calidad, se busca la perfeccion de estos recursos en el contexto
organizacional, teniendo como iniciativa propia de la empresa apuntar a la
implementacién de las normas vigentes. Por ello se recomienda la actualizacion y
reingenieria de los procesos con respecto a la informacion documentada, con
relacion a la capacitacion del personal para el mejorar el desenvolvimiento en el

entorno laboral, asi cumplir con el manejo de registros en su totalidad.

Por otro lado, Castafio & Vélez (2016), en su tesis de grado “Implementacion de un
plan de calidad en el proceso de inyeccién de una empresa manufacturera de
plasticos, en la ciudad de Cali”, tuvo como fin proyectar un plan de calidad en el
desarrollo de introduccién de una empresa manufacturera de plasticos en la ciudad
de Cali basada en la ISO 9001:2015. La investigacion fue de tipo no experimental,
con una muestra de 8 colaboradores. Como resultado obtuvo que el operario en este
proceso tiene altas posibilidades de cometer errores en cuanto a la calidad de
velocidad de maquina o falencias en el entorno. En conclusion, se determiné que la
calidad no se basa en controles sino en cultura empresarial, ademas el plan

propuesto ayuda a que la empresa cumpla los objetivos de calidad, mejorar la
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calidad en los procesos y en las areas de la empresa con la finalidad de lograr la
certificacion de la norma 1SO 9001:2015.

Ademas, Espinoza & Moreno (2014), en su tesis de grado “Estudio sobre la
incidencia del nivel de conocimiento de los estudiantes de la Facultad de
Jurisprudencia de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil en el
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008”; el cual tuvo como motivo estimar el
nivel de conocimiento que poseen los estudiantes respecto a la relacion entre las
normas 1SO 9001:2008 y la eficacia del servicio de la Facultad de Jurisprudencia.
Utiliz6 una metodologia inductiva-deductiva, con una ejemplar de 219 alumnos.
Presentando una determinacidn, que existe un alto porcentaje de estudiantes que no
poseen los conocimientos necesarios sobre la norma 1SO, estos profesionales aparte
de no tener conocimiento al respecto no se ven interesados por adquirir
informacion, se identifico que un principal obstaculo de la falta de conocimiento es
la poca socializacion del sistema, se determind que en la facultad de Jurisprudencia
no se dieron cambios en el manejo de procesos internos reflejando una debilidad en
la calidad, y por ultimo al realizarse dos auditorias en la facultad se reflejaron varios
problemas como las inasistencias de los docentes, retraso al inicio de clases,
permitiendo realizar un plan de accion para mejorar, con ello logrando el

cumplimiento de metas y satisfaccion de los estudiantes.

A nivel nacional, La Rosa (2017), en su tesis de grado “Propuesta de actualizacion
del sistema de gestion de la calidad basada en los requisitos de la norma ISO
9001:2015 para una empresa del sector metal — mecénico caso: empresa Fagoma
S.A.C.”, tuvo como finalidad plantear la actualizacion de un sistema de gestion de
calidad establecida en la norma ISO 9001:2015 para la empresa FAGOMA S.A.C.
con el proposito de mejorar el funcionamiento y adecuacion del sistema actual.
Utilizando una metodologia documental y aplicada. Llegando a la conclusion: con
la propuesta de la actualizacion del sistema de gestion de calidad la empresa ofertara
productos de mayor calidad; asimismo al realizar el estudio se determind que
actualizar el SGC apoyado en la norma ISO 9001:2015 es la mas adecuada por que
la empresa mantiene actividades operativas, también se identificd que la empresa
FAGOMA S.A.C. cumplia con el 48% de los requisitos de la norma pero no eran

bien gestionados por ello esta propuesta le ayudara a cumplir con el 100% de la
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manera correcta. El autor recomienda a la empresa implementar el plan propuesto

para afirmar la eficacia de sus bienes y poder certificarse muy pronto.

Sin embargo, Rincon (2016), en su trabajo de investigacion “La gestion de calidad
y la rentabilidad en las empresas del sector textil en el distrito de la Victoria, afio
20157, tuvo como fin comprobar si la Direccion de calidad repercute en el
rendimiento en las empresas del sector textil en el distrito de la Victoria. Para ello
utilizo una metodologia no experimental con un ejemplar de 36 personas a quienes
se les empleo una encuesta. De lo logrado se destaca: para el 86.1% de los
entrevistados es importante la gestion por procesos ya que ayuda al cumplimento
de los requisitos de los clientes, el 44.4% de las empresas textiles prefieren la
evaluacion de impacto, el 63.9% considera que el plan de calidad es util para
cumplir los requisitos legales, ademas el 77.8% menciona que la calidad se debe
fijar para los insumos y procesos. Llegando a la conclusion; que en las empresas
textiles no existe un control de calidad, asimismo descuidan la mejora continua de
sus colaboradores y descuidan su posicionamiento en el mercado mediante el

desarrollo de su competencia.

También, Arrascue y Segura (2016), en su tesis de grado “Gestion de calidad y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte “Clinifer”
Chiclayo — 2015”, la que tuvo como fin establecer el dominio que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Se realizd una investigacion con
diseio no experimental descriptiva correlacional, con una muestra de 9
colaboradores y 32 clientes a quienes se les aplicd una encuesta. Llegando a
deducir: que la relacion entre la calidad de servicio y el gozo del usuario en la
Clinica de Fertilidad CLINIFER, ademas se determind que un promedio del 97%
de clientes tienen una satisfaccion alta y todos consideran que el servicio es Util, y
gracias al estudio se ha establecido estrategias para mejorar un poco mas como

capacitar al personal y el mantenimiento de la infraestructura.
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MATERIAL Y METODOS:
2.1. Disefio de investigacion:

2.1.1.Disefo

Tuvo un disefio no experimental debido a que “no se pensé manipular la
variable de estudio, solo se observo en su ambiente natural para ser analizado
y obtener resultados, de esa manera se pudo cumplir los objetivos.” Asi
mismo fue de alcance descriptivo, ya que se “detallara las caracteristicas y los
rasgos mas importantes del fendmeno a estudiar, de ese modo se podra

describir las tendencias de la poblacion”.

Para Martinez (2013), “toda construccion sistematica del conocimiento
implica un trabajo cientifico, porque constituye un proceso de manipulacion
de un conjunto de saberes racionales gque se obtiene de forma metodica” (pag.
37).

2.1.2. Tipo de investigacion

Fue caracter basico; teniendo como finalidad incrementar y aportar nuevos
conocimientos, para lo cual, se formuld nuevas teorias, a las ya existentes
sobre el hecho investigado. Asimismo, busco el conocimiento puro a través

de la recoleccién de datos, partiendo de un marco tedrico.

Para Behar (2008), “La investigacién nos permite tener una conexion con la
existencia para llegar a entenderlo de la mejor manera. Formando una
iniciativa para la actividad intelectual creadora y asi poder generar ideas que
den solucion a problemas” (pag. 14).

2.1.3. Nivel de la investigacion

Fue descriptiva debido a que se buscé especificar detalladamente el nivel de
conocimiento de la norma ISO 9001: 2008 y de la norma 1SO 9001: 2015 en
los estudiantes del IX y X ciclo de la carrera de Administracion de Empresas
de la UNTRM.
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También se consider6 una investigacion Hipotético—deductivo, porque
después del proceso de induccion que se realizo, se formuld una hipdtesis

para ser probada mediante Estadistica Inferencial.

2.2. Poblacion, muestra y muestreo:
2.2.1.Poblacion:

Tanto Fidias (2012), “sefiala que la poblacién es un grupo finito o infinito de
factores con caracteristicas frecuentes para las cuales seran desarrolladas en

la conclusién de la investigacion™ (pag.81).

Tabla 1.

Distribucién de Estudiantes de Administracién de Empresas de la UNTRM.

Sede Periodo Ciclo Matricula
Chachapoyas 2020 IX 53
Chachapoyas 2020 X 21

Uctubamba 2020 IX 3
Uctubamba 2020 X 3
Total 80

Fuente: Direccion General de Admision y Registro Académico — UNTRM
Elaboracién: propia

En tal sentido para impacto del estudio se establecié que la poblacion esté
conformada por aquellos individuos que cumplan las siguientes

caracteristicas:

Tabla 2.

Ficha Tecnica y Caracterizacion de la poblacion.

Caracteristica Descripcion
Carrer.a Administracion de Empresas de la UNTRM
profesional
Genero :  Masculino y Femenino
Condicion D IX-X
Afo de Egreso : 2020
Rango de Edad  : 20-30 aiios

Fuente: Direccion General de Admision y Registro Académico — UNTRM
Elaboracién: propia
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Fuente adquirida por parte de la Direccién de Admision y Registro
Académico (DAYRA) de la UNTRM, el total de estudiantes en el periodo
2020 de la FACEA, fue de 80 estudiantes, los mismos que cumplieron

fielmente la cauterizacion requerida para la investigacion.

2.2.2. Muestra:

Segun Salazar (2018), “La muestra contiene componentes obtenidos de una
poblacién segun el designio empleado, para conseguir resultados que pueden

ser ampliables hacia toda la poblacion” (Pag. 13).

Por lo tanto, conocida la poblacién y su caracter finito se procedié a

determinar la dimensién de la muestra con la formula estadistica:
Formula Estadistica para Calculo de Poblacion Finita:

B N x Z?pq
"Tem-1+ Z%pq

Donde:

n = Tamafio de la muestra.
z = Nivel de confianza.

p = Variabilidad negativa.

g = Variabilidad positiva.

N =Tamafio de la poblacion.
e = Error estandar.

Debido a que se conoce la poblacidn, sustituimos:

(80)*(1.96)2*(0.50)*(0.50)
(0.05)2%(80-1) + (1.96)% *(0.50)*(0.50)

n =66 individuos

El tamafio de la muestra fue determinado en 66 individuos (estudiantes).

En tal sentido la interpretacion; es que, de los 66 individuos (estudiantes), el
95% de las veces el dato que se midio en el intervalo de +-5% respecto al dato

observado.
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2.2.3. Muestreo:

Segun Gutiérrez (2016), defini6 al muestreo como la estrategia que selecciona

a las unidades en un total de la poblacion.

En tal sentido a partir de la premisa anterior, se emple6 el muestreo

probabilistico, apropiado a la caracterizacion de la poblacion.

2.3. Métodos, Técnicas e Instrumentos de Recaudacion de Datos y

Procedimientos:
2.3.1. Métodos:

El estudio demando la utilizacion de los métodos cientificos; inductivo como

deductivo.

Meétodo inductivo: Segun Rodriguez & Pérez (2017), es el uso de la I6gica
en la que se trasfiere el conocimiento de manera particular a general. Su
indicio es la repercusion de hechos de la realidad, hallando los rasgos
habituales en un grupo definido.

El método inductivo y su aplicacion en las formas racionales para la
argumentacion, permitié desarrollar un andlisis ordenado, coherente y ldgico
de la realidad problemaética, con antecedentes y alcances, centrandose en una
correcta interpretacion de problemas de investigacion, para lo cual se
considerd las referencias y proposiciones con valides cientifica, lo que

conllevd a la formulacion de conclusiones.

Método Deductivo: Segun Neill & Cortez (2017), se define como la légica
que permite manifestar reflexiones partiendo de explicaciones generales para

demostrar, percibir o revelar los aspectos especificos del entorno.

El entendimiento deductivo admite que las verdades singulares comprendidas
en las verdades universales se tornan determinativas. Esto es, que a partir de
circunstancias frecuentes se consigan a identificar explicaciones particulares

incluidas claramente en la situacion general.
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2.3.2. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos:

Encuesta: Segun Roéldan & Fachelli (2015), lo define como un método de
investigacion mutuo con mas uso en el campo de sociologia, para volverse en

una accion habitual de la que todos participamos tarde o temprano.

Esta técnica permitio recopilar informacion referido al conocimiento de la
norma 1SO 9001 de los estudiantes del IX y X ciclo de Administracién de
Empresas de la UNTRM, la cual fue conformado por preguntas cerradas con

escala ordinal; y que se aplicé a los individuos que conformaron la muestra.

Para este estudio se empled la Encuesta virtual (medios electrénicos), debido
a que por la naturaleza de la informacion requeria el instrumento que mejor
se ajuste, en tal sentido y considerando las limitaciones para la aplicacion del
instrumento en forma fisica por la limitacion de desplazamiento, en base a las
restricciones derivadas de las medidas sanitarias y distanciamiento social

impartidas por el gobierno nacional.

La encuesta fue elaborada en la plataforma Google Form, la misma que
estuvo indexada a una hoja de Microsoft Excel, debidamente contenidas en el
Google drive del correo electrénicos institucional. En tal sentido el
instrumento fue distribuido mediante el uso de las redes sociales como
mensajes a través de WhatsApp, Messenger, pudiendo acceder a través del
siguiente enlace https://forms.qle/9fYchTEPatCCJskR7. (Ver anexo 03)

2.4. Procedimientos

1.

2.

Descargamos data: Cuando se completé la cantidad de informacion
requerida con la utilizacién de Google Drive, este nos facilita un Excel

donde esta tabulado todos datos que se habia venido registrando.

Validacion de la integralidad de los datos: Se tuvo en cuenta la revision

de todos los datos procesados que estén de forma correcta para su posterior

Orden de la informan: Se separd los datos por temas o categorias para una

mejor expresion.
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4. Codificacion de datos: A través de las férmulas estadisticas se desplazo6 a
cabo una detallada sucesion de confirmacion y explotacion de los datos.

5. Tabulacion de datos: Una vez que los datos ya estan recogidos, esto

facilitaba para el proceso de creacion de tablas y graficos.

6. Elaboracion de tablas y graficos: En este caso se usé barras estadisticas

con los datos recogidos para representacion de forma optima.

7. Interpretacion de los resultados: Para lograr un mejor entendimiento,
cada grafica contiene una interpretacion, que aporta a la deduccion de la

toma de decisiones.

2.5. Analisis de datos

Culminada el periodo de recaudacion de informacion, se pasé a realizar el
andlisis de los datos recabados, en tal sentido se utilizo la estadistica

descriptiva y la estadistica inferencial.

La estadistica descriptiva, se utiliz6 para el célculo de los porcentajes
correspondiente a cada una de las dimensiones del campo de estudio. Para lo
cual se elabor6 tablas de distribucion y graficos de barras, con el programa
informético Microsoft Excel en su version 2019, lo que permitié obtener una
mejor y debida comprension e interpretacion de los resultados que explicaron
el comportamiento de la variable de estudio.

La estadistica inferencial, se utilizé para comprobar la hipétesis formulada.
Ademas, la investigacion se apoyd en la herramienta Microsoft Excel 2019,
para procesar la informacién alcanzado de las encuestas utlizadas a los
estudiantes de Administracion de empresas del 1X 'y X ciclo, el cual permiti
organizar la informacion mediante tablas y graficos para una mejor

comprension y analisis.
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Las etapas del procedimiento de analisis de datos fueron:

a)

b)

f)

Parametrizar los tablas y gréaficos por dimension e indicadores.

Elaboracion de las reglas de aprobacion o significancia.

Elaboracion de tabla matriz (todas las dimensiones de un solo ISO en este
caso el 1ISO 9001: 2008 y I1SO 9001: 2015)

Célculo de la mediana, media aritmética, mediana total y promedio.

Verificacion del cumplimiento de reglas y parametros a nivel individual e

integral

Finalmente, la interpretacion y discusion de los resultados, los mismo que
dieron origen al andlisis y sintesis, y que dan lugar a las conclusiones y

recomendaciones.
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RESULTADOS:

3.1. Norma ISO 9001:2008

Los resultados obtenidos buscan diagnosticar el grado de conocimiento de los
estudiantes del IX y X ciclo de Administracion de Empresas de la UNTRM
sobre las normas de calidad 1SO 9001:2008, en tal sentido se midi6 en forma
individual cada uno sus elementos, buscando determinar niveles
significativos en cada uno de ellos a fin de validar e interpretar los mismo en

funcion a sus indicadores.

Tabla 3.

Nivel Conocimiento de los estudiantes del IX y X ciclo de Administracion de
Empresas sobre la Responsabilidad de la Alta Direccion con respecto a las
normas 1SO 9001:2008.

Nivel de Responsabilidad de la direccién

Nivel Escala Frecuencia  Acumulaciéon Porcentaje
Bajo 1 15 15 18.75%
Medio Bajo 2 12 27 15.00%
Medio 3 18 45 22.50%
Alto 4 25 70 31.25%
Muy Alto 5 10 80 12.50%
Total 80 100.00%

Fuente: Instrumento de Recoleccion de Datos (Encuesta)

Elaboracién: Propia
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Figura 1.

Nivel Conocimiento de los estudiantes del IX y X ciclo de Administracion de
Empresas sobre la Responsabilidad de la Alta Direccion con respecto a las
normas 1SO 9001:2008.

35%
31.25%
30%
25%
20%, 18.75%
15.00%
15% 12.50%
10%
5%
09
Bajo Medio Bajo Medio Alto Muyv Alto

Interpretacion:

En la figura 1 se analiza que del 100 % (80) de estudiantes del IX y X ciclo
de la Escuela de Administracion de Empresas, encuestados, perciben que el
nivel de Responsabilidad de la Alta Direccion se encuentra en un nivel Alto,
en tal sentido, el 31.25% de los individuos encuestados, respondieron que se
conserva en un nivel Alto, el 22.50% de los individuos encuestados
respondieron que se encuentra en un nivel Medio, el 18.75 % de los
individuos encuestados, respondieron que esta en un nivel Bajo, el 15.00% de
los individuos encestados respondieron que se encuentra en un nivel Medio
Bajo, y solo el 12.50% de los individuos encuestados respondieron que se

sitGa en un nivel Muy Alto.
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Tabla 4.

Nivel Conocimiento de los estudiantes del IX y X ciclo de Administracion de
Empresas sobre la Gestion de Recursos con respecto a las normas 1SO
9001:2008.

Gestion de Recursos

Nivel Escala Frecuencia Acumulacion Porcentaje
Bajo 1 11 11 13.75%
Medio Bajo 2 21 32 26.25%
Medio 3 16 48 20.00%
Alto 4 18 66 22.50%
Muy Alto 5 14 80 17.50%
Total 80 100.00%

Fuente: Instrumento de Recoleccion de Datos (Encuesta)

Elaboracion: Propia

Figura 2.

Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX y X ciclo de Administracion
de Empresas sobre la Gestion de Recursos con respecto a las normas 1SO
9001:2008.
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Interpretacion:

En la figura 2, se examina que del 100 % (80) de estudiantes del IX 'y X ciclo
de Administracion de Empresas, encuestados, perciben que el nivel de la
Gestion de Recursos se encuentra en un nivel Medio Bajo, en tal sentido, el
26.25% de los individuos encuestados, respondieron que se cuenta en un nivel
Medio Bajo, 22.50% de los individuos encuestados respondieron que se
encuentra en un nivel Alto, el 20.00% de los individuos encuestados,
respondieron que se encuentra en un nivel Medio, el 17.50% de los individuos
encestados respondieron que se encuentra en un nivel Muy Alto y solo el
13.75% de los individuos encuestados respondieron que se encuentra en un

nivel Bajo.

Tabla 5.

Nivel de conocimiento de los estudiantes del 1X y X ciclo de Administracion
de Empresas sobre la Realizacion del Producto con respecto a las normas
I1SO 9001:2008.

Nivel de Realizacion del Producto

Nivel Escala Frecuencia Acumulacion Porcentaje
Bajo 1 17 17 21.25%
Medio Bajo 2 25 42 31.25%
Medio 3 9 51 11.25%
Alto 4 17 68 21.25%
Muy Alto 5 12 80 15.00%
Total 80 100.00%

Fuente: Instrumento de Recoleccién de Datos (Encuesta)

Elaboracion: Propia

31



Figura 3.

Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX y X ciclo de Administracion
de Empresas sobre la Realizacion del Producto con respecto a las normas
I1SO 9001:2008.
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Interpretacion:

En la figura 3 se puede ver que del 100 % (80) de estudiantes del IX 'y X ciclo
de Administracion de Empresas, encuestados, perciben que el nivel de la
Realizacion del Producto se encuentra en un nivel Medio Bajo, en tal sentido,
el 31.25% de los individuos encuestados, respondieron que se cuenta en un
nivel Medio Bajo, el 21.25% de los individuos encestados respondieron que
se encuentra en un nivel Alto, 21.25% de los individuos encuestados,
respondieron que se encuentra en un nivel Bajo, el 15.00% de los individuos
encestados respondieron que se encuentra en un nivel Muy Alto, y solo el
11.25% de los individuos encuestados respondieron que se encuentra en un

nivel Medio.
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Tabla 6.

Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX 'y X ciclo de Administracion
de Empresas sobre la Medicion, Analisis y Mejora con respecto a las normas
I1SO 9001:2008.

Nivel de Medicion, analisis y mejora

Nivel Escala Frecuencia Acumulacién Porcentaje
Bajo 1 12 12 15.00%
Medio Bajo 2 14 26 17.50%
Medio 3 30 56 37.50%
Alto 4 9 65 11.25%
Muy Alto 5 15 80 18.75%
Total 80 100.00%

Fuente: Instrumento de Recoleccion de Datos (Encuesta)

Elaboracion: Propia

Figura 4.

Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX y X ciclo de Administracion
de Empresas sobre la Medicidn, Analisis y Mejora con respecto a las normas
I1SO 9001:2008.
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Interpretacion:

En la figura 4, se puede percibir que del 100 % (80) de estudiantes del IX y
X ciclo de la Escuela de Administracion de Empresas, encuestados, perciben
que el nivel de la Medicion, Analisis y Mejora se encuentra en un nivel
Medio, en tal sentido, el 37.50% de los individuos encuestados, respondieron
que se encuentra en un nivel Medio, el 18.75% de los individuos encuestados
respondieron que se encuentra en un nivel Muy Alto, el 17.50% de los

individuos encuestados, respondieron que se encuentra en un nivel Medio
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Bajo, el 15.00% de los individuos encestados respondieron que se encuentra
en un nivel Bajo, y solo el 11.25% de los individuos encuestados respondieron

que se encuentra en un nivel Alto.

3.1.1. Diagnostico:
En tal sentido a conclusidn respecto al grado de conocimiento de la norma
ISO 9001: 2008, se establece a través de la interpretacion en la siguiente tabla

en forma conjunta:

Figura 5.
Nivel de conocimiento de los estudiantes del 1X y X ciclo de Administracién

de Empresas de las normas 1SO 9001:2008.

50%
40% 37.50% Responsabilidad de la Alta
31.25% 31.25% direccion
30% 26.25% | | ® Gestion de Recursos
20% B Realizacion del Productos
0
Medicion Analisis y Mejora
10%
0% —_—

Mediana Total: 31.15 %
Promedio: 31.56 %
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A nivel individual:

No existe una relacién de igualdad en los valores en cada indicador de la
norma ISO: 2008 explicadas, tanto asi que ninguna pasa el primer tercio; sin
embargo, el indicador “Medicion, Analisis y Mejora”, es la unica que se
posiciona dentro de los dos tercios de lo considerado al 100 % del

conocimiento esperado.

Existen dos indicadores que son: “Responsabilidad de la Alta Direccion” y
“Realizacion de Productos”, que comparten la misma ponderacion, es decir
tiene el mismo nivel de conocimiento. Solo el indicador “Gestion de
Recursos”, lo cual muestra que esta por debajo de la media y que su relevancia

es poca significativa.

A nivel integral:

El nivel de conocimiento expresado en los indicadores detalla un cierto nivel
de homogeneidad en la grafica, donde se puede expresar como una distorsion
en el conocimiento de cada uno de los indicadores estudiados. Por lo tanto, la

mediana total no supera de forma significativa el primer tercio del cuadrante.

Existe una sinergia entre la ponderacion y la valorizacion de la variable
generada por el indicador “Medicion, Analisis y Mejora”; no obstante, es el
unico indicador que logra sobresalir y tener un alta ante el promedio,

poniendo en conjunto en un nivel media bajo.
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3.2. Norma ISO 9001:2015
Tabla 7.
Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX y X ciclo de Administracion
de Empresas sobre el Liderazgo y Compromiso con respecto a las normas

1SO 9001:2015.

Nivel de Liderazgo y comproimiso

Nivel Escala Frecuencia Acumulacion Porcentaje
Bajo 1 29 29 36.25%
Medio Bajo 2 24 53 30.00%
Medio 3 10 63 12.50%
Alto 4 8 71 10.00%
Muy Alto 5 9 80 11.25%
Total 80 100.00%

Fuente: Instrumento de Recoleccion de Datos (Encuesta)

Elaboraciéon: Propia

Figura 6.

Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX y X ciclo de Administracion
de Empresas sobre el Liderazgo y Compromiso con respecto a las normas
ISO 9001:2015.
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Interpretacion:

En la figura 6 se observa que del 100 % (80) de estudiantes del IX y X ciclo
de Administracion de Empresas, encuestados, perciben que el nivel del
Liderazgo y Compromiso se encuentra en un nivel Bajo, en tal sentido, el
36.25% de los individuos encuestados, respondieron que se encuentra en un
nivel Bajo, el 30.00% de los individuos encuestados respondieron que se
encuentra en un nivel Medio Bajo, el 12.50% de los individuos encuestados,
respondieron que se encuentra en un nivel Medio, el 11.25% de los individuos
encestados respondieron que se encuentra en un nivel Muy Alto, y solo el
10.00% de los individuos encuestados respondieron que se encuentra en un

nivel Alto.

Tabla 8.

Nivel de conocimiento de los estudiantes del 1X y X ciclo de Administracion
de Empresas sobre el Concomimiento de la Planificacion con respecto a las
normas 1SO 9001:2015.

Nivel de Planificacion

Nivel Escala Frecuencia Acumulacion Porcentaje

Bajo 1 2 2 27.50%

Medio Bajo 2 13 35 16.25%

Medio 3 18 53 22.50%

Alto e 11 64 13.75%

Muy Alto 5 16 a0 20.00%%
Total 80 100.00%

Fuente: lnstrumento de Recolecedn de Datos (Enciiesta)

Elaboracion: Propia
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Figura 7.

Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX y X ciclo de Administracién
de Empresas sobre el Concomimiento de la Planificacion con respecto a las
normas 1SO 9001:2015.
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Interpretacion:

En la figura 7 se percibe que del 100 % (80) de estudiantes del IX y X ciclo
de Administracion de Empresas, encuestados, perciben que el nivel del
Conocimiento de la Planificacion se encuentra en un nivel Bajo, en tal
sentido, el 27.50% de los individuos encuestados, respondieron que se
encuentra en un nivel Bajo, el 22.50% de los individuos encuestados
respondieron que se encuentra en un nivel Medio Bajo, el 20.00% de los
individuos encuestados, respondieron que se encuentra en un nivel Muy Alto,
el 16.25% de los individuos encuestados respondieron que se encuentra en un
nivel Medio Bajo, y solo el 13.75% de los individuos encuestados

respondieron que se encuentra en un nivel Alto.
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Tabla 9.
Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX y X ciclo de Administracion

de Empresas sobre el Apoyo con respecto a las normas 1SO 9001:2015.

Nivel de apoyo

Nivel Escala Frecuencia  Acumulacion Porcentaje
Bajo 1 7 7 8.75%
Medio Bajo 2 10 17 12.50%
Medio 3 8 25 10.00%
Alto 4 14 39 17.50%
Muy Alto 5 41 80 51.25%
Total 80 100.00%

Fuente: Instrumento de Recoleccion de Datos (Encuesta)

Elaboracion: Propia

Figura 8.
Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX'y X ciclo de Administracion

de Empresas sobre la el Apoyo con respecto a las normas 1SO 9001:2015.
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Interpretacion:

En la figura 8 se analiza que del 100 % (80) de estudiantes del IX y X ciclo
de la Escuela de Administracion de Empresas, encuestados, perciben que el
nivel Apoyo se encuentra en un nivel Muy Alto, en tal sentido, el 51.25% de
los individuos encuestados, respondieron que se encuentra en un nivel Muy
Alto, el 17.50% de los individuos encuestados respondieron que se encuentra
en un nivel Alto , el 12.50% de los individuos encuestados, respondieron que

se encuentra en un nivel Medio Bajo, el 10.00% de los individuos encestados
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respondieron que se encuentra en un nivel Medio y solo el 8.75% de los

individuos encuestados respondieron que se encuentra en un nivel Bajo.

Tabla 10.
Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX'y X ciclo de Administracion
de Empresas sobre el Conocimiento de la Operacion con respecto a las

normas 1SO 9001:2015.

Nivel de Operacion

Nivel Escala Frecuencia  Acumulacion Porcentaje
Bajo 1 15 15 18.75%
Medio Bajo 2 27 42 33.75%
Medio 3 16 58 20.00%
Alto 4 12 70 15.00%
Muy Alto 5 10 80 12.50%
Total 80 100.00%

Fuente: Instrumento de Recoleccion de Datos (Encuesta)

Elaboracion: Propia

Figura 9.

Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX y X ciclo de Administracion
de Empresas sobre Conocimiento de la Operacion con respecto a las normas
ISO 9001:2015.
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Interpretacion:

En la figura 9 se observa que del 100 % (80) de estudiantes del IX y X ciclo
de Administracion de Empresas, encuestados, perciben que el nivel de la
Operacion se encuentra en un nivel Medio Bajo, en tal sentido, el 33.75% de
los individuos encuestados, respondieron que se cuenta en un nivel Medio
Bajo, el 20.00% de los individuos encuestados respondieron que se encuentra
en un nivel Medio, el 18.75% de los individuos encuestados, respondieron
que se cuenta en un nivel Bajo, el 15.00% de los individuos encestados
respondieron que se encuentra en un nivel Muy Alto y solo el 12.50% de los

individuos encuestados respondieron que se encuentra en un nivel Muy Alto.

Tabla 11.

Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX 'y X ciclo de Administracion
de Empresas sobre la Evaluacion y Desarrollo con respecto a las normas
1SO9001: 2015.

Nivel de Gestion y Desarrollo

Nivel Escala Frecuencia  Acumulaciéon Porcentaje
Bajo 1 13 13 16.25%
Medio Bajo 2 12 25 15.00%
Medio 3 21 46 26.25%
Alto 4 16 62 20.00%
Muy Alto 5 18 80 22.50%
Total 80 100.00%

Fuente: Instrumento de Recoleccion de Datos (Encuesta)

Elaboracién: Propia
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Figura 10.
Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX 'y X ciclo de Administracion
de Empresas sobre la Evaluacion y Desarrollo con respecto a las normas ISO
9001:2015.

26.25%

22.50%
20.00%

16.25%

15.00%

Bajo Medio Bajo Medio Alto Muy Alio

Interpretacion:

En la figura 10 se percibe que del 100 % (80) de estudiantes del IX y X ciclo
de Administracion de Empresas, encuestados, perciben que el nivel de la
Gestion de Desarrollo se encuentra en un nivel Medio, en tal sentido, el
26.25% de los individuos encuestados, respondieron que se encuentra en un
nivel Medio, el 22.50% de los individuos encuestados respondieron que se
encuentra en un nivel Muy Alto, el 20.00% de los individuos encuestados,
respondieron que se encuentra en un nivel Alto, el 16.25% de los individuos
encuestados respondieron que se encuentra en un nivel Bajo y solo el 15.00%
de los individuos encuestados respondieron que se encuentra en un nivel
Medio Bajo.
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Tabla 12.

Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX y X ciclo de Administracién
de Empresas sobre la Mejora Continua con respecto a las normas 1SO
9001:2015.

Nivel de mejora Continua

Nivel Escala Frecuencia  Acumulacion Porcentaje
Bajo 1 10 10 12.50%
Medio Bajo 2 20 30 25.00%
Medio 3 24 54 30.00%
Alto 4 17 71 21.25%
Muy Alto 5 9 80 11.25%
Total 80 100.00%

Fuente: Instrumento de Recoleccion de Datos (Encuesta)

Elaboracion: Propia

Figura 11.
Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX 'y X ciclo de Administracion
de Empresas sobre la Mejora Continua con respecto a las normas 1SO
9001:2015.
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Interpretacion:

En la figura 11 se analiza que del 100 % (80) de estudiantes del IX'y X ciclo
de Administracion de Empresas, encuestados, perciben que el nivel de la
Mejora Continua se encuentra en un nivel Medio, en tal sentido, el 30.00%
de los individuos encuestados, respondieron que se encuentra en un nivel
Medio, el 25.00% de los individuos encuestados respondieron que se
encuentra en un nivel Medio Bajo, el 21.25% de los individuos encuestados,
respondieron gque se encuentra en un nivel Alto, el 12.50% de los individuos
encuestados respondieron que se encuentra en un nivel Bajo, y el 11.25% de
los individuos encuestados respondieron que se encuentra en un nivel Muy

Alto.

3.2.1. Diagnéstico:
En tal sentido a conclusion respecto al grado de conocimiento de la norma
ISO 9001:2015, se establece a través de la interpretacion en la siguiente tabla

en forma conjunta:

Figura 12.
Nivel de conocimiento de los estudiantes del IX y X ciclo de Administracién
de Empresas de las normas 1SO 9001:2015

60%
51.25%

50%
B Liderazgo y Compromiso
40%  36.25% 33.75% m Planificacion
1 Apoyo
30% 27.50% 26.25% o
3 o Operacion
20% Ewvaluacion y Desarrollo
u Mejora Continua
10%
0% —

Mediana Total: 31.88%
Promedio: 34.17 %
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A nivel individual:

No existe una relacién de igualdad en los valores en cada indicador de la
norma I1SO 9001: 2015 explicadas en la variable, tanto asi que solo una pasa
el segundo tercio que es “Apoyo”, es la inica que sobresale de forma notable
y posicionandose a un grado de aceptacion del conocimiento esperado.

Existen dos indicadores “Liderazgo y compromiso” y “Operacion” que pasan
de la media, pero aun asi estan en el primer tercio del nivel de conocimiento,
no obstante, el indicador “Mejora continua” se posiciona por debajo de la
media y permanece en el tercer tercio; de igual manera los dos ultimos
indicadores que son: “Planificacion” y “Gestion de Desarrollo” que también
estdn debajo de la media y que su relevancia es poca significativa a

comparacion del resto.

A nivel integral:

El nivel de conocimiento expresado en los indicadores, detalla un nivel Medio
de escalas graduales de forma conjunta en la figura 12, donde se puede
enunciar una distincion en el conocimiento en cada una de los indicadores

estudiados.
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IV. DISCUSION:

Una vez observados los resultados en el capitulo anterior, se pasé a discutir
los mismos con respectos a otros correspondientes a estudios similares, que
generen la suficiente validez cientifica, en tal sentido, los primeros resultados
buscaron diagnosticar el nivel de conocimiento de la norma ISO versién
9001:2008 en los alumnos de Administracion de Empresas de la UNTRM.

En esta etapa de discusion se presentan los mas importantes hallazgos, con el
fin de practicar un debate honesto y alturada de los resultados alcanzados, los
mismos que han sido la base de esta investigacion, en relacién al planteo del
problema y la enunciacion de los objetivos, con la necesidad de justificar y
aportar mas fuentes de informacion como base para nuevas y futuras

investigaciones.

Moquillaza (2017), en su investigacion Implementacion de las normas 1SO
9001:2008 para la buena gestién académica de la facultad de Ciencias e
Ingenieria la universidad privada de Lima; Fundamenta que existe un
desorden administrativo lo cual genera la insatisfaccion de los coordinadores
académicos y en los estudiantes, ante eso, implemento Norma ISO
9001:2008. Como metodologia en busca de un progreso de la eficacia, no
obstante que esta se encuentra inmersa en el percepto de la eficacia de la
aptitud asumida por las autoridades, y estableci6 implementarla. Sin
embargo, la realidad obliga primero a analizar lo que origina los desérdenes,
documentar, disefiar procesos y sacar indicadores. Al respecto los resultados
obtenidos presenta caracteristicas similares; al hacer estudios de la
investigacion empleando la encuesta en los alumnos de la carrera profesional
de Administracion de Empresas del ciclo IX y X de la UNTRM 2020,
mostraban un bajo valor medio bajo — medio en el conocimiento de la
aportacion de las indicadores hacia la norma 1SO 9001, trayendo asi un
desequilibrio en sus niveles, por lo tanto, seria importante enfocarse en
nuevas tematicas que potencialicen los procesos académicos que estan con
poca significancia y darles mejor relevancia en el entendimiento a través de

la norma mencionada; Implementar en talleres donde se pueda interactuar con
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emprendedores, profesionales, entidades, etc. Quienes podran compartir sus
experiencias para asumir nuevos retos y lograr una profunda incentivacion en

los estudiantes desde sus inicios académicos.

Teniendo en cuenta la investigacion de Gonzales & Conde (2017), el sistema
de calidad 1SO 9001:2015 como herramienta de gestion que oriente al alcance
de la excelencia académica en el colegio Santa Maria de la providencia en el
afio 2016, afirma que el sistema de calidad 1SO 9001:2015 trabaja y ayuda
como herramienta de gestion orientando al seguimiento de la excelencia, la
cual plantea una sucesion de requisitos que ayuda a la buena coordinacién,
eficacia en el desarrollo, liderazgo, el progreso constante y como efecto la
optimizacion en la atribucion al servicio educativo. Esta herramienta deriva
hacia el proposito y el compromiso para que funcione; de tal manera el
sistema de la calidad 1SO 9001:2015 refuerza a cualquiera entidad a tener
como punto fijo al cliente y estudia de una manera esencial sus necesidades y
perspectivas acerca del servicio esperado. Si bien los alumnos de la UNTRM
en gran parte de su trayectoria académica mantienen un aprendizaje de forma
tedrica y muy poco pueden interactuar en el mundo laboral a sus inicios
academicos, por ello es necesario tomar como pilares aquellos indicadores
que aportan mas de forma significativa y alcanzar un balance ante las demas
que estan por debajo de la media y hacer que concienticen esta herramienta
para abrir una brecha del antes y el después como alumnos que se impulsan a
lograr nuevas perspectivas y lograr mejores oportunidades de forma

profesional al dejar su casa de estudios.

En ese sentido el estudio de Natividad (2017) sobre el sistema de gestion de
calidad bajo la norma ISO 9001:2015 de la empresa Elecin S.A, - Lima 2017,
se determind que después de analizar la informacion, se observé un alto
porcentaje de 58.33% de una apreciacion constante de la magnitud del SGC
de migracion a la norma 1SO 9001:2015 de los métodos; también se pudo
percibir un participacion en el intervalo de 33% de una percepcién
desfavorable y un porcentaje bajo de 18.33% de una captacion buena de nivel
del SGC de migracion a la norma ISO 9001:2015. Si bien es cierto que los

resultados muestran en forma individual parametros que conforma un sistema
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de gestion, muy similares los niveles presentados, estos puede estar explicado
debida que el tamafio de ambas investigaciones se han utilizado un similar
tamanio de poblacién y muestra (67 individuos), en este caso es comprensible
que el nivel de conocimiento de dichos elementos pueda estar sujeto a una
zonificacion, es decir que no toda los individuos que forman la muestra,
tienen accesos al sistema de gestion, por ende sus elementos demandan una
mejor estrategia de diagnosticos e interpretacion. De otro modo los resultados
obtenidos, demostraron con que a nivel de integralidad los alumnos
mencionados tienen una percepcién media baja puesto en solo muy pocos

casos los indicadores superaron la mediana y promedio.

En ese sentido del analisis la matriz de factores del entendimiento de las
normas ISO 9001: 2008 en los estudiantes del IX y X ciclo de la carrera de
Administracion de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza
de Amazonas, mostrado en la figura 7, donde se puede expresar los
indicadores en porcentajes diversificadas, estableciendo que tanto la
Responsabilidad de la Alta Direccién y la Gestion de Recursos son factores
que deben reforzarse, dado que son aspectos imprescindibles puesto que
guardan una correlacién en entre si, en forma directa, mas ain cuando la
gestion de recursos estd en funcién a las politicas para este caso la

responsabilidad de la alta direccion.

Para el debido estudio de los resultados se ha revisado el modelo de gestion
basado en el cumplimento de las normas 1SO 9001: 2008 -2015

En principio las normas ISO 9001 para los Métodos de Gestion de Calidad,
se basan en permitir la introduccién de los principales cambios
transcendentales; en los sistemas de gestion de calidad. Siendo la mayor
evidencia la presencia de los principios de gestion de la calidad, no se
encuentran recogidos en la version anterior. Los principios de gestion de la
calidad se encuentran en la norma I1ISO 9001 y constituyen una referencia
basica necesaria para el entendimiento y la implementacién adecuada de
todos los requisitos de la norma ISO 9001. Esto pone de realce la importancia

de tener en cuenta a los pilares basicos si se pretende implementar modelos

48



de gestion que estén encaminados a lograr esplendidos resultados
empresariales de forma eficaz y eficiente, en términos de satisfaccion de los

diferentes grupos de interés.

No es beneficioso abordar la implantacion de un SGC sin previamente haber
analizado y entendido sus principios. Uno de los que implica mayores
cambios respecto a la principal configuracion de los sistemas de
aseguramiento de la calidad, es precisamente el principio de enfoque basado
en procesos. Este principio sostiene que un resultado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos se gestionan como un
proceso. Para comprender este principio, s necesario conocer qué se entiende
por proceso. Segun la norma ISO 9001 un proceso es un conjunto de
actividades mutuamente que interactian entre si, las cuales convierten
elementos de entrada en resultados. Con este enunciado, se puede deducir que
el enfoque basado en procesos enfatiza el como los resultados que se desean
obtener se pueden alcanzar de forma mas eficaz, al tiempo que se ejerce un

control sobre el conjunto de actividades.

Con respecto a Espinosa & Moreno (2014), en su tesis de grado “Estudio
sobre la incidencia del nivel de conocimiento de los estudiantes de la Facultad
de Jurisprudencia de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil en el
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2008”; establecié que; “existe un
elevada cantidad de estudiantes que no cuentan los conocimientos necesarios
sobre la norma ISO, estos profesionales aparte de no tener conocimiento al
respecto no se ven interesados por adquirir informacién, se identificé que un
principal obstaculo de la falta de conocimiento es la poca socializacién del
sistema, en tal sentido determind que en la facultad de Jurisprudencia no se
dieron variaciones en el uso de métodos intrinsecos reflejando una debilidad
en la calidad, y por ultimo al realizarse dos auditorias en la facultad se
reflejaron varios problemas como las inasistencias de los docentes, retraso al
inicio de clases, permitiendo ejecutar un procedimiento de labor para

progresar, con ello logrando ideales y agrado de los estudiantes.
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Tanto como la versién 2008 — 2015 Se presumiera la segunda version
mencionada estard por debajo de la media y mediana, tanto como su nivel

integral e individual

Con respecto a las Normas ISO 9001: 2015. Con la determinacién de tener
un mejor panorama de la indagacion conseguida en el apartado anterior, se
presenta una tabla matriz de los niveles de conocimiento de los estudiantes
del IX y X ciclo de Administracion de Empresas de las normas ISO 9001-
2015; en ese sentido, la norma ISO 9001-2015, tiene como atributos al
liderazgo y compromiso, la planificacion, el apoyo, la operacion, gestion de
desarrollo y la mejora continua, todos y cada uno de ellos, expresa un arte
conceptual del nivel de conocimiento. Por lo tanto, es posible diagnosticar el

nivel de conocimiento.

En tal caso segun la figura 14, es posible determinar que el indicador
“Apoyo”, como atributo es el factor méas reconocido, esto significa que por lo
tanto es el mas relevante del conocimiento de lanorma ISO 9001:2015, visto
de una optica mas integral, no se nota una gran relevancia entre los factores
antes mencionados, sin embargo esos aun responden a un media baja - media,
lo que puede estar explicado en la falta de interaccion de los estudiantes con
respecto a los procesos que se cumplen dentro de la gestion de la universidad,
en tal sentido cabe la posibilidad que los estudiantes estén prestando mas
atencion a modelos méas modernos llevados a cabo por otras instituciones, por
los cual es la valoracién obtenida tiende a ser menor, sin embargo esto no
significa ni justicita las valoraciones bajas y medias bajas, , ya que si viene es
cierto que no todas se cumplen dentro de los procesos ,estos “pueden
explicarse por la falta de seguimiento y cumplimiento de los protocolos y
procedimientos del Plan de Gestion. En ambos casos no se observa una gran
relevancia dado que sus ponderaciones no superan la media ni la mediana,
por lo que se concluye que el valor de conocimiento de los alumnos del IX'y
X de Administracion de Empresas de la UNTRM sobre la norma 1ISO 9001

es media baja - media.
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A fin de valorar o evaluar un propuesta para que busque como objetivo la
mejora del nivel de conocimiento de las normas 1SO tanto 9001 2015 y 2008,
es probable que fracase si no se abordar tematicas de impacto, es este caso el
trabajar con los indicadores que cuentan con un nivel de posicion aceptable
situada por lo menos en el segundo cuadrante o por encima de los dos tercios
y ser utilizadas como anclas o punto de apoyo para la nivelacion de los demés
indicadores y lograr una estandarizacion. Asi s mismo el, Excluir el indicador
que tiene mayor significancia o que haya generado el maximo valor de
reconocimiento a fin de no limitar su expansion. De igual forma agrupar los
indicadores que cuentan menor valor significativo y trazar un plan de accion
que persiga la nivelacion de las mismas mediante de la utilizacién de mas
recursos en el corto plazo o mediano plazo. Dicho de otra manera, la
propuesta debe estar en funcion de la integralidad de los elementos que
conforman los pilares de las normas de calidad 1SO 9001 tanto la 2015 como
2008, En tal sentido, una propuesta basada en el repotenciamiento de los
elementos y redistribucién de competencias, propondria una mejora en todo
su contexto. Sin embargo, no es importante precisar que el campo de estudio
debe albergar mayores variantes a de obtener resultados conclusivos y

determinativos
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V.

CONCLUSIONES:

La presente investigacion, permitié conocer a través de un detallado analisis
estadistico el diagnostico en términos del conocimiento de la norma 1SO
version 9001 en estudiantes del IX y X ciclo de Administracion de Empresas
de la UNTRM, asimismo identificar su nivel de conocimiento, y su

comportamiento ante una propuesta para mejorar.

Mediante la evaluacién de las dimensiones organizacionales que persiguen la
aplicacion de las normas I1ISO 9001, no queda duda que, los estudiantes
materia del presente estudio tienen un nivel de conocimiento media bajo -
media, esto debido a la presencia de una serie de eventos que no permite un
mayor nivel de conocimiento y estos estan directamente relacionadas las
politicas de la institucién de tipo conservadora no inclusiva que rige ya desde

su concepcion.

Con respecto a la percepcion en funcién a su nivel de conocimiento de la
norma ISO -9001, se determinG que si bien es cierto cuentan con
conocimientos sobre la norma en mencién, estos no superarian la media, ya
que de los principios buscados el 33% esta de acuerdo que la medicién y
analisis y mejorar es bajo; Asi como en la Gestion de los Recursos que el

26.25% lo considera media bajo.

En conclusién, la normalidad de los datos establece que el nivel de
conocimiento en estos estudiantes, es media bajo — media, esto explicado
presuntamente por la joven edad y el limitado acercamiento a la informacién
del sistema de calidad de la Universidad, asi mismo se concluye que la

universidad debe evaluar puntos de vista de un reciente SGC.

Definitivamente la propuesta debe estar en funcion de la integralidad de los
elementos que conforman los pilares de las normas de calidad 1SO 9001:2008
como la ISO 9001:2015. En tal sentido, una propuesta basada en el
repotenciamiento de los elementos y redistribucion de competencias,
propondria una mejora en todo su contexto. precisar que el campo de estudio

variantes a de obtener resultados conclusivos y determinativos.
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VI.

RECOMENDACIONES

Teniendo en consideracion los ultimos eventos, los cuales ponen al limite las
fortalezas de la UNTRM, con respecto a la utilizacion y monitoreo de SGC
basados ante la aplicacion correcto de los protocolos estandarizados para la
normas ISO 9001: 2008 y 9001: 2015, es recomendable a través de las nuevas
tecnologias de la informacion, sustentadas en base a sus nueva estructura y
servicios especializados, dinamizar y potenciar los procesos tales como;
Responsabilidad de la direccion, Gestion de los recursos, Realizacion del
producto, Medicion, analisis y mejora.

Ante una nueva tendencia, es necesario elevar el nivel de calidad educativa y
gerencial, haciendo mas eficiente a la UNTM, con la unica finalidad y
obligacién de seguir brindando los servicios educativos, servicios que otras
instituciones compiten por retener y posicionar, esto ultimo gracias a la
utilizacion del comercio electronico y marketing digital a través de redes

sociales como principales estrategias y herramientas.

Es recomendable repotenciar y redisefiar los procesos que implica la
implementacion de las normas 1SO 9001.

Finalmente, es recomendable ampliar el alcance de la investigacion, toda vez
que la muestra y poblacién de estudio no tiene un caracter determinativo con
respecto al procedimiento de eficacia en términos de las normas 1SO 9001 -
2015y 2008 implementadas por la UNTRM, estudiadas en esta investigacion.
En tal sentido, es oportuno considerar al presente informe como fuente de

consulta y antecedentes para futuros estudios.
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ANEXOS

Conocimiento de
lanorma ISO 9001
en estudiantes de
administracion de
empresas del IX y
X ciclo de la
UTRM -2020

Anexo 1: Marco Ldgico

¢Cudl es el nivel de
conocimiento de la
norma ISO 9001 en
estudiantes del IX y X
ciclo de la carrera de
Administracion de
Empresas  de la
UNTRM-2020?

Determinar el nivel
de conocimiento de
la norma 1SO 9001
en estudiantes del
IX 'y X ciclo de la
carrera de
Administracion de
Empresas de la
UNTRM-2020.

a)

b)

c)

Diagnosticar el nivel de conocimiento de
la norma ISO version 9001:2008 en
estudiantes del IX 'y X ciclo de la carrera
de Administracién de Empresas de la
UNTRM.

Identificar el nivel de conocimiento de la
norma ISO version 9001:2015 en
estudiantes del IX y X ciclo de la carrera
de Administracién de Empresas de la
UNTRM-2020.

Propuesta para mejorar el nivel de
conocimiento de la norma ISO 9001 en
estudiantes del IX y X ciclo de la carrera
de Administracién de Empresas de la
UNTRM.

El nivel de
conocimiento de la
norma 1SO 9001
es bajo en
estudiantes del 1X
y X ciclo de la
carrera de
Administracion de
Empresas de la
UNTRM-2020.

Nivel de
conocimiento
de las normas
1SO 9001

Responsabilidad
de la direccion
Gestion de los
recursos
Realizacion del
producto
Medicion,
analisis y mejora
Liderazgo y
compromiso
Planificacion
Apoyo
Operacion
Evaluacion y
desarrollo
Mejora

Encuesta
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Anexo 2: Operativizacion de Variables

Variable

Dimension

Indicadores

Items

Instrumento

Norma
1SO 9001

Norma 1SO
9001:2008

Responsabilid
ad de la
direccién

1. ;Demuestra la direccién un compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de calidad?

2. (Comunica a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios?

3. ¢Establece la politica de la calidad, adecuada a los propdsitos de la organizacion’

4. ¢Revisar el cumplimiento de los objetivos de calidad y asegura la disponibilidad de recursos?

Gestién de los
recursos

5. ;La organizacion implementa y mantiene el sistema de gestion de calidad mejorando continuamente la eficacia?

6. ¢ Aumenta la satisfaccidn del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos?

7. ¢El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del producto debe ser competente
con base en la educacion, formacién, habilidades y experiencia apropiadas?

8. ¢ Debe la infraestructura reunir las condiciones para el logro de los requisitos del producto?

Realizacion
del producto

9. ¢Debe la planificacion de la realizacion del producto ser coherente con los requisitos de los otros procesos del
sistema de gestion de la calidad?

10. ¢En la planificacion de realizacion del producto la organizacion determinard los objetivos de calidad y los
requisitos del producto?

11. ;La organizacion determinard la necesidad de establecer procesos y documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto?

12. ¢Los registros que realizan deben proporcionar evidencias necesarias de los procesos de realizacién y el producto
resultante?

13. ¢ Debe la organizacion determinar los requisitos especificados por el cliente?

Medicion,
analisis y
mejora

14. ;Debe la organizacién planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora
continua?

15. ¢Debe la organizacion demostrar la conformidad con los requisitos del producto?

16. ¢Debe la organizacion asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad?

17. ;Debe la organizacion mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad?

Encuesta

Norma 1SO
9001: 2015

Liderazgo vy
compromiso

18. ¢ Debe la alta direccién demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de calidad?

19. ¢(Debe la alta direccidén asumir la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia del
SGC?

20. ¢La politica de calidad y los objetivos de calidad del SGC deben ser compatibles con el contexto y con la
organizacion?

21. ¢ Laalta direccidn debe promover el uso del enfoque de procesos y pensamientos basados en riesgos?

Planificacion

22. ¢Se debe planificar para determinar los riesgos y oportunidades del SGC con la finalidad que obtenga los
resultados previstos?

23 ¢Se debe planificar el SGC para aumentar los efectos deseables?

24. ;Se debe panificar para prevenir y obtener mejoras?

Encuesta
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Variable Dimensién Indicadores Items Instrumento
Apoyo 25. ¢ Debe la organizacion considerar las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes?
26. ¢ Debe la organizacion considerar aportes de proveedores externos?
27. ¢ Debe la organizacion determinar las comunicaciones internas y externas al SGC?
28 ;Debe la organizacién tener informacion idénea para ser utilizada cunado lo necesite?
Operacién 29. ¢ Debe la organizacion planificar, implantar y controlar los requisitos para los productos y servicios?

30. ¢La organizacién establece los criterios para los procesos y la aceptacion de los productos y servicios?

31. ¢ La organizacién determina los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de productos y
servicios?

Evaluacién y

32. ;Debe realizar la organizacién el seguimiento y mediciones necesarias?

desarrollo 33.Debe la organizacion realizar el sequimiento, medicion, analisis y evaluacién para asegurar los resultados validos?
34. ;Debe la organizacion determinar cuando se va realizar el seguimiento, medicién y evaluacion?

Mejora 35. ¢(Debe la organizacién mejorar los productos y los servicios para cumplir los requisitos, considerando las

Continua necesidades y expectativas futuras?

36. ¢ La organizacién debe corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados?

37. ¢La organizacién debe mejorar el desempefio y la eficacia del SGC?
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Anexo 3: Instrumento: Encuesta

NORMA ISO 2001

El siguiente cuestionario es parte de un trabajo de investigacidn arientado a estudiantes del
I¥ v ¥ ciclo de la carrera de Administracién de Empresas de la UNTRM, con el chjeto de
determinar el nivel de conocimiento de la norma 150 9001; por ello 52 le agradece su
colaboracion y esperamos

que llene el cuestionario con objetividad.

*Chligatorio

Correo ™

Tu direccion de correo electranico

|. Datos Generales

Sexo

() Femenino

() Masculing

Edad

() 2030
() 31-50

Ciclo académico

() I¥ciclo
() Xciclo
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

1;La alta direccion debe comunicar a la organizacion la importancia de
zatisfacer tanto los requisitos del cliente comao los lagales v reglameantarios?

R
) NO

2 jLa empresa dabe establecer una politica de la calidad, adecuada a los
propdsitos de |la organizacion?

) sl
) NO

3 ;ila alta direccidn debe mostrar un compromiso con el desarrolio @
implamentacion deal sistermna de gestidn de calidad?

O s
) NO

4 ;Las empresas revisan el cumplimiento de 1os objetivos de calidad y asegura la
disponibilidad de recursos?

O s
() mo

5 iLa organizacion implemanta y mantiene el sistema de gestion de calidad
mejorando continuaments la eficacia?

S
() mo
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GESTION DE LOS RECURSOS

& ;Aumenta la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos?

() sl
() NO

7 iEl perscnal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los
requisitos del producto debe ser competente con base en la educacion,
formacion. habilidades vy experiencia apropiadas?

() sl
() NO

8 ;Debe la infraestructura reunir las condiciones para el logro de los requisitos
del producta?

() sl
() NO

9 ;La planificacion de la realizacion del producio debe ser coherente con los
requisitos de los otros procesos del sisterna de gestion de la calidad?

() sl
() NO
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REALIZACION DEL PRODUCTO

10 ;En la planificacion de realizacion del producto la organizacion determinara
los objetivos de calidad y los requisitos del producto?

() sl
() NO

M ;La organizacion determinara la necesidad de establecer procesos y
documentos ¥ de proporcionar recursos especificos para €| producto?

() sl
() No

12 ;Los registros que realiza una empresa deben proporcicnar evidencias
necesarias de los procesos de realizacion y el producto resultante?

oK
() NO

13 ;Debe la organizacion determinar los requisitos especificados por el cliente?

SR
() NO

14 ;Debe |3 organizacion planiticar & implementar 105 procesos de seguimiento,
medicidn, analisis y mejora continua?

sl
() NO
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MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

15 ; Debe la organizacion demostrar la conformidad con los requisitos del
producto?

() sl
() No

16 ; Debe la organizacion asegurar la conformidad del sistema de gestion de la
calidad?

() sl
() NO

17 ;Debe la organizacién mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad?

() sl
() NO
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LIDERAZGO Y COMPROMISO

18 ;Debe la alta direccion demostrar liderazgo y compromiso con respecto al
sistermna de gestion de calidad?

() s
() NO

1% ;Debe la alta direccion asumir la responsabilidad y obligacion de rendir
cuentas con relacion & Iz eficacia del SGC7?

N
() WO

20 ;La politica de calidad v los objetivos de calidad del SGC deben ser
compatibles con el contexio y con |z organizacion?

() sl
() NO

21;La alta direccion debe promover el uso del enfoque de procesos y
pensamientos basados en riesgos?

() sl
() nNO
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PLANIFICACION

22 ;5Se debe planificar para determinar los riesgos v oportunidades del 5GC con
la finalidad que obtenga los resultados previstos?

() sl
() no

23 ;5e debe planificar el 3GC para aumentar los efectos deseables?

() sl
() No

24 ; Se debe planificar para prevenir y obiensr mejoras?

() sl
() nNO
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APOYO

25 ;Debe la organizacion considerar las capacidades v limitaciones de los
recursos internos existentes?

() sl
() no

26 ;Debe la organizacion considerar aportes de proveedores externos?

() sl
() no

27 iDebe la organizacion determinar las comunicaciones internas y externas al
SGCY

() sl
() nNo

28 ;Debe la organizacion tener informacion idonea para ser utilizada cuando lo
necesite?

() sl
() NO

2% ;Debe |la organizacion planificar, implantar y controlar los requisitos para los
productos y servicios?

() sl
() NO
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OPERACION

30 jLa organizacion establece los criterios para los procesos y la aceptacion de
s productos y servicios?

o=
O wo

31 ;La organizacion determina los recursos necesarios para kograr |a
conformidad con los requisitos de productos v servicios?

O s
() NO

EVALUACION ¥ DESARRCLLO

32 jDebe realizar la organizacién el seguimiente y mediciones necesarias?

) s
() mo

33 jDebe la arganizacion realizar el seguimiante, medician, analisis y evaluacion
prara agegurar o8 resultados validas?

) sl
() no

24 ;Debe la organizacion determinar cuando s& va realizar el seguimiento,
medicion y evaluacian?

) s
) Mo
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MEJORA

35 ;Debe la organizacion mejorar los productes y los servicios para cumplir los
requisitos, considerando las necesidades vy expeciativas futuras?

() sl
() NO

36 ;La organizacion debe corregir, pravenir o reducir los efectos no deseados?

() sl
() No

37 ;La organizacién debe mejorar el desempefio v la eficacia del SGC?

() sl
() NO
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Anexo 4: Panel fotografico
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