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Resumen 

Esta investigación tiene como propósito establecer la implementación del programa de 

Compliance empresarial en la prevención de sanciones en materia de protección al consumidor, 

en la Universidad Continental-2019. La investigación fue trabajada bajo el método científico y el 

hipotético deductivo, así mismo el tipo de investigación fue el aplicado, sin embargo, puede 

mencionarse que el Compliance administrativo no se encuentra muy desarrollado como 

implementación a nivel nacional, así también el estudio se ha desarrollado a nivel correlativo. La 

población de estudio es el personal involucrado en la gestión administrativa de la Universidad 

Continental equivalente a treinta personas, para ello se aplicó un instrumento antes de 

implementarse el Compliance administrativo en la Universidad Continental, el cual también fue 

aplicado al finalizar con las capacitaciones y gestiones requeridas para finalizar la implementación. 

Los resultados de la investigación demuestran que de las doce personas que laboran en la 

gestión administrativa, que consideraron de manera regular la prevención de sanciones en materia 

de protección al consumidor:  una después de la aplicación del programa Compliance es eficiente 

y once lo consideran muy eficiente, notándose claramente el efecto de la implementación de 

Compliance administrativo, ello es corroborado con el estadístico T de Student donde este valor 

es equivalente a 9.95 superior al 2.042, notándose claramente el efecto positivo. Finalmente, se 

concluye que la aplicación del programa Compliance administrativo tiene un efecto positivo en la 

prevención de sanciones en materia de protección al consumidor. 

Palabras claves: Compliance administrativo, prevención de sanciones, protección al 

consumidor, cumplimiento normativo y gestión administrativa. 
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Abstract 

This research aims to establish the implementation of the Business Compliance program in 

the prevention of sanctions in the field of consumer protection, at the Continental University - 

2019. The research was worked under the scientific method and the hypothetical deductive, as well 

as the type of the research was applied, however it can be mentioned that the Administrative 

Compliance is not very developed as an implementation at the national level, so the study has been 

developed at the correlative level. The study population is the personnel involved in the 

administrative management of the university with the equivalent of 30 people, for this purpose an 

instrument was applied before implementing the Administrative Compliance at the Continental 

University, which was also applied at the end of the training and management required to finalize 

the implementation. 

The results of the investigation show that of the 12 people who work in administrative 

management, who considered regulating the prevention of sanctions in terms of consumer 

protection 1 after the implementation of the Compliance program is efficient and 11 consider it 

very efficient, clearly being noted The effect of the implementation of Administrative Compliance, 

this is corroborated with the Student T statistic where this value is equivalent to 9.95 higher than 

2,042, clearly showing the positive effect. Finally, it is concluded that the application of the 

Administrative Compliance program has a positive effect on the prevention of sanctions for 

consumer protection. 

Keywords: administrative Compliance, sanctions prevention, consumer protection, 

regulatory Compliance and administrative management. 
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Introducción  

A nivel económico y administrativo las relaciones de consumo, conllevan hoy en día a que 

la mayor cantidad de personas, sean parte activa de la economía y del mercado en general, 

encontrándose estos expuestos a innumerables riesgos, donde principalmente la relación entre 

consumidor y proveedor debería ser desarrollada con facilidad y fluidez. Sin embargo, este vínculo 

se encuentra expuesto a deficiencias que puedan surgir tanto en el servicio o producto que se oferta 

y demanda en el mercado, bajo situaciones donde se evalúa la responsabilidad muchas veces se 

compromete a las empresas de forma negativa. Es así que nace un sistema que permite regular y 

contribuir en la solución de estas deficiencias en el mercado y los procedimientos administrativos 

sancionadores permitan salvaguardar los derechos del consumidor.  

A fin de prevenir y aportar al sector empresarial, se ha ido implementando un programa 

jurídico administrativa, el Compliance administrativo, el cual ayuda a delimitar normativamente 

los criterios establecidos dentro de las instituciones, con lo cual no solo se ven beneficiados con la 

disminución de denuncias ante el organismo regulador, si no también mejoran la calidad de 

atención brindada a sus usuarios en los servicios o bienes que estos prestan, que llegan a prevenir 

las sanciones en materia de protección al consumidor, por ello, en el estudio se ha realizado una 

investigación experimental, donde se ha evaluado la prevención en materia de protección al 

consumidor antes de implementarse el Compliance administrativo en la universidad, siendo esta 

evaluada al culminar el proceso de implementación con el propósito de establecer el efecto de la 

implementación del programa de Compliance empresarial en la prevención de sanciones en 

materia de protección al consumidor, en la Universidad Continental-2019.  
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A fin de conseguir lo propuesto, la investigación ha sido desarrollada en seis capítulos, esta 

organización se detalla a continuación: 

El Capítulo I precisa el planteamiento del problema, que hace referencia a la descripción 

de la realidad problemática, la formulación del problema, la justificación desde el punto de vista 

social, teórica y metodológica, los objetivos de la investigación general y específicos. 

En el Capítulo II se trabajó el marco teórico, que compre lo siguiente: antecedentes 

internacionales y nacionales, bases teóricas, definición de conceptos y el marco conceptual, los 

que nos ha permitido identificar y conocer conceptos. 

El Capítulo III contiene hipótesis general y específicos, variables y operacionalización de 

las variables. 

En el Capítulo IV se presenta la metodología de la investigación, que comprende lo 

siguiente: método, tipo, nivel y diseño de la investigación, población y muestra, técnicas e 

instrumentos de recolección de datos, técnicas de procesamiento y análisis de datos y aspectos 

éticos de la investigación. 

En el Capítulo V se obtiene los resultados, la descripción de los mismos y la contrastación 

de la hipótesis. 

En el Capítulo VI se presenta el análisis y la discusión de los resultados obtenidos en la 

investigación. 

Finalmente, se presenta las conclusiones, las recomendaciones, las referencias 

bibliográficas y los anexos respectivos. 
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CAPÍTULO  I 

PLANTEAMIENTO DE ESTUDIO 

1.1. Descripción del Problema 

Las relaciones de consumo, reconocidas también como transacciones de índole económico, 

conllevan hoy en día a que la mayor cantidad de personas, sean parte activa de la economía y del 

mercado en general, hoy en día el este se encuentra expuesto a innumerables riesgos, donde 

principalmente la relación entre consumidor y proveedor se desarrolla con facilidad y fluidez, sin 

embargo, este vínculo se encuentra expuesto a deficiencias que puedan surgir tanto en el servicio 

o en el producto que se oferta y demanda en el mercado. En muchas situaciones donde se tenga 

que evaluar la responsabilidad, se comprometen a las empresas de forma negativa, es así que nace 

un sistema que permite regular y contribuir en la solución de estas deficiencias en el mercado con 

procedimientos administrativos sancionadores en el presente caso en salvaguarda de los derechos 

de los consumidores.  

Los procedimientos administrativos sancionadores en materia de protección al consumidor 

y la resolución de estos, en este caso reconocidos como denuncias administrativas, se encuentran 

a cargo del Instituto Nacional de defensa de la Competencia y Protección de la Propiedad 

Intelectual (Indecopi), donde a través de sus comisiones y órganos resolutivos de procedimientos 

sumarísimos en materia de protección al consumidor, determinarán la comisión de infracciones y 

la imposición de multas a las empresas que hayan faltado al ordenamiento establecido en el Código 

de Protección y Defensa del Consumidor (2017), con la imposición cuando corresponda de una 

multa que en muchos casos puede causar un perjuicio económico para el empresa, frente a los 

riesgos del mercado. 
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Según la información estadística obtenida de Indecopi en el 2017, se presentó a nivel 

nacional 15 331 denuncias administrativas en materia de protección al consumidor a los Órganos 

Resolutivos de Procedimientos Sumarísimos; así como 6418 denuncias presentadas ante las 

Comisiones de Protección al Consumidor (Indecopi, 2018); y en mérito a estos datos estadísticos 

se puede apreciar la gran afluencia de los consumidores al tener que acudir a la institución para 

poder buscar alguna solución a las controversias en materia de protección al consumidor. 

En merito a la solicitud de acceso a la información pública presentada ante la oficina 

regional del Indecopi en Junín, donde se solicitó que se pueda brindar información referente a la 

denuncias y reclamos presentados en contra de la Universidad Continental en los años del 2015 al 

2018 se presentaron 24 denuncias administrativas en el Órgano Resolutivo de Procedimientos 

Sumarísimos; 7 denuncias presentadas a la Comisión de Protección al Consumidor, y 20 reclamos 

presentados ante el Servicio de Atención al Ciudadano (Indecopi, 2018); y es en merito a estos 

datos recopilados que se puede apreciar que es un problema relevante, ya que estas denuncias y 

reclamos, se pueden evitar con el desarrollo de un programa de Compliance dentro de la 

Universidad Continental.  

El nuevo auge legal y la demanda económica de los principales productos y servicios en el 

mercado han conllevado a indagar en nuevos rubros al derecho preventivo, con la finalidad de 

construir una convivencia pacífica y armoniosa en el mercado, donde exista el mayor equilibrio 

posible en el desarrollo de estas relaciones de consumo. Si bien es sumamente complicado que el 

proveedor pueda ofrecer dentro del mercado productos o servicios que posean un nivel perfecto 

de idoneidad; hoy en día existen mecanismos sistematizados, que ayudan al empresario a poder 

evitar sanciones y por lo tanto verse perjudicados por la regulación del mercado y su sistema de 

protección al consumidor.  
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El Compliance empresarial (Programa de Cumplimiento) se puede definir como aquella 

normativa o regulación interna que acogen las personas jurídicas privadas con la finalidad de 

efectivizar la ética empresarial y poder prevenir que se cometan actos que puedan configurar una 

infracción, hoy en día esta regulación es promovida de forma mundial. Consiste en una serie de 

recomendaciones y normas que las empresas privadas pueden, voluntariamente, adoptar; de este 

modo si bien el Código de protección y defensa del consumidor en el artículo 112°, regula y señala 

cuáles son los criterios de graduación de la sanciones administrativas, y específicamente establece 

que son criterios especiales considerados como atenuantes: “Cuando el proveedor acredite que 

cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la regulación contenida en el presente 

Código”, dicho ordenamiento es poco conocido por las empresas, generando esto una inadecuada 

actuación de la empresa frente a los problemas que puedan surgir, las cuales más adelante se 

convierten en infracciones y posibles denuncias administrativas.  

De este modo, la gran mayoría de empresas a nivel mundial no se limita hoy en día a solo 

dictar una serie de normas internas, que puedan cumplir principalmente con cierta regulación local 

o nacional, sino que apuntan a poder profundizar más y desarrollan programas muy completos y/o 

sofisticados de Compliance, los cuales contienen no solo los valores éticos resumidos en una visión 

y misión; sino que ambicionan poder generar los procesos y mecanismos concretos para alcanzar 

esta visión y misión, abarcado incluso la toma de decisiones dentro de la empresa.   

Dentro de la razón de ser de cada empresa está el maximizar sus ingresos y mantener su 

trayectoria de crecimiento, para la cual es necesario brindar un adecuado servicio, que cumpla las 

expectativas o normativa tanto de los consumidores finales, como de las empresas que son parte 

del proceso productivo de un servicio, es así que la implementación del Compliance dentro de un 

sistema de gestión administrativo, teóricamente ocasiona mejoras dentro de la calidad de servicio, 
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y, de otro lado, reduce la cantidad de demandas que podría aquejar a Institución, velando de 

posibles pagos provocados por vacíos o inconvenientes presentados con algún involucrado 

(proveedores, personal, o consumidores directos). 

Es así que, siendo la Universidad Continental una empresa que se encuentra en un auge de 

crecimiento acelerado, el trato que le brinda a los consumidores es la imagen que tiene la empresa 

en el mercado, por lo que nace la siguiente interrogante ¿cuál es el impacto de la implementación 

de un programa de Compliance empresarial en la Universidad Continental respecto a la prevención 

de sanciones en materia de protección al consumidor?  

1.2.   Planteamiento del Problema 

1.2.1. Problema general  

¿Cuál es el efecto de la implementación del programa de Compliance empresarial en la 

prevención de sanciones en materia de protección al consumidor, en la Universidad Continental-

2019? 

1.2.2. Problemas específicos 

¿Cuál es el impacto entre la implementación del programa de Compliance empresarial y la 

idoneidad de los productos y servicios en la prevención de sanciones en materia de protección al 

consumidor de la Universidad Continental-2019? 

¿Cuál es el impacto entre la implementación del programa de Compliance empresarial y la 

protección de los intereses sociales y económicos en la prevención de sanciones en materia de 

protección al consumidor de la Universidad Continental-2019? 
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¿Cuál es el impacto entre la implementación del programa de Compliance empresarial y 

los contratos en la prevención de sanciones en materia de protección al consumidor de la 

Universidad Continental-2019? 

¿Cuál es el impacto entre la implementación del programa de Compliance empresarial y 

los productos y/o servicios educativos en la prevención de sanciones en materia de protección al 

consumidor de la Universidad Continental-2019? 

¿Cuál es el impacto entre la implementación del programa de Compliance empresarial y 

las responsabilidades y sanciones en la prevención de sanciones en materia de protección al 

consumidor de la Universidad Continental-2019? 

¿Cuál es el impacto entre la implementación del programa de Compliance empresarial y el 

acceso al libro de reclamaciones en la prevención de sanciones en materia de protección al 

consumidor de la Universidad Continental-2019? 

1.3. Objetivo 

1.3.1. Objetivo general 

Establecer el efecto de la implementación del programa de Compliance empresarial en la 

prevención de sanciones en materia de protección al consumidor, en la Universidad Continental-

2019. 

1.3.2. Objetivos Específicos 

Determinar el impacto entre la implementación del programa de Compliance empresarial 

y la idoneidad de los productos y servicios en la prevención de sanciones en materia de protección 

al consumidor de la Universidad Continental-2019. 
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Determinar el impacto entre la implementación del programa de Compliance empresarial 

y la protección de los intereses sociales y económicos en la prevención de sanciones en materia de 

protección al consumidor de la Universidad Continental-2019. 

Determinar el impacto entre la implementación del programa de Compliance empresarial 

y los contratos en la prevención de sanciones en materia de protección al consumidor de la 

Universidad Continental-2019. 

Determinar el impacto entre la implementación del programa de Compliance empresarial 

y los productos y/o servicios educativos en la prevención de sanciones en materia de protección al 

consumidor de la Universidad Continental-2019. 

Determinar el impacto entre la implementación del programa de Compliance empresarial 

y las responsabilidades y sanciones en la prevención de sanciones en materia de protección al 

consumidor de la Universidad Continental-2019. 

Determinar el impacto entre la implementación del programa de Compliance empresarial 

y el acceso al libro de reclamaciones en la prevención de sanciones en materia de protección al 

consumidor de la Universidad Continental-2019. 

1.4.Justificación e Importancia 

1.4.1. En el aspecto teórico 

La presente tesis se desarrollará en búsqueda de una utilidad teórica o académica, en 

relación con  que el presente tema es actual en materia de derecho empresarial, tanto en el ámbito 

legislativo como doctrinario en el Perú, por lo que la presente contribuirá en el estudio e 
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investigación del tema, abriendo nuevas posibilidades a los que busquen desarrollar temas 

similares. 

Legalmente, la teoría del cumplimiento administrativo no está abordada de forma genérica 

en las empresas peruanas, por ello, es necesario realizar investigaciones que den mayor soporte a 

la aplicación de la teoría del cumplimiento administrativo, a fin de que se consiga que empresa 

privada que se autorregule para registrar nuevos riesgos, proteger accionistas, consumidores o 

evitar hechos delictivos.  

1.4.2. En el aspecto metodológico 

Poder establecer mediante métodos científicos la relación que existen entre un programa 

de Compliance empresarial y el procedimiento administrativo sancionador, situaciones que pueden 

ser investigadas por la ciencia, una vez que puedan llegar a ser demostrados, tanto su validez y 

confiabilidad podrán ser utilizados en otros trabajos de investigación y empresas.  

 Respecto a la justificación metodológica, esta es de tipo cuasi experimental, pues el 

investigador logró que se implemente el Compliance administrativo dentro de la Universidad 

Continental, a partir del expedito de la resolución se lanzó talleres al personal a fin de que los 

trabajadores se familiaricen con este programa y con ello se logre prevenir sanciones en materia 

de protección al consumidor, lo cual nos da una referencia objetiva de la aplicación del Compliance 

administrativo como soporte normativo dentro de las empresas. 

1.4.3. En el aspecto jurídico 

Se desarrolla la presente tesis en la búsqueda de poder contribuir jurídicamente, ya que se 

establece una relación entre un programa de Compliance empresarial y el procedimiento 

administrativo sancionador en materia de protección al consumidor, de este modo prácticamente 



23 

 

se puede determinar cómo dicho programa evita la imposición de multas, al mismo tiempo que 

ayudaría a las empresas que conozcan de este tema jurídico actual. 

El principal inconveniente es la falta de información de la industria y la omisión de los 

beneficios de la aplicación del Compliance administrativo, buscando con ello la propagación de 

este instrumento jurídico a nivel empresarial. 

1.4.4. En el aspecto social  

Con la implementación de Compliance socialmente no solo se puede menguar el número 

de sanciones en materia de protección al consumidor, así mismo se previenen y protegen posibles 

denuncias o multas a las empresas, los trabajadores y en general a los consumidores tanto de bienes 

o servicios, pues con ello se brinda mayor garantía para estos.    

Con ello se aleja a los tribunales de los problemas de protección al consumidor y de los 

principales medios de comunicación, para finalmente articular correctamente las prácticas que 

estos desempeñan al liderar empresas de bienes u de servicios. 

 

  



24 

 

CAPÍTULO  II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1.  Antecedentes de la investigación 

Se debe tener en cuenta que la figura del Compliance nace en mérito al derecho preventivo 

penal, por lo que actualmente no cuenta con antecedentes del enfoque que se pretende estudiar, 

que es el derecho de consumidor. Por lo que principalmente se debe tomar como referencia, en 

forma general, la prevención del delito corporativo, siguiendo la lógica sancionadora tanto del 

derecho penal y el derecho administrativo sancionador, donde prevenir la comisión de infracciones 

por parte de la empresa privada es uno de los fines que persigue el Compliance. 

2.1.1. Internacionales 

Hossain (2017), en Bangladesh, presenta una investigación científica para el Departamento 

de Negocios Internacionales de la Universidad de Dhaka sobre “Estado de cumplimiento de los 

códigos de gobierno corporativo: Compañías listadas por la Bolsa de Dhaka en banca, instituciones 

financieras no bancarias y sector textil en Bangladesh”. Esta tesis investiga el cumplimiento del 

Código de Gobierno Corporativo de las industrias de Bangladesh al examinar el nivel de 

cumplimiento de las industrias bancarias, financieras no bancarias y textiles. Con el fin de obtener 

una comprensión más profunda del Código, este estudio analizó las disposiciones del Código dadas 

por de la Comisión de intercambio de seguridad de Bangladesh. Al comparar el cumplimiento de 

la empresa con los códigos de la Comisión de intercambio de seguridad de Bangladesh, 

encontramos el nivel de cumplimiento de las compañías listadas en la Bolsa de Dhaka. Al calcular 

el nivel de cumplimiento para nueve años de cada compañía, hemos demostrado la tendencia de 

cumplimiento entre las tres industrias diferentes. Al analizar el nivel de cumplimiento de tres 
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industrias, también hemos mostrado el nivel de cumplimiento comparativo entre las industrias. Al 

final, hemos mostrado las disposiciones importantes más no cumplidas de los códigos de la 

Comisión de intercambio de seguridad de Bangladesh. El estudio utiliza una técnica de análisis 

del Índice de cumplimiento de gobierno corporativo (CGCI) para las empresas que cotizan en la 

Bolsa de Dhaka, Bangladesh. Se recopiló los datos relacionados de los informes anuales de la 

compañía. Los hallazgos sugieren que el nivel de cumplimiento entre las empresas de la muestra 

se encuentra en un nivel más alto. Las disposiciones más y menos cumplidas del Código se 

comparan con las disposiciones reglamentarias de la Comisión de intercambio de seguridad de 

Bangladesh, el estudio indica que las empresas en realidad están siguiendo las disposiciones 

reglamentarias debido al cumplimiento normativo obligatorio. 

Pawliw (2016), en Canadá en la Universidad de Sherbrooke, elaboró una investigación 

titulada “Remodelar una empresa a través de un programa de cumplimiento: el caso de Siemens”, 

debido a que, desde al menos la década de 1980, un número creciente de empresas han establecido 

un programa de ética o cumplimiento dentro de su organización. Sin embargo, en el campo de 

estudio de la gestión empresarial, hay una escasez de estudios de investigación relativos a estos 

sistemas de gestión. Esta observación justificó la investigación actual del programa de 

cumplimiento de una compañía. Los programas de cumplimiento se configuran para que las 

personas que trabajan dentro de una organización cumplan con las leyes y regulaciones que 

corresponden a su trabajo. Este estudio utilizó una metodología de teoría fundamentada 

constructivista para examinar el proceso mediante el cual se implementó un programa de 

cumplimiento específico, el de Siemens Canadá Limited, en toda su organización. De conformidad 

con esta metodología, en lugar de proceder con la investigación de acuerdo con un marco teórico 

particular, el estudio estableció una serie de construcciones teóricas utilizadas estrictamente como 
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puntos de referencia. Los datos consistieron en documentos producidos por la compañía y 

entrevistas realizadas con 24 gerentes que trabajan para Siemens Canadá Limited. El investigador 

usó el software asistido por computadora QSR-Nvivo para codificar transcripciones y para ayudar 

a analizar entrevistas y documentos. La triangulación se realizó con varias técnicas de análisis y 

comparando constantemente los hallazgos con la teoría existente. Un modelo descriptivo del 

proceso de implementación basado en la experiencia de los participantes y en el contenido de los 

documentos surgió de los datos. El proceso fue llamado remolding: remoldear que es de la 

categoría central: emergido. Este proceso principal consistió en dos subprocesos identificados 

como "incrustación" y "evaluación". Asimismo, la investigación pudo proporcionar una 

descripción detallada del proceso de evaluación. Identificó que los empleados evaluaron el 

programa de cumplimiento de acuerdo con tres facetas: el impacto del programa en las actividades 

diarias del empleado, la relación de los empleados con la organización de cumplimiento local y la 

relación de los empleados con la identidad de ética corporativa. 

El estudio sugiere que una empresa que esté considerando la idea de implementar un 

programa de cumplimiento debe considerar las tres facetas. En particular, sugiere que cualquier 

empresa interesada en diseñar e implementar un programa de cumplimiento debe prestar especial 

atención a su identidad de ética corporativa. Esto se debe a que la aceptación del programa por 

parte de los empleados se ve influida por la comparación de la identidad ética de la empresa con 

la identidad ética local. Las implicaciones del estudio sugieren que el personal responsable del 

desarrollo y el apoyo organizativo de un programa de cumplimiento deben comprender el proceso 

de evaluación mediante el cual los empleados desarrollan su relación con el programa. La 

originalidad de este estudio es que señala enfáticamente que las empresas deben prestar especial 
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atención al desarrollar una identidad corporativa que sea coherente, bien documentada y bien 

explicada. 

Mulugeta (2016), a fin de obtener el grado académico de doctor en Administración e 

innovación de la Universidad de Jonkoping, elaboró una investigación sobre “Percepciones sobre 

un sistema de gestión de cumplimiento efectivo”, con el propósito, a través de un estudio 

exploratorio, de examinar cómo las organizaciones pueden cumplir efectivamente con las 

regulaciones de datos. Las siguientes son las preguntas de investigación: ¿cuáles son los elementos 

de un sistema de administración de cumplimiento efectivo? A la luz de los elementos de un sistema 

de gestión de cumplimiento efectivo, ¿cómo cumplen las organizaciones con las regulaciones de 

datos? Entonces, se implementó un enfoque de estudio de caso múltiple holístico en el que se 

entrevistó a cuatro compañías con servicios que manejan información de identificación personal y 

luego se les solicitó participar en un cuestionario de la escala de Likert para encontrar puntos de 

consenso. Basado en la literatura, los elementos de un sistema de gestión de cumplimiento efectivo 

fueron preseleccionados. Estos elementos son políticas y procedimientos; comunicar y entrenar; 

cultura; responder a incidentes y prevenir futuros incidentes; recursos; incentivos y recompensas; 

ejercer la debida diligencia para prevenir y detectar conductas delictivas; gobernanza; objetividad; 

gestión de riesgos; personas prohibidas; monitoreo y auditoria de la efectividad del programa; 

ética. Sobre la base de las entrevistas y el cuestionario, las organizaciones no gestionaban 

sistemáticamente el cumplimiento de las normativas de datos. Además, no había una conciencia 

de las regulaciones. Hubo una falta de comprensión sobre los detalles de las regulaciones y una 

unidad para cumplir con estas regulaciones. Se notó que los problemas que surgen debido a la 

protección de datos se manejaron sobre la marcha. Para resumir a los entrevistados, hay una 

mentalidad reactiva en lugar de una proactiva hacia el cumplimiento de las regulaciones de datos. 
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Tosatto (2014) elaboró una investigación titulada “Comprobación del cumplimiento 

normativo: procesos de negocio, lógica, complejidad”; refiere el autor que, el problema de probar 

el cumplimiento normativo de un modelo de proceso empresarial se compone de dos elementos 

principales. Uno de estos elementos es el modelo de proceso empresarial, que proporciona una 

descripción compacta formal de las ejecuciones disponibles capaces de lograr un objetivo 

empresarial determinado. El otro elemento es el marco regulatorio que debe seguir el proceso de 

negocios, que describe los requisitos de cumplimiento establecidos por la ley o por las normas 

internas de la empresa. El problema consiste en verificar si un modelo de proceso empresarial dado 

cumple con el marco regulatorio, que se lleva a cabo verificando si las ejecuciones del modelo 

cumplen con los requisitos del marco regulatorio. En el pasado ya se han propuesto soluciones 

para demostrar el cumplimiento normativo de los procesos de negocios. Algunas soluciones no 

tienen en cuenta el aspecto de complejidad computacional del problema, mientras que otras 

solucionan una versión simplificada del problema de manera eficiente o proporcionan soluciones 

aproximadas para la general. Sin embargo, ninguna de estas soluciones ha estudiado formalmente 

la complejidad computacional del problema de probar el cumplimiento regulatorio. Esta 

investigación hecha por Tosatto (1984) aborda ese tema, mostrando además por qué no son 

posibles las soluciones eficientes del problema general. En particular, estudio la complejidad 

computacional de un problema de probar el cumplimiento regulatorio cuyo marco regulatorio se 

define mediante obligaciones condicionales. El enfoque que adoptó para representar el requisito 

de cumplimiento es semánticamente similar a algunas de las soluciones existentes propuestas por 

otros investigadores, como van der Aalst y muchos otros, que adoptan la lógica temporal lineal 

sobre trazas finitas, o diferentes variantes de dicha lógica temporal, para definir los requisitos de 

cumplimiento. Precisamente, el enfoque utilizado en la presente tesis adopta la lógica 

proposicional como lógica básica, y define la semántica del marco regulatorio de manera similar 
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a la lógica de cumplimiento del proceso introducida por Governatori y Rotolo. Los resultados 

muestran que la combinación de los dos elementos que componen el problema de probar el 

cumplimiento normativo, el modelo de proceso y el marco regulatorio, que son manejables cuando 

se consideran individualmente, conduce a un problema intratable. Además de los resultados de 

complejidad computacional, el análisis proporcionado en la tesis también ha demostrado que las 

subclases del problema, donde la complejidad computacional es a lo sumo polinomial con respecto 

al tamaño de la entrada, pueden obtenerse trivializando la expresividad de cualquiera de los 

elementos que componen el problema. Sin embargo, la expresividad de estas subclases es limitada. 

Por lo tanto, identifico una subclase del problema que se puede tratar de manera diferente al 

debilitar la expresividad de los dos elementos que componen el problema, pero donde cada 

elemento no se trivializa como para las otras subclases. Es discutible si la subclase identificada 

puede considerarse expresiva, sin embargo, representa un primer paso para identificar una subclase 

del problema que sea tanto manejable como expresiva, teniendo en cuenta la limitación de emplear 

la lógica proposicional como lógica básica. 

Francis y Armstrong (2013) publicaron un artículo científico en Journal of Business Ethics 

titulado “La ética como estrategia de gestión de riesgos: la experiencia australiana”, abordando la 

conexión de la ética con la gestión de riesgos y sostuvieron que existen razones de peso para 

considerar que las buenas prácticas éticas son una parte esencial de dicha gestión de riesgos. Esa 

conexión tiene importantes resultados comerciales, que incluyen la identificación de problemas 

potenciales, la prevención del fraude, la preservación de la reputación corporativa y la mitigación 

de las sanciones judiciales en caso de que surja cualquier transgresión. Se informa sobre la posición 

legal, ejemplos de casos y argumentos sobre los beneficios potenciales de la ética. La investigación 

concluye sosteniendo que, una estrategia de gestión de riesgos es esencial en un compromiso con 
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la ética en una organización. La gestión de riesgos en este contexto aborda las amenazas planteadas 

por las decisiones no éticas en relación con las partes interesadas de una organización. Una 

organización ética es aquella en la que los líderes de la organización promueven la conducta ética, 

donde existen sistemas y procedimientos para recompensar la conformidad con el comportamiento 

ético y desalentar las prácticas poco éticas. La evidencia presentada anteriormente sugiere que esto 

no solo contribuye a la calidad de vida de todas las partes interesadas, sino que también tiene 

resultados positivos para la organización, contribuye a las ganancias, reduce el fraude, evita 

litigios, mitiga las sanciones legales por incumplimiento legal y garantiza un ambiente seguro y 

saludable. Este estudio de caso proporciona una síntesis entre el cumplimiento legal y el 

cumplimiento ético a través de la autorregulación aspiracional. Esta simbiosis beneficiosa debería 

ir acompañada de algún tipo de sistema de recompensa que tenga un resultado directo que beneficie 

a la empresa, a las partes interesadas y a la sociedad. La autorregulación es mejor que las sanciones 

impuestas externamente, ya que está bien informada por los expertos dentro del sector de la 

industria. Un código de conducta bien informado que optimiza la función comercial de una 

organización, mejorando así las ganancias, siempre que la autorregulación no se vea como un 

medio para subvertir los principios básicos de la ética. La combinación más ventajosa sería verlos 

como aspectos complementarios del control regulatorio. 

Artaza (2013), en Chile, publica un artículo científico en la Revista de Política Criminal 

sobre los sistemas de prevención de delitos o programas de cumplimiento. Breve descripción de 

las reglas técnicas de gestión de riesgo empresarial y su utilidad en sede jurídico penal; con el 

propósito de analizar todas aquellas técnicas utilizadas en la gestión de riesgos dentro de las 

actividades de la empresa y que resultan importantes en la determinación de las expectativas que 

incurren sobre las personas jurídicas relativas a la prevención de las conductas delictivas que 
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pueden derivar de su propia actividad. A manera de conclusión, el investigador afirma que, se 

puede desprender de la simple vista de su estructura, sería la adopción de aquellos mecanismos 

necesarios para asegurar que dentro de la empresa se cumpla con el mandato legal. Por lo mismo 

en su parte general describe sus principios de control interno, establece sus organismos de 

vigilancia, su sistema sancionatorio, y en su parte especial instaura una serie de protocolos y 

procedimientos internos para evitar que sus integrantes cometan delitos. 

2.1.2. Nacionales 

Clavijo (2016), para obtener el título de abogado de la Pontificia Universidad Católica del 

Perú, elaboró una investigación sobre el Criminal Compliance y el sistema penal en el Perú. El 

autor indica que, desde una perspectiva político-criminal, el Estado peruano promueve, mediante 

incentivos concretos, la implementación del Criminal Compliance en el sector privado; esto es, 

que las empresas adopten mecanismos idóneos y eficaces para la prevención y detección de delitos 

como la corrupción, el lavado de activos, el financiamiento del terrorismo, los fraudes y otros, que 

comprenden la criminalidad empresarial. El paradigma de la autorregulación-regulada y la 

colaboración del sector privado y el Estado en la prevención y detección de la criminalidad 

empresarial es trascendental y necesario en la actualidad, de este modo se debe tener en 

consideración principalmente la colaboración que debe existir entre las empresas y el Estado. 

Ahora bien, si bien la prevención de comisión de delitos es sumamente importante, la 

comisión de infracciones en materia de protección al consumidor, también goza de la misma 

importancia debido a su repercusión en la protección de la libertad de mercado y derechos 

económicos. De forma que, conllevando principalmente esto a poder prevenir la comisión de 

infracciones como, falta al deber de idoneidad, falta al deber de información, discriminación de 

consumo, asimetría informativa, mal manejo y uso del libro de reclamaciones y otros. 
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Astudillo & Jiménez (2016) publican un artículo científico en la Revista Derecho y 

Sociedad sobre los “Programas de cumplimiento como mecanismo de lucha contra la corrupción: 

Especial referencia a la autorregulación de las empresas”, con el propósito de analizar la influencia 

de la autorregulación para el derecho como mecanismo de autosupervisión en organizaciones o 

empresas y el efecto en la lucha contra la corrupción con la implementación de programas de 

Compliance empresarial. Los investigadores precisan que, la implementación de un programa de 

cumplimiento es una medida que constituye un incentivo para todas las empresas de modo que, se 

autorregulan a fin de obtener cultura de cumplimiento normativo dentro de la organización. Es 

decir, el sector empresarial asumiría un verdadero compromiso de lucha contra la corrupción. 

Ahora bien, este antecedente relacionado con la presente investigación puede hacer 

destacar que tal como indican que el programa haces sus veces en la lucha contra la corrupción, 

también sirve como parte de la política de protección al consumidor, ya que podría conllevar a una 

disminución abismal en la comisión de infracciones, es así que la importancia de contar con 

programas de cumplimiento en materia de protección al consumidor ha llevado a Indecopi a 

desarrollar nuevas apreciaciones en este campo. De este modo el autor desarrolla importantes 

criterios en cuanto a la autorregulación que debe tener la empresa privada, donde un programa de 

cumplimiento formaría efectivamente pilares importantes dentro de los objetivos y enfoque del 

giro de negocio, creando al mismo tiempo un desarrollo óptimo de la ética y valores con que se 

debe conllevar la actividad empresarial, en todos los sectores y áreas de la empresa, de este modo 

que llegan a prevenir la posible comisión de infracciones que atenten contra la regulación del 

Código de protección y defensa del consumidor.  

La rápida evolución tecnológica y la globalización traen como principal consecuencia 

resaltar la relevancia de la información en diversos sectores. Sin duda, las empresas no se 
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encuentran exentas a esta realidad, planteándoles nuevos retos con relación a la protección de datos 

personales (en adelante PDP) dentro del marco de las relaciones laborales. 

Trillo (2019) desarrolló una tesis para obtener el grado de Magister en Derecho de la 

Empresa en la Pontificia Universidad Católica del Perú, titulado “Compliance laboral en materia 

de protección de datos personales”, puesto que dentro de la norma de protección de datos 

personales (Ley N.° 29733 y su reglamento), cuyo objeto personal jurídico de las empresas deben 

ser observar, conocer y cumplir. Tuvo como objeto analizar de casos nacionales y extranjeros, a 

fin de establecer propuestas alternas para atenuar o prevenir riesgos. Los resultados de esta 

investigación arrojan que las industrias adhieren sistemas de gestión, en la protección de datos 

personales como un componente indispensable dentro del cumplimiento empresarial. Por ende, el 

Compliance laboral debe de ser considerado como variaciones dentro de la filosofía de cada 

empresa, promoviendo como prioridad el compromiso para cumplir sus obligaciones y generar 

una cultura de cumplimiento legal en esta materia. 

Espinoza (2017) publicó un artículo científico en Vox Juris, cuyo título fue “Compliance 

como herramienta de prevención frente a la criminalidad empresarial una mirada desde la 

criminología moderna”, el cual tiene como propósito analizar a partir de la visión criminológica el 

Compliance como instrumento para prevenir la criminalidad seno de la persona jurídica. Para tal 

fin usa un método analítico comparativo, por medio de una revisión de teorías criminológicas 

modernas para entender el porqué del Compliance como parte fundamental de la empresa. Los 

resultados muestran que los criterios de la criminalidad empresarial arruinan las bases de un Estado 

de derecho; adoptando organizaciones democráticas y medidas de control penales. La regulación 

de la ley obedece a procesos y políticas para prevenir. Por tanto, se debe reforzar la cultura 

corporativa de cumplimiento para suscitar la probidad como conducta ética del ser humano y la 
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responsabilidad ante ello de la persona jurídica. El Compliance demanda que las industrias u 

empresas asuman una responsabilidad pública autorregulándose para registrar nuevos riesgos, 

proteger accionistas o consumidores, o evitar hechos delictivos. 

2.2. Bases Teóricas 

2.2.1. Cumplimiento normativo 

La literatura existente, relacionada con el cumplimiento normativo, se refiere a las 

actividades organizativas inducidas o estimuladas por los requisitos emitidos por la autoridad 

reguladora (Elliehausen, 2000; Gable, 2005), generalmente presenta una imagen negativa con 

respecto a su impacto en las organizaciones. Algunos investigadores han argumentado que el 

cumplimiento normativo es costoso y absorbe recursos significativos (Elliehausen, 2000; Kielholz 

& Nebel, 2005; Van Oosterhout et al., 2006), creen además que genera una menor eficiencia (Barth 

et al., 2008). Se estima que hasta el 15 % de los presupuestos de tecnologías de información de 

cualquier organización se gasta en el cumplimiento de los requisitos reglamentarios (Krell,  

Matook & Rohde, 2011).  

Además de la omnipresencia de tecnología de información y el interés de larga data en 

determinar el valor de las inversiones en tecnología de información, un factor igualmente 

importante que también influye en la implementación y las operaciones de una organización es la 

necesidad de cumplir con varios requisitos normativos. En este contexto, los requisitos regulatorios 

pueden definirse como una forma de solicitudes obligatorias de la autoridad reguladora que 

normalmente dictan y restringen el comportamiento general de las empresas y, a menudo, 

pertenecen a un área específica de preocupación dentro de la organización (Krell,  Matook & 

Rohde, 2011). 
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Esta forma de influencia externa, que naturalmente está fuera del control de las 

organizaciones o las industrias en las que operan, afectará dramáticamente la infraestructura de TI 

de las organizaciones (Gregor et al., 2006). Se dice que los requisitos regulatorios que afectan a 

TI requieren mucho tiempo de implementación debido a los sistemas heredados típicamente 

grandes y complejos que se organizan en diferentes silos y son administrados por diferentes 

proveedores (Van Oosterhout et al., 2006). El costo general de implementar una nueva solución 

de TI debido a los requisitos regulatorios también se considera una carga debido al hardware y 

software adicionales necesarios, la capacitación del usuario asociada requerida, las interrupciones 

en los procesos existentes, etc. (Krell,  Matook & Rohde, 2011). Además, se argumenta que estos 

requisitos influyen en el desempeño de la empresa al imponer barreras a la entrada (elevando así 

los precios y las ganancias de bienes y servicios) (Peltzman, 1973).  

2.2.1.1.  Programa de cumplimiento 

El cumplimiento o Compliance debe ser entendido como la capacidad de actuar de acuerdo 

con un pedido, un conjunto de reglas o una solicitud. En el contexto de las empresas de servicios, 

el cumplimiento opera en dos niveles: Nivel 1: cumplimiento de las reglas externas que se imponen 

a una organización en su conjunto. Nivel 2: cumplimiento de los sistemas internos de control que 

se imponen para lograr el cumplimiento de las reglas impuestas externamente. 

Las empresas generalmente tienen que cumplir con una amplia gama de reglas y 

prohibiciones, para las cuales el uso de programas de cumplimiento no es inusual (por ejemplo, en 

materia de derecho ambiental, regulaciones de seguridad o regulaciones de alimentos y salud). En 

su forma más básica, un programa de cumplimiento es una forma en que una compañía puede 

anunciar públicamente que pretende seguir todas estas reglas, y estas deben tenerse en cuenta en 
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las actividades diarias. A menudo, pero no siempre, los programas de cumplimiento se combinan 

con el código de gobierno corporativo de la compañía u otro código de conducta.  

Los programas de cumplimiento son ejemplos de gobernanza voluntaria, donde las 

compañías u organizaciones expresan su compromiso con ciertas reglas y con los valores u 

objetivos en los que se basan. En general, dichos programas también incluyen un conjunto de 

acciones destinadas a ayudar a las empresas a crear una verdadera cultura de cumplimiento de esas 

normas, pero también a detectar posibles actos de conducta indebida, a remediarlas y a prevenir 

cualquier repetición. 

Debido a que los programas de cumplimiento a menudo están disponibles públicamente, 

cumplen una importante función de señalización externa al afirmar que una empresa está al tanto 

de la ley y tiene la intención de cumplirla. Sin embargo, los programas de cumplimiento también 

crean una responsabilidad educativa en la estructura interna de la empresa. Al tener implementado 

un programa de cumplimiento, las compañías básicamente declaran que sus empleados conocen 

las reglas y regulaciones aplicables, y que se preocupan de cumplirlas.  

Esto crea una obligación para las empresas, al menos en teoría, para educar a todo el 

personal sobre las leyes con las que se han comprometido. Por esa razón, los programas de 

cumplimiento a menudo contienen un enfoque de la capacitación y la educación de los empleados 

actuales, y generalmente se proporcionan a los nuevos empleados desde el principio. 

2.2.1.2.  Teorías de cumplimiento normativo 

A. Teoría del cumplimiento regulatorio 

La teoría del Cumplimiento Regulatorio (Fiene, 2016) trata sobre la necesidad de cumplir 

con las reglas o regulaciones. Esta teoría tiene implicaciones para todas las normas, regulaciones 
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y el desarrollo de estándares en todos los dominios económicos y de servicios humanos. Tiene una 

importancia particular, ya que la necesidad de una supervisión más o menos se ha cargado 

políticamente. Lo que es importante acerca de esta teoría es su énfasis en seleccionar las reglas 

correctas en lugar de tener más o menos reglas y la naturaleza de estas reglas como predictiva y/o 

preventiva, de modo que se hallan resultados positivos al cumplir con dichas reglas 

predeterminadas. 

La teoría del cumplimiento normativo se propuso por primera vez en la década de 1970, 

cuando la relación entre el cumplimiento de las normas se comparó con el cumplimiento de los 

estándares de mejores prácticas y los datos de resultados. A partir de esta comparación, quedó 

claro que a medida que las organizaciones cumplían en un 100% con todas las reglas, los puntajes 

de mejores prácticas y resultados positivos comenzaron a disminuir (Fiene, 2016).  

El hallazgo de buenos resultados llevó al desarrollo de dos metodologías relacionadas con 

la evaluación de riesgos y los indicadores clave del cumplimiento normativo. En ambas 

metodologías, el enfoque está en identificar un grupo de reglas más específico que prediga 

estadísticamente el cumplimiento normativo general o reduzca el riesgo en una institución u 

organización (Fiene, 2016). Sin embargo, es importante precisar la razón profunda de esta teoría 

radica en los datos seleccionados de múltiples sistemas regulatorios donde la naturaleza de las 

reglas en sí mismas puede ser el verdadero problema. Cuando las reglas son demasiado mínimas 

para cumplirlas, es mucho más difícil discriminar entre las instalaciones realmente buenas y las 

instalaciones mediocres.  

 

 



38 

 

B. Nuevas direcciones para teorizar el cumplimiento 

En los últimos años, los teóricos han explorado tres enfoques principales para explicar los 

complejos factores y mecanismos que determinan el cumplimiento. El primer de ellos toma ideas 

de la literatura neoinstitucionalista, un método cada vez más común.  

C. Enfoque neoinstitucionalista 

Los investigadores sociolegales descubrieron el neoinstitucionalismo a fines de los años 

90. Retuvo varias cosas de este encuentro: una narrativa coherente sobre la incertidumbre y la 

naturaleza caótica de las elecciones organizativas; la importancia de las organizaciones y/o 

empresas en la estructuración de los procesos de toma de decisiones; y el objetivo general de 

legitimación que empuja a las organizaciones a desarrollarse o ajustarse (May, 2005).  

Una de las ventajas del neoinstitucionalismo para los estudios de cumplimiento es el 

esfuerzo realizado para reconciliar las diferentes dimensiones de una elección: cognición (percibir, 

conocer), afecto (sentimientos, compromiso moral) y evaluación (cálculo). Como ha señalado 

Black (1997), el enfoque neoinstitucionalista ofrece múltiples soluciones al problema de la 

integración de estas lógicas plurales. 

Los economistas (así como varios científicos políticos) han conservado la noción de un 

individuo racional, buscando maximizar su interés individual. Sin embargo, también han integrado 

los límites de la racionalidad y el papel que desempeñan las normas sociales a través de las 

instituciones, que restringen las elecciones de los actores. En otras palabras, los actores maximizan 

la utilidad dentro de los límites establecidos por las instituciones (North, 1993).  

Suponiendo que la lógica de lo apropiado es preeminente, estos dos autores insisten en la 

importancia de las rutinas de acción y en el papel que desempeñan las relaciones de confianza en 
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el mantenimiento de las normas y las reglas de comportamientos, mantienen este énfasis incluso 

cuando insisten en que los comportamientos consecuencialistas de anticipación también son 

posibles. Su respuesta a la cuestión de la importancia respectiva de estas lógicas es pragmática: 

"depende" (Black, 1997).  

Se afirman que las instituciones definen las preferencias de los actores y, por lo tanto, 

constituyen el vínculo entre una lógica de consecuencias y una lógica de adecuación. Según este 

análisis, incluso la búsqueda del interés individual es institucionalmente contingente (Black, 

1997).  

Como tales, las acciones y las relaciones sociales pueden tener una dimensión instrumental 

o una simbólica. La coexistencia de órdenes institucionales en competencia que estructuran el 

comportamiento de los actores (Friedland & Alford, 1994). Puede ayudar a explicar la diversidad 

de observaciones. En estos estudios, surge un actor "institucionalmente racional" (Black, 1997). 

El principal interés del enfoque neoinstitucional para estudiar el cumplimiento es que 

conceptualiza la influencia de las instituciones en el comportamiento. Permite analizar el 

cumplimiento como resultado de un isomorfismo institucional (DiMaggio & Powell, 1983) en 

particular cuando los requisitos legales son ambiguos o contradictorios (Suchman & Edelman, 

1996). Otro elemento útil en estos estudios para comprender el cumplimiento es que resaltan el 

papel de los mitos y los símbolos en la toma de decisiones y el comportamiento. Meyer & Rowan 

(1977) destacan el frecuente desacoplamiento entre las estructuras formales y las prácticas. 

También muestran la importancia de la conformidad ceremonial, que refleja el cumplimiento 

ritualista. Esta tendencia, que es bien conocida en los enfoques sociolegal (Hopkins, 1994) y 
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corresponde a los casos en que los destinatarios cumplen formalmente pero aún mantienen 

prácticas que no cumplen (Brunsson, 2002).  

La importancia que el neoinstitucionalismo presta a las relaciones interpersonales y a la 

confianza en las interacciones también permite introducir nuevos argumentos para explicar las 

variaciones en la implementación de políticas. Las interacciones entre los reguladores y los 

regulados pueden verse influidas por el objetivo de preservar la confianza (Black, 1997). 

D. La teoría de la postura motivacional de Braithwaite y otros 

La teoría de la postura motivacional es uno de los enfoques integrados para el cumplimiento 

en el sentido sociolegal (Braithwaite et al., 1994). Se basa en ciertos estudios psicológicos de 

restricción y en cómo las personas lo manejan y responden. Esta investigación produjo la teoría de 

la reactancia de Brehm y Brehm, que predice que cualquier intento de controlar a un actor a través 

de recompensas, penalizaciones o vigilancia especial puede, de hecho, generar una reacción 

opuesta a la deseada (Brehm & Brehm, 2013). 

La reactancia, en este sentido, es una fuerte motivación que se opone al objetivo del control 

externo. Aunque inicialmente fue pensado como una forma de aislar el papel de las interacciones 

sociales de otras variables que determinan el comportamiento de los receptores, en su versión 

posterior, la teoría de la postura motivacional ha tomado un giro inspirado en la teoría de la 

reactancia (Murphy & Reinhart, 2007).  

En estos estudios recientes, la regulación pública se analiza como una intrusión en la 

libertad individual. La demanda de cumplimiento y el poder coercitivo del estado se analizan como 

amenazas a las poblaciones objetivo. Las posturas motivacionales son los medios por los cuales 

los actores manejan estas amenazas y mantienen las organizaciones. Por lo tanto, las posturas 



41 

 

motivacionales se definen como “conglomerados de creencias, actitudes, preferencias, intereses y 

sentimientos que juntos comunican el grado en que un individuo acepta la agenda del regulador, 

en principio, y respalda la forma en que el regulador funciona y realiza tareas a diario” (Murphy 

& Reinhart, 2007).  

Dado que se asume que las posturas motivacionales resumen los efectos combinados de 

múltiples factores, la teoría es capaz de incorporar un cierto número de hallazgos empíricos y 

proposiciones teóricas de La literatura existente (Murphy & Reinhart, 2007). Por otra parte, la 

teoría incorpora estudios sobre justicia procesal en una ad hoc. Especialmente, los utiliza como 

una "cura" para los problemas planteados por la conceptualización de la ley como una "amenaza" 

en un contexto democrático. Al hacerlo, la teoría hace eco más ampliamente del tema de la 

legitimidad del control, que también es un parámetro importante en la teoría de la reactancia (Tyler, 

2006).  

Sobre la base de estudios empíricos, se han identificado cinco posturas motivacionales. 

Corresponden más o menos a las estrategias de las poblaciones objetivo para responder a las 

demandas de las políticas públicas. Las posturas son el compromiso, la resistencia, la capitulación, 

la separación y el juego. Además, estas estrategias se amalgaman en dos supraposturas: resistencia 

/ cooperación (que incluyen las tres primeras posturas) y desestimación, lo que refleja la pérdida 

de legitimidad de la autoridad pública (esto cubre las dos últimas posturas).  

La resistencia, el rechazo y el incumplimiento, y otra correlación entre la cooperación y el 

cumplimiento. Las supraposturas están asociadas con (y causadas analíticamente por) 

"sensibilidades de afrontamiento". Estas son formas de responder a la "amenaza" que plantea la 

regulación gubernamental. Presentan similitudes muy claras con las lógicas descritas en otras 
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teorías, especialmente los tres paradigmas de la teoría de la acción identificados por Schimank: el 

hombre emocional (Elster, 1998).  

Las sensibilidades de afrontamiento se distinguen según sean, ante todo, una forma de 

gestión de las emociones ("sentirse oprimido"), una forma de resolución de problemas (un 

"enfoque centrado en el problema") o una forma de aceptación y racionalización asociada a una 

actitud moral (“pensar moralmente”) y cumplimiento de la norma; es decir, dentro de una 

organización la motivación individualizada para el cumplimiento de la norma, puede ser trasladada 

a una general, para la cual se establecen las necesidades del cumplimiento normativo y un 

programa para lograrlo (Elster, 1998).  

E. Modelo de Scholz de la contratista adaptativa 

Un modelo más convincente es el del "contratista adaptativo", propuesto por el politólogo 

Scholz (1984), quien ha utilizado la teoría de juegos para comprender las interacciones entre los 

reguladores y los regulados. Al hacerlo, propuso una versión particularmente avanzada de los 

juegos de regulación y un análisis detallado de sus límites (Scholz, 1997). 

 En otras publicaciones, se desarrolló la cuestión del cumplimiento desde una perspectiva 

de la psicología conductual (Roch, Scholz, & McGraw, 2000). El objetivo de Scholz (1984) era 

formular una explicación de los comportamientos de cumplimiento que superen la hipótesis de la 

racionalidad "heroica", es decir, se encuentra en la economía política y en la elección racional del 

institucionalismo. Primero intentó definir un conjunto de heurísticas que le permitirían explicar 

las diferencias entre las prácticas observables y las predicciones hechas por modelos de actores 

utilitarios que poseen información perfecta.  
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Las palabras clave de su análisis son "racionalidad limitada", "sesgo”, "atajos cognitivos" 

y "heurísticas". Los primeros escritos de Scholz (1984) sobre este punto no son los más 

convincentes. Sin embargo, reflejan su disposición, que luego hizo más explícita y más persuasiva, 

para proponer una "perspectiva integrada" sobre motivaciones que pueden explicar el 

cumplimiento o el incumplimiento de los individuos con la regulación pública.  

Scholz (1984) sitúa su trabajo dentro del modelo de consentimiento contingente de 

Margaret Levi. Este modelo asume que los actores cumplen con las obligaciones legales siempre 

que el estado sea confiable y que otros actores, frente a las mismas obligaciones, también los 

cumplan. Al igual que Levi, Scholz (1984) construye su argumento en torno a la hipótesis de un 

contrato implícito entre el regulador y los regulados en la producción de bienes públicos. El actor 

receptor está situado en el marco de este contrato implícito, mediante el cual el estado proporciona 

una solución institucional a un problema de acción colectiva. Por lo tanto, el comportamiento del 

actor se analiza como el de un "contratista adaptativo". 

2.2.1.3. Cumplimiento normativo como cultura organizacional 

En un entorno empresarial donde las amenazas de reputación se esconden en cada esquina, 

una sólida cultura de ética y cumplimiento es la base de un programa de gestión de riesgos robusto. 

Las lecciones aprendidas relacionadas con los escándalos y las crisis organizativas que se remontan 

a principios de la década de 2000 dejan una cosa clara: sin una cultura ética y compatible, las 

organizaciones siempre estarán en riesgo de infringir las normas. De hecho, cada vez más, la 

cultura se está moviendo de un concepto elevado y blando a algo que debe definirse, medirse y 

mejorarse. 
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Tal como indica Scholz (1984), la cultura es uno de los mayores determinantes de cómo se 

comportan los empleados. Las culturas fuertes tienen dos elementos comunes: hay un alto nivel 

de acuerdo sobre lo que se valora y un alto nivel de intensidad con respecto a esos valores. Por 

supuesto, no todas las culturas fomentan comportamientos buenos o éticos. Cuando se trata de 

desarrollar programas de ética y cumplimiento normativo, el punto de partida es una cultura de 

integridad positiva (Roch, Scholz, & McGraw, 2000). 

Dado el enfoque normativo en el fomento de una cultura ética, muchas organizaciones 

están llevando a cabo evaluaciones aprovechando los recursos internos y / o externos para revisar 

sus programas generales para garantizar que se aborden tanto la ética como el cumplimiento (Roch, 

Scholz, & McGraw, 2000). 

2.2.2. Protección del consumidor 

Si bien las empresas privadas se encuentran obligadas por ley a la actualidad a desarrollar 

programas de cumplimiento en materia de criminalidad empresarial, también debería ser 

imprescindible que estuvieran obligadas a desarrollar programas de cumplimiento en materia de 

protección al consumidor, las relaciones de consumo se verían enormemente beneficiadas, ya que 

si bien no se le puede pedir al proveedor brindar un servicio u ofrecer un producto 100 % idóneo, 

se puede evaluar la conducta del proveedor como atenuante especial en relación con  lo 

desarrollado en el artículo 112 del Código de protección y defensa del consumidor, que prescribe 

criterios importantes que deben ser tomados en cuenta para graduar una sanción señalando:  

Artículo 112 Inc.4: cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para 

el cumplimiento de la regulación contenida en el presente (Código de Protección y Defensa del 

Consumidor (2017), 2017), para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:  
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a. El involucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa ha dicho 

programa.  

b. Que el programa cuenta con una política y procedimientos destinados al cumplimiento de 

las estipulaciones contenidas en el Código.  

c. Que existen mecanismos internos para el entrenamiento y educación de su personal en el 

cumplimiento del Código.  

d. Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoría y para el reporte de 

eventuales incumplimientos.  

e. Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos 

al Código.  

f. Que los eventuales incumplimientos son aislados y no obedecen a una conducta reiterada. 

(…)  

2.2.2.1. Especificaciones que la organización debe considerar en materia de 

protección al consumidor 

El Código de Protección y Defensa del Consumidor (2017) tiene especificaciones a tener 

en cuenta; y para efectos del presente estudio se han esquematizado de manera que encajen con 

los servicios educativos que brindan la empresa materia de investigación. 

A. Información a los consumidores 

Establecidas en los Art 2.1., Art 2.2., Art 2.3., Art 3., Art 4.1., Art 4.2., Art 5.1. y Art 7.1.  
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B. Idoneidad de los productos y servicios 

Establecidas en los Art 18., Art 19., Art 20.b., Art 20.c., Art 21.1., Art 21.2., Art 21.3., Art 

24.1. y Art. 24.3.  

C. Protección de los intereses sociales y económicos 

Establecido en los Art. 38.1., Art 38.3., Art 39., Art 41.1.y Art 41.2. 

D. Contratos 

Establecido en los Art 46., Art 47.a., Art 47.b., Art 48.d. y Art 48.e. 

E. Cláusulas abusivas 

Establecido en los Art 49.1., Art 49.2. y Art. 49.3.  

F. Productos o servicios educativos 

Establecido en los Art 73., Art 74. 1. a., Art 74.1.b. Art 74.1.c., Art 74.1.e. y, Art 74.1. f.  

G. Responsabilidades y sanciones 

Establecido en los Art 100., Art 103. y Art 104. 

H. Libro de Reclamaciones 

Establecido en los Art 150, Art 151. y Art 152. 

2.2.3. Compliance y protección del consumidor 

Las leyes y regulaciones de protección al consumidor afectan todas las dimensiones del 

negocio, desde las prácticas de publicidad y marketing hasta la privacidad y seguridad de los datos, 

los problemas de facturación y cobranza y el servicio al cliente. Las agencias estatales y federales 

agresivas están captando la atención de altos ejecutivos que están preocupados por la gestión de 
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riesgos, los desafíos de cumplimiento y las consultas gubernamentales de alto perfil (Holland & 

Knight, 2020). 

La protección del consumidor y una sólida gestión del riesgo de cumplimiento responde a 

una mayor aplicación de la regulación de la industria y una evaluación específica del potencial de 

daño al consumidor, y en protección del consumidor, se enfrentan a un regulador que tiene una 

agenda clara de amparo al consumidor, haciendo cambios incrementales (y en algunos casos 

sustanciales) a los controles, así como restitución directa a los consumidores (Matsuo et al., 2013).  

Este enfoque regulatorio es mayor en cuanto a la protección del consumidor en la conducta 

comercial, y el trato al cliente tendrá implicaciones de gran alcance a lo largo del ciclo de vida y 

de las actividades comerciales, desde el desarrollo de productos hasta los puntos de contacto e 

interacciones continuos con el cliente.  

Se debe destacar cuatro componentes de control para gestionar con éxito las 

responsabilidades y el riesgo de cumplimiento (Matsuo et al., 2013):  

• Supervisión de la junta y de la administración  

• Programa de cumplimiento  

• Respuesta a las quejas del consumidor  

• Auditoría de cumplimiento  

La protección del consumidor ya debería verse como uno de los principales temas 

estratégicos y culturales de una empresa, un tema comercial que debe ser considerado a nivel de 

directorio y en todas las operaciones y funciones. Hacer negocios de manera efectiva y adecuada 
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ya debería implicar en la práctica seguir un paradigma de protección al consumidor. Estos son los 

imperativos comerciales fundamentales: comprometerse activamente con los clientes, tratarlos de 

manera justa y ofrecer productos y servicios que realmente satisfagan sus necesidades. Las mejores 

empresas harán estas cosas automáticamente, no debido a la regulación de protección al 

consumidor, sino porque brindar valor al consumidor es solo un buen negocio (Matsuo et al., 

2013).  

Son diversos los estudios relacionados a esta figura jurídica novedosa en materia penal, 

uno de ellos es Carrión (2014), quien afirma que los entes colectivos deben participar activamente 

en la lucha contra la criminalidad empresarial adoptando en su interior organizativa programas o 

medidas de control o prevención. En esa circunstancia si la empresa acredita que actuó conforme 

a sus programas internos de cumplimiento se beneficiarían con la atenuación o con la no aplicación 

de sanciones. De este modo, la implementación de un programa de Compliance empresarial, en 

materia de protección al consumidor, es considerada una situación atenuante tal cual se prescribe 

en el Código de protección y defensa del consumidor en el artículo 112, por lo que existe un efecto 

en beneficio directo para la Universidad Continental, ya que en caso existan denuncias o reclamos 

a posterior, se deberá graduar la sanción con esta atenuante, el programa de Compliance 

empresarial de la Universidad Continental genera un valor agregado a la reputación y marca de la 

compañía. 

2.3. Definición de Términos 

Consumidor. Las personas naturales o jurídicas que adquieren, utilizan o disfrutan como 

destinatarios finales productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio propio o de su 

grupo familiar o social. 
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Proveedor. Las personas naturales o jurídicas, de derecho público o privado, que de 

manera habitual fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan, envasan, almacenan, 

preparan, expenden, suministran productos o prestan servicios de cualquier naturaleza a los 

consumidores.  

Relación de consumo. Es la relación por la cual un consumidor adquiere un producto o 

contrata un servicio con un proveedor a cambio de una contraprestación económica. 

Regulación. Conjunto de reglas vinculantes emitidas por un organismo privado o público 

con la autoridad necesaria para supervisar su cumplimiento y aplicar sanciones en respuesta a su 

violación. 

Cumplimiento normativo. Actividades organizativas inducidas o estimuladas por los 

requisitos emitidos por la autoridad reguladora (Elliehausen, 2000; Gable, 2005). 

Programa de cumplimiento. Los programas de cumplimiento son ejemplos de 

gobernanza voluntaria, donde las compañías u organizaciones expresan su compromiso con ciertas 

reglas y con los valores u objetivos en los que se basan. 

Cumplimiento. La capacidad de actuar de acuerdo con un pedido, un conjunto de reglas o 

una solicitud. 
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CAPÍTULO III 

HIPÓTESIS 

3.1.  Hipótesis y Descripción de Variables  

3.1.1. Hipótesis general 

Al implementarse el programa Compliance empresarial, se ha tenido un efecto positivo en 

la prevención de sanciones en materia de protección al consumidor, en la Universidad Continental-

2019. 

3.1.2. Hipótesis específicas 

• Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en la idoneidad de los productos y servicios en la prevención de sanciones 

en materia de protección al consumidor de la Universidad Continental-2019. 

• Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en la protección de los intereses sociales y económicos en la prevención 

de sanciones en materia de protección al consumidor de la Universidad Continental-

2019. 

• Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en los contratos en la prevención de sanciones en materia de protección al 

consumidor de la Universidad Continental-2019. 

• Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en los productos y/o servicios educativos en la prevención de sanciones en 

materia de protección al consumidor de la Universidad Continental-2019. 



51 

 

• Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en las responsabilidades y sanciones en la prevención de sanciones en 

materia de protección al consumidor de la Universidad Continental-2019. 

• Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en el acceso al libro de reclamaciones en la prevención de sanciones en 

materia de protección al consumidor de la Universidad Continental-2019. 

3.2. Descripción de las Variables 

3.2.1. Definición operacional del Compliance 

El Código de Protección y Defensa del Consumidor (2017) tiene especificaciones a tener 

en cuenta, y para efectos del presente estudio se han esquematizado de manera que encajen con los 

servicios educativos que brindan la empresa materia de investigación. 

3.2.2. Definición operacional de sanciones en materia de protección al consumidor 

Los programas de cumplimiento son ejemplos de gobernanza voluntaria, donde las 

compañías u organizaciones expresan su compromiso con ciertas reglas y con los valores u 

objetivos en los que se basan. 

3.2.3. Definición conceptual  

3.2.3.1. Definición conceptual de Compliance 

Los programas de cumplimiento son ejemplos de gobernanza voluntaria, donde las 

compañías u organizaciones expresan su compromiso con ciertas reglas y con los valores u 

objetivos en los que se basan. Se prefiere a las actividades organizativas inducidas o estimuladas 
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por los requisitos emitidos por la autoridad reguladora (Elliehausen, 2000; Gable, 2005), 

generalmente presenta una imagen negativa con respecto a su impacto en las organizaciones.  

3.2.3.2. Definición conceptual sanciones en materia de protección al consumidor 

Bajo previos supuestos de hecho, donde la empresa incurre en falta, se establecen sanciones 

que son responsables de asumir. El Código de Protección y Defensa del Consumidor (2017) tiene 

especificaciones a tener en cuenta; y para efectos del presente estudio se han esquematizado de 

manera que encajen con los servicios educativos que brindan la empresa materia de investigación. 
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Tabla 1 

Operacionalización de la variable independiente 

VARIABLE: PROGRAMA DE COMPLIANCE EMPRESARIAL 

VARIABLES DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 
DE 
MEDICIÓN 

Variable 1: 
programa de 
Compliance 
empresarial 

Los programas de 
cumplimiento son 

ejemplos de 
‘gobernanza 

voluntaria’, donde 
las compañías u 
organizaciones 

expresan su 
compromiso con 
ciertas reglas y 

con los valores u 
objetivos en los 
que se basan. 

Cuando la 
organización u 

empresa acredite 
que cuenta con un 
programa efectivo 

para el 
cumplimiento de la 

regulación 
contenida en el 

Código de 
Protección y 
Defensa del 

consumidor, para lo 
cual se toma en 

cuenta criterios de 
evaluación.  

Criterios de 
adecuación 
administrativa 
del Compliance 
Art. 112 

a. El involucramiento y respaldo de 
parte de los principales directivos de la 
empresa ha dicho programa 
b. Que el programa cuenta con una 
política y procedimientos destinados al 
cumplimiento de las estipulaciones 
contenidas en el Código.  
 c. Que existen mecanismos internos 
para el entrenamiento y educación de su 
personal en el cumplimiento del 
Código.  
d. Que el programa cuenta con 
mecanismos para su monitoreo, 
auditoría y para el reporte de eventuales 
incumplimientos.  
f. Que los eventuales incumplimientos 
son aislados y no obedecen a una 
conducta reiterada.  

Escala de 
Likert 

Implementación 
del Compliance 

Antes del Compliance:1 
Después del Compliance: 2 

Dicotómica 
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Tabla 2 

Operacionalización de la variable independiente 

VARIABLE: SANCIONES EN MATERIA DE PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR 

VARIABLES DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Variable 1: 
sanciones en 
materia de 
protección al 
consumidor 

Bajo previos 
supuestos de 
hecho, donde la 
empresa incurre 
en falta, se 
establecen 
sanciones que son 
responsables de 
asumir.  

El Código de 
Protección y Defensa 
del Consumidor 
(2017) tiene 
especificaciones a 
tener en cuenta; y para 
efectos del presente 
estudio se han 
esquematizado de 
manera que encajen 
con los servicios 
educativos que 
brindan la empresa 
materia de 
investigación. 

Especificaciones 
que la organización 
debe considerar en 

materia de 
protección al 
consumidor 

Faltas relacionadas en información a los 
consumidores. 

Escala de 
Likert 

Faltas relacionadas en idoneidad de los 
productos y servicios. 
Faltas relacionadas en protección de los 
intereses sociales y económicos. 
Faltas relacionadas con contratos. 
Faltas relacionadas con cláusulas 
abusivas. 
Faltas relacionadas con productos o 
servicios educativos.  
Faltas relacionadas con 
responsabilidades y sanciones. 
Faltas relacionadas con el libro de 
reclamaciones. 

Procesos en trámite 
en Indecopi 

 Números de trámites antes del 
Compliance 

Escala nominal 

Número de trámites después del 
Compliance 

Sanciones en 
Indecopi 

Número de sanciones antes del 
Compliance 

Escala nominal 

Número de sanciones después del 
Compliance 

 



55 

 

CAPÍTULO  IV 

METODOLOGÍA 

4.1. Método de Investigación  

Para el desarrollo de la presente tesis se utilizará el método general científico; el mismo 

que, como indica Bunge (2000), es el método que, establece la consecución de fases para la 

contrastación de hipótesis, y demostración del experimento. Es decir, es la aplicación de un proceso 

racional, metódico, e incluso dialectico; de tal manera que se ajusta al propósito de la investigación, 

ya que mediante la consecución de fases dentro del estudio gracias al razonamiento humano lógico, 

no solo se pudo identificar las variables de investigación sino se relacionó (r= contribución), así 

mismo se organizó procesos y encadeno hechos lógicos. 

Y como método específico el hipotético-deductivo, el mismo que consiste en ser un 

procedimiento cuya técnica o método es seguido por los investigadores para hacer de su actividad 

una práctica científica (Sierra, 2009). En concreto, este método está compuesto por las siguientes 

fases esenciales: 

• Observación del fenómeno a estudiar (prevención de sanciones de la Universidad 

Continental en materia de protección al consumidor). 

• Creación de una hipótesis para explicar dicho fenómeno (implementación de un 

programa de Compliance empresarial en la Universidad Continental). 

• Deducción de consecuencias o proposiciones más elementales de la propia hipótesis 

(impacto). 

• Verificación o comprobación de la verdad de los enunciados deducidos comparándolos 

con la experiencia (el impacto es positivo de la implementación de un programa de 

Compliance empresarial en la Universidad Continental, en la práctica de prevención de 

sanciones en materia de protección al consumidor). 
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4.2. Tipo de Investigación  

Por el tipo de investigación, el presente estudio reúne las condiciones metodológicas de una 

investigación aplicada (Hernández et al., 2010), puesto que a partir de conocimiento generado 

anteriormente, se sustenta y basa el marco teórico y los antecedentes, replicándolos en realidad y 

población determinada, lo que permite contrastar la teoría y los resultados de la investigación.  

4.3. Nivel de Investigación  

Será de tipo básico, ya que en la rama del derecho administrativo el tema de Compliance 

no se encuentra desarrollado, por lo que las bases teóricas se hallan respecto al Compliance 

criminal; es decir, con la aplicación de esta investigación, se genera teoría sobre el tema y los 

resultados serán de trascendencia teórica y práctica. 

4.4. Diseño de Investigación  

Será una investigación experimental, debido a que permite identificar y cuantificar las 

causas de un efecto dentro de un estudio experimental. En este diseño se manipulan 

deliberadamente una o más variables, vinculadas a las causas, para medir el efecto que tienen en 

otra variable de interés (Hernández et. Al, 2010). Es decir, la variable a manipular es el programa 

de Compliance empresarial, y el efecto a medir es el impacto en la práctica de prevención de 

sanciones en materia de protección al consumidor. Así mismo, será cuasi experimental, ya que la 

manipulación de las variables, en este sentido, será de la variable independiente (programa 

Compliance), ya que se establece la media previa y poste mediante un pretest y un postest.  
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4.5. Población y muestra 

4.5.1. Población 

En esta investigación se realizó un contraste directo entre la percepción del personal, 

involucrado en la gestión administrativa de la Universidad Continental y la base de datos de la 

institución que se tiene que registrar antes de la implementación del Compliance y los datos 

después del Compliance. La población de la primera es aproximadamente de 30 trabajadores, y la 

base de datos con la que se cuenta hasta el momento es aproximadamente de 24 datos registrales o 

denuncia que se encuentran el Indecopi. 

4.5.2. Muestra 

Como se ha mencionado anteriormente en esta investigación la muestra será equivalente a 

la población, por lo que se hará uso de un muestreo censal, es decir, se trabajará con la totalidad de 

los datos y el personal involucrado en el tema de investigación. 

4.6. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos  

La técnica empleada para recopilar la percepción de los trabajadores que se encuentran 

relacionados directamente con el área administrativa involucrada será el cuestionario, y para 

determinar las sanciones y tramites establecidas por Indecopi será la obtención de data primaria 

facilitada por la institución educativa.  

El instrumento para el primer caso será el cuestionario, y para el segundo una hoja de 

registro en Excel. 
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4.7. Técnicas de Procesamiento de Datos  

En esta investigación, los datos percibidos serán organizados en la hoja de cálculo Excel 

para posteriormente ser vaciados al paquete estadístico SPSS, donde se realizará un análisis 

descriptivo de los indicadores y las variables de estudio, posteriormente por el nivel de 

investigación y para contrastar correctamente las hipótesis plateadas se efectuará mediante la 

aplicación del estadístico de prueba T de Student, pues es lo más indicado al diseño de esta 

investigación.  
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CAPÍTULO V 

RESULTADOS 

5.1. Análisis Descriptivo  

Para el siguiente análisis se ha considerado la percepción de los trabajadores en el área 

administrativa que tienen contacto directo el público o con los estudiantes de la universidad de 

estudio, a quienes se les aplicó un instrumento a fin de establecer  

5.1.1. Descripción del instrumento  

Tabla 3 

Cuando los estudiantes acuden a ti para solicitar un servicio específico a tu cargo, ¿les facilitas 

a todos la documentación o información necesaria y suficiente sobre el mismo? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo  0 0.0 0 0.0 

En desacuerdo 5 16.7 1 3.3 

Indiferente 2 6.7 1 3.3 

De acuerdo 13 43.3 2 6.7 

Totalmente de acuerdo 10 33.3 26 86.7 

Total 30 100.0 30 100.0 

 

En la tabla 3 en lo referido a la pregunta: cuando los estudiantes acuden a ti para solicitar 

un servicio específico a tu cargo, ¿les facilitas a todos la documentación o información necesaria y 

suficiente?, al personal administrativo de la institución estos han respondido antes da 

implementación del programa Compliance empresarial que el 16.7 % de estos está en desacuerdo 

con dicha afirmación, mientras que el 6.2 es indiferente, el 43.3 % está de acuerdo y el 33.3% de 

las encuestados está totalmente de acuerdo. Sin embargo, después de haberse implementado el 

programa y haber realizado las capacitaciones correspondientes a los administrativos se ha 

obtenido que el 3.3% está en desacuerdo con que en la institución universitaria se facilita a todos 
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la documentación o información necesaria y suficiente que los estudiantes le hayan requerido, 

mientras que un equivalente es indiferente, el 6.7% menciona que están de acuerdo con la 

afirmación y el 86.7% está totalmente de acuerdo. Ante ello se puede diferenciar claramente las 

variaciones que hay antes y después de implementar el programa Compliance empresarial, 

cumpliendo con el objetivo de brindar un mejor servicio. 

Tabla 4 

Cuando un estudiante presenta una solicitud para que una oficina o área se preste un servicio, la 

misma. ¿Es atendida en los plazos establecidos? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo  0 0.0 0 0.0 

En desacuerdo 10 33.3 0 0.0 

Indiferente 8 26.7 2 6.7 

De acuerdo 5 16.7 10 33.3 

Totalmente de acuerdo 7 23.3 18 60.0 

Total 30 100.0 30 100.0 

  
   

En la tabla 4 referido a la pregunta: cuando un estudiante presenta una solicitud para que 

una oficina o área preste un servicio, la misma, ¿es atendida en los plazos establecidos? El personal 

administrativo de la institución ha respondido antes da implementación del programa Compliance 

empresarial que el 33.3 % de estos está en desacuerdo con dicha afirmación, mientras que el 26.8 

es indiferente, el 16.7 % está de acuerdo y el 23.3% de las encuestados está totalmente de acuerdo. 

Sin embargo, después de haberse implementado el programa y de realizar las capacitaciones 

correspondientes a los administrativos se ha obtenido que el 6.7% es indiferente con que los 

estudiantes son atendidos en los plazos establecidos, al presentar nunca solicitud en cualquiera de 

las áreas u oficinas, mientras que el 33.3% menciona que están de acuerdo con la afirmación y el 

60.0% está totalmente de acuerdo. Ante ello se puede diferenciar claramente las variaciones que 



61 

 

hay antes y después de implementar el programa Compliance empresarial, cumpliendo con el 

objetivo de brindar un mejor servicio en la casa superior de estudios. 

Tabla 5 

Desde tu percepción, cuando un estudiante de modo general recibe un servicio, ¿se encuentra 

satisfecho con el mismo? 

  Pretest Postest 

  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 
Totalmente en desacuerdo 1 3.3 0 0.0 
En desacuerdo 12 40.0 0 0.0 
Indiferente 8 26.7 2 6.7 
De acuerdo 8 26.7 10 33.3 
Totalmente de acuerdo 1 3.3 18 60.0 

Total 30 100.0 30 100.0 
 

En la tabla 5 referido a la pregunta: desde tu percepción, cuando un estudiante de modo 

general recibe un servicio, ¿se encuentra satisfecho con el mismo? El personal administrativo de la 

institución ha respondido antes de la implementación del programa Compliance empresarial el 3.3 

% de estos está totalmente en desacuerdo con dicha afirmación. Mientras que el 40.0% está en 

desacuerdo, así mismo el 26.7 menciona estar de acuerdo y el 3.3% de las encuestados está 

totalmente de acuerdo. Sin embargo, después de haberse implementado el programa y de realizar 

las capacitaciones correspondientes a los administrativos se ha obtenido que el 6.7% percibe que 

el estudiante se encuentra satisfecho al recibir un servicio, mientras que el 33.3% menciona que 

están de acuerdo con lo mencionado anteriormente y el 60.0% está totalmente de acuerdo. Ante 

ello se puede diferenciar claramente las variaciones que hay antes y después de implementar el 

programa Compliance empresarial, cumpliendo con el objetivo de brindar un mejor servicio en la 

casa superior de estudios. 
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Tabla 6 

¿La universidad siempre informa antes de culminar un periodo académico, los requisitos 

económicos en las pensiones y otros conceptos? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 1 3.3 2 6.7 

En desacuerdo 5 16.7 2 6.7 

Indiferente 10 33.3 1 3.3 

De acuerdo 9 30.0 7 23.3 

Totalmente de acuerdo 5 16.7 18 60.0 

Total 30 100.0 30 100.0 

 

En la tabla 6 referido a la pregunta, ¿la universidad siempre informa antes de culminar un 

periodo académico los requisitos económicos en las pensiones y otros conceptos. El personal 

administrativo de la institución ha respondido antes de la implementación del programa 

Compliance empresarial que, el 3.3 % de estos está totalmente en desacuerdo con dicha afirmación, 

mientras que el 16.7% está en desacuerdo, así mismo el 33.3 menciona no estar ni de acuerdo ni 

en desacuerdo con la afirmación, mientras que el 30% está de acuerdo y el 16.7% de las encuestados 

está totalmente de acuerdo. Sin embargo, después de haberse implementado el programa y de 

realizar las capacitaciones correspondientes a los administrativos se ha obtenido que el 6.7% está 

totalmente es desacuerdo con que en la universidad siempre se informa sobre los reajustes 

económicos de las pensiones y otros conceptos antes de culminar el periodo académico, así también 

el 6.7% menciona estar en desacuerdo, el 3.3% no está de acuerdo ni en desacuerdo, sin embargo, 

el 23.3% ha mencionado sentirse de acuerdo con lo mencionado anteriormente y el 60.0% está 

totalmente de acuerdo. Ante ello se puede diferenciar claramente las variaciones que hay en 

términos generales, sin embargo, también se observa que algunas personas no han percibido 

mejoras por el contrario, estas han observado que la afirmación no es cumplida y después de 

implementar el programa Compliance empresarial. 
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Tabla 7 

Cuando la universidad realiza un reajuste en el pago de pensiones ¿Se informa al personal que 

tendrá en contacto con los estudiantes para orientarlos y absolver sus dudas sobre este tema? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

 Totalmente en desacuerdo 3 10.0 0 0.0 

En desacuerdo 6 20.0 2 6.7 

Indiferente 9 30.0 1 3.3 

De acuerdo 8 26.7 8 26.7 

Totalmente de acuerdo 4 13.3 19 63.3 

Total 30 100.0 30 100.0 

  
   

En la tabla 7 referido a la pregunta: cuando la universidad realiza un reajuste en el pago de 

pensiones, ¿se informa al personal que tendrá en contacto con los estudiantes para orientarlos y 

absolver sus dudas sobre este tema? El personal administrativo de la institución ha respondido 

antes de la implementación del programa Compliance empresarial que, el 3.3 % de estos está 

totalmente en desacuerdo con dicha afirmación, mientras que el 16.7% está en desacuerdo, así 

mismo el 33.3 menciona no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmación, mientras que 

el 30% está de acuerdo y el 16.7% de las encuestados está totalmente de acuerdo. Sin embargo, 

después de haberse implementado el programa y de realizar las capacitaciones correspondientes a 

los administrativos se ha obtenido que el 6.7% está totalmente es desacuerdo con que en la 

universidad siempre se informa sobre los reajustes económicos de las pensiones y otros conceptos 

antes de culminar el periodo académico, así también el 6.7% menciona estar en desacuerdo, el 

3.3% no está de acuerdo ni en desacuerdo, sin embargo, el 23.3% ha mencionado sentirse de 

acuerdo con lo mencionado anteriormente y el 60.0% está totalmente de acuerdo. Ante ello se 

puede diferenciar claramente las variaciones que hay en términos generales, sin embargo, también 
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se observa que algunas personas no han percibido mejoras por el contrario, estas han observado 

que la afirmación no es cumplida y después de implementar el programa Compliance empresarial. 

Tabla 8  

¿Al inicio de cada periodo la universidad brinda a los estudiantes toda la información necesaria 

sobre el plan de estudios como su malla curricular, grado y título a obtener, duración 

certificaciones progresivas, requisitos de graduación etc.? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 0 0.0 

En desacuerdo 16 53.3 0 0.0 

Indiferente 8 26.7 0 0.0 

De acuerdo 4 13.3 10 33.3 

Totalmente de acuerdo 2 6.7 20 66.7 

Total 30 100.0 30 100.0 

 

En la tabla 8 referido a la pregunta: ¿al inicio de cada periodo la universidad brinda a los 

estudiantes toda la información necesaria sobre el plan de estudios como su malla curricular, grado 

y título a obtener, duración certificaciones progresivas, requisitos de graduación etc.? El personal 

administrativo de la institución ha respondido antes de la implementación del programa 

Compliance empresarial que, el 53.3% está en desacuerdo, así mismo el 26.7% menciona no estar 

ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmación, así también el 03.3% está de acuerdo y el 6.7% 

de las encuestados está totalmente de acuerdo. Sin embargo, después de haberse implementado el 

programa y de realizar las capacitaciones correspondientes a los administrativos se ha obtenido que 

el 33.3% está de acuerdo con que la universidad brinda a los estudiantes toda la información 

necesaria sobre el plan de estudios como su malla curricular, grado y título a obtener, duración 

certificaciones progresivas, requisitos de graduación etc. y el 66.7% está totalmente de acuerdo. 

Ante ello se puede diferenciar claramente las variaciones que hay en términos generales, pues las 
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mejoras han sido significativas respecto a este indicador mejorándose sustancialmente la 

prevención de sanciones en materia de protección al consumidor. 

Tabla 9 

¿Los estudiantes cuentan con información clara sobre criterios de valuación de asignaturas, 

examen de suficiencias, retiro de asignaturas, etc.? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 0 0.0 

En desacuerdo 11 36.7 0 0.0 

Indiferente 10 33.3 1 3.3 

De acuerdo 8 26.7 7 23.3 

Totalmente de acuerdo 1 3.3 22 73.3 

Total 30 100.0 30 100.0 

 

En la tabla 9 referido a la pregunta: ¿los estudiantes cuentan con información clara sobre 

criterios de valuación de asignaturas, examen de suficiencias, retiro de asignaturas, etc.? El 

personal administrativo de la institución ha respondido antes de la implementación del programa 

Compliance empresarial que, el 36.7% ha estado en desacuerdo con dicha afirmación, así también 

el 33.3% no está de acuerdo ni en desacuerdo, de otro lado el 26.7% menciona estar de acuerdo, y 

el 3.3% de las encuestados están totalmente de acuerdo. Sin embargo, después de haberse 

implementado el programa y de realizar las capacitaciones correspondientes a los administrativos 

se ha obtenido que el 3.3% no está de acuerdo ni en desacuerdo con que los estudiantes cuentan 

con información clara sobre criterios de valuación de asignaturas, examen de suficiencias, retiro 

de asignaturas, etc., y el 23.3% está de acuerdo y el 73.3% de los encuestados está totalmente de 

acuerdo. Ante ello se puede diferenciar claramente las variaciones que hay en términos generales, 

pues las mejoras han sido significativas respecto a este indicador mejorándose sustancialmente la 

prevención de sanciones en materia de protección al consumidor. 
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Tabla 10 

¿La universidad ha difundido por diferentes canales el reglamento de estudiantes y otras normas 

académicas, los estudiantes conocen los mismos? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 1 3.3 0 0.0 

En desacuerdo 12 40.0 0 0.0 

Indiferente 8 26.7 1 3.3 

De acuerdo 4 13.3 8 26.7 

Totalmente de acuerdo 5 16.7 21 70.0 

Total 30 100.0 30 100.0 

  
   

En la tabla 10 referido a la pregunta: ¿La universidad ha difundido por diferentes canales el 

reglamento de estudiantes y otras normas académicas, los estudiantes conocen los mismos?. El 

personal administrativo de la institución ha respondido antes de la implementación del programa 

Compliance empresarial que, el 3.3% está totalmente en desacuerdo con la información, mientras 

que el 40% ha estado en desacuerdo, así también el 26.7% no está de acuerdo ni en desacuerdo, de 

otro lado el 13.3% menciona estar de acuerdo, y el 16.7% de las encuestados están totalmente de 

acuerdo. Sin embargo, después de haberse implementado el programa y de realizar las 

capacitaciones correspondientes a los administrativos se ha obtenido que el 3.3% no está de 

acuerdo ni en desacuerdo con que la universidad ha difundido por diferentes canales el reglamento 

de estudiantes y otras normas académicas, los estudiantes conocen los mismos, examen de 

suficiencias, retiro de asignaturas, etc., y el 26.7% está de acuerdo y el 70% de los encuestados está 

totalmente de acuerdo. Ante ello se puede diferenciar claramente las variaciones que hay en 

términos generales, pues las mejoras han sido significativas respecto a este indicador mejorándose 

sustancialmente  la prevención de sanciones en materia de protección al consumidor.. 
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Tabla 11 

Luego de la programación de clases la universidad respeta los horarios, designación de 

docentes, aforo, etc. 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 1 3.3 

En desacuerdo 14 46.7 1 3.3 

Indiferente 9 30.0 1 3.3 

De acuerdo 5 16.7 6 20.0 

Totalmente de acuerdo 2 6.7 21 70.0 

Total 30 100.0 30 100.0 

  
   

En la tabla 11 referido a la pregunta: ¿Luego de la programación de clases la universidad 

respeta los horarios, designación de docentes, aforo, etc.? El personal administrativo de la 

institución ha respondido antes de la implementación del programa Compliance empresarial que, 

el 46.7%  está en desacuerdo con dicha afirmación, mientras que el 30% menciona no estar ni de 

acuerdo ni en desacuerdo con la afirmación, así también el 16.7% está de acuerdo y el 6.7% de las 

encuestados está totalmente de acuerdo. Sin embargo, después de haberse implementado el 

programa y de realizar las capacitaciones correspondientes a los administrativos se ha obtenido que 

el 3.3% está totalmente es desacuerdo con que luego de la programación de clases la universidad 

respeta los horarios, designación de docentes, aforo, etc., así también el 3.3% menciona estar en 

desacuerdo, el 3.3% no está de acuerdo ni en desacuerdo, sin embargo, el 20.0% ha mencionado 

sentirse de acuerdo con lo mencionado anteriormente y el 70.0% está totalmente de acuerdo. Ante 

ello se puede diferenciar claramente las variaciones que hay en términos generales, sin embargo, 

también se observa que algunas personas no han percibido mejoras por el contrario, estas han 

observado que la afirmación no es cumplida y después de implementar el programa Compliance 

empresarial. 
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Tabla 12 

¿Al inicio de cada periodo la universidad informa a todos los estudiantes de todas las 

modalidades los servicios que presta como tópico, servicio psicopedagógico, centro de liderazgo, 

centro de emprendimiento, dentro cultural, CIDEM, centro de idiomas, etc.? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 3 10.0 0 0.0 

En desacuerdo 9 30.0 0 0.0 

Indiferente 9 30.0 1 3.3 

De acuerdo 8 26.7 12 40.0 

Totalmente de acuerdo 1 3.3 17 56.7 

Total 30 100.0 30 100.0 

  
   

En la tabla 12 referido a la pregunta: ¿al inicio de cada periodo la universidad informa a 

todos los estudiantes de todas las modalidades los servicios que presta como tópico, servicio 

psicopedagógico, centro de liderazgo, centro de emprendimiento, dentro cultural, CIDEM, centro 

de idiomas, etc.? El personal administrativo de la institución ha respondido antes de la 

implementación del programa Compliance empresarial que, el 10% de estos está totalmente en 

desacuerdo con dicha afirmación, mientras que el 30% está en desacuerdo, así mismo el 30% 

menciona no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmación, mientras que el 26.7% está de 

acuerdo y el 3.3% de las encuestados está totalmente de acuerdo. Sin embargo, después de haberse 

implementado el programa y de realizar las capacitaciones correspondientes a los administrativos 

se ha obtenido que el 3.3% no está de acuerdo ni en desacuerdo con que al inicio de cada periodo 

la universidad informa a todos los estudiantes de todas las modalidades los servicios que presta 

como tópico, servicio psicopedagógico, centro de liderazgo, centro de emprendimiento, dentro 

cultural, CIDEM, centro de idiomas, etc., sin embargo, el 40% ha mencionado sentirse de acuerdo 

con lo mencionado anteriormente y el 56.7% está totalmente de acuerdo. Ante ello se puede 

diferenciar claramente las variaciones que hay en términos generales, sin embargo, también se 
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observa que algunas personas no han percibido mejoras por el contrario, estas han observado que 

la afirmación no es cumplida y después de implementar el programa Compliance empresarial. 

Tabla 13 

¿Los reclamos y denuncias por los estudiantes obedecen a razones de no cumplir nuestras 

propias normas internas? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 1 3.3 0 0.0 

En desacuerdo 9 30.0 1 3.3 

Indiferente 3 10.0 2 6.7 

De acuerdo 11 36.7 7 23.3 

Totalmente de acuerdo 6 20.0 20 66.7 

Total 30 100.0 30 100.0 

  
   

En la tabla 13 referido a la pregunta: ¿los reclamos y denuncias por los estudiantes obedecen 

a razones de no cumplir nuestras propias normas internas? El personal administrativo de la 

institución ha respondido antes de la implementación del programa Compliance empresarial que, 

el 3.3 % de estos está totalmente en desacuerdo con dicha afirmación, mientras que el 30% está en 

desacuerdo, así mismo el 10% menciona no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmación, 

mientras que el 36.7% está de acuerdo y el 20% de las encuestados está totalmente de acuerdo. Sin 

embargo, después de haberse implementado el programa y de realizar las capacitaciones 

correspondientes a los administrativos se ha obtenido que 3.3% está en desacuerdo con que los 

reclamos y denuncias por los estudiantes obedecen a razones de no cumplir nuestras propias normas 

internas, así también el 6.7% menciona no estar de acuerdo ni en desacuerdo, sin embargo, el 23.3% 

ha mencionado sentirse de acuerdo con lo mencionado anteriormente y el 66.7% está totalmente 

de acuerdo. Ante ello se puede diferenciar claramente las variaciones que hay en términos 

generales, sin embargo, también se observa que algunas personas no han percibido mejoras por el 
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contrario, estas han observado que la afirmación no es cumplida y después de implementar el 

programa Compliance empresarial. 

Tabla 14 

¿La universidad capacita a su personal en obligaciones en materia de protección al consumidor, 

atención de clientes, obligaciones legales en materia de educación superior universitaria? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 1 3.3 0 0.0 

En desacuerdo 15 50.0 1 3.3 

Indiferente 11 36.7 2 6.7 

De acuerdo 3 10.0 10 33.3 

Totalmente de acuerdo 0 0.0 17 56.7 

Total 30 100.0 30 100.0 

  
   

En la tabla 14 referido a la pregunta: ¿La universidad capacita a su personal en obligaciones 

en materia de protección al consumidor, atención de clientes, obligaciones legales en materia de 

educación superior universitaria? El personal administrativo de la institución ha respondido antes 

de la implementación del programa Compliance empresarial que, el 3.3 % de estos está totalmente 

en desacuerdo con dicha afirmación, mientras que el 50% está en desacuerdo, así mismo el 36.7% 

menciona no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmación, mientras que el 10% está de 

acuerdo y ninguno de los encuestados está totalmente de acuerdo. Sin embargo, después de haberse 

implementado el programa y de realizar las capacitaciones correspondientes a los administrativos 

se ha obtenido que 3.3% está en desacuerdo con que la universidad capacita a su personal en 

obligaciones en materia de protección al consumidor, atención de clientes, obligaciones legales en 

materia de educación superior universitaria, así también el 6.7% menciona no estar de acuerdo ni 

en desacuerdo , sin embargo, el 33.3% ha mencionado sentirse de acuerdo con lo mencionado 

anteriormente y el 56.7% está totalmente de acuerdo. Ante ello se puede diferenciar claramente las 
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variaciones que hay en términos generales, sin embargo, también se observa que algunas personas 

no han percibido mejoras por el contrario, estas han observado que la afirmación no es cumplida y 

después de implementar el programa Compliance empresarial. 

Tabla 15 

¿Existe un proceso para sancionar a los trabajadores que por su actuar se sanciono a la 

Universidad y se adoptaron medidas correctivas para mejorar el servicio? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 2 6.7 0 0.0 

En desacuerdo 14 46.7 1 3.3 

Indiferente 5 16.7 1 3.3 

De acuerdo 8 26.7 5 16.7 

Totalmente de acuerdo 1 3.3 23 76.7 

Total 30 100.0 30 100.0 

  
   

En la tabla 15 referido a la pregunta: ¿existe un proceso para sancionar a los trabajadores 

que por su actuar se sanciono a la Universidad y se adoptaron medidas correctivas para mejorar el 

servicio? El personal administrativo de la institución ha respondido antes de la implementación del 

programa Compliance empresarial que, el 6.7% de estos está totalmente en desacuerdo con dicha 

afirmación, mientras que el 46.7% está en desacuerdo, así mismo el 16.7% menciona no estar ni 

de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmación, mientras que el 26.7% está de acuerdo y el 3.3% 

está totalmente de acuerdo. Sin embargo, después de haberse implementado el programa y de 

realizar las capacitaciones correspondientes a los administrativos se ha obtenido que 3.3% está en 

desacuerdo con que existe un proceso para sancionar a los trabajadores que por su actuar se 

sanciono a la Universidad y se adoptaron medidas correctivas para mejorar el servicio, así también 

el 3.3% menciona no estar de acuerdo ni en desacuerdo, sin embargo, el 16.7% ha mencionado 

sentirse de acuerdo con lo mencionado anteriormente y el 76.7% está totalmente de acuerdo. Ante 
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ello se puede diferenciar claramente las variaciones que hay en términos generales, sin embargo, 

también se observa que algunas personas no han percibido mejoras por el contrario, estas han 

observado que la afirmación no es cumplida y después de implementar el programa Compliance 

empresarial. 

Tabla 16 

¿La universidad cuenta con un libro de reclamaciones, en físico y/o virtual? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 0 0.0 

En desacuerdo 6 20.0 0 0.0 

Indiferente 5 16.7 1.0 3,3 

De acuerdo 8 26.7 10.0 33,3 

Totalmente de acuerdo 11 36.7 19.0 63,3 

Total 30 100.0 30.0 100,0 

  
   

En la tabla 16 referido a la pregunta: ¿la universidad cuenta con un libro de reclamaciones, 

en físico y/o virtual? El personal administrativo de la institución ha respondido antes de la 

implementación del programa Compliance empresarial que, 20% está en desacuerdo con dicha 

afirmación, así mismo el 16.7% menciona no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la 

afirmación, mientras que el 26.7% está de acuerdo y el 36.7% está totalmente de acuerdo. Sin 

embargo, después de haberse implementado el programa y de realizar las capacitaciones 

correspondientes a los administrativos se ha obtenido que 3.3% menciona no estar de acuerdo ni 

en desacuerdo con que la universidad cuenta con un libro de reclamaciones, en físico y/o virtual, 

sin embargo, el 33.3% ha mencionado sentirse de acuerdo con lo mencionado anteriormente y el 

63.3% está totalmente de acuerdo. Ante ello se puede diferenciar claramente las variaciones que 

hay en términos generales, sin embargo, también se observa que algunas personas no han percibido 
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mejoras por el contrario, estas han observado que la afirmación no es cumplida y después de 

implementar el programa Compliance empresarial. 

Tabla 17 

¿La universidad cuenta con el aviso del libro de reclamaciones en un lugar visible para los 

estudiantes? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 0 0.0 

En desacuerdo 10 33.3 1.0 3,3 

Indiferente 5 16.7 0 0.0 

De acuerdo 6 20.0 8.0 26,7 

Totalmente de acuerdo 9 30.0 21.0 70,0 

Total 30 100.0 30.0 100,0 

  
   

En la tabla 17 referido a la pregunta: ¿la universidad cuenta con el aviso del libro de 

reclamaciones en un lugar visible para los estudiantes? El personal administrativo de la institución 

ha respondido antes de la implementación del programa Compliance empresarial que, el 33.3% 

está en desacuerdo con dicha afirmación, así mismo el 16.7% menciona no estar ni de acuerdo ni 

en desacuerdo con la afirmación, mientras que el 20.0% está de acuerdo y el 30.0% está totalmente 

de acuerdo. Sin embargo, después de haberse implementado el programa y de realizar las 

capacitaciones correspondientes a los administrativos se ha obtenido que 3.3% menciona estar en 

desacuerdo con que la universidad cuenta con el aviso del libro de reclamaciones en un lugar visible 

para los estudiantes, sin embargo, el 3.3% ha mencionado sentirse en desacuerdo, sin embargo, 

nadie está ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmación, así también el 26.7% está de acuerdo 

y el 70% percibe estar totalmente de acuerdo con la afirmación, ante ello se puede diferenciar 

claramente las variaciones que hay en términos generales, sin embargo, también se observa que 
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algunas personas no han percibido mejoras por el contrario, estas han observado que la afirmación 

no es cumplida y después de implementar el programa Compliance empresarial. 

Tabla 18 

Cuando un estudiante solicita el libro de reclamaciones, ¿el personal de la universidad le brinda 

apoyo para que lo utilice correctamente? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 1 3.3 0 0.0 

En desacuerdo 8 26.7 0 0.0 

Indiferente 7 23.3 1 3.3 

De acuerdo 4 13.3 6 20.0 

Totalmente de acuerdo 10 33.3 23 76.7 

Total 30 100.0 30 100.0 

  
   

En la tabla 18 referido a la pregunta: cuando un estudiante solicita el libro de reclamaciones, 

¿el personal de la universidad le brinda apoyo para que lo utilice correctamente? El personal 

administrativo de la institución ha respondido antes de la implementación del programa 

Compliance empresarial que, el 3.3% está totalmente en desacuerdo, mientras que el 26.7 está en 

desacuerdo con dicha afirmación, así mismo el 23.3% menciona no estar ni de acuerdo ni en 

desacuerdo con la afirmación, mientras que el 13.3% está de acuerdo y el 33.3% está totalmente 

de acuerdo. Sin embargo, después de haberse implementado el programa y de realizar las 

capacitaciones correspondientes a los administrativos se ha obtenido que 3.3% menciona no estar 

ni de acuerdo ni en desacuerdo con que cuando un estudiante solicita el libro de reclamaciones, el 

personal de la universidad le brinda apoyo para que lo utilice correctamente, así también el 2.% 

está de acuerdo y el 76.7% percibe estar totalmente de acuerdo con la afirmación, ante ello se puede 

diferenciar claramente las variaciones que hay en términos generales, sin embargo, también se 
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observa que algunas personas no han percibido mejoras por el contrario, estas han observado que 

la afirmación no es cumplida y después de implementar el programa Compliance empresarial. 

Tabla 19 

El plazo para atender un reclamo registrado en el Libro de Reclamaciones es de 30 días y ¿la 

universidad responde dentro de tal plazo? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 0 0.0 

En desacuerdo 6 20.0 1 3.3 

Indiferente 10 33.3 1 3.3 

De acuerdo 10 33.3 10 33.3 

Totalmente de acuerdo 4 13.3 18 60.0 

Total 30 100.0 30 100.0 

  
   

En la tabla 19 referido a la pregunta: El plazo para atender un reclamo registrado en el Libro 

de Reclamaciones es de 30 días y ¿la universidad responde dentro de tal plazo? El personal 

administrativo de la institución ha respondido antes de la implementación del programa 

Compliance empresarial que, el 20% está en desacuerdo con dicha afirmación, así mismo el 33.3% 

menciona no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmación, mientras que el 33.3% está de 

acuerdo y el 13.3% está totalmente de acuerdo. Sin embargo, después de haberse implementado el 

programa y de realizar las capacitaciones correspondientes a los administrativos se ha obtenido que 

3.3% menciona estar en desacuerdo con que el plazo para atender un reclamo registrado en el libro 

de Reclamaciones es de 30 días y la universidad responde dentro de tal plazo, sin embargo, el 3.3% 

ha mencionado no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, así también el 33.3% está de acuerdo y el 

60% percibe estar totalmente de acuerdo con la afirmación, ante ello se puede diferenciar 

claramente las variaciones que hay en términos generales, sin embargo, también se observa que 
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algunas personas no han percibido mejoras por el contrario, estas han observado que la afirmación 

no es cumplida y después de implementar el programa Compliance empresarial. 

Tabla 20 

¿La universidad no espera los últimos días de plazo que tienen para atender un reclamo en el 

Libro de Reclamaciones, si no que en los primeros cinco días de respuesta al mismo? 

  Pretest Postest 
  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Totalmente en desacuerdo 3 10.0 0.0 0.0 

En desacuerdo 9 30.0 1 3.3 

Indiferente 9 30.0 3 10.0 

De acuerdo 8 26.7 8 26.7 

Totalmente de acuerdo 1 3.3 18 60.0 

Total 30 100.0 30 100.0 

  
   

En la tabla 17 referido a la pregunta: ¿la universidad no espera los últimos días de plazo 

que tienen para atender un reclamo en el Libro de Reclamaciones, si no que en los primeros cinco 

días de respuesta al mismo? El personal administrativo de la institución ha respondido antes de la 

implementación del programa Compliance empresarial que, el 10% está totalmente en desacuerdo, 

así también el 30% está en desacuerdo con dicha afirmación, así mismo el 30% menciona no estar 

ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmación, mientras que el 26.7% está de acuerdo y el 3.3% 

está totalmente de acuerdo. Sin embargo, después de haberse implementado el programa y de 

realizar las capacitaciones correspondientes a los administrativos se ha obtenido que 3.3% 

menciona estar en desacuerdo con que la universidad no espera los últimos días de plazo que tienen 

para atender un reclamo en el Libro de Reclamaciones, si no que en los primeros cinco días de 

respuesta al mismo, sin embargo, el 10% ha mencionado estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con 

la afirmación, así también el 26.7% está de acuerdo y el 60% percibe estar totalmente de acuerdo 

con la afirmación, ante ello se puede diferenciar claramente las variaciones que hay en términos 
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generales, sin embargo, también se observa que algunas personas no han percibido mejoras por el 

contrario, estas han observado que la afirmación no es cumplida y después de implementar el 

programa Compliance empresarial. 

5.1.2. Descripción de las dimensiones y variables  

Tabla 21 

Pretest y postest de la dimensión idoneidad de los productos y servicios 

 Dimensión Idoneidad de los productos y 

servicios postest 

Total 

Regular Eficiente Muy eficiente 

Dimensión Idoneidad de los productos y 

servicios pretest 

Regular 0 0 8 8 

Eficiente 1 1 11 13 

Muy 

eficiente 

0 0 9 9 

Total 1 1 28 30 
  
   

Tal como se puede notar en la tabla 21, en la dimensión idoneidad de los productos y 

servicios, 8 personas que respondieron en el pretest una percepción regular, luego respondieron 

que esta dimensión era muy eficiente postest. De la misma manera, 13 personas que respondieron 

en el pretest una percepción eficiente, en el postest respondieron 1 con una percepción regular, 1 

con una percepción eficiente y 11 con una precepción muy eficiente. También, 9 personas que 

respondieron en el pretest una percepción muy eficiente, en el postest, 9 respondieron con una 

percepción muy eficiente. Esto indica que 19 de 30 individuos denotaron una mejora en su 

percepción de la idoneidad de los productos y servicios gracias al efecto del Compliance 

empresarial. 
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Tabla 22 

Pretest y postest de la dimensión protección de los intereses sociales y económicos 

 Dimensión Protección de los intereses sociales 
y económicos postest 

Total 

Regular Muy eficiente 
Dimensión protección de los intereses 
sociales y económicos pretest 

Regular 1 6 7 
Eficiente 2 13 15 
Muy 
eficiente 

1 7 8 

Total 4 26 30 
  
   

Tal como se puede notar en la tabla 22, 7 personas que respondieron en el pretest una 

percepción regular, en el postest, 1 respondió con una percepción regular y 6 con una percepción 

muy eficiente. También, 15 personas que respondieron en el pretest una percepción eficiente, en el 

postest, 2 respondieron con una percepción regular y 13 con una percepción muy eficiente. 8 

personas que respondieron en el pretest una percepción muy eficiente, en el postest, 1 respondió 

con una percepción regular y 7 respondieron con una percepción muy eficiente. Esto indica que 19 

de 30 individuos denotaron una mejora en su percepción de la protección de los intereses sociales 

y económicos gracias al efecto del Compliance empresarial. 

Tabla 23 

Pretest y postest de la dimensión contratos 

 Dimensión Contratos postest Total 
Eficiente Muy eficiente 

Dimensión contratos pretest Regular 0 18 18 
Eficiente 1 7 8 
Muy eficiente 0 4 4 

Total 1 29 30 
  
   

Tal como se puede notar en la tabla 23, 18 personas que respondieron en el pretest una 

percepción regular, en el postest, 6 personas respondieron con una percepción muy eficiente. 

También, 8 personas que respondieron en el pretest una percepción eficiente, en el postest, 1 

respondió con una percepción eficiente y 7 con una percepción muy eficiente. 4 personas que 
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respondieron en el pretest una percepción muy eficiente, en el postest, estos 4 respondieron con 

una percepción muy eficiente. Esto indica que 25 de 30 individuos denotaron una mejora en su 

percepción de los contratos gracias al efecto del Compliance empresarial. 

Tabla 24 

Pretest y postest de la dimensión productos y servicios educativos 

 Dimensión Productos y servicios educativos postest Total 
Regular Eficiente Muy eficiente 

Dimensión Productos 
y servicios educativos 
pretest 

Muy deficiente 0 2 1 3 
Deficiente 1 3 5 9 
Regular 0 4 5 9 
Eficiente 0 3 5 8 
Muy eficiente 0 0 1 1 

Total 1 12 17 30 
  
   

Tal como se puede notar en la tabla 24, 3 personas que respondieron en el pretest una 

percepción muy deficiente, en el postest, 2 respondieron con una percepción eficiente y 1 respondió 

con una percepción muy eficiente. También, 9 personas que respondieron en el pretest una 

percepción deficiente, en el postest, 1 respondió con una percepción regular, 3 respondieron con 

una percepción eficiente y 5 con una percepción muy eficiente. Luego, 9 personas que respondieron 

en el pretest una percepción regular, en el postest, 4 respondieron con una percepción eficiente y 5 

respondieron con una percepción muy eficiente. Además, 8 personas que respondieron en el pretest 

una percepción eficiente, en el postest, 3 respondieron con una percepción eficiente y 5 

respondieron con una percepción muy eficiente. Luego, 1 persona que respondió en el pretest una 

percepción muy eficiente, en el postest, este respondió con una percepción muy eficiente. Esto 

indica que 25 de 30 individuos denotaron una mejora en su percepción de los productos y servicios 

educativos gracias al efecto del Compliance empresarial. 
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Tabla 25 

Pretest y postest de la dimensión responsabilidades y sanciones 

 Dimensión Responsabilidades y sanciones 
postest 

Total 

Regular Eficiente Muy eficiente  
Dimensión Responsabilidades y sanciones 
pretest 

Deficiente 0 0 1 1 
Regular 1 1 11 13 
Eficiente 0 0 12 12 
Muy 
eficiente 

0 1 3 4 

Total 1 2 27 30 
  
  

Tal como se puede notar en la tabla 25, 1 persona que respondió en el pretest una percepción 

deficiente, en el postest, este respondió con una percepción muy eficiente. Luego, 13 personas que 

respondieron en el pretest una percepción regular, en el postest, 1 respondió con una percepción 

regular, 1 respondió con una percepción eficiente y 11 respondieron con una percepción muy 

eficiente. Además, doce personas que respondieron en el pretest una percepción eficiente, en el 

postest, 12 respondieron con una percepción muy eficiente. Luego, 4 personas que respondieron 

en el pretest una percepción muy eficiente, en el postest, 1 respondió con una percepción eficiente 

y 3 respondieron con una percepción muy eficiente. Esto indica que 26 de 30 individuos denotaron 

una mejora en su percepción de las responsabilidades y sanciones gracias al efecto del Compliance 

empresarial. 

Tabla 26  

Pretest y postest de la dimensión Libro de Reclamaciones 

 Dimensión Libro de Reclamaciones postest Total 

Regular Eficiente Muy eficiente 
 

Dimensión Libro de 

Reclamaciones pretest 

Regular 0 1 13 14 

Eficiente 1 0 5 6 

Muy eficiente 0 1 9 10 

Total 1 2 27 30 
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Tal como se puede notar en la tabla 26, 14 personas que respondieron en el pretest una 

percepción regular, en el postest, 1 respondió con una percepción eficiente y 13 

respondieron con una percepción muy eficiente. Luego, 6 personas que respondieron en el 

pretest una percepción eficiente, en el postest, 1 respondió con una percepción regular y 5 

respondieron con una percepción muy eficiente. Además, 10 personas que respondieron en 

el pretest una percepción muy eficiente, en el postest, 1 respondió con una percepción 

eficiente y 9 respondieron con una percepción muy eficiente. Esto indica que 19 de 30 

individuos denotaron una mejora en su percepción del libro de reclamaciones gracias al 

efecto del Compliance empresarial. 

Tabla 27 

Pretest y postest de la variable prevención de sanciones en materia de protección al consumidor 

 Variable Prevención de sanciones postest Total 

Eficiente Muy eficiente 

Variable Prevención de sanciones 

pretest 

Regular 1 11 12 

Eficiente 2 14 16 

Muy eficiente 0 2 2 

Total 3 27 30 
  
   

Tal como se puede notar en la tabla 27, doce personas que respondieron en el pretest una 

percepción regular, en el postest, 1 respondió con una percepción eficiente y 11 respondieron con 

una percepción muy eficiente. Luego, 16 personas que respondieron en el pretest una percepción 

eficiente, en el postest, 2 respondieron con una percepción eficiente y 14 respondieron con una 

percepción muy eficiente. Además, 2 personas que respondieron en el pretest una percepción muy 

eficiente, en el postest, estos 2 respondieron con una percepción muy eficiente. Esto indica que 26 

de 30 individuos denotaron una mejora en su percepción del libro de reclamaciones gracias al 

efecto del Compliance empresarial. 
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5.2.  Análisis Estadístico 

5.2.1. Hipótesis específica 1 

Paso 1. Definir la Hipótesis estadística H0 y H1 

H1. “Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en la idoneidad de los productos y servicios en la prevención de sanciones en materia 

de protección al consumidor de la Universidad Continental-2019” (H1: r≠0) 

H0. “No existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en la idoneidad de los productos y servicios en la prevención de sanciones en materia 

de protección al consumidor de la Universidad Continental-2019” (H0: r=0) 

Paso 2. Elegir un nivel de significancia y el estadístico de prueba 

El nivel de significancia utilizado para esta hipótesis es de 𝛼 = 0.05. Para la comparativa 

de dos dimensiones o variables se realiza a través del estadístico t Student, el cual tiene valores que 

se pueden interpretar según lo presentado en la tabla 28: 

Tabla 28 

Interpretación del estadístico 

ESTADÍSTICO T  INTERPRETACIÓN  

De   2,04 a   más Variables diferentes en medias 

De   0,00 a   2,04 Variables iguales en medias 

 

Adaptado de “Metodología de la investigación”, por Hernández, Fernández & Baptista (2010). 
 

  



83 

 

Paso 3. Cálculo del estadístico de prueba 

Se tiene el resultado del estadístico en la siguiente tabla: 

Tabla 29 

Correlación idoneidad de los productos y servicios y Compliance empresarial 

 Diferencias emparejadas t gl Sig. 

(bilateral) Media Desv. 

Desviación 

Desv. 

Error 

promedio 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

 Dimensión 

Idoneidad de los 

productos y 

servicios postest 

y pretest 

,86667 ,86037 ,15708 ,54540 1,18793 5,517 29 ,000 

   

Paso 4. Regla de decisión 

Las reglas de decisión se detallan en la parte de técnicas de procesamiento de datos, estas 

derivan en la obtención de un nivel de significancia al 5% como mínimo, esto implica que, al 

realizarse las pruebas estadísticas, los p – valores de las pruebas t - Student no deben de superar el 

valor de 0.05 para poder aceptar la hipótesis alterna de relación entre las variables a estudiar, 

mientras que si se supera el valor a 0.05 se acepta la hipótesis nula. Adicional a ello se espera que 

los valores sean superiores al valor máximo que se establece como “variables iguales en media” el 

cual es equivalente a 2.04. 

Paso 5. Toma de decisión 

De ello se puede encontrar el valor de t igual a: 

𝑡𝑐 = 5.517 

También se tiene que el valor t es de 5.517 y la significancia es igual a 0.000. 
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Figura 1. Campana de Gauss, impacto de programa de Compliance empresarial en la 
idoneidad de los productos y servicios  

 

Se compara en un principio el nivel de estadístico de prueba con respecto del estadístico de 

prueba nulo, es decir, con t_nulo = 2.04, de forma tal que t_c >t_nulo, para el presente caso se tiene 

5.517>2.04, por lo que se detalla diferencia de variables en media. Se compara el nivel de 

significancia de la prueba y la significancia teórica, pc < pt por lo tanto, 0.000 < 0.05 entonces se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

Paso 6. Conclusión estadística 

Con nivel de significación α =0,05 y el estadístico de prueba T de Student de 5.517 se valida 

que existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance empresarial en la 

idoneidad de los productos y servicios en la prevención de sanciones en materia de protección al 

consumidor de la Universidad Continental-2019. 
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5.2.2. Hipótesis específica 2 

Paso 1. Definir la Hipótesis estadística H0 y H1 

H1. “Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en la protección de los intereses sociales y económicos en la prevención de sanciones 

en materia de protección al consumidor de la Universidad Continental-2019” (H1: r≠0) 

H0. “No existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en la protección de los intereses sociales y económicos en la prevención de sanciones 

en materia de protección al consumidor de la Universidad Continental-2019” (H0: r=0) 

Paso 2. Elegir un nivel de significancia y el estadístico de prueba 

El nivel de significancia utilizado para esta hipótesis es de 𝛼 = 0.05. Para la comparativa 

de dos dimensiones o variables se realiza a través del estadístico t Student, el cual tiene valores que 

se pueden interpretar según lo presentado en la tabla 28: 

Paso 3. Cálculo del estadístico de prueba 

Se tiene el resultado del estadístico en la siguiente tabla: 

Tabla 30 

Correlación protección de intereses sociales y económicos; y Compliance empresarial 

 Diferencias emparejadas t gl Sig. 
(bilateral) Media Desv. 

Desviación 
Desv. Error 
promedio 

95% de intervalo de 
confianza de la 

diferencia 
Inferior Superior 

 Dimensión protección de 
los intereses sociales y 
económicos postest y 
pretest 

,70000 ,98786 ,18036 
 
 

,33113 1,06887 3,881 29 ,001 
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Paso 4. Regla de decisión 

De ello se puede encontrar el valor de t igual a: 

𝑡𝑐 = 3,881 

También se tiene que el valor t es de 3,881 y la significancia es igual a 0.000. 

 

Figura 2. Campana de Gauss, impacto de programa de Compliance empresarial en 

la idoneidad de los productos y servicios  

 

Las reglas de decisión se detallan en la parte de técnicas de procesamiento de datos, estas 

derivan en la obtención de un nivel de significancia al 5% como mínimo, esto implica que, al 

realizarse las pruebas estadísticas, los p – valores de las pruebas t - Student no deben de superar el 

valor de 0.05 para poder aceptar la hipótesis alterna de relación entre las variables a estudiar, 

mientras que si se supera el valor a 0.05 se acepta la hipótesis nula. Adicional a ello se espera que 

los valores sean superiores al valor máximo que se establece como “variables iguales en media” el 

cual es equivalente a 2.04. 
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Paso 5. Toma de decisión 

Se compara en un principio el nivel de estadístico de prueba con respecto del estadístico de 

prueba nulo, es decir, con t_nulo = 2.04, de forma tal que t_c >t_nulo, para el presente caso se tiene 

3.881>2.04, por lo que se detalla diferencia de variables en media. Se compara el nivel de 

significancia de la prueba y la significancia teórica, pc < pt por lo tanto, 0.001 < 0.05 entonces se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

Paso 6. Conclusión estadística 

Con nivel de significación α =0,05 y el estadístico de prueba T de Student de 3.881 se valida 

que existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance empresarial en la 

protección de los intereses sociales y económicos en la prevención de sanciones en materia de 

protección al consumidor de la Universidad Continental-2019. 

5.2.3. Hipótesis específica 3 

Paso 1. Definir la Hipótesis estadística H0 y H1 

H1. “Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en los contratos en la prevención de sanciones en materia de protección al consumidor 

de la Universidad Continental-2019.” (H1: r≠0) 

H0. “No existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en los contratos en la prevención de sanciones en materia de protección al consumidor 

de la Universidad Continental-2019.” (H0: r=0) 
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Paso 2. Elegir un nivel de significancia y el estadístico de prueba 

El nivel de significancia utilizado para esta hipótesis es de 𝛼 = 0.05. Para la comparativa 

de dos dimensiones o variables se realiza a través del estadístico t Student, el cual tiene valores que 

se pueden interpretar según lo presentado en la tabla 28: 

Paso 3. Cálculo del estadístico de prueba 

Se tiene el resultado del estadístico en la siguiente tabla: 

Tabla 31 

Correlación contratos y Compliance empresarial 

 Diferencias emparejadas t gl Sig. 
(bilateral) Media Desv. 

Desviación 
Desv. Error 
promedio 

95% de intervalo de 
confianza de la diferencia 

Inferior Superior 
 Dimensión 

Contratos 
postest y 
pretest 

1,43333 ,77385 ,14129 1,14437 1,72230 10,145 29 ,000 

   

Paso 4. Regla de decisión 

De ello se puede encontrar el valor de t igual a: 

𝑡𝑐 = 10.145 

También se tiene que el valor t es de 10.145 y la significancia es igual a 0.000. 
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Figura 3. Campana de Gauss, impacto de programa de Compliance empresarial en 

los contratos 

 

Las reglas de decisión se detallan en la parte de técnicas de procesamiento de datos, estas 

derivan en la obtención de un nivel de significancia al 5% como mínimo, esto implica que, al 

realizarse las pruebas estadísticas, los p – valores de las pruebas t - Student no deben de superar el 

valor de 0.05 para poder aceptar la hipótesis alterna de relación entre las variables a estudiar, 

mientras que si se supera el valor a 0.05 se acepta la hipótesis nula. Adicional a ello se espera que 

los valores sean superiores al valor máximo que se establece como “variables iguales en media” el 

cual es equivalente a 2.04. 

Paso 5. Toma de decisión 

Se compara en un principio el nivel de estadístico de prueba con respecto del estadístico de 

prueba nulo, es decir, con t_nulo = 2.04, de forma tal que t_c >t_nulo, para el presente caso se tiene 

10.145>2.04, por lo que se detalla diferencia de variables en media. Se compara el nivel de 

significancia de la prueba y la significancia teórica, pc < pt por lo tanto, 0.000 < 0.05 entonces se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
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Paso 6. Conclusión estadística 

Con nivel de significación α =0,05 y el estadístico de prueba T de Student de 10.145 se 

valida que existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en los contratos en la prevención de sanciones en materia de protección al consumidor 

de la Universidad Continental-2019. 

5.2.4. Hipótesis específica 4 

Paso 1. Definir la Hipótesis estadística H0 y H1 

H1. “Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en los productos y/o servicios educativos en la prevención de sanciones en materia de 

protección al consumidor de la Universidad Continental-2019.” (H1: r≠0) 

H0. “No existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en los productos y/o servicios educativos en la prevención de sanciones en materia de 

protección al consumidor de la Universidad Continental-2019.” (H0: r=0) 

Paso 2. Elegir un nivel de significancia y el estadístico de prueba 

El nivel de significancia utilizado para esta hipótesis es de 𝛼 = 0.05. Para la comparativa 

de dos dimensiones o variables se realiza a través del estadístico t Student, el cual tiene valores que 

se pueden interpretar según lo presentado en la tabla 28:  
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Paso 3. Cálculo del estadístico de prueba 

Se tiene el resultado del estadístico en la siguiente tabla: 

Tabla 32 

Correlación productos y servicios educativos, y Compliance empresarial 

 Diferencias emparejadas t gl Sig. 
(bilateral) Media Desv. 

Desviación 
Desv. Error 
promedio 

95% de intervalo de 
confianza de la diferencia 
Inferior Superior 

 Dimensión Productos 
y servicios educativos 
postest y pretest 

1,70000 1,08755 ,19856 1,29390 2,10610 8,562 29 ,000 

   

Paso 4. Regla de decisión 

De ello se puede encontrar el valor de t igual a: 

𝑡𝑐 = 8.562 

También se tiene que el valor t es de 8.562 y la significancia es igual a 0.000. 

 

Figura 4. Campana de Gauss, impacto de programa de Compliance empresarial en 
los productos y/o servicios educativos 
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Las reglas de decisión se detallan en la parte de técnicas de procesamiento de datos, estas 

derivan en la obtención de un nivel de significancia al 5% como mínimo, esto implica que, al 

realizarse las pruebas estadísticas, los p – valores de las pruebas t - Student no deben de superar el 

valor de 0.05 para poder aceptar la hipótesis alterna de relación entre las variables a estudiar, 

mientras que si se supera el valor a 0.05 se acepta la hipótesis nula. Adicional a ello se espera que 

los valores sean superiores al valor máximo que se establece como “variables iguales en media” el 

cual es equivalente a 2.04. 

Paso 5. Toma de decisión 

Se compara en un principio el nivel de estadístico de prueba con respecto del estadístico de 

prueba nulo, es decir, con t_nulo = 2.04, de forma tal que t_c >t_nulo, para el presente caso se tiene 

8.562>2.04, por lo que se detalla diferencia de variables en media. Se compara el nivel de 

significancia de la prueba y la significancia teórica, pc < pt por lo tanto, 0.000 < 0.05 entonces se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

Paso 6. Conclusión estadística 

Con nivel de significación α =0,05 y el estadístico de prueba T de Student de 8.562 se valida 

que existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance empresarial en 

los productos y/o servicios educativos en la prevención de sanciones en materia de protección al 

consumidor de la Universidad Continental-2019. 
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5.2.5. Hipótesis específica 5 

Paso 1. Definir la Hipótesis estadística H0 y H1 

H1. “Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en las responsabilidades y sanciones en la prevención de sanciones en materia de 

protección al consumidor de la Universidad Continental-2019” (H1: r≠0) 

H0. “No existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en las responsabilidades y sanciones en la prevención de sanciones en materia de 

protección al consumidor de la Universidad Continental-2019” (H0: r=0) 

Paso 2. Elegir un nivel de significancia y el estadístico de prueba 

El nivel de significancia utilizado para esta hipótesis es de 𝛼 = 0.05. Para la comparativa 

de dos dimensiones o variables se realiza a través del estadístico t Student, el cual tiene valores que 

se pueden interpretar según lo presentado en la tabla 28: 

Paso 3. Cálculo del estadístico de prueba 

Se tiene el resultado del estadístico en la siguiente tabla: 

Tabla 33 

Correlación responsabilidad y sanciones, y Compliance empresarial 

 Diferencias emparejadas t gl Sig. 

(bilateral) Media Desv. 

Desviación 

Desv. 

Error 

promedio 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

 Dimensión 

Responsabilidades y 

sanciones postest y 

pretest 

1,23333 ,85836 ,15671 ,91282 1,55385 7,870 29 ,000 
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Paso 4. Regla de decisión 

De ello se puede encontrar el valor de t igual a: 

𝑡𝑐 = 7.870 

También se tiene que el valor t es de 7.870 y la significancia es igual a 0.000. 

 

Figura 5. Campana de Gauss, impacto de programa de Compliance empresarial en 

las responsabilidades y sanciones 

 

Las reglas de decisión se detallan en la parte de técnicas de procesamiento de datos, estas 

derivan en la obtención de un nivel de significancia al 5% como mínimo, esto implica que, al 

realizarse las pruebas estadísticas, los p – valores de las pruebas t - Student no deben de superar el 

valor de 0.05 para poder aceptar la hipótesis alterna de relación entre las variables a estudiar, 

mientras que si se supera el valor a 0.05 se acepta la hipótesis nula. Adicional a ello se espera que 

los valores sean superiores al valor máximo que se establece como “variables iguales en media” el 

cual es equivalente a 2.04. 
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Paso 5. Toma de decisión 

Se compara en un principio el nivel de estadístico de prueba con respecto del estadístico de 

prueba nulo, es decir, con t_nulo = 2.04, de forma tal que t_c >t_nulo, para el presente caso se tiene 

7.870>2.04, por lo que se detalla diferencia de variables en media. Se compara el nivel de 

significancia de la prueba y la significancia teórica, pc < pt por lo tanto, 0.000 < 0.05 entonces se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

Paso 6. Conclusión estadística 

Con nivel de significación α =0,05 y el estadístico de prueba T de Student de 7.870 se valida 

que existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance empresarial en 

las responsabilidades y sanciones en la prevención de sanciones en materia de protección al 

consumidor de la Universidad Continental-2019. 

5.2.6. Hipótesis específica 6 

Paso 1. Definir la Hipótesis estadística H0 y H1 

H1. “Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en el acceso al libro de reclamaciones en la prevención de sanciones en materia de 

protección al consumidor de la Universidad Continental-2019.” (H1: r≠0) 

H0. “No existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en el acceso al libro de reclamaciones en la prevención de sanciones en materia de 

protección al consumidor de la Universidad Continental-2019.” (H0: r=0) 
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Paso 2. Elegir un nivel de significancia y el estadístico de prueba 

El nivel de significancia utilizado para esta hipótesis es de 𝛼 = 0.05. Para la comparativa 

de dos dimensiones o variables se realiza a través del estadístico t Student, el cual tiene valores que 

se pueden interpretar según lo presentado en la tabla 28: 

Paso 3. Cálculo del estadístico de prueba 

Se tiene el resultado del estadístico en la siguiente tabla: 

Tabla 34 

Correlación libro de reclamaciones, y Compliance empresarial 

 Diferencias emparejadas t gl Sig. 
(bilateral) Media Desv. 

Desviación 
Desv. Error 
promedio 

95% de intervalo de 
confianza de la 

diferencia 
Inferior Superior 

 Dimensión Libro 
de Reclamaciones 
postest y pretest 

1,00000 1,01710 ,18570 ,62021 1,37979 5,385 29 ,000 

   

Paso 4. Regla de decisión 

De ello se puede encontrar el valor de t igual a: 

𝑡𝑐 = 5.385 

También se tiene que el valor t es de 5.385 y la significancia es igual a 0.000. 
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Figura 6. Campana de Gauss, impacto de programa de Compliance empresarial en 

el acceso al libro de reclamaciones 

 

Las reglas de decisión se detallan en la parte de técnicas de procesamiento de datos, estas 

derivan en la obtención de un nivel de significancia al 5% como mínimo, esto implica que, al 

realizarse las pruebas estadísticas, los p – valores de las pruebas t - Student no deben de superar el 

valor de 0.05 para poder aceptar la hipótesis alterna de relación entre las variables a estudiar, 

mientras que si se supera el valor a 0.05 se acepta la hipótesis nula. Adicional a ello se espera que 

los valores sean superiores al valor máximo que se establece como “variables iguales en media” el 

cual es equivalente a 2.04. 

Paso 5. Toma de decisión 

Se compara en un principio el nivel de estadístico de prueba con respecto del estadístico de 

prueba nulo, es decir, con t_nulo = 2.04, de forma tal que t_c >t_nulo, para el presente caso se tiene 

5.385>2.04, por lo que se detalla diferencia de variables en media. Se compara el nivel de 

significancia de la prueba y la significancia teórica, pc < pt por lo tanto, 0.000 < 0.05 entonces se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
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Paso 6. Conclusión estadística 

Con nivel de significación α =0,05 y el estadístico de prueba T de Student de 5.385 se valida 

que existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance empresarial en el 

acceso al libro de reclamaciones en la prevención de sanciones en materia de protección al 

consumidor de la Universidad Continental-2019. 

5.2.7. Hipótesis general 

Paso 1. Definir la Hipótesis estadística H0 y H1 

H1. “Existe un efecto significativo al implementarse el programa Compliance empresarial 

en la prevención de sanciones en materia de protección al consumidor, en la Universidad 

Continental-2019” (H1: r≠0) 

H0. “No existe un efecto significativo al implementarse el programa Compliance 

empresarial en la prevención de sanciones en materia de protección al consumidor, en la 

Universidad Continental-2019” (H0: r=0) 

Paso 2. Elegir un nivel de significancia y el estadístico de prueba 

El nivel de significancia utilizado para esta hipótesis es de 𝛼 = 0.05. Para la comparativa 

de dos dimensiones o variables se realiza a través del estadístico t Student, el cual tiene valores que 

se pueden interpretar según lo presentado en la tabla 28:  
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Paso 3. Cálculo del estadístico de prueba 

Se tiene el resultado del estadístico en la siguiente tabla: 

Tabla 35 

Correlación prevención de sanciones, y Compliance empresarial 

 Diferencias emparejadas t gl Sig. 
(bilateral) Media Desv. 

Desviación 
Desv. Error 
promedio 

95% de intervalo de 
confianza de la diferencia 

Inferior Superior 
 Variable 

Prevención de 
sanciones postest 
y pretest 

1,23333 ,67891 ,12395 ,97982 1,48684 9,950 29 ,000 

   

Paso 4. Regla de decisión 

De ello se puede encontrar el valor de t igual a: 

𝑡𝑐 = 9.950 

También se tiene que el valor t es de 5.385 y la significancia es igual a 0.000. 

 

Figura 7. Campana de Gauss, impacto de programa de Compliance empresarial en 

la prevención de sanciones en materia de protección al consumidor 
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Las reglas de decisión se detallan en la parte de técnicas de procesamiento de datos, estas 

derivan en la obtención de un nivel de significancia al 5% como mínimo, esto implica que, al 

realizarse las pruebas estadísticas, los p – valores de las pruebas t - Student no deben de superar el 

valor de 0.05 para poder aceptar la hipótesis alterna de relación entre las variables a estudiar, 

mientras que si se supera el valor a 0.05 se acepta la hipótesis nula. Adicional a ello se espera que 

los valores sean superiores al valor máximo que se establece como “variables iguales en media” el 

cual es equivalente a 2.04. 

Paso 5. Toma de decisión 

Se compara en un principio el nivel de estadístico de prueba con respecto del estadístico de 

prueba nulo, es decir, con t_nulo = 2.04, de forma tal que t_c >t_nulo, para el presente caso se tiene 

9.950>2.04, por lo que se detalla diferencia de variables en media. Se compara el nivel de 

significancia de la prueba y la significancia teórica, pc < pt por lo tanto, 0.000 < 0.05 entonces se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 

Paso 6. Conclusión estadística 

Con nivel de significación α =0,05 se demuestra que Existe un impacto significativo de la 

prevención de sanciones en materia de protección al consumidor; y el programa de Compliance 

empresarial en la Universidad Continental.  
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CAPÍTULO VI 

DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 

Con respecto de la presente investigación, al plantearse el objetivo general se buscó 

establecer cuál es el efecto de la implementación del programa de Compliance empresarial en la 

prevención de sanciones en materia de protección al consumidor, en la Universidad Continental-

2019. Esto teniendo en cuenta que la figura del Compliance nace como un mecanismo de 

prevención, y a pesar de no contar con un enfoque dirigido al derecho del consumidor, se ha 

enfocado más sobre la base de la relación entre el Compliance y los efectos en otras variables 

aproximadas a esta, principalmente ligada al delito corporativo, previniendo la comisión de 

infracciones por parte de la empresa privada es uno de los fines que persigue el Compliance. 

Con respecto de los resultados encontrados sobre la base de la aplicación del programa de 

Compliance empresarial para la prevención de sanciones, se obtuvo un resultado positivo dentro 

de todos las dimensiones de la prevención de las infracciones de idoneidad de los productos y 

servicios, protección de los intereses sociales y económicos de los usuarios, en los contratos de 

consumo, en los productos y servicios, en las responsabilidades y sanciones y en el uso del libro 

de reclamaciones, denotando al menos 19 de los 30 participantes dentro del programa, siendo este 

el 63% del total de participantes del programa. Luego se obtuvo significancia en todas las 

dimensiones del Compliance y en la misma variable, teniendo todos unos valores t – Student 

superior a 3.8 y un p- valor al 5%. 

Al respecto de la literatura revisada, se ha podido comprobar que en Bangladesh sugieren 

que el nivel de cumplimiento entre las empresas de la muestra se encuentra en un nivel más alto 

(Hossain, 2017). El estudio indica que las empresas en realidad están siguiendo las disposiciones 

reglamentarias debido al cumplimiento normativo, variable que se aproxima al Compliance 
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empresarial. Pawliw (2016) menciona  que en Canadá las empresas deben prestar especial atención 

al desarrollar una identidad corporativa que sea coherente, bien documentada y bien explicada, lo 

cual se consigue a través de programas de Compliance bien elaborados. Francis y Armstrong 

(2013), en Australia, muestran que una organización ética contribuye a la organización, a las 

ganancias, reduce el fraude, evita litigios, mitiga las sanciones legales por incumplimiento legal y 

garantiza un ambiente seguro y saludable. Este estudio de caso proporciona una síntesis entre el 

cumplimiento legal y el cumplimiento ético a través de la autorregulación aspiracional, ello muestra 

que un lineamiento al Compliance es mediante la ética dentro de las organizaciones. Clavijo (2016) 

también explica que autorregulación-regulada y la colaboración del sector privado y el Estado en 

la prevención y detección de la criminalidad empresarial es trascendental y necesaria en la 

actualidad, de este modo se debe tener en consideración principalmente la colaboración que debe 

existir entre las empresas y el Estado. Astudillo & Jiménez (2016) precisan que la implementación 

de un programa de cumplimiento es una medida que constituye un incentivo para todas las 

empresas de modo que, se autorregulan a fin de obtener cultura de cumplimiento normativo dentro 

de la organización. Es decir, el sector empresarial asumiría un verdadero compromiso de lucha 

contra la corrupción. 

No obstante también hay investigaciones como la de Mulugeta (2016) que muestra que ante 

una falta de comprensión sobre los detalles de las regulaciones y se notó que los problemas que 

surgen debido a la protección de datos se manejaron sobre la marcha. Para resumir a los 

entrevistados, hay una mentalidad reactiva en lugar de una proactiva hacia el cumplimiento de las 

regulaciones de datos. También Tosatto (2014), en Italia, señala que hay dificultades para entender 

el modelo de proceso y el marco regulatorio se generan problema de probar el cumplimiento 

normativo. En estas investigaciones se evidencia que hay sensibilidad en el uso de programas y 
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también en el conocimiento brindado para sobre la normativa a la cual se desea realizar 

cumplimiento, en contraste, se sigue teniendo una relación similar a la que se espera de estas 

intervenciones. 

Adicionalmente, se debe tener en alta consideración que es en merito a la coordinación 

directa con el área legal de la universidad, y también con el área de atención al usuario, hoy en día 

se encuentran con mayor conocimiento en gestiones de atención al usuario y gestión de reclamos, 

denuncias y el rellenado correcto del Libro de Reclamaciones. Por lo que los colaboradores tienen 

un proceso más claro de la importancia de prevenir infracciones en materia de protección al 

consumidor, es en merito a los resultados obtenidos que se ha podido observar una aceptación de 

parte de los colaboradores, de poder identificarse con el programa, de poder identificarse con su 

centro de labores en sí, ya que todos estuvieron proactivamente comprometidos en aprender, en 

consultar y sobre todo en remarcar esos valores éticos que forjan un programa de cumplimiento 

efectivo. 

Por lo revisado, se puede dar como resumen de que la presente investigación aporta 

considerablemente acerca de la actual visión del Compliance como un fenómeno de estudio, más 

aún sobre la base del Compliance corporativo. 
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CONCLUSIONES  

Después del desarrollo de la investigación donde el objetivo fue determinar el efecto del 

programa de Compliance empresarial en la prevención de sanciones en materia de protección al 

consumidor en la Universidad Continental-2019, se ha llegado a las siguientes conclusiones: 

1. Existe un impacto significativo directo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial con la idoneidad de los productos y servicios en la prevención de sanciones en 

materia de protección al consumidor de la Universidad Continental-2019, pues desde la 

percepción de los trabajadores en la gestión administrativa, se ha visualizado que tienen claro 

que se están brindando un mejor servicio a los estudiantes. 

2. Hay un impacto significativo directo al implementarse el programa de Compliance empresarial 

en la protección de los intereses sociales y económicos en la prevención de sanciones en 

materia de protección al consumidor de la Universidad Continental-2019, ya que desde la 

percepción de los trabajadores en la gestión administrativa, ellos han visualizado que es 

importante poner a disposición de los estudiantes la información sobre sus tazas educacionales 

antes de culminar el periodo lectivo, así como la orientación para que estos puedan ser bien 

atendidos y absolver su dudas sobre el tema.  

3. Se ha demostrado un impacto significativo directo al implementarse el programa de 

Compliance empresarial en los contratos en la prevención de sanciones en materia de 

protección al consumidor de la Universidad Continental-2019, porque se ha mejorado el 

acceso a la información sobre su plan de estudios, criterios a evaluarse y los reglamentos 

institucionales.  
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4. Existe un impacto significativo directo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en los productos y/o servicios educativos en la prevención de sanciones en materia 

de protección al consumidor de la Universidad Continental-2019, pues desde la percepción de 

los trabajadores en la gestión administrativa se ha visualizado que en la institución han puesto 

a disposición de los estudiantes las información sobre los servicios que se prestan a nivel 

general y los beneficios que estos tienen al ser parte de la casa superior de estudios.  

5. Hay un impacto significativo directo al implementarse el programa de Compliance empresarial 

en las responsabilidades y sanciones en la prevención de sanciones en materia de protección 

al consumidor de la Universidad Continental-2019, pues desde la percepción de los 

trabajadores en la gestión administrativa, ellos han visualizado que en la institución se ha 

puesto a disposición de los estudiantes la información sobre los reclamos y denuncias que estos 

pueden realizar, así como de no cumplirse, sabe cuál es el camino que deben seguir, como 

también las normas internas de la universidad.  

6. Se ha verificado un impacto significativo directo al implementarse el programa de Compliance 

empresarial en el acceso al Libro de Reclamación en la prevención de sanciones en materia de 

protección al consumidor de la Universidad Continental-2019, pues desde la percepción de los 

trabajadores en la gestión administrativa, ellos han visualizado que en la institución se ha 

puesto a disposición de los estudiantes el libro de Reclamación, así como el acceso a este en 

un lugar visible, además de brindarles la guía necesaria para que este sea rellenado, así como 

la información que existe sobre el libro de reclamaciones virtual. 

7. Se ha demostrado un impacto significativo directo al implementarse el programa Compliance 

empresarial en la prevención de sanciones en materia de protección al consumidor, en la 



106 

 

Universidad Continental, ya que desde la percepción de los trabajadores en la gestión 

administrativa ellos han visualizado que en la institución se ha incrementado o puesto a 

disposición de los estudiantes todo el acceso a la información que estos requieren, por lo que 

se ha mejorado y transparentado la calidad del servicio y el aspecto normativo, para conseguir 

con ello la prevención de denuncias ante Indecopi u otras instituciones reguladoras. 
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RECOMENDACIONES  

Después de haber llegado a las conclusiones plasmadas anteriormente, y tras haber 

corroborado que existe un efecto significativo al implementarse el programa Compliance 

empresarial en la prevención de sanciones en materia de protección al consumidor, en la 

Universidad Continental se recomienda lo siguiente: 

1. Dado que la implementación del Compliance es nuevo, se propone que se siga en el proceso 

de implementación y mejoras, facilitando o generalizando este proceso en las diferentes sedes 

de la Universidad Continental. 

2. También se recomienda que al ser un programa administrativo jurídico, este debe seguir en 

proceso de evaluación a fin de que se pueda acoplar o modificar criterios que no hubiesen 

estado adecuados a la realidad de la casa superior de estudios. 

3. Dado que el Compliance está relacionado a temas éticos, donde se minimiza el riesgo legal y 

se establece criterios primordiales dentro de las políticas empresariales, por lo que se acoge a 

las reglas de juego dentro del mercado y con ello se transparenta completamente la información 

que se requiera en la universidad. 

4. Debido a la difícil situación que viene enfrentando el país, debido a la pandemia por COVID-

19, se exhorta que se realicen próximas investigaciones acorde a las modificaciones que 

deberían existir en el programa de Compliance empresarial en materia de protección al 

consumidor frente a una era de digitalización.  

5. En el aspecto científico, se invita tomar como ejemplo esta investigación de tal forma que, a 

causa de la iniciativa estudiantil, cada vez más empresas estén enfocadas en el Compliance 
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administrativo, y sobre todo se debe de evaluar la eficacia que este pueda o no dar, según las 

condiciones de cada empresa. 

6. Con la publicación del Decreto Supremo N.° 185-2019-PCM, que aprueba el Reglamento que 

promueve y regula la implementación voluntaria de programas de cumplimiento normativo  en 

materia de protección al consumidor, con fecha de 30 de noviembre del 2019, la perspectiva 

del diseño de los programas de cumplimiento normativo ha establecido parámetros mínimos 

con los que debe contar uno de estos programas, que se ha desarrollado dentro de la presente 

tesis, ya que esta cumple con los lineamientos de dicha norma. Por lo que se recomienda que 

exista una difusión de dicho programa por parte de la universidad con la finalidad que otros 

proveedores puedan desarrollar programas similares y conocer de los beneficios que estos 

tienen. 

7. Se recomienda que la presente tesis sea el inicio de poder empezar a desarrollar una teoría 

jurídica enmarcada en la funcionalidad del derecho preventivo empresarial, la cual estudie el 

criterio que toman los proveedores de todos los sectores económicos, de este modo desarrollar 

un protocolo de implementación de los programas de Compliance empresarial que se pueda 

adecuar de forma fácil y estructurada.  
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Apéndice 1: Matriz de consistencia 

Problema general    Objetivo general.    Hipótesis general Variable  Metodología de la investigación 
¿Cuál es el efecto de la 
implementación del programa 
de Compliance empresarial en 
la prevención de sanciones en 
materia de protección al 
consumidor, en la 
Universidad Continental-
2019? 

Establecer el efecto de la 
implementación del programa 
de Compliance empresarial en 
la prevención de sanciones en 
materia de protección al 
consumidor, en la Universidad 
Continental-2019. 

Al implementarse el programa 
Compliance empresarial se ha 
tenido un efecto positivo en la 
prevención de sanciones en 
materia de protección al 
consumidor, en la 
Universidad Continental-
2019. 

Implementación 
del Compliance 
administrativo 

Método De Investigación  
Método general científico 
Método específico el hipotético – deductivo 
 
Tipo De Investigación 
Reúne las condiciones metodológicas de 
una investigación aplicada  
 
Nivel de Investigación  
De nivel correlacional 
 
Diseño De Investigación  
Cuasi experimental; ya que la manipulación 
de las variables, en este sentido será de la 
variable independiente (Programa 
Compliance), ya que se establece la media 
previa y poste mediante un Pretest- y un 
Postest. Población Y Muestra 
 
Población 
En esta investigación se realizó un 
contraste directo entre la percepción del 
personal, involucrado en la gestión 
administrativa de la Universidad 
Continental y la base de datos de la 
institución que se tiene resistida antes de la 
implementación del Compliance y los datos 
después del Compliance. La población de 

Problemas específicos:   Objetivos Específicos.   Hipótesis específicas 
¿Cuál es el impacto entre la 
implementación del programa 
de Compliance empresarial y 
la idoneidad de los productos 
y servicios en la prevención de 
sanciones en materia de 
protección al consumidor de 
la Universidad Continental-
2019? 

Determinar el impacto entre la 
implementación del programa 
de Compliance empresarial y la 
idoneidad de los productos y 
servicios en la prevención de 
sanciones en materia de 
protección al consumidor de la 
Universidad Continental-2019. 

Existe un impacto 
significativo al implementarse 
el programa de Compliance 
empresarial en la idoneidad de 
los productos y servicios en la 
prevención de sanciones en 
materia de protección al 
consumidor de la Universidad 
Continental-2019. 

Prevención de 
sanciones en 
materia de 

protección al 
consumidor 

¿Cuál es el impacto entre la 
implementación del programa 
de Compliance empresarial y 
la protección de los intereses 
sociales y económicos en la 
prevención de sanciones en 
materia de protección al 
consumidor de la Universidad 
Continental-2019? 

Determinar el impacto entre la 
implementación del programa 
de Compliance empresarial y la 
protección de los intereses 
sociales y económicos en la 
prevención de sanciones en 
materia de protección al 
consumidor de la Universidad 
Continental-2019. 

Existe un impacto 
significativo al implementarse 
el programa de Compliance 
empresarial en la protección 
de los intereses sociales y 
económicos en la prevención 
de sanciones en materia de 
protección al consumidor de 
la Universidad Continental-
2019. 
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¿Cuál es el impacto entre la 
implementación del programa 
de Compliance empresarial y 
los contratos en la prevención 
de sanciones en materia de 
protección al consumidor de 
la Universidad Continental-
2019? 

Determinar el impacto entre la 
implementación del programa 
de Compliance empresarial y 
los contratos en la prevención 
de sanciones en materia de 
protección al consumidor de la 
Universidad Continental-2019. 

Existe un impacto 
significativo al implementarse 
el programa de Compliance 
empresarial en los contratos 
en la prevención de sanciones 
en materia de protección al 
consumidor de la Universidad 
Continental-2019. 

la primera es aproximadamente de 30 
trabajadores, y la base de datos con la que 
se cuenta hasta el momento es 
aproximadamente de 24 datos registrales o 
denuncia que se encuentran el Indecopi. 
 
Muestra 
Como se mencionó anteriormente en esta 
investigación la muestra será equivalente a 
la población, por lo que se hará uso de un 
muestreo censal, es decir se trabajará con la 
totalidad de los datos y el personal 
involucrado en el tema de investigación. 
 
Técnicas e Instrumentos De Recolección 
De Datos  
La técnica empleada para recopilar la 
percepción de los trabajadores que se 
encuentran relacionados directamente con 
el área administrativa involucrada, será el 
cuestionario, y para determinar las 
sanciones y tramites establecidas por 
Indecopi, será la obtención de data primaria 
facilitada por la institución Educativa.  
 
El instrumento para el primer caso será el 
cuestionario, y para el segundo una hoja de 
registro en Excel. 

¿Cuál es el impacto entre la 
implementación del programa 
de Compliance empresarial y 
los productos y/o servicios 
educativos en la prevención 
de sanciones en materia de 
protección al consumidor de 
la Universidad Continental-
2019? 

Determinar el impacto entre la 
implementación del programa 
de Compliance empresarial y 
los productos y/o servicios 
educativos en la prevención de 
sanciones en materia de 
protección al consumidor de la 
Universidad Continental-2019. 

Existe un impacto 
significativo al implementarse 
el programa de Compliance 
empresarial en los productos 
y/o servicios educativos en la 
prevención de sanciones en 
materia de protección al 
consumidor de la Universidad 
Continental-2019. 

¿Cuál es el impacto entre la 
implementación del programa 
de Compliance empresarial y 
las responsabilidades y 
sanciones en la prevención de 
sanciones en materia de 
protección al consumidor de 
la Universidad Continental-
2019? 

Determinar el impacto entre la 
implementación del programa 
de Compliance empresarial y 
las responsabilidades y 
sanciones en la prevención de 
sanciones en materia de 
protección al consumidor de la 
Universidad Continental-2019. 

Existe un impacto 
significativo al implementarse 
el programa de Compliance 
empresarial en las 
responsabilidades y sanciones 
en la prevención de sanciones 
en materia de protección al 
consumidor de la Universidad 
Continental-2019. 

¿Cuál es el impacto entre la 
implementación del programa 
de Compliance empresarial y 
el acceso al libro de 
reclamaciones en la 
prevención de sanciones en 
materia de protección al 
consumidor de la Universidad 
Continental-2019? 

Determinar el impacto entre la 
implementación del programa 
de Compliance empresarial y el 
acceso al libro de reclamaciones 
en la prevención de sanciones 
en materia de protección al 
consumidor de la Universidad 
Continental-2019. 

Existe un impacto 
significativo al implementarse 
el programa de Compliance 
empresarial en el acceso al 
libro de reclamaciones en la 
prevención de sanciones en 
materia de protección al 
consumidor de la Universidad 
Continental-2019. 

 

 



Apéndice 2: Instrumento 

CUESTIONARIO DE PREVENCIÓN DE SANCIONES EN MATERIA DE PROTECCIÓN AL 

CONSUMIDOR 

Instrucciones: Tu colaboración es de vital importancia, por ello, te solicitamos que al 

responder cada pregunta seas honesto(a) y veraz en cada respuesta; ellas permitirán obtener 

información sobre las medidas de prevención de sanciones en materia de protección al 

consumidor. 

La información que se proporcione será solo de conocimiento del investigador, y su 

manejo será con fines académicos. 

Marca con un aspa tu respuesta en solo uno de los recuadros valorados del siguiente 

modo: 

La presente encuesta es anónima, solo será realizada con el fin mencionado 

anteriormente. 

El tiempo de duración es de 15 minutos aproximadamente. 

Agradecemos tu colaboración y honestidad en el desarrollo de este instrumento. 
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   TED ED I DA TDA 

 Idoneidad de los productos y servicios           

1 
Cuando los estudiantes acuden a ti para solicitar un servicio específico a tu cargo, les 
facilitas a todos la documentación o información necesaria y suficiente sobre el 
mismo. 

          

2 
Cuando un estudiante presenta una solicitud para que una oficina o área se preste un 
servicio, la misma ¿Es atendida en los plazos establecidos? 

          

3 
Desde tu percepción, cuando un estudiante de modo general recibe un servicio, se 
encuentra satisfecho con el mismo. 

          

  Protección de los intereses sociales y económicos            

4 
La universidad siempre informa antes de culminar un periodo académico, los 
requisitos económicos en las pensiones y otros conceptos 

          

5 
Cuando la universidad realiza un reajuste en el pago de pensiones ¿Se informa al 
personal que tendrá en contacto con los estudiantes para orientarlos y absolver sus 
dudas sobre este tema 

          

  Contratos            

6 
Al inicio de cada periodo la universidad brinda a los estudiantes toda la información 
necesaria sobre el plan de estudios como su malla curricular, grado y título a obtener, 
duración certificaciones progresivas, requisitos de graduación etc. 

          

7 
Los estudiantes cuentan con información clara sobre criterios de valuación de 
asignaturas, examen de suficiencias, retiro de asignaturas, etc. 

          

8 
La universidad ha difundido por diferentes canales el reglamento de estudiantes y 
otras normas académicas, los estudiantes conocen los mismos. 

          

9 
Luego de la programación de clases la universidad respeta los horarios, designación 
de docentes, aforo, etc. 

          

  productos y/o servicios educativos           

10 

Al inicio de cada periodo la universidad informa a todos los estudiantes de todas las 
modalidades los servicios que presta como tópico, servicio psicopedagógico, centro 
de liderazgo, centro de emprendimiento, dentro cultural, CIDEM, centro de idiomas, 
vida universitaria, etc. 

          

  Responsabilidad y Sanciones           

11 
Los reclamos y denuncias por los estudiantes obedecen a razones de no cumplir 
nuestras propias normas internas 

          

12 
La universidad capacita a su personal en obligaciones en materia de protección al 
consumidor, atención de clientes, obligaciones legales en materia de educación 
superior universitaria. 
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13 
Existe un proceso para sancionar a los trabajadores que por su actuar se sanciono a la 
Universidad y se adoptaron medidas correctivas para mejorar el servicio 

          

  Libro de Reclamaciones            

14 La universidad cuenta con un libro de reclamaciones, en físico y/o virtual           

15 
La universidad cuenta con el aviso del libro de reclamaciones en un lugar visible para 
los estudiantes 

          

16 
Cuando un estudiante solicita el libro de reclamaciones, el personal de la universidad 
le brinda apoyo para que lo utilice correctamente 

          

17 
El plazo para atender un reclamo registrado en el libro de Reclamaciones es de 30 
días y la universidad responde dentro de tal plazo 

          

18 
La Universidad no espera los últimos días de plazo que tienen para atender un reclamo 
en el Libro de Reclamaciones, si no que en los primeros cinco días de respuesta al 
mismo 

          

 

Gracias por su colaboración  
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Apéndice 3: Plan de implementación del Programa Compliance Administrativo 
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Apéndice 4: Informe de Capacitación al centro de atención al Usuario de la Universidad 

Continental  

 

 La implementación del programa de Compliance denotaba necesariamente la realización 
de una capacitación al personal que mantiene relación directa con el usuario o estudiantes. 

 Por lo que se realizó y programo una capacitación informativa del Programa de 
Compliance que se había implementado en la universidad, explicando de forma sencilla al 
personal en qué consisten los programas de cumplimiento normativo:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

   

 

 La participación del personal fue en todo momento proactiva, donde todos relataban casos 
que habían sucedido dentro de la universidad, reflejando esto que se encontraban comprometidos 
con su centro de labores, y apuntaban todos a querer aprender más y querer sobre todo mejorar en 
la atención, la importancia de los programas de Compliance empresariales, refleja un reforzamiento 
ético dentro de los trabajadores. 

 Desarrollar una cultura de cumplimiento normativo interno en los trabajadores es crucial 
para el funcionamiento óptimo de un programa de Compliance, los colaboradores del centro de 

Fotografía de la capacitación realizada al Centro de atención al Usuario 

de la Universidad Continental.  
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atención al usuario fueron muy colaborativos y abiertos a realizar consultas, lo que ayudará a 
mejorar significativamente   el programa de cumplimiento normativo a futuro. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Es así que, el desarrollo de los programas de Compliance dependen enteramente a su fácil 
entendimiento y sobre todo al carácter de cumplimiento obligatorio, una vez entendido esto los 
colaboradores se encontraran en un mejor ambiente de trabajo, ya que conocen hoy en día cuales 
son los procesos que deben realizar en caso existan reclamos o denuncias. 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

Fotografía de la capacitación realizada al Centro de atención al Usuario de la 

Universidad Continental.  

Fotografía de la capacitación realizada al Centro de atención al Usuario de la Universidad 
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 Se concluyo con la capacitación satisfactoriamente, donde los colaboradores se fueron con 
una idea clara de lo que se estaba queriendo transmitir., así del mismo modo se les entrego el 
programa de cumplimiento normativo para que lo puedan revisar al detalle. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fotografía de la capacitación realizada al Centro de atención al Usuario de la Universidad 
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Diapositivas que se utilizaron en la capacitación: 

Apéndice 5: Compliance empresarial PPTs 
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Apéndice 6: Base de datos 

  PRETEST 

 Preg1 Preg2 Preg3 Preg4 Preg5 Preg6 Preg7 Preg8 Preg9 Preg10 Preg11 Preg12 Preg13 Preg14 Preg15 Preg16 Preg17 Preg18 

Enc 1 2 2 2 3 5 2 3 3 3 2 2 2 3 4 4 1 2 1 

Enc 2 5 3 2 4 2 2 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 

Enc 3 2 2 4 3 3 2 3 2 3 3 3 4 2 4 2 2 2 2 

Enc 4 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 4 2 

Enc 5 4 3 2 4 3 2 4 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 

Enc 6 4 2 3 2 2 2 4 2 4 3 2 2 4 2 2 4 3 2 

Enc 7 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 

Enc 8 2 4 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 

Enc 9 2 2 2 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 

Enc 10 5 2 2 2 3 4 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 4 

Enc 11 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 2 2 2 2 4 3 2 

Enc 12 3 2 4 4 4 2 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 

Enc 13 4 3 3 4 3 4 3 3 3 2 2 3 3 2 4 3 3 3 

Enc 14 4 3 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 3 3 

Enc 15 2 2 3 4 4 2 2 3 2 4 2 3 2 3 3 2 2 2 

Enc 16 5 5 2 5 1 2 2 2 2 1 5 2 2 5 5 5 5 3 
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Enc 17 5 5 2 5 1 2 2 2 2 1 5 2 2 5 5 5 5 3 

Enc 18 5 5 2 5 1 2 2 2 2 1 5 2 2 5 5 5 5 3 

Enc 19 4 3 4 3 4 2 2 4 2 4 4 3 3 5 5 5 4 4 

Enc 20 5 5 4 3 3 4 4 5 4 2 5 3 5 5 5 5 4 4 

Enc 21 4 5 5 3 4 3 3 5 5 4 4 2 2 5 5 5 3 1 

Enc 22 5 2 1 4 5 2 3 1 2 5 4 2 4 5 2 2 5 3 

Enc 23 5 3 3 1 5 2 2 2 2 2 1 3 1 5 5 5 4 4 

Enc 24 4 4 4 4 3 3 3 4 2 2 3 3 3 5 5 5 4 4 

Enc 25 4 4 2 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 

Enc 26 5 5 4 4 4 2 2 5 2 3 4 3 4 5 5 5 4 4 

Enc 27 4 4 4 5 4 2 2 2 2 4 4 3 2 4 4 2 2 2 

Enc 28 4 2 2 3 2 3 4 2 2 3 5 2 2 4 3 2 4 1 

Enc 29 5 5 4 5 5 5 3 5 5 3 4 1 1 4 4 3 4 4 

Enc 30 4 3 3 2 3 4 4 3 3 3 5 3 4 4 3 3 3 3 
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 POSTEST 

 
Pre
g1 Preg2 Preg3 Preg4 Preg5 Preg6 Preg7 Preg8 Preg9 

Preg1
0 

Preg1
1 

Preg1
2 

Preg1
3 

Preg1
4 

Preg1
5 

Preg1
6 

Preg1
7 

Preg1
8 

Enc 1 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 

Enc 2 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

Enc 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

Enc 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 

Enc 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

Enc 6 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 

Enc 7 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 

Enc 8 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

Enc 9 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 3 

Enc 10 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 

Enc 11 1 3 3 1 3 4 4 3 2 4 3 2 3 5 4 4 4 3 

Enc 12 4 5 5 1 4 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

Enc 13 3 2 4 2 2 4 4 4 4 3 2 3 4 4 2 4 2 2 

Enc 14 5 4 4 2 2 4 3 5 4 4 3 4 2 5 5 5 4 3 

Enc 15 5 4 5 3 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

Enc 16 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

Enc 17 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
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Enc 18 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 

Enc 19 5 2 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 3 4 5 5 5 

Enc 20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

Enc 21 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

Enc 22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

Enc 23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

Enc 24 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

Enc 25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 

Enc 26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 

Enc 27 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

Enc 28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

Enc 29 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

Enc 30 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
 

 

 


