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Resumen

Esta investigacion tiene como propdsito establecer la implementacién del programa de
Compliance empresarial en la prevencion de sanciones en materia de protecciéon al consumidor,
en la Universidad Continental-2019. La investigacion fue trabajada bajo el método cientifico y el
hipotético deductivo, asi mismo el tipo de investigacion fue el aplicado, sin embargo, puede
mencionarse que el Compliance administrativo no se encuentra muy desarrollado como
implementacién a nivel nacional, asi también el estudio se ha desarrollado a nivel correlativo. La
poblacién de estudio es el personal involucrado en la gestion administrativa de la Universidad
Continental equivalente a treinta personas, para ello se aplic6 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 implementacion.

Los resultados de la investigacion demuestran que de las doce personas que laboran en la
gestion administrativa, que consideraron de manera regular la prevencion de sanciones en materia
de proteccion al consumidor: una después de la aplicacion del programa Compliance es eficiente
y once lo consideran muy eficiente, notindose claramente el efecto de la implementaciéon de
Compliance administrativo, ello es corroborado con el estadistico T de Student donde este valor
es equivalente a 9.95 superior al 2.042, notdndose claramente el efecto positivo. Finalmente, se
concluye que la aplicacion del programa Compliance administrativo tiene un efecto positivo en la

prevencion de sanciones en materia de proteccion al consumidor.

Palabras claves: Compliance administrativo, prevencion de sanciones, proteccion al

consumidor, cumplimiento normativo y gestion 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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Introduccion

A nivel econémico y administrativo las relaciones de consumo, conllevan hoy en dia a que
la mayor cantidad de personas, sean parte activa de la economia y del mercado en general,
encontrandose estos expuestos a innumerables riesgos, donde principalmente la relacion entre
consumidor y proveedor deberia ser desarrollada con facilidad y fluidez. Sin embargo, este vinculo
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 evalda la responsabilidad muchas veces se
compromete a las empresas de forma negativa. Es asi que nace un sistema que permite regular y
contribuir en la solucién 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
juridico 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
disminucién de denuncias ante el organismo regulador, si no también mejoran la calidad de
atencion brindada a sus usuarios en los servicios o bienes que estos prestan, que llegan a prevenir
las sanciones en materia de proteccion al consumidor, por ello, en el estudio se ha realizado una
investigacion experimental, donde se ha evaluado la prevencién en materia de proteccion al
consumidor antes de implementarse el Compliance administrativo en la universidad, siendo esta
evaluada al culminar el proceso de implementacion con el propdsito de establecer el efecto de la
implementaciéon del programa de Compliance empresarial en la prevencion de sanciones en

materia de proteccion al consumidor, en la Universidad Continental-2019.
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A fin de conseguir lo propuesto, la investigacion ha sido desarrollada en seis capitulos, esta

organizacion se detalla a continuacion:

El Capitulo I precisa el planteamiento del problema, que hace referencia a la descripcién
de la realidad problematica, la formulacién del problema, la justificacion desde el punto de vista

social, tedrica y metodoldgica, los objetivos de la investigacion general y especificos.

En el Capitulo II se trabajé el marco tedrico, que compre lo siguiente: antecedentes
internacionales y nacionales, bases tedricas, definicién de conceptos y el marco conceptual, los

que nos ha permitido identificar y conocer conceptos.

El Capitulo III contiene hipdtesis general y especificos, variables y operacionalizacion de

las variables.

En el Capitulo IV se presenta la metodologia de la investigacion, que comprende lo
siguiente: método, tipo, nivel y disefio de la investigacion, poblacién y muestra, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, técnicas de procesamiento y andlisis de datos y aspectos

éticos de la investigacion.

En el Capitulo V se obtiene los resultados, la descripcion de los mismos y la contrastacion

de la hipdtesis.

En el Capitulo VI se presenta el andlisis y la discusion de los resultados obtenidos en la

investigacion.

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

bibliograficas y los anexos respectivos.
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CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DE ESTUDIO

1.1. Descripcion del Problema

Las relaciones de consumo, reconocidas también como transacciones de indole econdémico,
conllevan hoy en dia a que la mayor cantidad de personas, sean parte activa de la economia y del
mercado en general, hoy en dia el este se encuentra expuesto a innumerables riesgos, donde
principalmente la relacion entre consumidor y proveedor se desarrolla con facilidad y fluidez, sin
embargo, este vinculo 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 asi que nace
un sistema que permite regular y contribuir en la solucion 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 proteccion al consumidor
y la resolucion de estos, en este caso reconocidos como denuncias administrativas, se encuentran
a cargo del Instituto Nacional de defensa de la Competencia y Protecciéon de la Propiedad
Intelectual (Indecopi), donde a través de sus comisiones y 6rganos resolutivos de procedimientos
sumarisimos en materia de proteccion al consumidor, determinarén la comision de infracciones y
la imposicion de multas a las empresas que hayan faltado al ordenamiento establecido en el Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor (2017), con la imposicién cuando corresponda de una
multa que en muchos casos puede causar un perjuicio econémico para el empresa, frente a los

riesgos del mercado.
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Segtn la informacién estadistica obtenida de Indecopi en el 2017, se presentd a nivel
nacional 15 331 denuncias administrativas en materia de proteccién al consumidor a los Organos
Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos; asi como 6418 denuncias presentadas ante las
Comisiones de Proteccion al Consumidor (Indecopi, 2018); y en mérito a estos datos estadisticos
se puede apreciar la gran afluencia de los consumidores al tener que acudir a la institucién para

poder buscar alguna solucién a las controversias en materia de proteccion al consumidor.

En merito a la solicitud de acceso a la informacién publica presentada ante la oficina
regional del Indecopi en Junin, donde se solicit que se pueda brindar informacién referente a la
denuncias y reclamos presentados en contra de la Universidad Continental en los afios del 2015 al
2018 se presentaron 24 denuncias administrativas en el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos; 7 denuncias presentadas a la Comision de Proteccién al Consumidor, y 20 reclamos
presentados ante el Servicio de Atencién 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 econémica 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 pacifica 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 dia existen mecanismos sistematizados, que ayudan al empresario a poder
evitar sanciones y por lo tanto verse perjudicados por la regulacién del mercado y su sistema de
proteccion al consumidor.
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El Compliance empresarial (Programa de Cumplimiento) se puede definir como aquella
normativa o regulacion interna que acogen las personas juridicas privadas con la finalidad de
efectivizar la ética empresarial y poder prevenir que se cometan actos que puedan configurar una
infraccion, hoy en dia esta regulacion 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 Cédigo de proteccion y defensa del consumidor en el articulo 112°, regula y sefiala
cudles son los criterios de graduacion de la sanciones administrativas, y especificamente establece
que son criterios especiales considerados como atenuantes: “Cuando el proveedor acredite que
cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la regulacién contenida en el presente
Cddigo”, dicho ordenamiento es poco conocido por las empresas, generando esto una inadecuada
actuacion de la empresa frente a los problemas que puedan surgir, las cuales mds adelante se

convierten en infracciones y posibles denuncias administrativas.

De este modo, la gran mayoria de empresas a nivel mundial no se limita hoy en dia a solo
dictar una serie de normas internas, que puedan cumplir principalmente con cierta regulacién local
o nacional, sino que apuntan a poder profundizar mas y desarrollan programas muy completos y/o
sofisticados de Compliance, los cuales contienen no solo los valores éticos resumidos en una vision
y mision; sino que ambicionan poder generar los procesos y mecanismos concretos para alcanzar

esta visién y mision, abarcado incluso la toma de decisiones dentro de la empresa.

Dentro de la razén de ser de cada empresa estd 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 asi que la implementacion del Compliance dentro de un
sistema de gestion administrativo, tedricamente ocasiona mejoras dentro de la calidad de servicio,
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y, de otro lado, reduce la cantidad de demandas que podria aquejar a Institucién, velando de
posibles pagos provocados por vacios o inconvenientes presentados con algin involucrado

(proveedores, personal, o consumidores directos).

Es asi 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 ;cudl es el impacto de la implementacion
de un programa de Compliance empresarial en la Universidad Continental respecto a la prevencion

de sanciones en materia de proteccién al consumidor?

1.2. Planteamiento del Problema

1.2.1. Problema general
(Cudl es el efecto de la implementacion del programa de Compliance empresarial en la

prevencion de sanciones en materia de proteccion al consumidor, en la Universidad Continental-

20197

1.2.2. Problemas especificos
(Cual es el impacto entre la implementacion del programa de Compliance empresarial y la
idoneidad de los productos y servicios en la prevencion de sanciones en materia de proteccion al

consumidor de la Universidad Continental-2019?

(Cual es el impacto entre la implementacion del programa de Compliance empresarial y la
proteccion de los intereses sociales y econdmicos en la prevencion de sanciones en materia de

proteccion al consumidor de la Universidad Continental-20197?
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(Cual es el impacto entre la implementacion del programa de Compliance empresarial y
los contratos en la prevencion de sanciones en materia de proteccion al consumidor de la

Universidad Continental-2019?

(Cual es el impacto entre la implementacion del programa de Compliance empresarial y
los productos y/o servicios educativos en la prevencién de sanciones en materia de proteccion al

consumidor de la Universidad Continental-2019?

(Cudl es el impacto entre la implementacién del programa de Compliance empresarial y
las responsabilidades y sanciones en la prevencion de sanciones en materia de proteccién al

consumidor de la Universidad Continental-2019?

(Cual es el impacto entre la implementacion del programa de Compliance empresarial y el
acceso al libro de reclamaciones en la prevencién de sanciones en materia de proteccion al

consumidor de la Universidad Continental-2019?

1.3. Objetivo

1.3.1. Objetivo general
Establecer el efecto de la implementacion del programa de Compliance empresarial en la
prevencion de sanciones en materia de proteccion al consumidor, en la Universidad Continental-

2019.

1.3.2. Objetivos Especificos
Determinar el impacto entre la implementacion del programa de Compliance empresarial
y la idoneidad de los productos y servicios en la prevencion de sanciones en materia de proteccion

al consumidor de la Universidad Continental-2019.
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Determinar el impacto entre la implementacion del programa de Compliance empresarial
y la proteccidn de los intereses sociales y econdmicos en la prevencion de sanciones en materia de

proteccion al consumidor de la Universidad Continental-2019.

Determinar el impacto entre la implementacion del programa de Compliance empresarial
y los contratos en la prevencién de sanciones en materia de proteccion al consumidor de la

Universidad Continental-2019.

Determinar el impacto entre la implementacién del programa de Compliance empresarial
y los productos y/o servicios educativos en la prevencién de sanciones en materia de proteccion al

consumidor de la Universidad Continental-2019.

Determinar el impacto entre la implementacioén del programa de Compliance empresarial
y las responsabilidades y sanciones en la prevencion de sanciones en materia de proteccion al

consumidor de la Universidad Continental-2019.

Determinar el impacto entre la implementacién del programa de Compliance empresarial
y el acceso al libro de reclamaciones en la prevencion de sanciones en materia de proteccion al

consumidor de la Universidad Continental-2019.

1.4.Justificacion e Importancia

1.4.1. En el aspecto tedrico
La presente tesis se desarrollard en busqueda de una utilidad tedérica o académica, en
relacién con que el presente tema es actual en materia de derecho empresarial, tanto en el &mbito

legislativo como doctrinario en el Pert, por lo que la presente contribuird en el estudio e
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investigacion del tema, abriendo nuevas posibilidades a los que busquen desarrollar temas

similares.

Legalmente, la teoria del cumplimiento administrativo no esta abordada de forma genérica
en las empresas peruanas, por ello, es necesario realizar investigaciones que den mayor soporte a
la aplicacion de la teoria 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 metodoldgico

Poder establecer mediante métodos cientificos la relacién 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 podrén ser utilizados en otros trabajos de investigacién y empresas.

Respecto a la justificacién metodoldgica, esta es de tipo cuasi experimental, pues el
investigador logré que se implemente el Compliance administrativo dentro de la Universidad
Continental, a partir del expedito de la resolucion se lanz6 talleres al personal a fin de que los
trabajadores se familiaricen con este programa y con ello se logre prevenir sanciones en materia
de proteccidn al consumidor, lo cual nos da una referencia objetiva de la aplicacion del Compliance

administrativo como soporte normativo dentro de las empresas.

1.4.3. En el aspecto juridico
Se desarrolla la presente tesis en la busqueda de poder contribuir juridicamente, ya que se
establece una relaciéon entre un programa de Compliance empresarial y el procedimiento

administrativo sancionador en materia de proteccién al consumidor, de este modo practicamente
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se puede determinar como dicho programa evita la imposicién de multas, al mismo tiempo que

ayudaria a las empresas que conozcan de este tema juridico actual.

El principal inconveniente es la falta de informacion de la industria y la omisién de los
beneficios de la aplicacion del Compliance administrativo, buscando con ello la propagacién de

este instrumento juridico a nivel empresarial.

1.4.4. En el aspecto social

Con la implementaciéon de Compliance socialmente no solo se puede menguar el nimero
de sanciones en materia de proteccion al consumidor, asi mismo se previenen y protegen posibles
denuncias o multas a las empresas, los trabajadores y en general a los consumidores tanto de bienes

o0 servicios, pues con ello se brinda mayor garantia para estos.

Con ello se aleja a los tribunales de los problemas de proteccién al consumidor y de los
principales medios de comunicacién, para finalmente articular correctamente las practicas que

estos desempeiian al liderar empresas de bienes u de servicios.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

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 prevencion del delito corporativo, siguiendo la l6gica sancionadora tanto del
derecho penal y el derecho administrativo sancionador, donde prevenir la comision 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 investigacion cientifica para el Departamento
de Negocios Internacionales de la Universidad de Dhaka sobre “Estado de cumplimiento de los
codigos de gobierno corporativo: Compaiiias listadas por la Bolsa de Dhaka en banca, instituciones
financieras no bancarias y sector textil en Bangladesh”. Esta tesis investiga el cumplimiento del
Codigo 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 comprension mds profunda del Codigo, este estudio analizd las disposiciones del Cédigo dadas
por de la Comisién de intercambio de seguridad de Bangladesh. Al comparar el cumplimiento de
la empresa con los cédigos de la Comision de intercambio de seguridad de Bangladesh,
encontramos el nivel de cumplimiento de las compaiiias listadas en la Bolsa de Dhaka. Al calcular
el nivel de cumplimiento para nueve afios de cada compaiifa, 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 mds no cumplidas de los cédigos de la
Comisién de intercambio de seguridad de Bangladesh. El estudio utiliza una técnica de andlisis
del Indice de cumplimiento de gobierno corporativo (CGCI) para las empresas que cotizan en la
Bolsa de Dhaka, Bangladesh. Se recopil6 los datos relacionados de los informes anuales de la
compaififa. Los hallazgos sugieren que el nivel de cumplimiento entre las empresas de la muestra
se encuentra en un nivel mds alto. Las disposiciones mds y menos cumplidas del Codigo se
comparan con las disposiciones reglamentarias de la Comisién de intercambio de seguridad de
Bangladesh, el estudio indica que las empresas en realidad estdn siguiendo las disposiciones

reglamentarias debido al cumplimiento normativo obligatorio.

Pawliw (2016), en Canadé en la Universidad de Sherbrooke, elaboré una investigacién
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 nimero creciente de empresas han establecido
un programa de ética o cumplimiento dentro de su organizacién. Sin embargo, en el campo de
estudio de la gestién empresarial, hay una escasez de estudios de investigacion relativos a estos
sistemas de gestion. Esta observacion justific6 la investigaciéon actual del programa de
cumplimiento de una compafiia. Los programas de cumplimiento se configuran para que las
personas que trabajan dentro de una organizacién cumplan con las leyes y regulaciones que
corresponden a su trabajo. Este estudio utiliz6 una metodologia de teoria fundamentada
constructivista para examinar el proceso mediante el cual se implementd un programa de
cumplimiento especifico, el de Siemens Canada Limited, en toda su organizacion. De conformidad
con esta metodologia, en lugar de proceder con la investigacion de acuerdo con un marco tedrico

particular, el estudio estableci6 una serie de construcciones tedricas utilizadas estrictamente como
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puntos de referencia. Los datos consistieron en documentos producidos por la compaiiia y
entrevistas realizadas con 24 gerentes que trabajan para Siemens Canadé Limited. El investigador
uso el software asistido por computadora QSR-Nvivo para codificar transcripciones y para ayudar
a analizar entrevistas y documentos. La triangulacion se realizé con varias técnicas de andlisis y
comparando constantemente los hallazgos con la teoria existente. Un modelo descriptivo del
proceso de implementacién basado en la experiencia de los participantes y en el contenido de los
documentos surgié de los datos. El proceso fue llamado remolding: remoldear que es de la
categoria central: emergido. Este proceso principal consistié en dos subprocesos identificados
como "incrustaciéon" y "evaluacién". Asimismo, la investigacién pudo proporcionar una
descripcion detallada del proceso de evaluacion. Identificé que los empleados evaluaron el
programa de cumplimiento de acuerdo con tres facetas: el impacto del programa en las actividades
diarias del empleado, la relacién de los empleados con la organizacién de cumplimiento local y la

relacion 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 disefiar e implementar un programa de cumplimiento debe prestar especial
atencion a su identidad de ética corporativa. Esto se debe a que la aceptacién del programa por
parte de los empleados se ve influida por la comparacién 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 evaluacion mediante el cual los empleados desarrollan su relacion con el programa. La

originalidad de este estudio es que sefiala enfaticamente que las empresas deben prestar especial
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atencion 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 Administracién e
innovacion de la Universidad de Jonkoping, elabord una investigacion sobre “Percepciones sobre
un sistema de gestion de cumplimiento efectivo”, con el propdsito, a través de un estudio
exploratorio, de examinar c6mo las organizaciones pueden cumplir efectivamente con las
regulaciones de datos. Las siguientes son las preguntas de investigacion: ;cudles son los elementos
de un sistema de administracién de cumplimiento efectivo? A la luz de los elementos de un sistema
de gestion de cumplimiento efectivo, ;como cumplen las organizaciones con las regulaciones de
datos? Entonces, se implementé un enfoque de estudio de caso multiple holistico en el que se
entrevisto a cuatro compaifiias con servicios que manejan informacién de identificaciéon personal y
luego se les solicitd participar en un cuestionario de la escala de Likert para encontrar puntos de
consenso. Basado en la literatura, los elementos de un sistema de gestiéon de cumplimiento efectivo
fueron preseleccionados. Estos elementos son politicas 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;
gestion 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
sistematicamente el cumplimiento de las normativas de datos. Ademds, no habia una conciencia
de las regulaciones. Hubo una falta de comprensién sobre los detalles de las regulaciones y una
unidad para cumplir con estas regulaciones. Se not6 que los problemas que surgen debido a la
proteccion 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) elaboré una investigacién titulada “Comprobacién del cumplimiento
normativo: procesos de negocio, ldgica, 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
descripcion 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 version 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
investigacion hecha por Tosatto (1984) aborda ese tema, mostrando ademds 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 adoptd para representar el requisito
de cumplimiento es semanticamente similar a algunas de las soluciones existentes propuestas por
otros investigadores, como van der Aalst y muchos otros, que adoptan la 16gica temporal lineal
sobre trazas finitas, o diferentes variantes de dicha 16gica temporal, para definir los requisitos de
cumplimiento. Precisamente, el enfoque utilizado en la presente tesis adopta la logica

proposicional como légica basica, y define la seméntica del marco regulatorio de manera similar
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a la légica de cumplimiento del proceso introducida por Governatori y Rotolo. Los resultados
muestran que la combinacién 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. Ademds de los resultados de
complejidad computacional, el anélisis proporcionado en la tesis también ha demostrado que las
subclases del problema, donde la complejidad computacional es a lo sumo polinomial con respecto
al tamafio 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 limitaciéon de emplear

la 16gica proposicional como légica bésica.

Francis y Armstrong (2013) publicaron un articulo cientifico en Journal of Business Ethics
titulado “La ética como estrategia de gestion de riesgos: la experiencia australiana”, abordando la
conexion de la ética con la gestién de riesgos y sostuvieron que existen razones de peso para
considerar que las buenas précticas éticas son una parte esencial de dicha gestion de riesgos. Esa
conexion tiene importantes resultados comerciales, que incluyen la identificacion de problemas
potenciales, la prevencion del fraude, la preservacion de la reputacion corporativa y la mitigacion
de las sanciones judiciales en caso de que surja cualquier transgresion. Se informa sobre la posicion
legal, ejemplos de casos y argumentos sobre los beneficios potenciales de la ética. La investigacion

concluye sosteniendo que, una estrategia de gestion de riesgos es esencial en un compromiso con
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la ética en una organizacion. La gestion de riesgos en este contexto aborda las amenazas planteadas
por las decisiones no éticas en relacién con las partes interesadas de una organizaciéon. Una
organizacion ética es aquella en la que los lideres de la organizaciéon promueven la conducta ética,
donde existen sistemas y procedimientos para recompensar la conformidad con el comportamiento
ético y desalentar las practicas 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 organizacion, 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 sintesis entre el cumplimiento legal y el
cumplimiento ético a través de la autorregulacion aspiracional. Esta simbiosis beneficiosa deberia
ir acompanada de algin tipo de sistema de recompensa que tenga un resultado directo que beneficie
ala empresa, a las partes interesadas y a la sociedad. La autorregulacién es mejor que las sanciones
impuestas externamente, ya que estd bien informada por los expertos dentro del sector de la
industria. Un cédigo de conducta bien informado que optimiza la funcién comercial de una
organizacion, mejorando asi las ganancias, siempre que la autorregulacién no se vea como un
medio para subvertir los principios basicos de la ética. La combinacién mds ventajosa seria verlos

como aspectos complementarios del control regulatorio.

Artaza (2013), en Chile, publica un articulo cientifico en la Revista de Politica Criminal
sobre los sistemas de prevencion de delitos o programas de cumplimiento. Breve descripcion de
las reglas técnicas de gestion de riesgo empresarial y su utilidad en sede juridico penal; con el
propdsito de analizar todas aquellas técnicas utilizadas en la gestion de riesgos dentro de las
actividades de la empresa y que resultan importantes en la determinacion de las expectativas que

incurren sobre las personas juridicas relativas a la prevencion de las conductas delictivas que
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pueden derivar de su propia actividad. A manera de conclusion, el investigador afirma que, se
puede desprender de la simple vista de su estructura, seria la adopcién 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 titulo de abogado de la Pontificia Universidad Catdlica del
Pert, elaboré una investigacion sobre el Criminal Compliance y el sistema penal en el Peru. El
autor indica que, desde una perspectiva politico-criminal, el Estado peruano promueve, mediante
incentivos concretos, la implementacién del Criminal Compliance en el sector privado; esto es,
que las empresas adopten mecanismos idéneos y eficaces para la prevencion y deteccion de delitos
como la corrupcion, el lavado de activos, el financiamiento del terrorismo, los fraudes y otros, que
comprenden la criminalidad empresarial. El paradigma de la autorregulacion-regulada y la
colaboracion del sector privado y el Estado en la prevencion y deteccion de la criminalidad
empresarial es trascendental y necesario en la actualidad, de este modo se debe tener en

consideracion principalmente la colaboracidn que debe existir entre las empresas y el Estado.

Ahora bien, si bien la prevencién de comisién de delitos es sumamente importante, la
comisién de infracciones en materia de proteccion al consumidor, también goza de la misma
importancia debido a su repercusién en la proteccion de la libertad de mercado y derechos
econdmicos. De forma que, conllevando principalmente esto a poder prevenir la comision de
infracciones como, falta al deber de idoneidad, falta al deber de informacion, discriminacién de
consumo, asimetria informativa, mal manejo y uso del libro de reclamaciones y otros.
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Astudillo & Jiménez (2016) publican un articulo cientifico en la Revista Derecho y
Sociedad sobre los “Programas de cumplimiento como mecanismo de lucha contra la corrupcion:
Especial referencia a la autorregulacion de las empresas”, con el proposito de analizar la influencia
de la autorregulacion para el derecho como mecanismo de autosupervision en organizaciones o
empresas y el efecto en la lucha contra la corrupcién con la implementacion de programas de
Compliance empresarial. Los investigadores precisan que, la implementaciéon 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 organizacién. Es

decir, el sector empresarial asumiria un verdadero compromiso de lucha contra la corrupcion.

Ahora bien, este antecedente relacionado con la presente investigacion puede hacer
destacar que tal como indican que el programa haces sus veces en la lucha contra la corrupcion,
también sirve como parte de la politica de proteccién al consumidor, ya que podria conllevar a una
disminucién abismal en la comisién de infracciones, es asi que la importancia de contar con
programas de cumplimiento en materia de proteccion 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 autorregulacién que debe tener la empresa privada, donde un programa de
cumplimiento formaria efectivamente pilares importantes dentro de los objetivos y enfoque del
giro de negocio, creando al mismo tiempo un desarrollo 6ptimo de la ética y valores con que se
debe conllevar la actividad empresarial, en todos los sectores y dreas de la empresa, de este modo
que llegan a prevenir la posible comisién de infracciones que atenten contra la regulacion del

Cddigo de proteccion y defensa del consumidor.

La ripida evolucion tecnoldgica y la globalizacion traen como principal consecuencia
resaltar la relevancia de la informacion en diversos sectores. Sin duda, las empresas no se
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encuentran exentas a esta realidad, plantedndoles nuevos retos con relacion a la proteccion de datos

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

Trillo (2019) desarroll6 una tesis para obtener el grado de Magister en Derecho de la
Empresa en la Pontificia Universidad Catélica del Peru, titulado “Compliance laboral en materia
de proteccion de datos personales”, puesto que dentro de la norma de protecciéon de datos
personales (Ley N.° 29733 y su reglamento), cuyo objeto personal juridico 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
investigacion arrojan que las industrias adhieren sistemas de gestion, en la proteccién 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 filosofia de cada
empresa, promoviendo como prioridad el compromiso para cumplir sus obligaciones y generar

una cultura de cumplimiento legal en esta materia.

Espinoza (2017) public6 un articulo cientifico en Vox Juris, cuyo titulo fue “Compliance
como herramienta de prevencidn frente a la criminalidad empresarial una mirada desde la
criminologia moderna”, el cual tiene como propdsito analizar a partir de la visién criminoldgica el
Compliance como instrumento para prevenir la criminalidad seno de la persona juridica. Para tal
fin usa un método analitico comparativo, por medio de una revision de teorias criminoldgicas
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 democréaticas y medidas de control penales. La regulacion
de la ley obedece a procesos y politicas 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 juridica. EI Compliance demanda que las industrias u
empresas asuman una responsabilidad publica autorreguldndose para registrar nuevos riesgos,

proteger accionistas o consumidores, o evitar hechos delictivos.

2.2. Bases Teoéricas

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 ademds que genera una menor eficiencia (Barth
et al., 2008). Se estima que hasta el 15 % de los presupuestos de tecnologias de informacion de
cualquier organizacion se gasta en el cumplimiento de los requisitos reglamentarios (Krell,

Matook & Rohde, 2011).

Ademas de la omnipresencia de tecnologia de informacion y el interés de larga data en
determinar el valor de las inversiones en tecnologia de informacién, un factor igualmente
importante que también influye en la implementacion y las operaciones de una organizacion 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 area especifica de preocupacion dentro de la organizacion (Krell, Matook &

Rohde, 2011).
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Esta forma de influencia externa, que naturalmente estd fuera del control de las
organizaciones o las industrias en las que operan, afectard dramaticamente la infraestructura de T1
de las organizaciones (Gregor et al., 2006). Se dice que los requisitos regulatorios que afectan a
TI requieren mucho tiempo de implementacion debido a los sistemas heredados tipicamente
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 solucion
de TI debido a los requisitos regulatorios también se considera una carga debido al hardware y
software adicionales necesarios, la capacitacion del usuario asociada requerida, las interrupciones
en los procesos existentes, etc. (Krell, Matook & Rohde, 2011). Ademds, se argumenta que estos
requisitos influyen en el desempefio de la empresa al imponer barreras a la entrada (elevando asi

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 organizacion 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 mds bdsica, un programa de cumplimiento es una forma en que una compafiia puede

anunciar publicamente 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 codigo de gobierno corporativo de la compaiia u otro cédigo de conducta.

Los programas de cumplimiento son ejemplos de gobernanza voluntaria, donde las
compaiiias 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 repeticion.

Debido a que los programas de cumplimiento a menudo estdn disponibles publicamente,
cumplen una importante funcién de sefializacion externa al afirmar que una empresa estd al tanto
de la ley y tiene la intencidn 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 compafifas basicamente declaran que sus empleados conocen

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

Esto crea una obligacién para las empresas, al menos en teoria, para educar a todo el
personal sobre las leyes con las que se han comprometido. Por esa razén, los programas de
cumplimiento a menudo contienen un enfoque de la capacitacion y la educacion de los empleados

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

2.2.1.2. Teorias de cumplimiento normativo
A. Teoria del cumplimiento regulatorio
La teoria del Cumplimiento Regulatorio (Fiene, 2016) trata sobre la necesidad de cumplir

con las reglas o regulaciones. Esta teoria tiene implicaciones para todas las normas, regulaciones
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y el desarrollo de estdndares en todos los dominios econdmicos y de servicios humanos. Tiene una
importancia particular, ya que la necesidad de una supervision mds o menos se ha cargado
politicamente. Lo que es importante acerca de esta teoria es su énfasis en seleccionar las reglas
correctas en lugar de tener mas 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 teoria del cumplimiento normativo se propuso por primera vez en la década de 1970,
cuando la relacion entre el cumplimiento de las normas se comparé con el cumplimiento de los
estdndares de mejores practicas y los datos de resultados. A partir de esta comparacién, quedd
claro que a medida que las organizaciones cumplian en un 100% con todas las reglas, los puntajes

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

El hallazgo de buenos resultados llevé al desarrollo de dos metodologias relacionadas con
la evaluacién de riesgos y los indicadores clave del cumplimiento normativo. En ambas
metodologias, el enfoque estd en identificar un grupo de reglas mds especifico que prediga
estadisticamente el cumplimiento normativo general o reduzca el riesgo en una institucién u
organizacion (Fiene, 2016). Sin embargo, es importante precisar la razén profunda de esta teoria
radica en los datos seleccionados de multiples sistemas regulatorios donde la naturaleza de las
reglas en si mismas puede ser el verdadero problema. Cuando las reglas son demasiado minimas
para cumplirlas, es mucho mds dificil discriminar entre las instalaciones realmente buenas y las

instalaciones mediocres.
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B. Nuevas direcciones para teorizar el camplimiento
En los tdltimos afios, los tedricos 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 mas comun.

C. Enfoque neoinstitucionalista

Los investigadores sociolegales descubrieron el neoinstitucionalismo a fines de los afios
90. Retuvo varias cosas de este encuentro: una narrativa coherente sobre la incertidumbre y la
naturaleza cadtica de las elecciones organizativas; la importancia de las organizaciones y/o
empresas en la estructuracion de los procesos de toma de decisiones; y el objetivo general de

legitimacién 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 eleccién: cognicidn (percibir,
conocer), afecto (sentimientos, compromiso moral) y evaluacién (cdlculo). Como ha senalado
Black (1997), el enfoque neoinstitucionalista ofrece multiples soluciones al problema de la

integracion de estas légicas plurales.

Los economistas (asi como varios cientificos politicos) han conservado la nocién de un
individuo racional, buscando maximizar su interés individual. Sin embargo, también han integrado
los limites de la racionalidad y el papel que desempenan 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 limites establecidos por las instituciones (North, 1993).

Suponiendo que la l6gica de lo apropiado es preeminente, estos dos autores insisten en la

importancia de las rutinas de accion y en el papel que desempeian 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 anticipacion también son
posibles. Su respuesta a la cuestion de la importancia respectiva de estas ldgicas es pragmatica:

"depende" (Black, 1997).

Se afirman que las instituciones definen las preferencias de los actores y, por lo tanto,
constituyen el vinculo entre una légica de consecuencias y una légica de adecuacién. Segin este
andlisis, incluso la busqueda del interés individual es institucionalmente contingente (Black,

1997).

Como tales, las acciones y las relaciones sociales pueden tener una dimensién instrumental
o una simbdlica. La coexistencia de érdenes 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 util en estos estudios para comprender el cumplimiento es que resaltan el
papel de los mitos y los simbolos en la toma de decisiones y el comportamiento. Meyer & Rowan
(1977) destacan el frecuente desacoplamiento entre las estructuras formales y las practicas.
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 ain mantienen

précticas 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 implementacién de politicas. Las interacciones entre los reguladores y los

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

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

La teoria de la postura motivacional es uno de los enfoques integrados para el cuamplimiento
en el sentido sociolegal (Braithwaite et al., 1994). Se basa en ciertos estudios psicoldgicos de
restriccion y en como las personas lo manejan y responden. Esta investigacion produjo la teoria 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 reaccién

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

La reactancia, en este sentido, es una fuerte motivacidn 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 version
posterior, la teoria de la postura motivacional ha tomado un giro inspirado en la teoria de la

reactancia (Murphy & Reinhart, 2007).

En estos estudios recientes, la regulacion publica se analiza como una intrusién 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
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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
multiples factores, la teoria es capaz de incorporar un cierto nimero de hallazgos empiricos y
proposiciones tedricas de La literatura existente (Murphy & Reinhart, 2007). Por otra parte, la
teoria incorpora estudios sobre justicia procesal en una ad hoc. Especialmente, los utiliza como
una "cura" para los problemas planteados por la conceptualizacion de la ley como una "amenaza"
en un contexto democrético. Al hacerlo, la teoria hace eco mds ampliamente del tema de la
legitimidad del control, que también es un pardmetro importante en la teoria de la reactancia (Tyler,

2006).

Sobre la base de estudios empiricos, se han identificado cinco posturas motivacionales.
Corresponden mds o menos a las estrategias de las poblaciones objetivo para responder a las
demandas de las politicas publicas. Las posturas son el compromiso, la resistencia, la capitulacion,
la separacion y el juego. Ademds, estas estrategias se amalgaman en dos supraposturas: resistencia
/ cooperacién (que incluyen las tres primeras posturas) y desestimacion, lo que refleja la pérdida

de legitimidad de la autoridad publica (esto cubre las dos tltimas posturas).

La resistencia, el rechazo y el incumplimiento, y otra correlacion entre la cooperacion y el
cumplimiento. Las supraposturas estdn asociadas con (y causadas analiticamente por)
"sensibilidades de afrontamiento”. Estas son formas de responder a la "amenaza" que plantea la

regulacion gubernamental. Presentan similitudes muy claras con las ldgicas descritas en otras
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teorias, especialmente los tres paradigmas de la teoria de la accion identificados por Schimank: el

hombre emocional (Elster, 1998).

Las sensibilidades de afrontamiento se distinguen segun sean, ante todo, una forma de
gestion de las emociones ("sentirse oprimido"), una forma de resoluciéon de problemas (un
"enfoque centrado en el problema") o una forma de aceptacion y racionalizacién asociada a una
actitud moral (“pensar moralmente”) y cumplimiento de la norma; es decir, dentro de una
organizacion la motivacién 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 mds convincente es el del "contratista adaptativo”, propuesto por el politélogo
Scholz (1984), quien ha utilizado la teoria de juegos para comprender las interacciones entre los
reguladores y los regulados. Al hacerlo, propuso una versién particularmente avanzada de los

juegos de regulacién y un andlisis detallado de sus limites (Scholz, 1997).

En otras publicaciones, se desarroll6 la cuestion del cumplimiento desde una perspectiva
de la psicologia conductual (Roch, Scholz, & McGraw, 2000). El objetivo de Scholz (1984) era
formular una explicacién de los comportamientos de cumplimiento que superen la hipétesis de la
racionalidad "heroica", es decir, se encuentra en la economia politica y en la eleccion racional del
institucionalismo. Primero intenté definir un conjunto de heuristicas que le permitirian explicar
las diferencias entre las pricticas observables y las predicciones hechas por modelos de actores

utilitarios que poseen informacion perfecta.
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Las palabras clave de su analisis son "racionalidad limitada", "sesgo”, "atajos cognitivos"
y "heuristicas". Los primeros escritos de Scholz (1984) sobre este punto no son los mas
convincentes. Sin embargo, reflejan su disposicion, que luego hizo mas explicita y mds persuasiva,

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

cumplimiento o el incumplimiento de los individuos con la regulacion publica.

Scholz (1984) sitia 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 hipétesis de un
contrato implicito entre el regulador y los regulados en la produccién de bienes publicos. El actor
receptor estd situado en el marco de este contrato implicito, mediante el cual el estado proporciona
una solucidn institucional a un problema de accidén 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 reputacion se esconden en cada esquina,
una sélida cultura de ética y cumplimiento es la base de un programa de gestion de riesgos robusto.
Las lecciones aprendidas relacionadas con los escandalos 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 estardn en riesgo de infringir las normas. De hecho, cada vez mads, la
cultura se estd 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 cémo 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
estdn 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. Proteccion 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 deberia ser
imprescindible que estuvieran obligadas a desarrollar programas de cumplimiento en materia de
proteccioén al consumidor, las relaciones de consumo se verian enormemente beneficiadas, ya que
si bien no se le puede pedir al proveedor brindar un servicio u ofrecer un producto 100 % idéneo,
se puede evaluar la conducta del proveedor como atenuante especial en relacién con lo
desarrollado en el articulo 112 del Cédigo de proteccién y defensa del consumidor, que prescribe

criterios importantes que deben ser tomados en cuenta para graduar una sancién sefialando:

Articulo 112 Inc.4: cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para
el cumplimiento de la regulacion contenida en el presente (Codigo de Proteccion 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 politica y procedimientos destinados al cumplimiento de

las estipulaciones contenidas en el Cdodigo.

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

cumplimiento del Cédigo.

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

eventuales incumplimientos.

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

al Cdédigo.

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

(..)

2.2.2.1. Especificaciones que la organizacion debe considerar en materia de

proteccion al consumidor

El Cdédigo de Proteccion 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 investigacion.

A. Informacion 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. Proteccion de los intereses sociales y economicos

Establecido en los Art. 38.1., Art 38.3., Art 39., Art41.1.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. Clausulas 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 proteccion del consumidor

Las leyes y regulaciones de proteccion al consumidor afectan todas las dimensiones del
negocio, desde las précticas de publicidad y marketing hasta la privacidad y seguridad de los datos,
los problemas de facturacion y cobranza y el servicio al cliente. Las agencias estatales y federales

agresivas estdn captando la atencion de altos ejecutivos que estan preocupados por la gestion de
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riesgos, los desafios de cumplimiento y las consultas gubernamentales de alto perfil (Holland &

Knight, 2020).

La proteccion del consumidor y una sélida gestion del riesgo de cumplimiento responde a
una mayor aplicacion de la regulacion de la industria y una evaluacion especifica del potencial de
dafio al consumidor, y en proteccién 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, asi como restitucién directa a los consumidores (Matsuo et al., 2013).

Este enfoque regulatorio es mayor en cuanto a la proteccion del consumidor en la conducta
comercial, y el trato al cliente tendrd 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):

e Supervision de la junta y de la administracién

Programa de cumplimiento

Respuesta a las quejas del consumidor

Auditorfa de cumplimiento

La protecciéon del consumidor ya deberia 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 deberia implicar en la practica seguir un paradigma de proteccion 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 hardn estas cosas automdticamente, no debido a la regulaciéon de proteccion 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 juridica novedosa en materia penal,
uno de ellos es Carrién (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 prevencion. En esa circunstancia si la empresa acredita que actué conforme
a sus programas internos de cumplimiento se beneficiarian con la atenuacién o con la no aplicacién
de sanciones. De este modo, la implementacién de un programa de Compliance empresarial, en
materia de proteccion al consumidor, es considerada una situacién atenuante tal cual se prescribe
en el Cédigo de proteccion y defensa del consumidor en el articulo 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 deberd graduar la sancién con esta atenuante, el programa de Compliance
empresarial de la Universidad Continental genera un valor agregado a la reputacién y marca de la

compaiiia.

2.3. Definicién de Términos
Consumidor. Las personas naturales o juridicas 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 juridicas, de derecho publico 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.

Relacion de consumo. Es la relacion por la cual un consumidor adquiere un producto o

contrata un servicio con un proveedor a cambio de una contraprestacion econémica.

Regulacion. Conjunto de reglas vinculantes emitidas por un organismo privado o publico
con la autoridad necesaria para supervisar su cumplimiento y aplicar sanciones en respuesta a su

violacion.

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 compaififas 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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CAPITULO 111

HIPOTESIS

3.1. Hipétesis y Descripcion de Variables

3.1.1. Hipétesis general
Al implementarse el programa Compliance empresarial, se ha tenido un efecto positivo en
la prevencidn de sanciones en materia de proteccion al consumidor, en la Universidad Continental-

2019.

3.1.2. Hipétesis especificas
e Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en la idoneidad de los productos y servicios en la prevencién de sanciones

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

e Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en la proteccion de los intereses sociales y econdmicos en la prevencion
de sanciones en materia de proteccion al consumidor de la Universidad Continental-

2019.

e [Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en los contratos en la prevencion de sanciones en materia de proteccion al

consumidor de la Universidad Continental-2019.

e Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en los productos y/o servicios educativos en la prevencion de sanciones en

materia de proteccion al consumidor de la Universidad Continental-2019.
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e Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en las responsabilidades y sanciones en la prevencién de sanciones en

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

e Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en el acceso al libro de reclamaciones en la prevencién de sanciones en

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

3.2. Descripcion de las Variables

3.2.1. Definiciéon operacional del Compliance
El Cdédigo de Proteccion 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 investigacion.

3.2.2. Definicion operacional de sanciones en materia de proteccion al consumidor
Los programas de cumplimiento son ejemplos de gobernanza voluntaria, donde las
compafias u organizaciones expresan su compromiso con ciertas reglas y con los valores u

objetivos en los que se basan.

3.2.3. Definicion conceptual

3.2.3.1. Definicion conceptual de Compliance
Los programas de cumplimiento son ejemplos de gobernanza voluntaria, donde las
compaiias 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. Definicion conceptual sanciones en materia de proteccion al consumidor

Bajo previos supuestos de hecho, donde la empresa incurre en falta, se establecen sanciones
que son responsables de asumir. El Cédigo de Proteccion 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 investigacion.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable independiente

VARIABLE: PROGRAMA DE COMPLIANCE EMPRESARIAL

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL  OPERACIONAL DE
MEDICION
Variable 1: Los programas de Cuando la Criterios de a. El involucramiento y respaldo de Escala de
programade  cumplimiento son organizacién u adecuacién parte de los principales directivos de la  Likert
Compliance ejemplos de empresa acredite  administrativa empresa ha dicho programa
empresarial ‘gobernanza que cuenta conun  del Compliance  b. Que el programa cuenta con una
voluntaria’, donde  programa efectivo  Art. 112 politica y procedimientos destinados al
las compaiiias u para el cumplimiento de las estipulaciones
organizaciones cumplimiento de la contenidas en el Cédigo.
expresan su regulacién c. Que existen mecanismos internos
COmMpromiso con contenida en el para el entrenamiento y educacién de su
ciertas reglas y Cédigo de personal en el cumplimiento del
con los valores u Proteccion y Cadigo.
objetivos en los Defensa del d. Que el programa cuenta con
que se basan. consumidor, para lo mecanismos para su monitoreo,

cual se toma en
cuenta criterios de
evaluacion.

auditoria y para el reporte de eventuales
incumplimientos.

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

Implementacién
del Compliance

Antes del Compliance:1 Dicotémica
Después del Compliance: 2
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable independiente

VARIABLE: SANCIONES EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Variable 1: Bajo previos El Cadigo de  Especificaciones  Faltas relacionadas en informacidn a los Escala de
sanciones en supuestos de Proteccién y Defensa que la organizacién consumidores. Likert
materia de hecho, donde la del Consumidor  debe considerar en  Faltas relacionadas en idoneidad de los
proteccion al empresa incurre (2017) tiene materia de productos y servicios.
consumidor en falta, se especificaciones a proteccion al Faltas relacionadas en proteccién de los
establecen tener en cuenta; y para consumidor intereses sociales y econdmicos.

sanciones que son
responsables de
asumir.

efectos del presente
estudio se han
esquematizado de
manera que encajen
con los servicios
educativos que
brindan la empresa
materia de
investigacion.

Faltas relacionadas con contratos.

Faltas relacionadas con clausulas
abusivas.

Faltas relacionadas con productos o
servicios educativos.

Faltas relacionadas con
responsabilidades y sanciones.
Faltas relacionadas con el libro de
reclamaciones.

Procesos en tramite

Numeros de tramites antes del

Escala nominal

en Indecopi Compliance
Nuimero de tramites después del
Compliance
Sanciones en Numero de sanciones antes del Escala nominal
Indecopi Compliance

Nimero de sanciones después del
Compliance
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CAPITULO 1V

METODOLOGIA

4.1. Método de Investigacion

Para el desarrollo de la presente tesis se utilizard el método general cientifico; el mismo
que, como indica Bunge (2000), es el método que, establece la consecucidon de fases para la
contrastacion de hipétesis, y demostracion del experimento. Es decir, es la aplicacion de un proceso
racional, metddico, e incluso dialectico; de tal manera que se ajusta al propdsito de la investigacion,
ya que mediante la consecucion de fases dentro del estudio gracias al razonamiento humano 16gico,
no solo se pudo identificar las variables de investigacion sino se relacion6 (r= contribucion), asi

mismo se organiz6 procesos y encadeno hechos légicos.

Y como método especifico 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 préctica cientifica (Sierra, 2009). En concreto, este método estd compuesto por las siguientes

fases esenciales:

. Observacion del fenémeno a estudiar (prevencién de sanciones de la Universidad
Continental en materia de proteccion al consumidor).
. Creacion de una hipétesis para explicar dicho fendmeno (implementacion de un

programa de Compliance empresarial en la Universidad Continental).

. Deduccion de consecuencias o proposiciones mds elementales de la propia hipétesis
(impacto).
. Verificacién o comprobacion de la verdad de los enunciados deducidos compardndolos

con la experiencia (el impacto es positivo de la implementacién de un programa de
Compliance empresarial en la Universidad Continental, en la practica de prevencion de

sanciones en materia de proteccion al consumidor).
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4.2. Tipo de Investigacion

Por el tipo de investigacion, el presente estudio retne las condiciones metodoldgicas de una
investigacion aplicada (Hernéndez et al., 2010), puesto que a partir de conocimiento generado
anteriormente, se sustenta y basa el marco tedrico y los antecedentes, replicindolos en realidad y

poblacién determinada, lo que permite contrastar la teorfa y los resultados de la investigacion.

4.3. Nivel de Investigacion

Sera de tipo bdsico, ya que en la rama del derecho administrativo el tema de Compliance
no se encuentra desarrollado, por lo que las bases tedricas se hallan respecto al Compliance
criminal; es decir, con la aplicacién de esta investigacion, se genera teoria sobre el tema y los

resultados serdn de trascendencia tedrica y practica.

4.4. Diseiio de Investigacion

Serd una investigacién experimental, debido a que permite identificar y cuantificar las
causas de un efecto dentro de un estudio experimental. En este disefio se manipulan
deliberadamente una o mds variables, vinculadas a las causas, para medir el efecto que tienen en
otra variable de interés (Hernandez 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 prictica de prevencion de
sanciones en materia de proteccion al consumidor. Asi mismo, serd cuasi experimental, ya que la
manipulaciéon de las variables, en este sentido, serd 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. Poblacion y muestra

4.5.1. Poblaciéon

En esta investigacion se realizé un contraste directo entre la percepcion del personal,
involucrado en la gestiéon administrativa de la Universidad Continental y la base de datos de la
institucion que se tiene que registrar antes de la implementaciéon del Compliance y los datos
después del Compliance. La poblacién 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 investigacion la muestra serd equivalente a
la poblacién, por lo que se hard uso de un muestreo censal, es decir, se trabajard con la totalidad de

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

4.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

La técnica empleada para recopilar la percepcion de los trabajadores que se encuentran
relacionados directamente con el drea administrativa involucrada serd el cuestionario, y para
determinar las sanciones y tramites establecidas por Indecopi serd la obtencion de data primaria

facilitada por la institucion educativa.

El instrumento para el primer caso serd 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 investigacion, los datos percibidos serdn organizados en la hoja de cédlculo Excel
para posteriormente ser vaciados al paquete estadistico SPSS, donde se realizard un andlisis
descriptivo de los indicadores y las variables de estudio, posteriormente por el nivel de
investigacion y para contrastar correctamente las hipotesis plateadas se efectuard mediante la
aplicacion del estadistico de prueba T de Student, pues es lo mds indicado al disefio de esta

investigacion.
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1. Analisis Descriptivo
Para el siguiente andlisis se ha considerado la percepcién de los trabajadores en el drea
administrativa que tienen contacto directo el publico o con los estudiantes de la universidad de

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

5.1.1. Descripcion del instrumento

Tabla 3
Cuando los estudiantes acuden a ti para solicitar un servicio especifico a tu cargo, /les facilitas

a todos la documentacion o informacion 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 33
Indiferente 2 6.7 1 33
De acuerdo 13 433 2 6.7
Totalmente de acuerdo 10 333 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 especifico a tu cargo, ;les facilitas a todos la documentacion o informacién necesaria y
suficiente?, al personal administrativo de la institucion estos han respondido antes da
implementacién del programa Compliance empresarial que el 16.7 % de estos esta en desacuerdo
con dicha afirmacidn, mientras que el 6.2 es indiferente, el 43.3 % est4 de acuerdo y el 33.3% de
las encuestados estd 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% esta en desacuerdo con que en la institucién universitaria se facilita a todos
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la documentacién o informacion necesaria y suficiente que los estudiantes le hayan requerido,
mientras que un equivalente es indiferente, el 6.7% menciona que estdn de acuerdo con la
afirmacion y el 86.7% esta 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 drea 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 10 333 0 0.0
Indiferente 8 26.7 2 6.7
De acuerdo 5 16.7 10 333
Totalmente de acuerdo 7 233 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 drea preste un servicio, la misma, ;es atendida en los plazos establecidos? El personal
administrativo de la institucion ha respondido antes da implementacion del programa Compliance
empresarial que el 33.3 % de estos estd en desacuerdo con dicha afirmacion, mientras que el 26.8
es indiferente, el 16.7 % esta de acuerdo y el 23.3% de las encuestados estd 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 dreas u oficinas, mientras que el 33.3% menciona que estdn de acuerdo con la afirmacién y el

60.0% esté totalmente de acuerdo. Ante ello se puede diferenciar claramente las variaciones que
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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 percepcion, 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 33 18 60.0
Total 30 100.0 30 100.0

En la tabla 5 referido a la pregunta: desde tu percepcion, cuando un estudiante de modo
general recibe un servicio, ;se encuentra satisfecho con el mismo? El personal administrativo de la
institucién ha respondido antes de la implementacion del programa Compliance empresarial el 3.3
% de estos estd totalmente en desacuerdo con dicha afirmacién. Mientras que el 40.0% esta en
desacuerdo, asi mismo el 26.7 menciona estar de acuerdo y el 3.3% de las encuestados esta
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
estdn de acuerdo con lo mencionado anteriormente y el 60.0% esta 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

economicos en las pensiones y otros conceptos?

Pretest Postest
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 33 2 6.7
En desacuerdo 5 16.7 2 6.7
Indiferente 10 333 1 33
De acuerdo 9 30.0 7 233
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 econémicos en las pensiones y otros conceptos. El personal
administrativo de la institucién ha respondido antes de la implementaciéon del programa
Compliance empresarial que, el 3.3 % de estos estd totalmente en desacuerdo con dicha afirmacién,
mientras que el 16.7% esta en desacuerdo, asi mismo el 33.3 menciona no estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo con la afirmacién, mientras que el 30% estd de acuerdo y el 16.7% de las encuestados
estd 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% esta
totalmente es desacuerdo con que en la universidad siempre se informa sobre los reajustes
econdmicos de las pensiones y otros conceptos antes de culminar el periodo académico, asi también
el 6.7% menciona estar en desacuerdo, el 3.3% no estd de acuerdo ni en desacuerdo, sin embargo,
el 23.3% ha mencionado sentirse de acuerdo con lo mencionado anteriormente y el 60.0% esta
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 afirmaciéon 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

tendrd 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 33
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 tendrd en contacto con los estudiantes para orientarlos y
absolver sus dudas sobre este tema? El personal administrativo de la instituciéon ha respondido
antes de la implementacién del programa Compliance empresarial que, el 3.3 % de estos estd
totalmente en desacuerdo con dicha afirmacidn, mientras que el 16.7% estd en desacuerdo, asi
mismo el 33.3 menciona no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacién, mientras que
el 30% esta de acuerdo y el 16.7% de las encuestados estd 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% estd totalmente es desacuerdo con que en la
universidad siempre se informa sobre los reajustes econdmicos de las pensiones y otros conceptos
antes de culminar el periodo académico, asi también el 6.7% menciona estar en desacuerdo, el
3.3% no estd de acuerdo ni en desacuerdo, sin embargo, el 23.3% ha mencionado sentirse de
acuerdo con lo mencionado anteriormente y el 60.0% estd 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 afirmacién 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 informacion necesaria
sobre el plan de estudios como su malla curricular, grado y titulo a obtener, duracion

certificaciones progresivas, requisitos de graduacion etc.?

Pretest Postest
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0.0 0 0.0
En desacuerdo 16 533 0 0.0
Indiferente 8 26.7 0 0.0
De acuerdo 4 13.3 10 333
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 informacion necesaria sobre el plan de estudios como su malla curricular, grado
y titulo a obtener, duracién certificaciones progresivas, requisitos de graduacion etc.? El personal
administrativo de la institucién ha respondido antes de la implementacion del programa
Compliance empresarial que, el 53.3% esta en desacuerdo, asi mismo el 26.7% menciona no estar
ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion, asi también el 03.3% esta de acuerdo y el 6.7%
de las encuestados estd 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% estd de acuerdo con que la universidad brinda a los estudiantes toda la informacion
necesaria sobre el plan de estudios como su malla curricular, grado y titulo a obtener, duracién
certificaciones progresivas, requisitos de graduacion etc. y el 66.7% esta 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 mejordndose sustancialmente la

prevencion de sanciones en materia de proteccion al consumidor.

Tabla 9
¢/ Los estudiantes cuentan con informacion clara sobre criterios de valuacion 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 10 333 1 33
De acuerdo 8 26.7 7 233
Totalmente de acuerdo 1 33 22 73.3
Total 30 100.0 30 100.0

En la tabla 9 referido a la pregunta: ;los estudiantes cuentan con informacion clara sobre
criterios de valuacidon de asignaturas, examen de suficiencias, retiro de asignaturas, etc.? El
personal administrativo de la institucién ha respondido antes de la implementacién del programa
Compliance empresarial que, el 36.7% ha estado en desacuerdo con dicha afirmacion, asi también
el 33.3% no esta de acuerdo ni en desacuerdo, de otro lado el 26.7% menciona estar de acuerdo, y
el 3.3% de las encuestados estdn 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 estd de acuerdo ni en desacuerdo con que los estudiantes cuentan
con informacién clara sobre criterios de valuacién de asignaturas, examen de suficiencias, retiro
de asignaturas, etc., y el 23.3% esta de acuerdo y el 73.3% de los encuestados estd 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 mejorandose sustancialmente la

prevencion de sanciones en materia de proteccion 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 33 0 0.0
En desacuerdo 12 40.0 0 0.0
Indiferente 8 26.7 1 33
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 institucién ha respondido antes de la implementacién del programa
Compliance empresarial que, el 3.3% esta totalmente en desacuerdo con la informacién, mientras
que el 40% ha estado en desacuerdo, asi también el 26.7% no estd de acuerdo ni en desacuerdo, de
otro lado el 13.3% menciona estar de acuerdo, y el 16.7% de las encuestados estdn 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 estd 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% esta de acuerdo y el 70% de los encuestados esta
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 mejorandose

sustancialmente la prevencion de sanciones en materia de proteccion al consumidor..
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Tabla 11
Luego de la programacion de clases la universidad respeta los horarios, designacion de

docentes, aforo, etc.

Pretest Postest
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0.0 1 33
En desacuerdo 14 46.7 1 33
Indiferente 9 30.0 1 33
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 programacién de clases la universidad
respeta los horarios, designaciéon de docentes, aforo, etc.? El personal administrativo de la
institucién ha respondido antes de la implementacion del programa Compliance empresarial que,
el 46.7% esta en desacuerdo con dicha afirmacién, mientras que el 30% menciona no estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacién, asi también el 16.7% estd de acuerdo y el 6.7% de las
encuestados estd 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% esta totalmente es desacuerdo con que luego de la programacién de clases la universidad
respeta los horarios, designacion de docentes, aforo, etc., asi también el 3.3% menciona estar en
desacuerdo, el 3.3% no estd de acuerdo ni en desacuerdo, sin embargo, el 20.0% ha mencionado
sentirse de acuerdo con lo mencionado anteriormente y el 70.0% esta 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 afirmacién 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 topico, servicio psicopedagdgico, 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 33
De acuerdo 8 26.7 12 40.0
Totalmente de acuerdo 1 33 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 tdpico, servicio
psicopedagogico, centro de liderazgo, centro de emprendimiento, dentro cultural, CIDEM, centro
de idiomas, etc.? El personal administrativo de la institucion ha respondido antes de la
implementacién del programa Compliance empresarial que, el 10% de estos esta totalmente en
desacuerdo con dicha afirmacion, mientras que el 30% estd en desacuerdo, asi mismo el 30%
menciona no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion, mientras que el 26.7% esta de
acuerdo y el 3.3% de las encuestados estd 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 esta 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 topico, servicio psicopedagdgico, 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% esta totalmente de acuerdo. Ante ello se puede
diferenciar claramente las variaciones que hay en términos generales, sin embargo, también se

68



observa que algunas personas no han percibido mejoras por el contrario, estas han observado que

la afirmacién 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 33 0 0.0
En desacuerdo 9 30.0 1 33
Indiferente 3 10.0 2 6.7
De acuerdo 11 36.7 7 233
Totalmente de acuerdo 6 20.0 20 66.7
Total 30 100.0 30 100.0

Enlatabla 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
institucién ha respondido antes de la implementacion del programa Compliance empresarial que,
el 3.3 % de estos estd totalmente en desacuerdo con dicha afirmacién, mientras que el 30% esté en
desacuerdo, asi mismo el 10% menciona no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion,
mientras que el 36.7% esta de acuerdo y el 20% de las encuestados estd 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% estd en desacuerdo con que los
reclamos y denuncias por los estudiantes obedecen a razones de no cumplir nuestras propias normas
internas, asi 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% esta 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 afirmacién no es cumplida y después de implementar el

programa Compliance empresarial.

Tabla 14
¢/ La universidad capacita a su personal en obligaciones en materia de proteccion al consumidor,

atencion de clientes, obligaciones legales en materia de educacion superior universitaria?

Pretest Postest
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 33 0 0.0
En desacuerdo 15 50.0 1 33
Indiferente 11 36.7 2 6.7
De acuerdo 3 10.0 10 333
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 proteccion al consumidor, atencién de clientes, obligaciones legales en materia de
educacidn superior universitaria? El personal administrativo de la institucién ha respondido antes
de la implementacién del programa Compliance empresarial que, el 3.3 % de estos esta totalmente
en desacuerdo con dicha afirmacion, mientras que el 50% estd en desacuerdo, asi mismo el 36.7%
menciona no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacién, mientras que el 10% esta de
acuerdo y ninguno de los encuestados esta 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% estd en desacuerdo con que la universidad capacita a su personal en
obligaciones en materia de proteccion al consumidor, atencién de clientes, obligaciones legales en
materia de educacidn superior universitaria, asi 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% estd 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 afirmacién 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 33
Indiferente 5 16.7 1 33
De acuerdo 8 26.7 5 16.7
Totalmente de acuerdo 1 33 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 institucién ha respondido antes de la implementacién del
programa Compliance empresarial que, el 6.7% de estos estd totalmente en desacuerdo con dicha
afirmacién, mientras que el 46.7% esta en desacuerdo, asi mismo el 16.7% menciona no estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacién, mientras que el 26.7% esta de acuerdo y el 3.3%
estd 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% estd 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, asi 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% esta totalmente de acuerdo. Ante

71



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 afirmacién no es cumplida y después de implementar el programa Compliance

empresarial.

Tabla 16

¢/ La universidad cuenta con un libro de reclamaciones, en fisico 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 33
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 fisico y/o virtual? El personal administrativo de la instituciéon ha respondido antes de la
implementacién del programa Compliance empresarial que, 20% estd en desacuerdo con dicha
afirmacion, asi mismo el 16.7% menciona no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la
afirmacién, mientras que el 26.7% estd de acuerdo y el 36.7% esta 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 fisico y/o virtual,
sin embargo, el 33.3% ha mencionado sentirse de acuerdo con lo mencionado anteriormente y el
63.3% esté 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 afirmacién 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 10 333 1.0 33
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 institucién
ha respondido antes de la implementacion del programa Compliance empresarial que, el 33.3%
estd en desacuerdo con dicha afirmacién, asi mismo el 16.7% menciona no estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo con la afirmacién, mientras que el 20.0% esta de acuerdo y el 30.0% est4 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 esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion, asi también el 26.7% esta de acuerdo
y el 70% percibe estar totalmente de acuerdo con la afirmacién, 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 afirmacién

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 33 0 0.0
En desacuerdo 8 26.7 0 0.0
Indiferente 7 233 1 33
De acuerdo 4 13.3 6 20.0
Totalmente de acuerdo 10 333 23 76.7
Total 30 100.0 30 100.0

Enla 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 institucién ha respondido antes de la implementacién del programa
Compliance empresarial que, el 3.3% esté totalmente en desacuerdo, mientras que el 26.7 estd en
desacuerdo con dicha afirmacién, asi mismo el 23.3% menciona no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la afirmacion, mientras que el 13.3% esta de acuerdo y el 33.3% estd 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, asi también el 2.%
estd de acuerdo y el 76.7% percibe estar totalmente de acuerdo con la afirmacion, 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 afirmacién 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 dias 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 33
Indiferente 10 333 1 33
De acuerdo 10 333 10 333
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 dias y ;la universidad responde dentro de tal plazo? El personal
administrativo de la institucién ha respondido antes de la implementaciéon del programa
Compliance empresarial que, el 20% estd en desacuerdo con dicha afirmacién, asi mismo el 33.3%
menciona no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacién, mientras que el 33.3% estd de
acuerdo y el 13.3% estd 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 dias y la universidad responde dentro de tal plazo, sin embargo, el 3.3%
ha mencionado no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, asi también el 33.3% esta de acuerdo y el
60% percibe estar totalmente de acuerdo con la afirmacién, 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 afirmacién

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

Tabla 20
¢ La universidad no espera los tiltimos dias de plazo que tienen para atender un reclamo en el

Libro de Reclamaciones, si no que en los primeros cinco dias 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 33
Indiferente 9 30.0 3 10.0
De acuerdo 8 26.7 8 26.7
Totalmente de acuerdo 1 33 18 60.0
Total 30 100.0 30 100.0

En la tabla 17 referido a la pregunta: ;la universidad no espera los tltimos dias de plazo
que tienen para atender un reclamo en el Libro de Reclamaciones, si no que en los primeros cinco
dias de respuesta al mismo? El personal administrativo de la institucién ha respondido antes de la
implementacién del programa Compliance empresarial que, el 10% esta totalmente en desacuerdo,
asi también el 30% esta en desacuerdo con dicha afirmacion, asi mismo el 30% menciona no estar
ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacién, mientras que el 26.7% estd de acuerdo y el 3.3%
estd 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 tltimos dias de plazo que tienen
para atender un reclamo en el Libro de Reclamaciones, si no que en los primeros cinco dias de
respuesta al mismo, sin embargo, el 10% ha mencionado estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con
la afirmacion, asi también el 26.7% esta de acuerdo y el 60% percibe estar totalmente de acuerdo

con la afirmacion, 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 afirmacién no es cumplida y después de implementar el

programa Compliance empresarial.

5.1.2. Descripcion de las dimensiones y variables

Tabla 21

Pretest y postest de la dimension idoneidad de los productos y servicios

Dimension Idoneidad de los productos y Total

servicios postest

Regular Eficiente Muy eficiente
Dimensién Idoneidad de los productos y Regular 0 0 8 8
servicios pretest Eficiente 1 1 11 13
Muy 0 0 9 9
eficiente
Total 1 1 28 30

Tal como se puede notar en la tabla 21, en la dimensién idoneidad de los productos y
servicios, 8 personas que respondieron en el pretest una percepcion regular, luego respondieron
que esta dimension era muy eficiente postest. De la misma manera, 13 personas que respondieron
en el pretest una percepcion eficiente, en el postest respondieron 1 con una percepcion regular, 1
con una percepcion eficiente y 11 con una precepcion muy eficiente. También, 9 personas que
respondieron en el pretest una percepcion muy eficiente, en el postest, 9 respondieron con una
percepcion muy eficiente. Esto indica que 19 de 30 individuos denotaron una mejora en su
percepcion 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 dimension proteccion de los intereses sociales y economicos

Dimensién Proteccién de los intereses sociales Total
y econéomicos postest
Regular Muy eficiente
Dimensién proteccion de los intereses Regular 1 6 7
sociales y econdmicos pretest Eficiente 2 13 15
Muy 1 7 8
eficiente
Total 4 26 30

Tal como se puede notar en la tabla 22, 7 personas que respondieron en el pretest una
percepcion regular, en el postest, 1 respondié con una percepcion regular y 6 con una percepcion
muy eficiente. También, 15 personas que respondieron en el pretest una percepcion eficiente, en el
postest, 2 respondieron con una percepcion regular y 13 con una percepciéon muy eficiente. 8
personas que respondieron en el pretest una percepciéon muy eficiente, en el postest, 1 respondi6é
con una percepcion regular y 7 respondieron con una percepciéon muy eficiente. Esto indica que 19
de 30 individuos denotaron una mejora en su percepcion de la proteccion de los intereses sociales

y econdmicos gracias al efecto del Compliance empresarial.

Tabla 23

Pretest y postest de la dimension contratos

Dimensién Contratos postest Total
Eficiente Muy eficiente
Dimensién 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
percepcion regular, en el postest, 6 personas respondieron con una percepciéon muy eficiente.
También, 8 personas que respondieron en el pretest una percepcion eficiente, en el postest, 1

respondié con una percepcion eficiente y 7 con una percepcién muy eficiente. 4 personas que
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respondieron en el pretest una percepciéon muy eficiente, en el postest, estos 4 respondieron con
una percepcion muy eficiente. Esto indica que 25 de 30 individuos denotaron una mejora en su

percepciodn de los contratos gracias al efecto del Compliance empresarial.

Tabla 24

Pretest y postest de la dimension productos y servicios educativos

Dimensién Productos y servicios educativos postest Total
Regular Eficiente Muy eficiente
Dimensién Productos Muy deficiente 0 2 1 3
y servicios educativos Deficiente 1 3 5 9
pretest 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
percepcion muy deficiente, en el postest, 2 respondieron con una percepcion eficiente y 1 respondié
con una percepcion muy eficiente. También, 9 personas que respondieron en el pretest una
percepcion deficiente, en el postest, 1 respondié con una percepcion regular, 3 respondieron con
una percepcion eficiente y 5 con una percepcién muy eficiente. Luego, 9 personas que respondieron
en el pretest una percepcion regular, en el postest, 4 respondieron con una percepcion eficiente y 5
respondieron con una percepcion muy eficiente. Ademads, 8 personas que respondieron en el pretest
una percepcion eficiente, en el postest, 3 respondieron con una percepcion eficiente y 5
respondieron con una percepcion muy eficiente. Luego, 1 persona que respondi6 en el pretest una
percepcion muy eficiente, en el postest, este respondidé con una percepcion muy eficiente. Esto
indica que 25 de 30 individuos denotaron una mejora en su percepcion de los productos y servicios

educativos gracias al efecto del Compliance empresarial.
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Tabla 25

Pretest y postest de la dimension responsabilidades y sanciones
Dimensiéon Responsabilidades y sanciones Total
postest
Regular Eficiente Muy eficiente

Dimensién Responsabilidades y sanciones Deficiente 0 0 1 1
pretest Regular 1 1 1 13
Eficiente 0 0 12 12
Muy 0 1 4

eficiente
Total 1 2 27 30

Tal como se puede notar en la tabla 25, 1 persona que respondi6 en el pretest una percepcion

deficiente, en el postest, este respondié con una percepcion muy eficiente. Luego, 13 personas que

respondieron en el pretest una percepcion regular, en el postest, 1 respondié con una percepcion

regular, 1 respondié con una percepcion eficiente y 11 respondieron con una percepciéon muy

eficiente. Ademads, doce personas que respondieron en el pretest una percepcion eficiente, en el

postest, 12 respondieron con una percepcién muy eficiente. Luego, 4 personas que respondieron

en el pretest una percepcion muy eficiente, en el postest, 1 respondié con una percepcion eficiente

y 3 respondieron con una percepcion muy eficiente. Esto indica que 26 de 30 individuos denotaron

una mejora en su percepcion de las responsabilidades y sanciones gracias al efecto del Compliance

empresarial.

Tabla 26

Pretest y postest de la dimension Libro de Reclamaciones

Dimensién Libro de Reclamaciones postest Total
Regular Eficiente Muy eficiente
Dimensién Libro de Regular 0 13 14
Reclamaciones pretest Eficiente 1 5 6
Muy eficiente 0 9 10
Total 1 27 30
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Tal como se puede notar en la tabla 26, 14 personas que respondieron en el pretest una
percepcion regular, en el postest, 1 respondié con una percepcion eficiente y 13
respondieron con una percepcion muy eficiente. Luego, 6 personas que respondieron en el
pretest una percepcion eficiente, en el postest, 1 respondié con una percepcion regular y 5
respondieron con una percepcion muy eficiente. Ademads, 10 personas que respondieron en
el pretest una percepcion muy eficiente, en el postest, 1 respondié con una percepcion
eficiente y 9 respondieron con una percepcion muy eficiente. Esto indica que 19 de 30
individuos denotaron una mejora en su percepcion del libro de reclamaciones gracias al

efecto del Compliance empresarial.

Tabla 27

Pretest y postest de la variable prevencion de sanciones en materia de proteccion al consumidor

Variable Prevencion de sanciones postest Total
Eficiente Muy eficiente
Variable Prevencion de sanciones Regular 1 11 12
pretest 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
percepcion regular, en el postest, 1 respondié con una percepcion eficiente y 11 respondieron con
una percepcion muy eficiente. Luego, 16 personas que respondieron en el pretest una percepcion
eficiente, en el postest, 2 respondieron con una percepcion eficiente y 14 respondieron con una
percepcion muy eficiente. Ademads, 2 personas que respondieron en el pretest una percepcion muy
eficiente, en el postest, estos 2 respondieron con una percepcion muy eficiente. Esto indica que 26
de 30 individuos denotaron una mejora en su percepcion del libro de reclamaciones gracias al
efecto del Compliance empresarial.
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5.2. Analisis Estadistico

5.2.1. Hipétesis especifica 1

Paso 1. Definir la Hipotesis estadistica HO y H1
H1. “Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en la idoneidad de los productos y servicios en la prevencion de sanciones en materia

de proteccién al consumidor de la Universidad Continental-2019” (H1: r#0)

HO. “No existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en la idoneidad de los productos y servicios en la prevencioén de sanciones en materia

de proteccién al consumidor de la Universidad Continental-2019” (HO: r=0)

Paso 2. Elegir un nivel de significancia y el estadistico de prueba
El nivel de significancia utilizado para esta hipétesis es de & = 0.05. Para la comparativa
de dos dimensiones o variables se realiza a través del estadistico t Student, el cual tiene valores que

se pueden interpretar segun lo presentado en la tabla 28:

Tabla 28
Interpretacion del estadistico

ESTADISTICO T INTERPRETACION

De + 2,04 a £ mas Variables diferentes en medias

De + 0,00 a =+ 2,04 Variables iguales en medias

Adaptado de “Metodologia de la investigacion”, por Herndndez, Ferndndez & Baptista (2010).
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Paso 3. Calculo del estadistico de prueba

Se tiene el resultado del estadistico en la siguiente tabla:

Tabla 29

Correlacion idoneidad de los productos y servicios y Compliance empresarial

Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desv. Desv. 95% de intervalo de (bilateral)
Desviacién Error confianza de la
promedio diferencia
Inferior Superior
Dimensién ,36667 ,36037 ,15708 ,54540 1,18793 5,517 29 ,000

Idoneidad de los
productos y
servicios postest

y pretest

Paso 4. Regla de decision
Las reglas de decision se detallan en la parte de técnicas de procesamiento de datos, estas
derivan en la obtencion de un nivel de significancia al 5% como minimo, esto implica que, al
realizarse las pruebas estadisticas, los p — valores de las pruebas t - Student no deben de superar el
valor de 0.05 para poder aceptar la hipdtesis alterna de relacion entre las variables a estudiar,
mientras que si se supera el valor a 0.05 se acepta la hip6tesis nula. Adicional a ello se espera que
los valores sean superiores al valor maximo que se establece como “variables iguales en media” el

cual es equivalente a 2.04.

Paso 5. Toma de decision

De ello se puede encontrar el valor de t igual a:

t. = 5517

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 estadistico de prueba con respecto del estadistico 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 tedrica, pc < pt por lo tanto, 0.000 < 0.05 entonces se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Paso 6. Conclusion estadistica

Con nivel de significacion a=0,05 y el estadistico 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 prevencion de sanciones en materia de proteccion al

consumidor de la Universidad Continental-2019.
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5.2.2. Hipétesis especifica 2

Paso 1. Definir la Hipétesis estadistica HO y H1

HI1. “Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance

empresarial en la proteccion de los intereses sociales y econémicos en la prevencion de sanciones

en materia de proteccién al consumidor de la Universidad Continental-2019” (H1: r#0)

HO. “No existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance

empresarial en la proteccion de los intereses sociales y econdmicos en la prevencion de sanciones

en materia de proteccion al consumidor de la Universidad Continental-2019” (HO: r=0)

Paso 2. Elegir un nivel de significancia y el estadistico de prueba

El nivel de significancia utilizado para esta hipétesis es de a = 0.05. Para la comparativa

de dos dimensiones o variables se realiza a través del estadistico t Student, el cual tiene valores que

se pueden interpretar segtn lo presentado en la tabla 28:

Paso 3. Calculo del estadistico de prueba

Se tiene el resultado del estadistico en la siguiente tabla:

Tabla 30

Correlacion proteccion de intereses sociales y econémicos; y Compliance empresarial

Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desv. Desv. Error  95% de intervalo de (bilateral)
Desviacién ~ promedio confianza de la
diferencia
Inferior Superior
Dimensién proteccion de  ,70000 ,98786 ,18036 ,33113 1,06887 3,881 29 ,001

los intereses sociales y
econémicos postest y
pretest
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Paso 4. Regla de decision

De ello se puede encontrar el valor de t igual a:

t. = 3,881

También se tiene que el valor t es de 3,881 y la significancia es igual a 0.000.

3,881
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Figura 2. Campana de Gauss, impacto de programa de Compliance empresarial en
la idoneidad de los productos y servicios

Las reglas de decision se detallan en la parte de técnicas de procesamiento de datos, estas
derivan en la obtencién de un nivel de significancia al 5% como minimo, esto implica que, al
realizarse las pruebas estadisticas, los p — valores de las pruebas t - Student no deben de superar el
valor de 0.05 para poder aceptar la hipétesis alterna de relaciéon entre las variables a estudiar,
mientras que si se supera el valor a 0.05 se acepta la hipdtesis nula. Adicional a ello se espera que
los valores sean superiores al valor maximo que se establece como “variables iguales en media” el

cual es equivalente a 2.04.
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Paso 5. Toma de decision

Se compara en un principio el nivel de estadistico de prueba con respecto del estadistico 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 tedrica, pc < pt por lo tanto, 0.001 < 0.05 entonces se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Paso 6. Conclusion estadistica

Con nivel de significacion o =0,05 y el estadistico de prueba T de Student de 3.881 se valida
que existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance empresarial en la
proteccién de los intereses sociales y econdmicos en la prevencién de sanciones en materia de

proteccioén al consumidor de la Universidad Continental-2019.

5.2.3. Hipétesis especifica 3

Paso 1. Definir la Hipétesis estadistica HO y H1
HI1. “Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en los contratos en la prevencion de sanciones en materia de proteccion al consumidor

de la Universidad Continental-2019.” (H1: r#0)

HO. “No existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en los contratos en la prevencion de sanciones en materia de proteccion al consumidor

de la Universidad Continental-2019.” (HO: r=0)
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Paso 2. Elegir un nivel de significancia y el estadistico de prueba
El nivel de significancia utilizado para esta hipétesis es de « = 0.05. Para la comparativa
de dos dimensiones o variables se realiza a través del estadistico t Student, el cual tiene valores que

se pueden interpretar segtin lo presentado en la tabla 28:

Paso 3. Calculo del estadistico de prueba

Se tiene el resultado del estadistico en la siguiente tabla:

Tabla 31

Correlacion contratos y Compliance empresarial

Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desv. Desv. Error 95% de intervalo de (bilateral)
Desviacién promedio confianza de la diferencia
Inferior Superior

Dimensién 1,43333 , 77385 ,14129 1,14437 1,72230 10,145 29 ,000
Contratos
postest y
pretest

Paso 4. Regla de decision

De ello se puede encontrar el valor de t igual a:

t, = 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 decision se detallan en la parte de técnicas de procesamiento de datos, estas
derivan en la obtencion de un nivel de significancia al 5% como minimo, esto implica que, al
realizarse las pruebas estadisticas, los p — valores de las pruebas t - Student no deben de superar el
valor de 0.05 para poder aceptar la hipdtesis alterna de relacion entre las variables a estudiar,
mientras que si se supera el valor a 0.05 se acepta la hipétesis nula. Adicional a ello se espera que
los valores sean superiores al valor maximo que se establece como “variables iguales en media” el

cual es equivalente a 2.04.

Paso 5. Toma de decision

Se compara en un principio el nivel de estadistico de prueba con respecto del estadistico 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 tedrica, pc < pt por lo tanto, 0.000 < 0.05 entonces se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

89



Paso 6. Conclusion estadistica

Con nivel de significacion o =0,05 y el estadistico 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 prevencion de sanciones en materia de proteccién al consumidor

de la Universidad Continental-2019.

5.2.4. Hipotesis especifica 4

Paso 1. Definir la Hipotesis estadistica HO y H1
H1. “Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en los productos y/o servicios educativos en la prevencion de sanciones en materia de

proteccién al consumidor de la Universidad Continental-2019.” (H1: r#0)

HO. “No existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en los productos y/o servicios educativos en la prevencion de sanciones en materia de

proteccién al consumidor de la Universidad Continental-2019.” (HO: r=0)

Paso 2. Elegir un nivel de significancia y el estadistico de prueba
El nivel de significancia utilizado para esta hipétesis es de a = 0.05. Para la comparativa
de dos dimensiones o variables se realiza a través del estadistico t Student, el cual tiene valores que

se pueden interpretar segun lo presentado en la tabla 28:
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Paso 3. Calculo del estadistico de prueba

Se tiene el resultado del estadistico en la siguiente tabla:

Tabla 32
Correlacion productos y servicios educativos, y Compliance empresarial
Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desv. Desv. Error 95% de intervalo de (bilateral)
Desviacion promedio confianza de la diferencia
Inferior Superior
Dimensién Productos 1,70000 1,08755 ,19856 1,29390 2,10610 8,562 29 ,000

y servicios educativos
postest y pretest

Paso 4. Regla de decision

De ello se puede encontrar el valor de t igual a:
t, = 8.562

También se tiene que el valor t es de 8.562 y la significancia es igual a 0.000.
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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 decision se detallan en la parte de técnicas de procesamiento de datos, estas
derivan en la obtencion de un nivel de significancia al 5% como minimo, esto implica que, al
realizarse las pruebas estadisticas, los p — valores de las pruebas t - Student no deben de superar el
valor de 0.05 para poder aceptar la hipétesis alterna de relacién entre las variables a estudiar,
mientras que si se supera el valor a 0.05 se acepta la hipdtesis nula. Adicional a ello se espera que
los valores sean superiores al valor maximo que se establece como “variables iguales en media” el

cual es equivalente a 2.04.

Paso 5. Toma de decisiéon

Se compara en un principio el nivel de estadistico de prueba con respecto del estadistico 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 tedrica, pc < pt por lo tanto, 0.000 < 0.05 entonces se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Paso 6. Conclusion estadistica

Con nivel de significacion a =0,05 y el estadistico 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 prevencion de sanciones en materia de proteccion al

consumidor de la Universidad Continental-2019.
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5.2.5. Hipétesis especifica 5

Paso 1. Definir la Hipétesis estadistica HO y H1
HI1. “Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en las responsabilidades y sanciones en la prevencién de sanciones en materia de

proteccion al consumidor de la Universidad Continental-2019” (H1: r#£0)

HO. “No existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en las responsabilidades y sanciones en la prevencion de sanciones en materia de

proteccién al consumidor de la Universidad Continental-2019” (HO: r=0)

Paso 2. Elegir un nivel de significancia y el estadistico de prueba
El nivel de significancia utilizado para esta hipétesis es de a = 0.05. Para la comparativa
de dos dimensiones o variables se realiza a través del estadistico t Student, el cual tiene valores que

se pueden interpretar segtn lo presentado en la tabla 28:

Paso 3. Calculo del estadistico de prueba

Se tiene el resultado del estadistico en la siguiente tabla:

Tabla 33
Correlacion responsabilidad y sanciones, y Compliance empresarial
Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desv. Desv. 95% de intervalo de (bilateral)
Desviacién Error confianza de la
promedio diferencia
Inferior Superior
Dimensi6n 1,23333 ,85836 ,15671 91282 1,55385 7,870 29 ,000

Responsabilidades y
sanciones postest y

pretest
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Paso 4. Regla de decision

De ello se puede encontrar el valor de t igual a:

t. = 7.870

También se tiene que el valor t es de 7.870 y la significancia es igual a 0.000.

7.870
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Figura 5. Campana de Gauss, impacto de programa de Compliance empresarial en
las responsabilidades y sanciones

Las reglas de decision se detallan en la parte de técnicas de procesamiento de datos, estas
derivan en la obtencién de un nivel de significancia al 5% como minimo, esto implica que, al
realizarse las pruebas estadisticas, los p — valores de las pruebas t - Student no deben de superar el
valor de 0.05 para poder aceptar la hipétesis alterna de relaciéon entre las variables a estudiar,
mientras que si se supera el valor a 0.05 se acepta la hipétesis nula. Adicional a ello se espera que
los valores sean superiores al valor maximo que se establece como “variables iguales en media” el

cual es equivalente a 2.04.
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Paso 5. Toma de decision

Se compara en un principio el nivel de estadistico de prueba con respecto del estadistico 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 tedrica, pc < pt por lo tanto, 0.000 < 0.05 entonces se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Paso 6. Conclusion estadistica

Con nivel de significacion o =0,05 y el estadistico 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 prevencién de sanciones en materia de proteccién al

consumidor de la Universidad Continental-2019.

5.2.6. Hipétesis especifica 6

Paso 1. Definir la Hipétesis estadistica HO y H1
HI1. “Existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en el acceso al libro de reclamaciones en la prevencion de sanciones en materia de

proteccién al consumidor de la Universidad Continental-2019.” (H1: r#0)

HO. “No existe un impacto significativo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en el acceso al libro de reclamaciones en la prevencion de sanciones en materia de

proteccién al consumidor de la Universidad Continental-2019.” (HO: r=0)
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Paso 2. Elegir un nivel de significancia y el estadistico de prueba
El nivel de significancia utilizado para esta hipétesis es de &« = 0.05. Para la comparativa
de dos dimensiones o variables se realiza a través del estadistico t Student, el cual tiene valores que

se pueden interpretar segtin lo presentado en la tabla 28:

Paso 3. Calculo del estadistico de prueba

Se tiene el resultado del estadistico en la siguiente tabla:

Tabla 34

Correlacion libro de reclamaciones, y Compliance empresarial

Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desv. Desv. Error 95% de intervalo de (bilateral)
Desviacién promedio confianza de la
diferencia
Inferior Superior
Dimensién Libro 1,00000 1,01710 ,18570 ,62021 1,37979 5,385 29 ,000

de Reclamaciones
postest y pretest

Paso 4. Regla de decision

De ello se puede encontrar el valor de t igual a:

t, = 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 decision se detallan en la parte de técnicas de procesamiento de datos, estas
derivan en la obtencion de un nivel de significancia al 5% como minimo, esto implica que, al
realizarse las pruebas estadisticas, los p — valores de las pruebas t - Student no deben de superar el
valor de 0.05 para poder aceptar la hipdtesis alterna de relacién entre las variables a estudiar,
mientras que si se supera el valor a 0.05 se acepta la hipétesis nula. Adicional a ello se espera que
los valores sean superiores al valor maximo que se establece como “variables iguales en media” el

cual es equivalente a 2.04.

Paso 5. Toma de decision

Se compara en un principio el nivel de estadistico de prueba con respecto del estadistico 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 tedrica, pc < pt por lo tanto, 0.000 < 0.05 entonces se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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Paso 6. Conclusion estadistica

Con nivel de significacion o =0,05 y el estadistico 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 prevenciéon de sanciones en materia de proteccion al

consumidor de la Universidad Continental-2019.

5.2.7. Hipétesis general

Paso 1. Definir la Hipotesis estadistica HO y H1
HI1. “Existe un efecto significativo al implementarse el programa Compliance empresarial

en la prevencion de sanciones en materia de proteccion al consumidor, en la Universidad

Continental-2019” (H1: r#0)

HO. “No existe un efecto significativo al implementarse el programa Compliance
empresarial en la prevencion de sanciones en materia de proteccion al consumidor, en la

Universidad Continental-2019” (HO: r=0)

Paso 2. Elegir un nivel de significancia y el estadistico de prueba
El nivel de significancia utilizado para esta hipétesis es de a = 0.05. Para la comparativa
de dos dimensiones o variables se realiza a través del estadistico t Student, el cual tiene valores que

se pueden interpretar segun lo presentado en la tabla 28:
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Paso 3. Calculo del estadistico de prueba

Se tiene el resultado del estadistico en la siguiente tabla:

Tabla 35
Correlacion prevencion de sanciones, y Compliance empresarial
Diferencias emparejadas t gl Sig.
Media Desv. Desv. Error 95% de intervalo de (bilateral)
Desviacion promedio confianza de la diferencia
Inferior Superior
Variable 1,23333 ,67891 ,12395 ,97982 1,48684 9,950 29 ,000

Prevencion de
sanciones postest
y pretest

Paso 4. Regla de decision

De ello se puede encontrar el valor de t igual a:
t. = 9.950

También se tiene que el valor t es de 5.385 y la significancia es igual a 0.000.

9.950

O—ﬂ_ 23 2. 3
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4.11

Figura 7. Campana de Gauss, impacto de programa de Compliance empresarial en

la prevencion de sanciones en materia de proteccion al consumidor
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Las reglas de decision se detallan en la parte de técnicas de procesamiento de datos, estas
derivan en la obtencién de un nivel de significancia al 5% como minimo, esto implica que, al
realizarse las pruebas estadisticas, los p — valores de las pruebas t - Student no deben de superar el
valor de 0.05 para poder aceptar la hipdtesis alterna de relacion entre las variables a estudiar,
mientras que si se supera el valor a 0.05 se acepta la hipétesis nula. Adicional a ello se espera que
los valores sean superiores al valor maximo que se establece como “variables iguales en media” el

cual es equivalente a 2.04.

Paso 5. Toma de decision

Se compara en un principio el nivel de estadistico de prueba con respecto del estadistico 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 tedrica, pc < pt por lo tanto, 0.000 < 0.05 entonces se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Paso 6. Conclusion estadistica
Con nivel de significacion a =0,05 se demuestra que Existe un impacto significativo de la
prevencion de sanciones en materia de proteccion al consumidor; y el programa de Compliance

empresarial en la Universidad Continental.
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CAPITULO VI
DISCUSION DE LOS RESULTADOS
Con respecto de la presente investigacion, al plantearse el objetivo general se buscéd
establecer cudl es el efecto de la implementacion del programa de Compliance empresarial en la
prevencion de sanciones en materia de proteccion al consumidor, en la Universidad Continental-
2019. Esto teniendo en cuenta que la figura del Compliance nace como un mecanismo de
prevencion, y a pesar de no contar con un enfoque dirigido al derecho del consumidor, se ha
enfocado mds sobre la base de la relacion entre el Compliance y los efectos en otras variables
aproximadas a esta, principalmente ligada al delito corporativo, previniendo la comisién 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 aplicacién del programa de
Compliance empresarial para la prevencion de sanciones, se obtuvo un resultado positivo dentro
de todos las dimensiones de la prevencion de las infracciones de idoneidad de los productos y
servicios, proteccion de los intereses sociales y econdmicos 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 més alto
(Hossain, 2017). El estudio indica que las empresas en realidad estin siguiendo las disposiciones
reglamentarias debido al cumplimiento normativo, variable que se aproxima al Compliance
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empresarial. Pawliw (2016) menciona que en Canadd las empresas deben prestar especial atencion
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 organizacién ética contribuye a la organizacion, 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 sintesis entre el
cumplimiento legal y el cumplimiento ético a través de la autorregulacion aspiracional, ello muestra
que un lineamiento al Compliance es mediante la ética dentro de las organizaciones. Clavijo (2016)
también explica que autorregulacién-regulada y la colaboracion del sector privado y el Estado en
la prevenciéon y deteccion de la criminalidad empresarial es trascendental y necesaria en la
actualidad, de este modo se debe tener en consideracion principalmente la colaboracién que debe
existir entre las empresas y el Estado. Astudillo & Jiménez (2016) precisan que la implementacién
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 organizacién. Es decir, el sector empresarial asumiria un verdadero compromiso de lucha

contra la corrupcion.

No obstante también hay investigaciones como la de Mulugeta (2016) que muestra que ante
una falta de comprension sobre los detalles de las regulaciones y se not6é que los problemas que
surgen debido a la proteccion 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, sefiala 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 relacion similar a la que se espera de estas

intervenciones.

Adicionalmente, se debe tener en alta consideracion que es en merito a la coordinacién
directa con el drea legal de la universidad, y también con el drea de atencion al usuario, hoy en dia
se encuentran con mayor conocimiento en gestiones de atencion al usuario y gestién de reclamos,
denuncias y el rellenado correcto del Libro de Reclamaciones. Por lo que los colaboradores tienen
un proceso mds claro de la importancia de prevenir infracciones en materia de proteccion al
consumidor, es en merito a los resultados obtenidos que se ha podido observar una aceptacion de
parte de los colaboradores, de poder identificarse con el programa, de poder identificarse con su
centro de labores en si, 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 investigacién aporta
considerablemente acerca de la actual vision del Compliance como un fenémeno de estudio, més

aun sobre la base del Compliance corporativo.
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CONCLUSIONES

Después del desarrollo de la investigacion donde el objetivo fue determinar el efecto del
programa de Compliance empresarial en la prevencion de sanciones en materia de proteccion 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 prevencion de sanciones en
materia de proteccion al consumidor de la Universidad Continental-2019, pues desde la
percepcion de los trabajadores en la gestion administrativa, se ha visualizado que tienen claro

que se estan brindando un mejor servicio a los estudiantes.

2. Hayun impacto significativo directo al implementarse el programa de Compliance empresarial
en la proteccion de los intereses sociales y econdmicos en la prevencion de sanciones en
materia de proteccion al consumidor de la Universidad Continental-2019, ya que desde la
percepcion de los trabajadores en la gestion administrativa, ellos han visualizado que es
importante poner a disposicion de los estudiantes la informacién sobre sus tazas educacionales
antes de culminar el periodo lectivo, asi como la orientacién 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 prevencién de sanciones en materia de
proteccion al consumidor de la Universidad Continental-2019, porque se ha mejorado el
acceso a la informacién sobre su plan de estudios, criterios a evaluarse y los reglamentos

institucionales.
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Existe un impacto significativo directo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en los productos y/o servicios educativos en la prevencion de sanciones en materia
de proteccion al consumidor de la Universidad Continental-2019, pues desde la percepcion de
los trabajadores en la gestion administrativa se ha visualizado que en la institucién han puesto
a disposicion de los estudiantes las informacion sobre los servicios que se prestan a nivel

general y los beneficios que estos tienen al ser parte de la casa superior de estudios.

Hay un impacto significativo directo al implementarse el programa de Compliance empresarial
en las responsabilidades y sanciones en la prevencion de sanciones en materia de proteccion
al consumidor de la Universidad Continental-2019, pues desde la percepcion de los
trabajadores en la gestion administrativa, ellos han visualizado que en la institucién se ha
puesto a disposicion de los estudiantes la informacidn sobre los reclamos y denuncias que estos
pueden realizar, asi como de no cumplirse, sabe cudl es el camino que deben seguir, como

también las normas internas de la universidad.

Se ha verificado un impacto significativo directo al implementarse el programa de Compliance
empresarial en el acceso al Libro de Reclamacién en la prevencion de sanciones en materia de
proteccion al consumidor de la Universidad Continental-2019, pues desde la percepcion de los
trabajadores en la gestion administrativa, ellos han visualizado que en la institucién se ha
puesto a disposicion de los estudiantes el libro de Reclamacion, asi como el acceso a este en
un lugar visible, ademds de brindarles la guia necesaria para que este sea rellenado, asi como

la informacion que existe sobre el libro de reclamaciones virtual.

Se ha demostrado un impacto significativo directo al implementarse el programa Compliance

empresarial en la prevencion de sanciones en materia de proteccion al consumidor, en la
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Universidad Continental, ya que desde la percepcion de los trabajadores en la gestion
administrativa ellos han visualizado que en la institucién se ha incrementado o puesto a
disposicion de los estudiantes todo el acceso a la informacién que estos requieren, por lo que
se ha mejorado y transparentado la calidad del servicio y el aspecto normativo, para conseguir

con ello la prevencion 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 prevencion de sanciones en materia de protecciéon al consumidor, en la

Universidad Continental se recomienda lo siguiente:

l.

Dado que la implementacién del Compliance es nuevo, se propone que se siga en el proceso
de implementacion y mejoras, facilitando o generalizando este proceso en las diferentes sedes

de la Universidad Continental.

También se recomienda que al ser un programa administrativo juridico, este debe seguir en
proceso de evaluacion a fin de que se pueda acoplar o modificar criterios que no hubiesen

estado adecuados a la realidad de la casa superior de estudios.

Dado que el Compliance esta relacionado a temas éticos, donde se minimiza el riesgo legal y
se establece criterios primordiales dentro de las politicas empresariales, por lo que se acoge a
las reglas de juego dentro del mercado y con ello se transparenta completamente la informacion

que se requiera en la universidad.

Debido a la dificil situacién que viene enfrentando el pais, debido a la pandemia por COVID-
19, se exhorta que se realicen proximas investigaciones acorde a las modificaciones que
deberian existir en el programa de Compliance empresarial en materia de proteccién al

consumidor frente a una era de digitalizacion.

En el aspecto cientifico, se invita tomar como ejemplo esta investigacion de tal forma que, a

causa de la iniciativa estudiantil, cada vez mds 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, segin las

condiciones de cada empresa.

Con la publicacién del Decreto Supremo N.° 185-2019-PCM, que aprueba el Reglamento que
promueve y regula la implementacion voluntaria de programas de cumplimiento normativo en
materia de proteccion al consumidor, con fecha de 30 de noviembre del 2019, la perspectiva
del disefio de los programas de cumplimiento normativo ha establecido pardmetros minimos
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 difusion 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.

Se recomienda que la presente tesis sea el inicio de poder empezar a desarrollar una teoria
juridica enmarcada en la funcionalidad del derecho preventivo empresarial, la cual estudie el
criterio que toman los proveedores de todos los sectores econémicos, de este modo desarrollar
un protocolo de implementacién de los programas de Compliance empresarial que se pueda

adecuar de forma fécil y estructurada.
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Apéndice 1: Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general. Hipétesis general Variable Metodologia de la investigacién

(Cudl es el efecto de la Establ Al implementarse el programa

. iy r el ef 1 . . p Ny

implementacién del programa insltalk;rfl(;i tac?én ¢ de;:to roder)am: Compliance empresarial se ha Método De Inves}ngagmn

de Compliance empresarial en dep Compliance em re?sarigal en tenido un efecto positivo en la Método generaI. 01ent1f1.co . .

la prevencion de sanciones en p < pres prevencién de sanciones en | Implementacién Meétodo especifico el hipotético — deductivo
. g la prevencion de sanciones en . . )

materia de proteccion  al materia de  oroteccion  al | Materia de proteccién al | del Compliance | L

consumidor, en la consumidor. en Iia Universidad consumidor, en la | administrativo TIRO De Invest.lg.acmn o

Universidad Continental- Conti 1’ 2019 Universidad Continental- Reupe las .con(.hcmne.s metodoldgicas de

2019? ontinental- ) 2019. una investigacion aplicada

Problemas especificos: Objetivos Especificos. Hipétesis especificas . L

(Cudl es el impacto entre la Existe un impacto Nivel de Investigacion

implementacién del programa
de Compliance empresarial y
la idoneidad de los productos
y servicios en la prevencion de
sanciones en materia de
proteccién al consumidor de
la Universidad Continental-
2019?

Determinar el impacto entre la
implementacién del programa
de Compliance empresarial y la
idoneidad de los productos y
servicios en la prevencién de
sanciones en materia de
proteccion al consumidor de la
Universidad Continental-2019.

significativo al implementarse
el programa de Compliance
empresarial en la idoneidad de
los productos y servicios en la
prevencién de sanciones en
materia de proteccion al
consumidor de la Universidad
Continental-2019.

(Cudl es el impacto entre la
implementacién del programa
de Compliance empresarial y
la proteccion de los intereses
sociales y econdémicos en la
prevencién de sanciones en
materia de proteccion al
consumidor de la Universidad
Continental-2019?

Determinar el impacto entre la
implementacién del programa
de Compliance empresarial y la
proteccion de los intereses
sociales y econémicos en la
prevencién de sanciones en
materia de proteccion  al
consumidor de la Universidad
Continental-2019.

Existe un impacto
significativo al implementarse
el programa de Compliance
empresarial en la proteccion
de los intereses sociales y
econdémicos en la prevencion
de sanciones en materia de
proteccion al consumidor de
la Universidad Continental-
2019.

Prevencion de
sanciones en
materia de
proteccion al
consumidor

De nivel correlacional

Disefio De Investigacion

Cuasi experimental; ya que la manipulacién
de las variables, en este sentido serd de la
variable independiente (Programa
Compliance), ya que se establece la media
previa y poste mediante un Pretest- y un
Postest. Poblaciéon Y Muestra

Poblacién

En esta investigacion se realizé un
contraste directo entre la percepcion del
personal, involucrado en la gestién
administrativa de la Universidad
Continental y la base de datos de la
institucion que se tiene resistida antes de la
implementacién del Compliance y los datos
después del Compliance. La poblacion de
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(Cudl es el impacto entre la
implementacién del programa
de Compliance empresarial y
los contratos en la prevencién
de sanciones en materia de
protecciéon al consumidor de
la Universidad Continental-
2019?

Determinar el impacto entre la
implementacién del programa
de Compliance empresarial y
los contratos en la prevencién
de sanciones en materia de
proteccién al consumidor de la
Universidad Continental-2019.

Existe un impacto
significativo al implementarse
el programa de Compliance
empresarial en los contratos
en la prevencion de sanciones
en materia de proteccién al
consumidor de la Universidad
Continental-2019.

(Cudl es el impacto entre la
implementacién del programa
de Compliance empresarial y
los productos y/o servicios
educativos en la prevencién
de sanciones en materia de
proteccién al consumidor de
la Universidad Continental-
2019?

Determinar el impacto entre la
implementacién del programa
de Compliance empresarial y
los productos y/o servicios
educativos en la prevencién de
sanciones en materia de
proteccion 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
prevencién de sanciones en
materia de proteccion al
consumidor de la Universidad
Continental-2019.

(Cudl es el impacto entre la
implementacién del programa
de Compliance empresarial y
las  responsabilidades 'y
sanciones en la prevencién de
sanciones en materia de
proteccién al consumidor de
la Universidad Continental-
2019?

Determinar el impacto entre la
implementacién del programa
de Compliance empresarial y
las responsabilidades y
sanciones en la prevencion de
sanciones en materia de
proteccion 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 prevencién de sanciones
en materia de proteccién al
consumidor de la Universidad
Continental-2019.

(Cudl es el impacto entre la
implementacién del programa
de Compliance empresarial y
el acceso al libro de
reclamaciones en la
prevencién de sanciones en
materia de protecciéon al
consumidor de la Universidad
Continental-2019?

Determinar el impacto entre la
implementacién del programa
de Compliance empresarial y el
acceso al libro de reclamaciones
en la prevenciéon de sanciones
en materia de proteccion 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
prevencién de sanciones en
materia de protecciéon 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 menciond anteriormente en esta
investigacion la muestra serd equivalente a
la poblacién, por lo que se hard uso de un
muestreo censal, es decir se trabajara con la
totalidad de los datos y el personal
involucrado en el tema de investigacion.

Técnicas e Instrumentos De Recolecciéon
De Datos

La técnica empleada para recopilar la
percepcion de los trabajadores que se
encuentran relacionados directamente con
el area administrativa involucrada, sera el
cuestionario, y para determinar las
sanciones y tramites establecidas por
Indecopi, serd la obtencién de data primaria
facilitada por la institucién Educativa.

El instrumento para el primer caso serd el
cuestionario, y para el segundo una hoja de
registro en Excel.
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Apéndice 2: Instrumento

CUESTIONARIO DE PREVENCION DE SANCIONES EN MATERIA DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR

Instrucciones: Tu colaboracion es de vital importancia, por ello, te solicitamos que al
responder cada pregunta seas honesto(a) y veraz en cada respuesta; ellas permitirdn obtener
informacion sobre las medidas de prevencién de sanciones en materia de proteccion al

consumidor.

La informacién que se proporcione serd solo de conocimiento del investigador, y su

manejo serd con fines académicos.

Marca con un aspa tu respuesta en solo uno de los recuadros valorados del siguiente

modo:

La presente encuesta es andOnima, solo serd realizada con el fin mencionado

anteriormente.

El tiempo de duracién es de 15 minutos aproximadamente.

Agradecemos tu colaboracion y honestidad en el desarrollo de este instrumento.



TED

ED

DA

TDA

Idoneidad de los productos y servicios

Cuando los estudiantes acuden a ti para solicitar un servicio especifico a tu cargo, les

1 facilitas a todos la documentacién o informacién necesaria y suficiente sobre el
mismo.
’ Cuando un estudiante presenta una solicitud para que una oficina o 4rea se preste un
servicio, la misma ;Es atendida en los plazos establecidos?
3 Desde tu percepcion, cuando un estudiante de modo general recibe un servicio, se
encuentra satisfecho con el mismo.
Proteccién de los intereses sociales y econdmicos
4 La universidad siempre informa antes de culminar un periodo académico, los
requisitos econdmicos en las pensiones y otros conceptos
Cuando la universidad realiza un reajuste en el pago de pensiones ;Se informa al
5 personal que tendrd en contacto con los estudiantes para orientarlos y absolver sus
dudas sobre este tema
Contratos
Al inicio de cada periodo la universidad brinda a los estudiantes toda la informacién
6 necesaria sobre el plan de estudios como su malla curricular, grado y titulo a obtener,
duracién certificaciones progresivas, requisitos de graduacion etc.
7 Los estudiantes cuentan con informacién clara sobre criterios de valuacion de
asignaturas, examen de suficiencias, retiro de asignaturas, etc.
3 La universidad ha difundido por diferentes canales el reglamento de estudiantes y
otras normas académicas, los estudiantes conocen los mismos.
9 Luego de la programacién de clases la universidad respeta los horarios, designacién
de docentes, aforo, etc.
productos y/o servicios educativos
Al inicio de cada periodo la universidad informa a todos los estudiantes de todas las
10 modalidades los servicios que presta como tépico, servicio psicopedagdgico, 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
La universidad capacita a su personal en obligaciones en materia de proteccién al
12 | consumidor, atencién de clientes, obligaciones legales en materia de educacién

superior universitaria.
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Existe un proceso para sancionar a los trabajadores que por su actuar se sanciono a la

13 . . . . o
Universidad y se adoptaron medidas correctivas para mejorar el servicio
Libro de Reclamaciones

14 | La universidad cuenta con un libro de reclamaciones, en fisico 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
dias y la universidad responde dentro de tal plazo
La Universidad no espera los ultimos dias de plazo que tienen para atender un reclamo

18 |en el Libro de Reclamaciones, si no que en los primeros cinco dias de respuesta al

mismo

Gracias por su colaboracion
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Apéndice 3: Plan de implementacion del Programa Compliance Administrativo
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PROGRAMA DE COMPLIANCE
EMPRESARIAL DE LA
UNIVERSIDAD CONTINENTAL
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1. PRESENTACION

Las relacionas de consumo, reconocidas también como fransaccionas de indole
econdmico, conllevan hoy en dia a que la mayor cantidad de personas, sean parte
acliva de la economia y del mercado en general, hoy en dia el mercado se
encuentra expuesto a innumerables riesgos, donde principalmente la relacion entre
consumidor y proveedor, s& desarrola con faciidad y fluidez, sin embargo este
vinculo se encuentra expuesto a deficiencias que puedan surgir tanto en el servicio
o en el producto que se oferta v demanda en el mercado, que en sitvaciones donde
se tenga gue evaluar la responsabilidad, muchas veces comprometen a las
empresas de forma negativa, es asl que nace un sistema que permite regular v
confribuir en la solucién de estas deficiencias en el mercado. En el caso de la
Universidad Continental se presenta como una aportunidad de implementacién de
una cultura de cumplimiento y prevencién de infracciones administrativas

fundamentalmente.

Las procedimientos administrativos sancionadores en materia de proteccidn al
consumidor v la resolucién de los mismos, en este caso reconocidos como denuncias
administrativas, se encuentran a carge del Instituto Macional de defensa de la
Competencia y Proteccién de la Propiedad Intelectual (INDECOPI), donde a través
de sus comisiones y drganos resolutivos de procedimientos sumarisimos en materia
de proteccidn al consumidor, determinan la comisidn de infracciones y la imposicidn
de multas, a las empresas [en nuestro caso a la Universidad) v que hayan faltado al
ordenamiento establecido en el Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
imponiendo cuando coresponda una mulfa que en muchos cosos puede causar un

perjuicio econdmica y lo mas grave afectar su reputacian.

Segun la informacién estadistica obtenida de INDECOPI, en el afio 2017 se

presentd a nivel nacional 15,331 denuncias administrativas en materia de proteccidn

121




= Programa de Compliance |

[ i FECHA DE ;
DOCUMENTD REVISADO ¥ APROBADO F.DH'. APROBACION VERSHIN:

&n maberia de protecciin al |
Consumidor de la |
Linesarsadad Conlinenlal

DO RAFAEL PRIET! 02 Agosio 2019 001-2019
. HORMAZA

| =
i | Apoderado Legal

al consumidor a |os @fgﬂms Resolutives de Procedimientos Sumarisimos; asi como
6,418 denuncias presentadas onte las Comisiones de Proteccidn al Consumidor
(INDECOPI, 2018). v en mérito a estos datos estadisticos se puede apreciar la gran
afluencia de los consumidores al tener que acudir a la institucion para poder buscar

alguna solucién alas controversias en materia de proteccidn al consumidor,

En merito a la solicitud de acceso a la informacion pdblica presentada ante la
oficina regional del INDECCOPI en Junin, donde se solicitd se pueda brindar
informacian referente a la denuncias vy reclamos presentados en contra de la
Universidad Confinental en los anos del 2015 al 201852 presentaron 24 denuncias
administrativas en el Organo Resolutive de Procedimientos Sumarisimos: 7 denuncias
presentadas a la Comisidn de Proteccidn al Consumidor, v 20 reclamos presentados
ante el Servicio de Atencién al Ciudadano [INDECOPI, 2018); y es en merito a estos
datos recopilados que se puede apreciar que es un problema relevante, ya gue
estas denuncias v reclamos pueden evitarse o minimizarse con el desamollo de un

programa de Compliance denfro de la Universidad Confinental.

El nuevo auge legal v demanda econdmica de los principales productos vy
servicios en el mercado, ha conllevado a indagar en nuevos rubros del derecho
preventiva, con la finalidad de construir una convivencia pacifica y armoniosa en el
mercado, donde exista el mayeor equilibrio posible en el desarrollo de estas relacionas
de consumao; & bien & sumamente complicado que el proveedor pueda ofrecer
dentro del mercado productos o servicios que posean un nivel perfecto de
idoneidad, hoy en dia existen mecanismos sstematizados, que ayudan al empresario
a poder evitar sanciones y por lo tanto verse perudicados por la regulacién del
mercadeo v su sistema de profeccidn al consumidor.

Bl Compliance empresarial (Programa de Cumplimiento) se puede definir como
aguella normativa o regulacién interna que acogen las personas juridicas privadas
con la finalidad de efectivizar la &tica empresanal v poder prevenir que se comeatan

actos que puedan configurar una infraccién, hoy en dia esta regulacidn es

3
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promovida de formao mundial, consiste en una serie de recomendacionss ¥ normas
que las empresas privadas pueden voluntariamente adoptar: de este modo s bien
el Cédigo de Proteccion y defensa del consumidor en el articulo 112°, regula y sefiala
cudles son los criterios de graduacién de la sonciones administrativas, y
especiicamente establece que son criterios especiales considerados como
atenuantes : " Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo
para el cumplimiento de la regulacién contenida en el presente Cédigo”, dicho
ordenamiento es poco conocido por las empresas. generando esto una
inadecuada actuacién de la empresa frente a los problemas que puedan surgir, las
cuales mds adelante e corvierfen en infrocciones v posibles  denuncias
administrativas. Sin embargo. para la Universidad Confinental este precepto legal se
convierte en una oportunidad de mejora, instauvracidn de una cultura de
cumplimiento normativo, prevencion de infraccidn, y por lo tanto evitar sanciones

econdmicas y cuidar lo mdas valiosos que es su reputacién.

De este modo, la gran mayoria de empresas a nivel mundial no se limita hoy en
dia a solo dictar una serie de normas intermas, que puedan cumplic principalmente
con cierta regulacién local o nacional, sino que apuntan a poder profundizar mdés y
desarrollan programas muy completos yvfo sofisticados de Compliance, los cuales
confienan no solo los valores éficos resumidos en una * vEIGn v misién™ sine que
ambicionan poder generar |os procesos y mecanismos concretos para alcanzar esta

visidn y mision, abarcado incluso la toma de decisiones dentro de la empresa.

Siendo la Universidad Conlinental una enfidad prestadaora de un servicio piblico
regulado por la Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria —
SUMEDU). fiene una razdén mds para implementar un Programa de Compliance, midas
aln cuando de acuerdo a sus valores institucionales s declara una universidad de
la cuarta revolucién industrial, comprometida con revolucionar la educacidn
superior en el pais, y otorgar a su poblacién estudiantil la opertunidad de participar

de su formacién profesional con altos esténdares de calidad, las gue han sido
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reconocidas por acreditadoras naciondles e intemacionales. A esto s& suma, su
estrategia de expansidn de su oferta educativa a nivel nacional. Por todo ello, la
reputacién de la Universidad es uno sino el mds importante intangible a proteger, lo
que podia exponerse a una afectacidn si se encuentra comprometida con una

infraccién grave.

2. OBJETIVOS DEL PROGRAMA

#» ldentificar las infraccionss administrativas a las que se encuentra
expuesta la Universidad Continental tanto por regulacién de la
Superintendencia Nacional de Educacién Superor Universitaria —
SUMEDU vy las que se encuenfran establecidas en el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor. » Elaborar el mapa de riesgo de
infraccidén administrafivas de acuerdo al proceder de la SUNEDU v el
INDECOPIL.

# Verficar si los procesos que fieng la Universidod Confinental para
atender los reclamos v denuncias de los estudiantes se encuentran
alineados a los regulado por la SUNEDU v el INDEQPI.

» Determinar cudles son las contingencias legales gue tiene la Universidad
Continental que ponen en riesgo la reputaciéon de la institucidn.

* Implementar un programa preventive que evite confingencias legales

en la Universidad Continental.

Si las empresas privadas asi como estdn obligadas por ley hoy en dia a desarroliar
programas de cumplimiento en matera de criminalidad empresarial, estuvieran
obligadas a desarrollar programas de cumplimiento en materia de proteccién al
consurmidor, las relaciones de consumo se verian enormemente beneficiadas ya que
si bien no se le puede pedir al proveedor brindar un servicio u ofrecer un producio
cien por ciento idéneo, se puede evaluar la conducta del proveedor como

atenuante especial en relacién a lo desarollado en el articulo 112° del Cédigo de
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prateccidn y defersa del consumidor, que presciibe criterios importantes que deben

ser tomados en cuenta para graduar una sancidn sefialando:

[...] Arficule 112° Inc.4: Cuando el proveedor acredite que
cuenta con un programa efective para el cumplimiento de la
regulacion contenida en el presente Codigo, para lo cual se

toma en cuenta lo siguiente:

a. El involucramiento v respaldo de parte de los principales

directivos de la empresa ha dicho programa.

b. Que el programa cuenta con una politica y procedimientos
destinados al cumplimiento de las estipulaciones contenidas en
el Cédigo.

c. Que existen mecanismos internos para el enfrenamiento vy

educacién de su personal en el cumplimiento del Cédigo.

d. Que el programa cuenta con Mecanismos para su monitoreo,

auditoria v para el reporte de eventuales incumplimientos.

e. Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente

los eventuales incumplimientos al Cadigo.

f. Que los eventuales incumplimientos son aislodos ¥y no
obedecen a una conducta reiterada. [...) [CODIGO DE
PROTECCION Y DEFENSA DEL COMSUMIDOR, 2010)

Son diversos los estudios relacionados a esta figura juridica novedosa en materia

penal, asi como Camidn nos resalta que: [...) los entes colectives deben participar

activamente en la lucha contra la criminalidad empresarial adoptando en su interior

organizativa Programas o medidas de control o prevencion. En esa circunstancia si la

empresa acredita que actud conforme a sus programas internos de cumplimiento se
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2015). De este modo, de una aplicacién analégica podemos sostener que, la
implementacién de un programa de Compliance empresarial en materia de
proteccién al cornsumidor es el inicio de la adopcidn de una buena practica
empresarial ya gue en el supuesio no esperado (aun cuando se realice fodo esfuerzo
para evitara) que se incura en una infraccidn, el solo hecho de contar con un
Programa de Compliance serd corsiderado una situacidn atenuante, tal cual se
prescribe en el Codigo de Proteccidn y defensa del consumidor y sobretodo genera

un valor agregado a la reputacién y marca de la compaiia.

Una apreciacidn importante es la que nos sefala Astudillo, G. v Jiménez, 5.,
quienes refieren que |...) se considera que una medida como la propuesta constituird
un fuerte incentive para que las empresas privadas se autoregulen pues, en buena
cuenta, tendrdn que recurir a los programas de cumplimiente para concretar una
verdadera cultura de cumplimiento de la legalidad al inferior de sus organizaciones.
De esta manera el sector empresarial asumiria un verdadero compromiso de lucha
contra la comrupcion. (...) (Guillermo & Jimenez Montes, 2015) y porque no del mismo
modo una politica en proteccidn al consumidor podria conllevar a una disminucibn
abismal en la comisién de infracciones, es asi que la importancia de contar con
programas de cumplimiento en materia de proteccién al consumidor ha llevado al

IMDECOPI a desarmollar nuevas apreciaciones en este campo,

De este modo el autor desarmollo importantes criterios en cuanto a la
auvtoregulacién que debe tener la empresa privada, donde un programa de
cumplimiento formaria efectivamente pilares importantes denfro de los objefivos y
enfoque del giro de negocio, creando al mismo tiempo un desamollo dptimo de la
élica y valores con que se debe conllevar la actividad empresarial, en todos los
sectores y Greas de la empresa, de este modo llegando a prevenir la posible comisidn
de infracciones que atenten contra la regulacién del Cédige de proteccién vy

defensa del consumidor.
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3. ANTECEDENTES INTERNACIOMALES

E: necesario remarcar gue la impeortancia de confar con un programa de
compliconee oviida a desarollar una conducta preventiva frente o posibles
sanciones, es por esto gue a nivel infemacional existen importantes aportes, ya que
coma se sefiala gue “[..) Para evilar estos comportamientos, por tanto,
basicamente hay dos opciones: educar de manera preventiva o educar desde el
castigo. 5i elegimos la primera y que creemos mdés adecuada, el instrumento del que
deberdn valerse las compadias serdn los acompliance programss; los cuales
ayudardn a los empresas a evitar violaciones futuras18 v, ademds, educardn a los
frabajodores que no tengan un previo conocimiento sobre esta materda “[...)
[AMAYA, 2014)

Principalmente se debe buscar realizar estas violaciones a la norma de forma
futura es que los programas de Compliance deben ser lo mds completos posible en
cuanto estdn diigidos a toda clase de profesionales, que en muchos casos
desconocen lo relacionado a normas v leyes, o asi como nos sefala Kleinhempel : ©
A pesar de los diferentes aspectos v realidades en si, gue enfrentan las empresas,
dependiendo del pais y su legislacion, hay una sefie de aspectos relacionados enfre
si, y por lo tanto tienen validez para cualquier programa de compliance, donde un
programa de compliance cien por ciento legalista en muchas ocasiones estd
onentado al fracaso, por el exceso de normas que se poneg de conocimienta a los
colaboradores, es necesario desamollar un programa de compliance basado en
valores que permite y desarrolla una mejor estrategia gue esta direccionada mas en
la prevencién que en la investigacion de hechos gue puedan ser considerados
ilicitos. Si todos desarollan una conducta posifiva v acorde a los valores, los

estandares legales serian superados ampliamente con creces” (KLEINHEMPEL, 2015)

127




(=

DOCUMENTO REVISADO Y APROBADO POR:

— +—r—1

Programa de Complance L—l B 1 \\ &) I,}Aﬂ’

en materia de proteccidn al
Consumidor de i Asmmoo RAFAEL meTq
Universidad Continental HORMAZA
Apcderago Legal

FECHA DE
APROBACION

VERSION:

02 Agosto 2019

001-2019

4. ESTRUCTURA DE APLICACION DEL PROGRAMA DE COMPLIANCE

5.1.
5.1.1.

regional,

5. DISENO, AMBITO DE APLICACION, Y METODOLOGIA

Disefio

El programa de Compliance en la Universidad Continental

La Universidad Continental, siendo una de las principales empresas a nivel

que poco a poco escala a ser reconocida denfro de las mejores

universidades del Pais no debe ser ajena a estar acorde a las nuevas regulaciones,

con la estrategia de encontrarse siempre en constante evolucidn, esta dispuesta a

implementar el siguiente programa de compliance empresarial, bajo un disefno

practico y didactico, donde los principales beneficiados serdn los miles de

estudiantes que hoy en dia forman parte de nuestra familia, asi como desarrollar

positivamente la labor de nuestros colaboradores.
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Disefiado el presente programa por la necesidad planteada de preveni
infracciones en materia de proteccidn al consumidor, v en esta linea fambién
salvaguardar los intereses de la empresa, siempre observando la politica de

empraesa adecuada enfrelazada con una polifica de proteccidén al consumidor,

Teniendo como principal fin el presente programa el de adoptar un Compromiso
de difusidn denfro de toda la empresa, asi como los adecuados mecanismos que
se pretenden implementar con el presente programa de Compliance, siendo
responsabiidad de fodos los colaboradores su libre desamollo, implementacidn v

constante mejora.

52. Ambito de Aplicacién.

La aplicacién del presente programa de Compliance afecta en totalidad a toda
la comporacién  confinental, la comrmecta observancia vy su aplicacidn  serd
responsabilidad tanto para los colaboradores como para los altos directivos de la
persona juridica. Se verdn también afectados todos los empleados u otras personas
juridicas que presenten algun servicio a la Universidad Continental; del mismo modo
las personas naturales o juridicas que brinden servicios externos, deben de conocer
el presente programa de Compliance de este modo la relacién comercial que
redlicen para la Universidad continental, sea bajo el estricto cumplimiento de lo que

contiene el presente programa.

53. Metodologia.

Para la corecta readlizacién e implementacién del presente programa de
Compliance se ha seguido un método personalizado en cuanto a los riesgos de
infraccién en matera de proteccidn al consumidor e infracciones planteadas por
SUMEDU, que podrian presentarse en el dio a dia comercial de la Universidad,
analizando cuales son las conductas habituales, v cudles son los procedimientos
establecidos para la reaizacidn de las aclividades diarias | de este modo va
identificados cuales son los protocolos para &l cumplimienta de la normativa interna,

y los protocolos para las normas legalmente previstas en cuanto al giro de negocio

10
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de la Universidad, dan por resultado cuales son exactamente los procesos que ya

existen como modelo productivo de la Universidad.

Estando definidos los procesos y modelos que existen, se ha identificado los
riesgos para la posible sancién por una infraccidn tanto por la SUMEDU como en
confra del Cédigo de Proteccidn y defensa del Consumidor, los mismos que han sido
clasificados en cuanto a su impacto v la probabilidad de comisidn, dande como
resultado un mapa de rigsgos que se adapta a la Universidad Continental, ufilizando
el método de semaforizacion, donde los colores reflejan el estado actual y riesgo en

cuanto a cada punto codificado

Esta clasificacién se ha configurado desde un doble prisma, donde por un lado
se fiene en cuenta ya los riesgos de por siinherentes a todas las empresas gue poseen
un giro de negocio igual, y por el ofro lado cudles son los riesgos personalizados de
la Universidad Confinental en cuanto al modelo de prestacidan de servicios: siendo
de este modo la Universidad una empresa posicionada hoy en dia en el campo
comercial de brindar servicios educativos v comprometida en todo momento con la
élica emprasarial, se ha tenido en consideracién en tode momento la informacidn y
documentacién recopilada, asi como todo lo esfipulado en el reglamento
académico vigente, los cerfificados 150 con los gue ya se cuenta, siendo estos
considerados mecanismos de accidn que ya han sido implementados en o
empresq, y de este modo se ha propuesto gue estas medidas actlen como refuerzo
para dlcanzar una eficacia mayor del presente programa de compliance,
amparado en todo momento en una politica de prevencian. e ha implementado
un canal &ico andnimo, que serd principalmente una via de comunicacién que
permita gue se ponga en cohocimiento cuales son las posibles vulneracionss al
codigo de proteccidn y defensa del consumidor, pero también las normativas en
general, que se puedan presentar y afectar a la Universidad Confinental, siendo esto
un mecanismo de accion para realizar las debidas investigaciones y asi tomar las

medidas adecuadas. Del mismo modo también se designard un oficial de
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cumplimiento que serd un érgano de instruccidn |, se implementard un comité de

accién que ayudara tornar al decisién adecuada frente a los reportes que se

presenten.

6. EIJECUCION DEL PROGRAMA DE COMPLIANCE
4.1.Andlisis de riesgos
6.1.1. Evaluacién de riesgos.

Se ha desarolliado una tabla que recoge los riesgos de infraccién del

cuadro de infracciones y sanciones de la SUNEDU, asi como en materia de

proteccidon al consumidor, estando la misma amparada en el Cédigo de

Proteccidn y Defensa del consumidear, sizndo las infracciones concermientes:

CUADRO DE INFRACCIONES SUNEDU Y CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

Infracciones relacionadas al Licenciamiento y Promotoria de Universidades

Ofrecar, prestar, o de cualguer otro modo operar o
desamollar &l servicks de  educackin  supenor

SUMEDL.

! s universitaria conducents a grado o titulo, =in licanca o iy Girave
aulorizaciin clorgada por la autoridad competente.

2 12 Mo mantener las condiclones bdsicas de calidad Muy Grave
establecidas por la SUNEDLU.
Cperar como promotora de més de una Instiucidn Muy

4 = universitana. e
Olperar como promotors de una universidad privada
sin contar la sulonizacion de la Muy Grave

relacionadas al proceso de admision a las universidades

Realizar yo convocar a procese de admisidn de
21 estudiantes por nivel de estudios, mas

[he wna vez por semestre o colo académico.

Grave

Realizar el proceso de admision de estudiantes
gin que medie concurso pdblico, examen de
23 conocimients o previa definicidn de plazas,
salvo en bos casos de ofras

Formas de acteso permitidas por ley.

Grave

a3 Mo cumplir con kos beneficos olorgados por leyes
especiales para la Admissin a la Universidad.

Grave

Fermnitir la admisidn a las universidades piblicas de
a4 personas gue han sido condenadas por el delito de
terrorismo o apologia al terroniamo en

Cualguiara de sus modalidades.

Muy grave

universitario

3 Infracciones relacionadas a la prestacion del servicio

12
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3.1

Mo brindar becas totales o parciales gue cubran los
derechos de ensefianza sobre |a base de critenos
establecidos en la Ley Universitaria, normativa
interna de las universidades privadas o en el manco
legal vigente.

10

32

Prestar estudios de pregrado que cuenten Con UNa
duracidn en afos ywo nimero de semestres por afio
confranos alos establecidos en la Ley Universitania o
en el marco legal wigente.

My Grave

11

3.3

Prestar el servico educativo superion universitario
de pregrado, diplomados de posgrado, segunda
especialidad, maestrias y doctorados sin cumpilir el
nimero de crédites estsblecidos en la Ley

Unrversitara o an el marco legal vigente.

12

34

My Grave

Frestar & serviclo de educacidn universitaria de
maestrias y doctorados e manera

Exclusiva bajo 2 modakdad & distancia o de
pragrado superando el limita porcentual de créditos
en modalidad a distancla, establecido en la Ley
Universitaria, o en el marco legal vigente.

My Grave

13

3.3

Mo contar con mecanismos, o contando con ellos, no
aplicarios, para la proteccidn de los derechos del
estudiante reconocsdos en la Ley Universiaria, los
estatutos adecuados & Ley o normativa intema.

14

36

Fermitir la matricula de estudiantes que presentan
deficiencias en al rendiméento académico, en contra
de ko dispuesto en el articulo 102 de la Ley
Universitaria.

Leve

15

3.7

Mo contar con un Programa de Serviclo Social
Univeraitario de conformidad con o dispuests en la
Ley Universitaria.

16

38

Mo contar con un Programa Deportivo de Alta
Competencia que cuente con un minimo

da tres (03) disciplinas deportivas en sus distintas
catagorias.

Leve

17

Mo respetsr las disposiciones relacionadas a la
gratuidad de |a ensefianza en |&s universidades
plblicas, conforme & lo dispuesto en la Ley
Universitaria.

Grawe

Infracciones relativas a la organizacion y funcionamiento de las universidades

18

4.1

Mo adecuar el Estatuto de la Universidad privada ala
Ley Universitaria wo adecuarlo sin observar la
mormativa que apruebe, conforme a o establecido
en la Segunda Disposicién Complementara
Tranaitona de la Ley Universitanis.

Lewve

19

42

Mo establecer en el Estaluto, reglamentos o
documerntos mormativos internos, [F=
obligaciones, derechos o procedimientos que
obligatonamente deben sernomades o regulacos
de forma expresa, conforme lo dispone la Ley
Universitaria y & marco legal vigente.

20

43

Establecer en el estatuto, reglamento o nommatva
interma. disposiciones contranas & las noOrmMas
imperativas previstas en la Ley Universitaria o en
&l marco legal vigente

Leve

|

4.4

Diessgnar, elegir, nombrar, seleccionar u ofro
mecanismo  equivalente &  sutoridades,
representantes de instancias U drganos de
goblemo, titulares de instanclas académicas, de
la defersorila wniversitaria, o criterios, o
vulnerando los derechos establecidos en la Ley
Universitaria, estabulos adecuados a la Ley, o en
gl marco legal wigente, segln cormesponda.

My Grave

13
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miembros del comité electoral. de la comisidn
permanents de fiscalizacidn vy del Trbunal de
Honor de las unlversidades, a quienss no
cumplan con los requisitos, sin cumplic los
procedimigntos

22

435

Imstalar o constituir &l Comie Electoral, Tribunal
de Honor, Asamblea Universitana, Consejo
Universitario, Consejo de Facultad, Comisidn
Permanents de fiscalizackdn u otro drgano
coleglado  sin observar  la  conformacidn
gstablecids en la Ley Universitara o en los
gstatutos adecuados & laLey.

My Grawve

23

48

Crear Instancies de goblemo en la universidad
publica que no estén sefialadas en la Ley
Universitaria, o asignar, (legal o indebidamente,
funciones proplas de una instancia de gotéerno a
un drgana distinto.

24

a7

Permitir el incumplimiento,  cumplimiento
defectuosn, retraso, negativa, omiaidn o excesos
en el gjercicio de las atribuciones conferidas por
la Ley Unisersitans y o estatuto s ks drganos yio
autoridades de goblarno de la universidad , cuando
ellxafecte o perjudigue el cormecio funclonamiento

de la unversidad o & desempefio del caro.

25

448

Mo ejercer el cargo de Rector o Vicemacior de una
universidad piblica, de conformidad con el
régimen de dedicacidn previsio en la Ley
Universitaria. cuando ello afecte o perjudique el
comects funcionamiento de la universidad o el
desemperio del cango.

Grave

25

4.9

Mo contar con un Vicermactor Académico, o el que
hisga sus veoes, Secretano general, Tribunal de
Honor  Universéaro, Director General  de
Administrackbn  y Comisién  Permanente de
Fiscallzacidn para universidades plblicas o

privadas, segin
Cormesponda.

27

4.10

Mo remitir a & SUMEDU, treinta (30) dias antes
del inicio del Sermestre Académico, la lista de
todo el personal que labora en la Universidad,
para verificar que no s encuentren Inscrtos en el
Registro de personas condenadas o procesadas
por delito e terrorsma, apologia &l termorisnmo,
delitos de violackn de la libertad saxual v trafico
ilicho de drogas.

Leve

28

4.1

Mo CONEar Con un Socumento normativo intemo o
protocolo, o contando con ellos, o actvarlos para
la prevencidn, atenckon y proteccidn en casos de
violencla, acoso u hostigamiento ssxual en la
comunidad universitaria.

My Grave

29

4.12

Mo  implementar wo no  manlener  en
funcionaméento la defensoria universitans.

30

Mo contar con un Instituto de Investigacsan, para el
caso de las universidades plblicas

Leve

H

4.14

Mo publicar en el porial electronico de la
universidad en forma permanente, completa ¥
actualizads, como minimo, la informacidn sobre
transparencia dispuesta en la Ley Universitara o
en el marnco legal vigente.

Leve

3z

Incumplir ka3 demas obligaciones supenisables
establecidas en la Ley Universitaria y en & marco
lagal viganta.

33

Mo brindar o no  brindar  oporunamente

My Grave

14
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informacin vinculada a los Indicadores del
Sistema Integrado de Informacidn de la Educacidn
Superior Universitana, de acuerdoa lo establecido
en &l articuls 11 de la Ley Univarsitaria

Infracciones relacionadas al uso de los bienes de las universidades

a1

Utilizar los Aclivos de la universidad para fimas

distintos a los universitarios wo prohibidos por la
Ley Universitaria y &l marco legal vigente.

My Grave

35

52

LUilizar los fondos plblicos destinedos a
investigacidn & iInnovaciin tecnolbgica para fines
distintos a los previstos en la Ley Universitania, tal
como el fortalecimiento de la camera de bos
investigadores, la transferencla de capacidades
entre universidades pablicas y prvadss, entre
olros.

My Grave

35

53

Ubilizer |loa excedentes o ullkbdades, con una

finalidad distinta a k& mejora de la calided de la

educacidn, conforme & lo sefialado en la Ley
Universitaria.

My Grave

37

54

No presentar &l informe anual de reimerssn de
excedentss O presentado  sin contener  a
informacikin establedda en la Ley Universitaria y
en &l marco legal vigenta.

38

a5

Presentar el informe anual de reinversion de
excadantes fuera del plazo establacido.

Lewve

34

3.8

Mo lmvertiro invertirmenas de 2 % del presupusste
de la universidad en materia de responsabilidad
social.

Grawe

4

a.T

Distibuir o permitr la utizacién, directa o
indirecta, de los activos oexcedentes gensersdos por
a3 universidades asociativas, entre sus miembros,
promotores, personas  natwrales o juridicas
vinculadas econdmicamente & la universidad. en
Beneficio de estos o de un tercero.

My Grave

41

a8

M incluir ingresos o Incluiios subvaluados, o incluir
costos wo gastos simulados o scbrevaluados, que
impacten negativaments en la determinacidn de
excedentes.

42

2.9

My Grave

Incluir ingresoe o gastos reales o simulados
provenlenies de achvidades distintas & las
educatives para la determinacidn de utiidades,
con el objefo de obtener una ventaja indebida o
para la comisidn de otras Infracciones o delitos.

My Grave

43

5.10

Otorgar remuneracionss, dietss, peagos o
cualquier retribucidén de otra naturaleza, de
manera directa o indirecta, a los miembros de los
trgancs de goblemo de kas universidades por las

Leve

sesiones an las que panicipen.

relacionadas al régimen de

los docentes universitarios

dd

6.1

MWombrar, contratar, ratificar, promover u otro
mecanismo equivalente, a docentes, jefes de
practica, ayudantes de catedra y ayudantes de
Isboratorio de |a Universidad a gquienes eatén
impedidos, no cumplan con los requisitos, o sin
observar los  procedimientos  wio  criteros
establecidos en la Ley Universitana, o en &l marnco
legal vigente, segin comesponda.

Caave

43

6.2

Mo convocar o retrasar los procesos de seleccidn,
mombramiento, contratacidn, ratificacitn,
promocidn u ofro mecanizmo equivalents, de los
docentes, |efes de practica. ayudantes de catedra y
ayudantes de laboratorio de ks Universidad, segun
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comesponda.

Ll

Contar con docentes extraordingnos que superen
el porcentaje establecdo en la Ley universitaria,
6.3 del total de docentes que diclan en un
determinado samestre o ciclo

Académico.

a7

Contar con docentes gue superen ka edad limite
establecida por la Ley Universitana, cuandono ss
trate de docentes extracrdinarios pars & caso de
universidades plblicas.

6.4

Leve

43

Contar con personal docente en la gestion

05 administrativa o la universidad publica.

Leve

49

Contratar, nombrar u omitir eeparar preventiva o
definitivamente, segln comeaponda y de acuerdo a
Ios procedimientos previstos en la Ley Undversitaria
y en el marco legal vigente, a docentes o personal
6.6 sdministrative  investigados,  procesados o
sentenclados por los delitos establecidos en el
articulo 90 de la Ley Universitaria, o cualguier ofra
norma especial gue impida el ejerccdo de dichas
Iabores.

My Grave

Mo contar con mecanismos, o contando con elos no
aplicaros. para la proteccidn de los derechos de los
docentes reconocidos en la Ley Universitaria, los
eatatutos adecuados a Ley o normativa intema.

B.T

a1

Asignar al docente investigador una carga lectiva
mayor a un cincuenta por ciento (50

6.8 %) de sus haberes totales, yo no cumglir con el
régimen especial que la universidad determine an
cada caso.

Lewve

7 Infraceiones relacionadas alotorgamientodeGradosy Tiulos, Trabajosde Investigacidn y

Carnés Universitarios

92

Mo solicitar a la SUNEDU, dentro del plazo
establecido, e registro de los dalos de las
sutondades  universitanias, de Instluciones v
escuelas de educacidn superor autorizadas a
otorgar grados académicos y tiulos profesionales
cada vez que se elijan nuevas sutondades, se
designe alguna sutondad de forma interina o se
dheslgme una encargaburs.

LA |

Lewe

53

Otorgar o conferir Grado de Bachiller, Titulo
Profesional, Thule de Segunda Especialidad
T2 Profesional, Grado de Maesatro y Grado de Doctor sin
obgarvar kos requisitos minimos establecidos en la
Ley Universitania.

My Grave

Convalidar estudios sin obsensar los requisiios que
73 establezcan a Ley Universitana wio el marco legal
vigente.

23

Mo presentar dentro del plazo la soliciud de
inscripcidn de grados  acedémicos vy tibulos
profesionales en el Registro Macional de Grados y
Titulos.

T4

Leve

Mo poner a disposicidn del graduado o tiulado el
7E diploma de su gredo o tiulo dentro de plazo
establecido.

af

Ma Informar a la SUNEDU la nulidad de um grado o

Al titulo, en la forma y plazos establecidos

Leve

o8

Expedir diplomas de Grados o Titule Profesionales,
ain  observar las ceracterisiicas  formales o
contenido, establecidos en las nomas emitidas por
la SUNEDL.

r.r

Leve

=)

K] Mo contar con un procedimsents o mecamsmo de
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naturaleza similar, o contando con ellos, no
activarlos para para prevenir, invesbigar y atender &
plagio de los trebajos de investigeckin u ofras
practicas  contra la  orginslidad e  Integridad
cientifica, por pare del estudiante.

&0

7o

Mo informer & la SUNEDU sobre las acciones
sdoptadas frente a los casos de plagio u obtras
practices contra la orginelidad e integridad
clentifica, o sobre el resultado de las investbigaciones
efectuadas.

Lewve

&1

.10

Mo contar con un repositono académico digital de la
universidad, institucidn y escuela de educacidn
sSupernior

Leve

G2

Mo registrar bos trabajos de investigacidn para optar
& grados académicos y titulos profesionales yio kos
metadatos en sus repasitorios institucionales o en el
Repositoro Digital del Registro Maconal de Trabajos
da Investigacion-Renall, segln comasponds.

Leve

&3

riz

Retirar unilateralmente y sin comunicacidn a la
SUMEDU, los trabajos de investigacién contenidos
&n sus repositonos académicos digitales.

Leve

r13

Mo contar con una normativa interna que regule &
uag dal repositorio, conforme al Reglamento del
Registro Macional de Trabajos de Investigacidn para
optar grados. académicos v titulos profesionaes —
Renati.

Leve

B3

.14

Mo cumplr con solictar, hacer los pagos
respeciivos, recoger u  ofras  obligaciones
relacionadas & la endsién y obtencién del camé
universitario, en la forma, plazo y procadimientos
eatablecidos en el Reglaments para la emisidn y
expedicidn de Camés Univensitanos.

Grave

Infracciones relacionadas a la transformacion de Universidades y el cese de

actividades

a.1

Mo comunicar a la SUNEDU el inicio, ejecucion y
finalizacitn, segin comeaponda, de las operaconeas
de fuabdn, escisidn, transformacidn, disolucidn y
liguidacian, u otras formas de reorganizaciin, en kos
plazos comespondientes

My Grave

&7

a2

Mo solicitar la modificachén de la lioencia institucional
como  consecuencia de la fusidn, escisidn,
transformsacidn u otras formas de recrganizacksn, en
&l plazo comrespondiente

Grawe

63

83

Realzar e cambio de personerla |uridica de
universidad priveda asociabiva & universidad
Societana.

My Grave

69

d.4

Casar o Interrumplr la prestacidn del sendcio
educativo de manera unilateral en el semestre o afo
scadémico en &l que se denegd o cancel ka licencia,
o antes de finalizar el plazo de cese de actividades
prewviaments informado.

My Grave

70

8.5

Mo informar a la SUMEDU el plazo de cese de
sctividades como consacuencla de la denagatonao
cancelacion de la beencia:; o, no remitir informacidn
sobre los esiudisntes matrculados, egresados,
graduados o tiuladas, asl coma de los convenios de
trasiado o reubdcacion de estudiantes, an la forma y
plazos establecidos

My Grave

™

8.8

Carrar voluntanamente la universidad o alguno de
sus establecimientos sin comunicario previamenie a
la SUMEDU, en la forma v plazo comespondients

T2

8.7

My Grave

Admitir o matnicular a nuevos estudiantes pese a
ancontrarse en proceso de cese de actividades

My Grave

17
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Mo garantizar la continuidad de los estudiss por

CUADRO DE RIESGOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR APLICADO A L& UNIVERSIDAD CONTINENTAL

medidas comectivas emiidas por SUNEDL.

Infraccicn

Gravedad

'3 85 encontrarse en proceas de cese de actividades. Ky Granve
3 Infracciones m-nmm y acciones
desarrolladas por la SUNEDU
Incumgdir ks pedidos  de  informacidn,
requerimientss o mandatos formulados por la
T4 8.1 SUMEDU: proporcionar informacsdn falsa oinexecta, hdury Grave
ocultar, destruir, o alterar cualquier documents que
h&va sido requerido.
Impedir, obstaculizar o entorpecer el ajercicio de tas
15 a2 funciones de la SUNEDU. Muy Graws
75 93 Incumplir las medidas de cardcter provisional o —

Informacion a los consumidores

T

21

La Universsdad tiene ka obligacitn de offecer a los
congumedores toda ke Informackin relevants para
tomar una decisién o realizar una eleccidn adecuada
del consumo

Buy Grave

T8

22

La Uriversidad dete brindar una informacsdn veraz,
suficiente, de facl compransson. Apropiada Oporiuna
y faclmente accesible, deblendo ser eindada en
idioma castallano

Buy Grave

73

La Universidad deberd eshibir los precios de los
producios o sefvicios, deblendo indicar en forma
destacada el precio total de los mismos, el cual debs
inchuir los tributos. comisiones y cangos aplicables.

Buy Grave

a0

42

Los consurnidores no pueden ser obligados al pago
de sumas o recanges adicionales &l precio fijado, salvo
que & rale de servickos distintos o adicionales tales
como  Wansporte, Instalacidn o simiafes  cuya
retnibiucstn no 8€ encuantre induida en el precio

a1

T2

Buy Grave

En caso de ofertas, promociones, rebajes o
descuertos, e consumidor  puede  utilizar
indistintamente cualguer medio de pago, salvo gue el
provesdor ponga en su conocimiento, de maneda
previa y destacada. las condiclones, restricciones
forma de pago.

Leve

Idoneidad de los productos y servicios

a3

13

La idoneidad es evaluada en funcion a la props
naturaleza del servicio y & su apbiud para satisfacer la
finalidad para b cual ha sido pussts en el mercado.

Grave

La univarssdad razponde por la doneldad v caldad de
los sardcios ofrecidos; por la autenticidad de las
Mancas y beyendas del signo que respalda al prestador
dal senico, por la falta de conforrnidad entre ka
publicidad comerclal de bos servicios v ésbos,

g3

Una garantia es legal cuanda por mandato de la ley o
de lzs regulaciones wvigentes no s pemmite b8
prestackbn de un servicha sin cumglir con la refenda
garantia. No se puede pactar en contranio respecto de
una garantia legal v la misma se entiende inclulda en
los contratos de consemo, 8sl o se cedale
expresaments. Una garantia legal no puede ser
desplazada por wna garantfa esxplicita ni por wna
implicita.
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a6

Una garantia es esplicita cusndo se denva de los
téminos y condiciones expresamente ofrecsdos por el
provesdor &l consumidor en e contrato, en la
publicidad, en &l comprobante de pago o cualguier obro
medio por el gue se pruebe especificaments |0
ofrecido &l consumidor. Una garantia esplicita no
puede ser desplazada por una garantia implicia.

ar

Una garantia es implicita cuando, ante el slencio del
provesdor o del confrato, s entiends que & servicio
cumgple con los fines y usos previsibles para los gue
han sido adguiridos por & consumidor conssderando,
enfre ofros aspectos, |08 Us0s y costumbres del
mercado.

da

Sin perjuico del derecho de los consumidores de
indciar las acclones comespondientes ante  las
sulpridades competentes, los proveedores  estén
obligados a atender los reclamos presentados por sus
consumidores y dar respuesta a os mismos en un
plazo no mayor a treinta (30) diss calendario. Dicho
plazo puede ser extendido por ofro igual cuando &
naturaleza del reclamo lo justifique, sibuacién que es
puesta en conocimiento del consumidor antes de la
culminacitn del plazo inicial.

Grave

a9

No puede condiclonarse ba atencidn de reclamos de
CONSUMIdones o uSuancs & pago previo del produch
o andicio matena de dicho reclamo o del monts gue
hubiera motvado elio, o de cualquer otro paga.

Py Grave

Proteccién a la salud y seguridad

de los consumidores

Los senvicdos oferiados en & mercado, por B
Universidad, no deben conllevar, en condiciones de
uso modma o previsible, Aesgo injustficado o mo
advertido para la salud o seguridad de los
consumdonss o sus blenes.

91

Debe usarse un encabezamienls o sefial de
adventencia adecuados al nesgo o peligro gue se
adviena. El titulo con el que se pretende llamar |a
atencidn del consumidor debe ser adecuada para que,
sin alamar innecesariamentz, Bame 3 atencién lo
suficlente con relacidn a la magnitud del nesgo al
segments de la poblackn afectada y permita a los
interesados ientficar la imporancia de |a advertancia
para elio

82

El tamafio y frecuencia de |la sdvertencla deben ser
adecusdos. Las dmensiones de la advertencia y ta
frecusncia con la que se hace, en el caso de que la
advertencia se haga por medios de comunicacian,
deban permitr gue se Begue a los consumidores
afactados o potenclalments afectados.

Grave

Proteccion de los intereses sociales y economicos

a3

La Unrversided no puede eslablecer decriminacin
slguna por motive de origen, raza, sexo, idioma,
religidn, opinidn, condicidn econdmica o de cuabguier
ofra Indole, respecio de bos consumidores, se
encuentren estos dentns o expuestos 8 una retacion de
COMBUMG.

My Grave

Estd prohieda la exclusion de personas sin gue
medien causas de seguridad del establecimento o
tranguidad de sus clentes u ofros motivoes similares

My Grave

85

El trato diferente de los consumedores debe obedecer
& causas objetivas y razonables. La  atencéin
preferente en un establecimients debe responder a

My Grave

19
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situaciones de hecho distintas que justfiguen un trato
diferente y existir una proporconalidad entre & fin

perseguedo y el trato diferents gue se otonga

La carga de la prusha sobe la existanca de un trato
desigual comesponds al consumidor afectads cuando
&l procedimeento se inlcia por denuncea de este o a la
adminstracion cuands & inkcla por iniclativa de ella.
Para acreditar tal circunstancla, no es necesano gue
el afectado perenezca & un grups determinado.
Comesponde a la Universided del producto o servicio
acreditar la exsbencia de una causa objetiva v
justificada. 5 el provesedor demuestra la existencla de
una causa objeliva y razonable, le comesponds & L8
ofra parte probar que esta es en realided wn pratexto o
una  simulacién - para  ncuml en practicas
decominatonas. Para estos efectos, es walda la
utilizacsdn de indicies y olros sucedansos de los

medicos probatorios.

ar 41.1

By Grene

La Universsdad estd en la obligacidn de garantizar la
atencidn preferents de gestantes, nifias, nifios, adulios
mayores ¥ personas con discapacsdad. en lodos los
sislemas de atencion con que cuente, deblendo
faciitar al consumidor todos los  mecanismos
necesanos para denunciar el incumplimients de esta
nomia bajo responsabilidad.

By Grave

] 41.2

Respacto de los beneficiarios del rato preferente, La
Universstad deba:

a. Conzignar en un |lugar visible, de facl acceso y con
caracteres  legibles su derecho a la atencidn
preferente.

b. Adecuar su infreestructura en bo gue comesponda e
implementsr meddas gerantizando su scceso ¥
saguidad.

¢. Expnerarios de turnos o cualquler otro mecansmo
de espera. d. Implementar un mecensmo  de
presentacitn de quejas contra quienes incumplan con
esta disposicidn.

By Grenie

g9 A4

Sa encuentra prohibedo gue |a Unversidad redondee
loa precios en perjuicio del consumidor, salvo que este
manifiesie expresaments su aceplackin al momeanto
de efectuar el page ded products o serdcie. Fara los
efecios de los donativos que se reabcen, los
establecimienios deben condar con careles gque
informen en fema destacada & destine de esos
donatvos o la institucidn beneficiania, sin parjuicio del
cumpliméento de las demds obligaciones que
establazea el Indecopi

Contratos

100 45

La oferta, promocidn y publicidad de los sendcios sa
ajusia & su naturaleza, caracterfstices, condiciones,
utikdad o finalided, sin peruico de bo estableckdo en
las dispossciones sobre publicidad. El contenkdo de la
oferta, promocdn o publicidad, las carscteristicas v
funciones proplas del producto o senicie y las
condiciones y garanlias offecidss obligan a los
proveedores y son exgibles por loe consumidores,
aun cuando no figuren en el contrato celebrado o en
&l documents o comprobants recibido.

104 47.a

En s contratos cuyas condiciones consten por
escrito o en algin otro ipo de soporte, debe constar
en fomma nequivoca la voluntad de contratar del
consumidor. Es responsablided de los provesdores

Grave

20
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eslablecar en los contrabos les restricciones o
condiclones especiales del producto o senicio puesio
a disposicadn del consumidor.

10

Mo pueden inclurse cldusulss o ejercerse prachcas

iTh que  Impongan  obstdculos  onerosos o
: desproporconados para el ejercicio de los derechos

reconccidos &l consumider en los contrabos

103

Lo consumidores tienen deracho a emplear los
mismos mecanismos de foma, ugar ¥ medios
utiizados para la celebracion de los contratos para
4B.c degvincularse de estos, como por ejemplo la via
telefénica, cuabguiar medio elsctrdnico U otro andlogo.
Esta facultad comprende |la contratacidn  de

prestaceones adicionales o complem-entanas.

104

En & cazode formulanios contractuales, los caracteres
de ésios deben ser adecuadamente legibles para los
48.d consumidores, no deblendo ser infenones & tres (3)
milimetros. La redaccidn y términos ulilizados deben
faciitar su comprensidn por los consumidores

Grave

105

La Universidad debe eniregar a los usuanacs copla de
los contratos y demds decumentaciin relacionada con
dichos actos |uridicos cuando éstos hayan sido
celebrados por escritn, includas las condiclones
generales de |la contratacion. Los provesdores son
LE responsables de dejar constancla de la entrega de los
documentos al corsumidor. En el caso de contratacktn
electrinica, & provesdor es responsabls de acreditar
que la informackn fue puesta oportunamente a
disposicadn ded consumidon.

Clausulas abusivas

106

En los coniralos por adhesstn y en las cléusulas
generales de  confratackin  no  aprobadas
adminstrativaments, se  consideran  cldusulas
abusivas y. por tanto, inexgibles todas aquellas
estipulaciones no negociadas individualments que, en
contra de las exigencias de la buena fie, coloquen al
congumedor, en Su pefjuicis, en una siuacidn de
desventaa o desigualdad o anulen sus derechos

9.9

Grave

107

Fara |a evaluacsin de |as cldusulas shusias, se tiene
en cuenta la naturaleza de los senvicios objeto del
contrato, todas s crcunstancias que concumen en &
momento de su calebracidn, induida la informacidn
que se haya brindado, asi como todas las demas
cléusulas del coniraio o de otro del que este dependa.

44 2

Grave

Métodos comerciales abusivos

108

Obligar al consurmidor & asumar prestaciones gue no
ha paclado o a efectusr pagos por productos o
senickes gue no han skdo requendos previamente. En
56.b ningin caso puede Interpretarse el sllencis del
congumedor coma aceptacion de dichas prestaciones
0 pagos, salva gue ko haya autorizado previaments de
Manera expresa

Grave

1106

Modificar, =in el consenfimiento expreso del
consurmdor, s condiconss y términos en loa gue se
contrabd un  servicio, nclusive sl el provesdor
56.0 considera que kB modificackin podia ser beneficiosa
para el consurmedor. Mo se pueds presumir el slenc
ded consurmedor como aceptacion, salvo que &l asl o
haya autorizado expresaments y con anterondad.

110

Exigr al consumidor a8 presentacion  de
56.9 documentacidn innecesarna para la prestacidn del
gendciy que conlrate o ks entrega del products

21
140




FECHA DE

DOCUMENTO REVISADO ¥ APROBADD POR: APROBACION VERSION:
Programa de Compliance
en maberia de probeccidn al | 02 Agosio 2019 0o1-20189

Consumidor deg la
Univarsidad Continarlal

Apoderato Legal

adquirdo, pudiendo. en fodo caso, exgise solo la
documentackin necesana, razonable y pedtinente de
acuerdo con la etapa en la que =& encuentra la
prestacstn del producto o ejecucidn del serico.

Productos o servicios educativos

Td1a

El consumidor tene derecho & gue s le brinde por
eacnio informacidn veraz, oportuna, completa, objetiva
y de buena fe sobre las caracteristicas, condiclones
econdmicas, venta|as y deméas 1éminos y condiclones
del producto o senacio

Caave

112

T41b

El consumidor tiene derecho & que se le cobre la
contraprestacidn econdmica comespondiente & la
prestacstn de un servicio efectivamente prestado por

&l proveedor de servicios educalives.

113

Tdlc

Grave

El conzurmsdor tiene derecho a gue se le infome ames
de que g& Inicle &l process de contratacidn sobre los
doCumentos, certificaciones, bcencias o
sulorizaciones con que cuenla el proveedor para
desamoliar lliciamente ks actividad.

114

d1e

Grave

El consumador biene derecho a que no se condicone ka
entrega del documento que acredite, cerifique o deje
constancla del uso o desamolio ded senico & pago
destinto del derecho de tramite, sako en el caso de gue
el usuano regietre deuda pendiente con la instiuckin
educativa, en concordancia con la legistackin sobre ka
materia.

Grave

113

Ta1f

El consumidor tiene dereche a que se tomen medidas
inmediatas de proteccidn cuando el senvico afecta el
proceso formative de los nifios, nifas y adolescentes.

Grave

116

TAg

El consumidor tiene derecho a gque la institucon
educativa difunda y promusva objetivamente &g
ventajas y cualidedes que ofrecen a los usuarios.

Grave

117

Los centros y programas educativos antes de finalizar
cada periode educstivo y durante el procesc de
matricula estén obligades & brindar en forma veraz,
suficients, sproplada y por escrto &l consurnidor
informacsén sobre & monto, ndmero y eportunidad de
pago de las cuotas o pensiones del sigulente periodo
educative, a&sl como la posididad de gque se
incremente el monbs de 188 mismas.

Grave

Responsabilidades y sanciones

118

100

Sl la Universidad ocasiona daflos y perjulcios &l
consumidor estd obligade a  indemnizarke  de
conformidad con kas disposiciones del Cédigo Chil en
la via jurisdicchonal comespondients, sin panuicio de ka
responsabdidad penal, &si como de las sanclones
administratives y medidss cormectivas regaradoras y
complementarias gque s puedan  imponer  en
aplicacsin de las disposiciones del presente Codgo
obras nommas complementanas de proteccdn al
conaumidor.

Libro de reclamaciones

119

150

La Universided debe contar con un libro  de
reclamaciones, en forma fisica o virtual. El reglamento
establecs las condicones, los supuestos y las demés
eapecificaciones para & cumplimients de la oblgacin
sefialads en el presente articulo

My Grave

120

151

A efectos del artieulo 150, La Universidad debs
exhiber, &n un lugar visible y faclments accesible al
plblico, un avise que Indigue |a exstencia del ibro de
reclamaciones y el derecho que tenen los
consumedores  de  solicitaro cuando lo estimen
conveniente.

My Grave

22
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Los consumidores puaden exigir la entrega del libro de
reclamaciones para formular su queja o reclamo
respecto de los productos o servicios ofertados. Los
establecimientos comerciales tienen la obligacion de
121 152 remitir al Indecopl la documentacion comrespondiente
al libro de reclamaciones cuando éste le sea
requerido. En los procedimientos sancionadores, el
proveedor denunciado debe remitr la copia de |la queja
o reclamo correspondiente junto con sus descargos.

Muy Grave

7. PROTOCOLO DE ACCION FRENTE A LA IDENTIFICACION DE INFRACCIONES

23
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7.1. IDENTIFICACION DE LAS INFRACCIONES

Teniendo conocimiento del mapa de riesgos elaborado precedenternente,
donde se detalla las infrocciones a las cuales se encuentra expuesta la
Universidad Confinental, todos los colaboradores en genereal fienen la
obligacién de comunicar e informar de forma inmediata, mediante el canal de
denuncias gue sera habiitodo mediante comeo electrdénico, al oficial de

cumplimiento, la posible infraccion detectada.

7.2. CANALETICO/CANAL DE DENUNCIAS:

Si bien los programas de cumplimiento actualmente no gozan de una polifica
de aobligatoriedad denfro del amparo legal, por lo que no podria resultar en
muchas casos comprensible hablar de un modelo de prevencién de infraccion
realmente eficaz, sin que se haya establecido ya un procedimiento con el cual
se recopilard la informacian, o en los que se puedan recibir los sucesos relativos
o los riesgos que se presenten, o los que estén cerca a presentarse. Para dar base
a este fipo de procedimientos de recopilacidn s implementard en la Universidad
Confinental un canal ético o lamado tambien Canal de Denuncias, que operard
con un fin de arganizar lo mejor posible el modelo de respuesta con el gue el
presente programa logrard cumplir los objefivos, ya que mediante este medio se

infarmard sobre la posible comisidn de una infraceion @

H presente canal goza de los siguientes principios que ayudaran a cumplir o

findlidad del presente programa de compliance:

s Sencilez para el comunicante,
# na sola via de acceso.

24
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« Carecta identificaccidn de la infraccion.
# Fiakilidad de la informacidn,
» Confidencialidad.

Por intermedio del presente Canal éfico / Conal de denuncias, todos los
colaboradores podran presentar y exponer sus dudas, sugerencias o denuncias
en relacién al incumplimiento o posible incumplimiento de los cédigos internos
del presente programa de compliance, en el caso de presentar una denuncia
habiendo detectado algin incumplimiento normativo, con el fin de colaborar
con el corecto funcionamiento de la Universidad; las denuncias deben contener

los siguientes datos:

= Mombres y apelidos del denunciante |, nlmero de DN .
* Exposicidn comelafiva v cronoldgica de los hechos o argumentos que
sustenten la denuncia.

« Persona o area confra la que se diiige la denuncia.

Esta serd la via iddnea para que se ponga en conocimiento cualquier posible
incumplimiento nomativo . que se esté realizondo o se haya realizado, sin
embargo no excluye la posibiidad de que sea el mismo drgano instructor quien
habiendo detactado por su cuenta una posible infraccidn, active de oficio el

protocolo de accién , para redlizar las investigaciones comespondientes.

Se mantendrd en todo momento la confidencialidad del reporte realizado
por el denunciante, con la excepcion que dicha informacian sea solicitada por
adlguna autoridad competente [Judicial o administrafiva) en cuyo caso la
Universidad se encuentra en la obligacién de ceder dicha informacion previo

requerimiento mofivado.
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7.2.1. COMUNICACION Y TRAMITACION

La denuncia se remifira al oficial de cumplimiento por comeo elecirénico, en

la direccidn:

oficinadecumplimiento®@continental.edu.pe

Todas los comunicaciones deberdn realizarce mediante el uso del comreo
electrdnico propuesto , por razon de temporalidad, fomralidad vy seguridad.
Recibida la denuncia el drgano de instruccidn, sera quien iniciard las
invesfigaciones y comprobacionas necesarnias.

7.3.OFICIAL DE CUMPLIMIENTO/ORGANO DE INSTRUCCION

Serd el encargado de velar porla corecta aplicacién y difusién del programa
de compliance de la Universidad Continental, guien goza de plenas facultades
para la toma de desiciones, enconfrdndose en el mismo nivel jerargico que el

consejo directive de la Universidad Confinental.

7.3.1. Procedimientos a carge del oficial de cumplimiento

H oficial de cumplimiento realizard las funciones de érgano de instruccién de
las denuncias recibidas. Con relacién a estas, el érgano de instruccidn tendrd

encomendadas las funcionas de:

a) Gestién del canal de denuncias.
1.- Recepcion de denuncias.

2.- Clasificacién de denuncias.

b) Gestién de las denuncias recibidas.

h
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1.- Tipificacion de la infraccion.
2.- Instruccidn de la denuncia.
3.- Tomar medidas de urgencia si fuera necesario.

3.- Redaccién de informe dirigido al Comité de accidn.

Para redlizar tan importante funcién se detalla a confinuacidn cuales son las
lineas bdsicas orentativas, pudiendo el oficial de cumplimiento esfimar en cada
caso en concreto, la realizacién de modifaciones que pueda considerar , con la

finalidad de mejorar la materializacién de los objetivos:

a) Gestién del canal de denuncias por parte del oficial de cumplimiento:

En relacidn con la gestidn de las denuncias que son recibidas por mediante
el canal de denuncias, es el oficial de cumplimiento el lamoado a fomar las
decisiones debidamente justificadas para gestionar permisos de acceso, de
escitura, de impresion, de eliminacidn, o de blogueo de informacion, donde se
deberd tomar medidas inmediatas generando un numero de expedientes en el

plazo maximo de 24 horas.

b) Geslién de las denuncias recibidas.

Habiendo aperturado el expediente comespondiente, en primer lugar se
tendrd gue analizar inicialmente el alcance e impacto de la informacidn
recibida, determinando asi cual es el grade de afectacion para con la
Universidad, de este modo previamente a aperturar la investigacian el oficial de
cumplimiento podrd encomendar a quien crea conveniente la labor de apoyar
en la investigocidn. Iniciada la instruccidn.el oficial de cumplimiento podrd
adoptar una serie de medidas urgentes, siempre mofivadamente v con las

siguientes finalidades:
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* Interceptar los efectos del riesgo materializado o por materializar.
¢ Ejecucién de medidas urgentes para conversar el aservo probatorio.
e Comunicacién inmediata al consejo directivo de la Universidad

Continental, si fuera conveniente.

b.1. Tipificacién de la Infraccién:

El oficial de cumplimiento deberd desarollar una tipificacién de la infraccion |,
donde deberd identificar los siguientes elementos : sujeto activo, conducta,
esfera de proteccién normativa, objeto material, las circunstancias, los medios de
comision de la infraccidn, el nexo causal y resultado o posible posible resultado y

posible sancidn, en el plazo de 48 horas de haber recepcionado la denuncia.

b.2. Instruccién de la denuncia:

El oficial de cumplimiento, aperturard instruccién igualmente en el plazo de 48
horas de tener conocimiento de la denuncia, tomando medidas inmediatas, si
fuese necesario, podrd comunicar con el denunciante a los efectos de ampliar
la informacién recibida, garantizando siempre la confidencialidad de la

informacién.

El oficial de cumplimiento, tambien podré delegar funciones que crea
convenientes.

b.3. Identificacién de los culpables o posibles culpables:

Dentro del proceso de instruccidn, realizando las indagaciones comrespondientes
es el oficial de cumplimiento quien idenfificard a quienes son los posibles
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culpables o los culpables directos, con el fin de materializar la fipificacién de o

infraccion v las medidas disciplinarias corespondientes,

b.4. Redaccién de informe dirigido al comité de accidn:

Una vezr culminada lo instruccién, el Oficial de Cumplimiento, habiendo

identificado a los responsables o posibles responsables, planteard una propuesta

de solucidn definitiva, lo que se presentard al Comité de Accidn en un informe

que contendra:

» Informacién descriptiva de la denuncia, fechas de interposicién y principal
controversia,
+ Medidas de urgencia en caso fueron llevadas a cabo, motivacién de las
mismas v cuales fueron los efectos,
+ Andlisis de la fiabiidad del denunciante y veracidad de la informacisn, la
cual concluyo en la instruccién.
« ldenfificacidn de los resporsables, v recomendacidon de remitic los
actuados al drea de recursos humanos.
« Valoracidn de si resulta necesario cualguier fipo de apoyvo o asesoria
extema.
+ La propuesta de actuacion y resolucién, con proposicidén de las medidas
ya adoptadas y que se deban mantener, adicionalmente si dentro de la
instruceidn se ha determinado que existid deslealtad o falta dolosa a la
verdad, por parte del denunciante, tambien se derivara la informacian al
dreq de recursos humonos, para que se fomen medidas inmediatas

enconira del colaborador o colaboradares implicados.
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7.4. DEL COMITE DE ACCION:

Serd el oficial de cumplimiento el encargado de designar y citar al comité de
accién, quien se encargard de avalar las medidas tomadas de urgencia o
materilizar las medidas propuestas, de este modo el comité estard confarmada
por por tres miembros, elegidos acorde a su frayectoria profesional , materia de
la infraccién, y drea laboral involucrada dentro de la investigacion.

7.4.1. Obligatoriedad de padicipacion

El comité de accién designado, estard en la obligacién de concumir al
llamada del oficial de cumplimiento, debido al compromiso con la Universidad,
por mediante el presente programa acorde a los valores élicos empresariales,

polifica de calidad v disposifives normativos de la Universidad Contfinental.
8. SUPERVISION Y DIFUSION DEL MODELO
8.1.3upervision v confrol del modelo

Es necesaria la supervision confinua del presente programa de compliance,
de este modo se acreditard el corecto funcionamiento dentro de la Universidad,
para lo cual el lamado a realizar dicha labor es el oficial de cumplimiento, quien
del mismo modo actua como érgano de instruccién y érgano fiscalizador, el cual

realizara visitas inopinadas a los colaboradores,

8.2.Difysion del modelo

8.2.1. Difusion digital:
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El presente programa de cumplimiento sera remitide al coreo institucional de
todos los colaboradores en general, asi como se pondrd de conocimiento
igualmente a las empresas gue tercerizan servicios para la Universidad vy tienen
contacto directo con los consumidores v alumnos en general [Personal de

limpieza, personal de seguridad).

8.2.2. Difusion personalizada:

Se desarrollard una capacitacion personalizada, frente a los principales directivas

y colaboradores que ocupen un cargo de direccidn siendo los siguientes:

- Gerencios establecidaos de la Universidad Continental, rectorado v
vicerectoradao.
- Decanatura vy Coordinadores de Caimerd.

- Jefes de dreas administrativas.

De este modo se materializard el involucramiento y respaldo del programa de

Compliance.

8.3. Auditoria del rama de com nce de la Universidad Continental.

Frente a la implementacion del presente programa de Cumplimiento, se
desamollard una auditoria anval interna del mismo . que versard sobre el
funcionamiento vy efectividad |, teniendo en cuenta la constante variacian en la
ley exstente, se deberd actualizar el presente programa conforme a los
resultados obtenidos, para lo cual el oficial de cumplimiento podra solicitar del
misma modo apoyo extemno para la realizacidn de la auditonia, o en su defecto

sera el encargado de auditar el contenido v tipificacién normafiva.
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Apéndice 4: Informe de Capacitacion al centro de atencion al Usuario de la Universidad

Continental

La implementacién del programa de Compliance denotaba necesariamente la realizacion
de una capacitacion al personal que mantiene relacion directa con el usuario o estudiantes.

Por lo que se realizé y programo una capacitacién informativa del Programa de
Compliance que se habia implementado en la universidad, explicando de forma sencilla al
personal en qué consisten los programas de cumplimiento normativo:

Fotografia de la capacitacion realizada al Centro de atencién al Usuario
de la Universidad Continental.

La participacion del personal fue en todo momento proactiva, donde todos relataban casos
que habian sucedido dentro de la universidad, reflejando esto que se encontraban comprometidos
con su centro de labores, y apuntaban todos a querer aprender mds y querer sobre todo mejorar en
la atencidn, 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 6ptimo de un programa de Compliance, los colaboradores del centro de
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atencion al usuario fueron muy colaborativos y abiertos a realizar consultas, lo que ayudard a
mejorar significativamente el programa de cumplimiento normativo a futuro.

Fotografia de la capacitacion realizada al Centro de atencién al Usuario de la
Universidad Continental.

Es asi que, el desarrollo de los programas de Compliance dependen enteramente a su facil
entendimiento y sobre todo al caricter de cumplimiento obligatorio, una vez entendido esto los
colaboradores se encontraran en un mejor ambiente de trabajo, ya que conocen hoy en dia cuales
son los procesos que deben realizar en caso existan reclamos o denuncias.

Fotografia de la capacitacion realizada al Centro de atencién al Usuario de la Universidad
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Se concluyo con la capacitacion satisfactoriamente, donde los colaboradores se fueron con
una idea clara de lo que se estaba queriendo transmitir., asi del mismo modo se les entrego el
programa de cumplimiento normativo para que lo puedan revisar al detalle.

Fotografia de la capacitacion realizada al Centro de atencion al Usuario de la Universidad
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Diapositivas que se utilizaron en la capacitacion:

Apéndice 5: Compliance empresarial PPTs

L]
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T EuC

= Compliance Empresarial
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Apéndice 6: Base de datos

PRETEST

Pregl | Preg2 | Preg3 | Preg4 | Preg5 | Preg6 | Preg7 | Preg8 | Preg9 | PreglO | Pregll | Pregl2 | Pregl3 | Pregl4 | Pregl5 | Pregl6 | Pregl7 | Pregl8
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




Enc 17

Enc 18

Enc 19

Enc 20

Enc 21

Enc 22

Enc 23

Enc 24

Enc 25

Enc 26

Enc 27

Enc 28

Enc 29

Enc 30

170




POSTEST

Pre Pregl | Pregl | Pregl | Pregl |Pregl |Pregl | Pregl | Pregl | Pregl

gl |Preg2 |Preg3 |Preg4 | Preg5 | Pregb | Preg7 | Preg8 | Preg9 |0 1 2 3 4 5 6 7 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

Enc 19

Enc 20

Enc 21

Enc 22

Enc 23

Enc 24

Enc 25

Enc 26

Enc 27

Enc 28

Enc 29

Enc 30
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