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RESUMEN

La investigacion es de tipo descriptivo simple con un disefio no experimental que

buscd Describir la calidad del servicio académico de la Escuela Profesional de

Administracién y Negocios Internacionales de la Universidad Alas Peruanas —

Filial Cajamarca en el aino 2016. La muestra es no probabilistica disponible. Se

aplicé un instrumento: cuestionario de encuesta elaborado por la autora y

validado por juicio de expertos, dirigido a 5 docentes que laboran en diversas

universidades. Se miden cinco dimensiones como la gestion de calidad, calidad

de atenciodn, calidad docente, calidad tecnoldgica y calidad en infraestructura.

Los resultados dan a conocer un servicio de nivel alto, el cual se presenta en el

siguiente contexto:

Gestion de la calidad en un % 72.3.
Calidad de atencion en % 68.1.
Calidad docente % 76.6.

Calidad tecnoldgica % 72.3.

Calidad en infraestructura en % 66.6

Concluyendo que existe una elevada tendencia a presentar niveles altos de

servicio.
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ABSTRACT

Research is simple descriptive with a non-experimental design that sought to
describe the quality of academic service of the Professional School of
International Business Administration and Alas Peruanas University - Subsidiary
Cajamarca in 2016. The sample is not probabilistic available. survey
questionnaire developed by the author and validated by expert judgment,
directed 5 teachers working in various universities: an instrument was applied.
Five dimensions such as quality management, quality of care, teaching quality,

quality and quality technological infrastructure are measured.

The results disclose a high level of service, which is presented in the following
context:

- Quality management in 72.3%.

- Quality of care in 68.1%.

- Teaching quality 76.6%.

- Technological quality 72.3%.

- Quality infrastructure 66.6%

Concluding that there is a high tendency to have high levels of service.
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INTRODUCCION

En la actualidad en nuestro pais se estan llevando a cabo acciones para
mejorar la calidad de servicio en la educacion que se imparte a las personas de
los distintos niveles educativos que reciben el beneficio de la educacion que se
imparte en los Centros Educativos tanto Privados como Estatales, la calidad de
servicio académico debe estar enfocada a la mejora en el trabajo realizado por
las personas que la brindan, entre ellos, directores, docentes y personal
administrativo que contribuyan de manera importante, involucrandose todos a
brindar un excelente servicio y de esta manera el resultado se evidenciara en la
satisfaccion de los alumnos y ex alumnos de la Institucion y porque no
mencionar, la satisfaccion de los padres u apoderados.

Nuestro gobierno Peruano ha creado instituciones como la SUNEDU,
quien ayudaran a la regularizacién y control para ir por un camino recto y poder
valorar por medio de la evaluacion, las necesidades a cubrir para no desviarse
del objetivo principal que es brindar un servicio de calidad que impacte en
resultados objetivos de los individuos hacia su vida practica cuando apliquen todo
lo aprendido en la universidad en este caso, en situaciones reales dentro del
campo laboral que cada uno realice.

En esta investigacion titulada: “La calidad de servicio académico en la
Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas — Filial Cajamarca en el afio 2016, cuyo problema
principal es: ; COmo se presenta la calidad de servicio académico en la Escuela
Profesional de Administracidn y Negocios Internacionales de la Universidad Alas
Peruanas — Filial Cajamarca en el ano 20167?.; por lo que nos planteamos el
siguiente objetivo: Describir la calidad del servicio académico de la Escuela
Profesional de Administracién y Negocios Internacionales de la Universidad Alas
Peruanas — Filial Cajamarca en el ano 2016. La hipdtesis: Existiria una buena
calidad de servicio de académico en la Escuela Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales de la Universidad Alas Peruanas — Filial Cajamarca en
el afno 2016.

El contenido de la presente tesis esta realizado en 5 capitulos:

XV



El primer capitulo lo constituye el planteamiento del problema, en el cual
se tratan aspectos sobre la descripcion de la realidad problematica,
delimitacion de la investigacion, formulacion del problema, objetivos de la
investigacion. Asimismo se presenta la justificaciéon e importancia de la

investigacion.

El segundo capitulo se describe el marco tedrico, el cual sustenta, analiza
y expone teorias sobre la calidad de servicio académico. Ademas, se
muestran estudios previos relacionados con cada variable de nuestra

investigacién y que plantean una relacion similar.

En el tercer capitulo, presentamos las hipdtesis y variables de la
investigacion con su respectiva definicion conceptual y operacional, que
nos permitié construir nuestro instrumento de medicion para cada variable

(cuestionarios de encuesta).

En el cuarto capitulo, se plantea la metodologia de la investigacion, en
este caso es de tipo Basica, con nivel Descriptivo, se aplicara el método
deductivo y el disefio de la investigacidn es no experimental - transversal.
También se determind la poblacion siendo 53 alumnos de la Escuela
Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas Filial — Cajamarca, de los cuales se ha
tomado la muestra con el total de la poblacion por lo que es una poblacion
reducida. La técnica para la recoleccion de datos es la encuesta y el

instrumento es el cuestionario de encuestas.

En el quinto capitulo, presentamos la administracion del proyecto de
investigacion comprendido por los recursos, presupuesto, cronograma y
finalmente damos a conocer las referencias bibliograficas que son las

fuentes utilizadas que sustentan nuestra investigacion.

Finalmente presentamos en anexos la matriz de consistencia y los cuestionarios
de encuestas para cada variable.
Esperamos que el presente trabajo de investigacién este conforme a las

expectativas que se espera.
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1.1.

CAPITULO I:
PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA.

La calidad académica es uno de los pilares para el éxito de las
empresas del sector educacion, Por el simple hecho de que los clientes
exigen siempre lo mejor. Antes, la oferta era un poco mas limitada, pero con
el desarrollo de los mercados en el sector de educacion como son las
universidades, los servicios se han mejorado y se ha vuelto mas competitivo.
Durante siglo pasado, la calidad de servicio académico empezd a tomar
fuerza y a ser considerada un elemento basico para destacar y darle un valor
agregado a las empresas, ya que antes podian existir universidades que
llevaban algun tiempo operando pero como todo marchaba “bien” se
consideraba poco importante la formacién de los estudiantes en el servicio de
calidad académica. No se tenia totalmente considerada la calidad en obtener

y satisfacer en su totalidad al estudiante por encima de sus expectativas.

Los padres de familia y los estudiantes escogen la universidad que desee
debido a la gran eleccion de los servicios. Sin embargo, hoy en dia, muchas
instituciones saben que no se esta dando toda la capacidad que se podria
dar, esto es reflejado en las organizaciones universitarias, ya que suelen caer
en el conformismo o el miedo a invertir en algo que no sea en calidad
educativa universitaria que conlleve a profesionales en buen nivel en el
campo competitivo laboral, es ahi donde se tendra un elemento de

diferenciacion sobre la competencia.



1.2.

Es por eso que la calidad en el servicio académico al estudiante puede ser de
gran utilidad para las empresas del sector, quienes aun no creen en el valor
de este concepto. Los colaboradores en este caso los docentes siempre
seran un factor clave para el éxito de la universidad. Particularmente se
menciona porque al interactuar docente — estudiante y la necesidad del
estudiante no se satisface, en tanto, cumple con la expectativa de saber si lo

gue se le esta dando es una formacion de calidad.

Una persona satisfecha compartira su satisfaccion con una o mas personas
de sus familiares o sus conocidos, también conocida como publicidad de boca
en boca. De lo contrario una persona desilusionada por la calidad de servicio
académico particularmente baja, puede traducir la posible pérdida de
poblacion estudiantil. Es aqui donde aparece la importancia de la calidad
académica, porque la relacion humana entre el docente y el alumno, o sea
entre la universidad y el estudiante. Es por eso que un cliente bien
compensado, atendido mas alla de lo que esperaba, desarrolla una lealtad

profunda a la marca que lo satisfaga y le trae nuevos estudiantes.

Por ello, el presente trabajo nos traslada a investigar sobre la calidad de
servicio que brinda la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales la Universidad Alas Peruanas en la Filial de Cajamarca, de tal
forma que, nos acerque a los diferentes elementos que derivan de nuestro

tema principal de estudio.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1. DELIMITACION ESPACIAL.

La investigacidn se centra en la Universidad Alas Peruanas - Filial

Cajamarca en el Jr. El Inca N° 777.

1.2.2. DELIMITACION SOCIAL

La investigacion involucrara a los todos los alumnos de la Escuela

Profesional la Universidad Alas Peruanas — Filial Cajamarca.



1.2.3. DELIMITACION TEMPORAL
El presente estudio se realizara entre los meses de Enero y Abril del afio
2016.

1.2.4. DELIMITACION CONCEPTUAL

Este proyecto abarca las diferentes teorias estudiadas, actualizadas y

aplicadas durante los ultimos anos por diferentes autores, buscando la

forma de describir de la mejor manera la calidad de servicio académico

que se presenta en la empresa del cual se va a investigar.

1.3. PROBLEMAS DE INVESTIGACION

1.3.1. PROBLEMA PRINCIPAL

¢, Como se presenta la Calidad de Servicio Académico en la Escuela

Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad

Alas Peruanas — Filial Cajamarca en el afio 20167

1.3.2. PROBLEMAS SECUNDARIOS

a)

¢, Como se presenta la Gestion de calidad en la Escuela Profesional.
de Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Alas
Peruanas — Filial Cajamarca en el ano 20167

¢, Coémo se presenta la calidad de atencién en la Escuela Profesional.
de Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Alas
Peruanas — Filial Cajamarca en el afo 20167

¢, Coémo se presenta la calidad en Docencia en la Escuela Profesional
de Administraciéon y Negocios Internacionales de la Universidad Alas
Peruanas — Filial Cajamarca en el afio 20167

¢Como se presenta la calidad en tecnologia en la Escuela
Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas — Filial Cajamarca en el afio 20167

¢ Como se presenta la calidad en Infraestructura en la Escuela
Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la

Universidad Alas Peruanas — Filial Cajamarca en el afio 20167



1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. OBJETIVO GENERAL
Describir la calidad de servicio académico de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Alas

Peruanas — Filial Cajamarca en el afio 2016

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) ldentificar la Gestion de Calidad en la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Alas
Peruanas — Filial Cajamarca en el afio 2016.

b) Identificar la calidad de atenciéon en la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Alas
Peruanas — Filial Cajamarca en el afio 2016.

c) ldentificar la calidad en Docencia en la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Alas
Peruanas — Filial Cajamarca en el afio 2016.

d) Identificar la calidad en tecnologia en la Escuela Profesional de
Administracién y Negocios Internacionales de la Universidad Alas
Peruanas — Filial Cajamarca en el afio 2016.

e) ldentificar la calidad en infraestructura en la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Alas

Peruanas — Filial Cajamarca en el afio 2016.

1.5. HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

En esta investigacién no existen hipotesis por ser una investigacion descriptiva.

1.5.1. VARIABLE X: CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO

1.5.1.1. DEFINICION CONCEPTUAL: Proceso que retne las caracteristicas
de integridad, coherencia y eficacia de los servicios que brinda una
organizacion educativa logrando el desarrollo personal, social y afectivo de

los estudiantes que forman parte de ella.



1.5.1.2. DEFINICION OPERACIONAL

Dimensiones: Calidad de gestion, calidad de atencion, calidad en

docencia, calidad en equipo tecnolégico y calidad en
infraestructura.
Tabla N° 1. Operacionalizacion de la Variable: Calidad de la gestion
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1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.6.1. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION
a) TIPO DE INVESTIGACION
El tipo de investigacion es basica, dado que el presente trabajo se
caracteriza por ser de un contexto teérico, en el sentido de que nos
sostenemos de autores para conceptualizar y definir nuestra variable,

dimensiones e indicadores de estudio.

b) NIVEL DE INVESTIGACION

Se aplicara el nivel de investigacion Descriptivo, en la medida en
que a través de los resultados pretende describir y especificar la
calidad de servicio académico en la E.P. de Administracion y Negocios
Internacionales de la Universidad Alas Peruanas Filial Cajamarca a

partir de un instrumento de medicién elaborado con ese fin.

1.6.2. METODO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

a) METODO DE INVESTIGACION
En la presente investigacion se utilizara el método Deductivo con el
objeto de partir de aspectos generales de la investigacion para llegar a

situaciones particulares.

b) DISENO DE INVESTIGACION
La presente investigacion, el disefio es No Experimental, porque el
investigador no interviene ni manipula ninguna variable y porque
se pretende valorar el comportamiento de las variables para

establecer correlacion en las mismas.

Es de tipo Transversal o transaccional dado que se conocera el
estado actual de la situacion que presenta una determinada poblacion,
es decir, los datos de la poblacion se recolectaran en un solo

momento, es decir en el ano 2016.



1.6.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION.

a) POBLACION
La poblacion objetivo estd conformada por 53 alumnos de la
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales de

la Universidad Alas Peruanas Filial Cajamarca.

b) MUESTRA
Para calcular el tamafio de una muestra, se utilizd la técnica de
muestreo probabilistico, en la que hay que tomar en cuenta tres
factores:
e El porcentaje de confianza con el cual se quiere generalizar los
datos desde la muestra hacia la poblacion total.
e El porcentaje de error que se pretende aceptar al momento de
hacer la generalizacion.
Una vez que se han determinado estos tres factores, entonces se
puede calcular el tamano de la muestra como a continuacién se

expone.

Tabla N° 2 Factores para el calculo de la muestra:

n= Tamaiio de la muestra

N = Poblacion total = 53

e= Error de muestreo (5%)

z= Porcentaje de fiabilidad (95%=1,96)
q= Probabilidad de no ocurrencia (50%)
p= Probabilidad de ocurrencia (50%)

Aplicamos la siguiente formula:
B z% Npq
e2(N—-1)+ z2pq

n

B (1,96)?2 x 53 x 0,5 x 0,5
©0,052x(53—1) + (1,96)2x0,5x0,5

n

n =47 alumnos



El tamano de la muestra se redondeé a 47 alumnos de la Escuela
Profesional de Administracidn y Negocios Internacionales, la que
representa el 89% de la poblacion, siendo esta una muestra

representativa.

1.6.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

1.6.4.1 TECNICAS
La técnica que se emplearia, teniendo en cuenta el tamano de la
muestra, sera la encuesta, orientada a la recoleccion de datos
proporcionados por los alumnos de la Escuela Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Alas

Peruanas — Filial Cajamarca.

1.6.4.2. INSTRUMENTOS
El instrumento que se empled en la recoleccion de la informacion
sera el cuestionario de encuestas, ya que es un instrumento que
sirve para recoger los datos que nos proporcionan los alumnos de la
Universidad Alas Peruanas — Filial Cajamarca a través de un

conjunto de preguntas que constituyen el tema de la encuesta.

Se realizara un cuestionario de encuestas, dado que tenemos una
sola variable en este caso de investigacion. Se utilizaron el
cuestionario simple con preguntas de opcién multiple con escala de
calificacion de 5 alternativas, teniendo un total de 25 preguntas en

el cuestionario de encuestas.

El cuestionario de encuestas fue sometido a validez de contenido
a través de la técnica del juicio de expertos, para confirmar que el

instrumento es valido y confiable.



1.6.5. JUSTIFICACION, IMPORTANCIA Y LIMITACIONES DE LA
INVESTIGACION.

1.6.5.1. JUSTIFICACION

1.6.5.1. JUSTIFICACION PRACTICA

De acuerdo con los objetivos de estudio, su resultado nos
permite encontrar soluciones concretas a los problemas con
lo que respecta a calidad de servicio académico en la
Universidad Alas Peruanas — Filial Cajamarca. Con los
resultados que se tendra tenemos la posibilidad de mejorar la
calidad del servicio académico de la E.P. de Administracion y
Negocios Internacionales de la Universidad para una mejor

satisfaccion de los alumnos.

1.6.5.2. JUSTIFICACION TEORICA
La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacion de
la teoria y los conceptos basicos de calidad de servicio
académico, de encontrar explicaciones a situaciones internas
sobre la calidad académica de la Universidad Alas Peruanas
— Filial Cajamarca. Ello permitira al investigador contrastar
diferentes conceptos de calidad en una realidad concreta: La
Universidad Alas Peruanas - Filial Cajamarca. Esta
investigacidon generara reflexion y discusion sobre el

conocimiento existente del area investigada.

1.6.5.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA
Para lograr los objetivos de estudio, se acude al empleo de
técnicas de investigacibn como la encuesta y su
procesamiento para medir la calidad de servicio académico
de la Escuela Profesional de Administraciéon y Negocios
Internacionales que brinda la Universidad Alas Peruanas —

Filial Cajamarca. Con ello se pretende conocer el



1.6.5.2.

1.6.5.3.

desenvolvimiento del personal para el buen  rendimiento

laboral, la facilidad para dejarse entender y comprender.

IMPORTANCIA
La Universidad Alas Peruanas — Filial Cajamarca invierte en fuertes
sumas de dinero en capacitaciones para el personal administrativo
y docente, de la misma manera en infraestructura, porque gracias
a esto podemos lograr mejor rendimiento de todo el
personal, por lo tanto estas capacitaciones los permiten desarrollar
habilidades y destrezas, lo que conlleva a brindar una buena

calidad de servicio académico en la Universidad.

La importancia de la investigacion radica en que se pretende
demostrar la calidad de servicio académico de la E.P. de
Administracion y Negocios Internacionales de la que brinda la
Universidad Alas Peruanas — Filial Cajamarca. De esta manera,
esta investigacion abrira nuevos caminos para estudios que
presenten situaciones similares a la que aqui se plantea, sirviendo

como marco referencial a estas.

LIMITACIONES
v' El presente estudio tiene limite temporal, debido a que su

realizacién y los resultados del estudio se limitan al afio 2016.

v' Existe delimitacion bibliografica en cuanto a la existencia de
investigaciones realizadas en el Perd, son pocas las
investigaciones que puedan ser tomadas como antecedentes

para la presente investigacion.

v Ademas cuenta con delimitacién econdmica por lo que se ha
tenido que buscar fuentes de financiamiento que apoyen la

presente investigacion.
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CAPITULO II:
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.

2.1.1. INTERNACIONALES:

a)

Salinas (2007), de la Universidad de Sevilla-Espafa; en su tesis de
doctorado titulado: “Satisfaccion del estudiante y la calidad
universitaria: Un analisis explicatorio en la unidad académica
multidisciplinaria agronomia y Ciencias de la Universidad Auténoma

de Tamaulipas - México”, donde el autor concluye lo siguiente:

v' se puede determinar que la principal conclusién que se saca del
estudio es que los estudiantes de la UAMAC se muestran muy
satisfechos con todos los aspectos de la docencia. El 89% de los
estudiantes estan de Acuerdo o Muy de Acuerdo con la labor del
profesorado y, de los 36 profesores y profesoras seleccionados,
solo uno (2.7%) obtienen una nota inferior a tres. El 85% se
muestra De Acuerdo o Muy de Acuerdo con la planificacion de
las Asignaturas aunque hay cuatro asignaturas con una nota
inferior a tres (11.11%). Con la UAMAC se muestran Satisfechos
mas del 60% y con los servicios que presta la UAT mas del 70%.
Por otro lado, también se tiene que;

v' El instrumento disefiado tiene mucha fiabilidad ya que el alpha

de Cronbach da niveles muy altos (95%).
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v" Los factores mas importantes a la hora de determinar que un

estudiante este satisfecho con la actividad docente es la Actitud
del Profesor, en la planeacion docente de la asignatura que sea
adecuada la revision de los Examenes. El factor mas importante
en la UAMAC es la Condicion de la Aulas vy, finalmente, para la
satisfaccion con la UAT lo mas importante es la adecuacion e
informacion que se da de los servicios que esta presta.

En global, la virtud que los estudiantes mas aprecian en los

Profesores es lo siguiente:

Que estén abiertos a Sugerencias: Los estudiantes le dan un
gran valor a la actitud del profesor, les interesa que sea
responsable, abierto a sugerencias y que utilice un lenguaje en
términos de facil comprensién y les resuelva las dudas que le
planteen, este es el perfil del profesor que desean, si refine estos
requisitos en forma general estan satisfechos con este apartado
de la encuesta, en términos generales podemos decir que los
profesores de la UAMAC, al menos 30 de los 36 evaluados
reunen para los estudiantes estas caracteristicas (83%), Cuando
se consideran los datos agrupados por profesores, la variable
que mas influye en la satisfaccién con el profesor. Es que este
sea Educado: Tomando en cuenta el instrumento de evaluacion
para nuestro contexto seria suficiente para las condiciones y
tiempos en que se dio, interrogar al estudiante solo con las
variables que determinaron este resultado en este apartado de la

encuesta.

Entre los estudiantes que estan satisfechos o indecisos con los
Organos de representacion estudiantil de la UAT.

El porcentaje de satisfechos en general con la misma pasa de un
75% a un 90%.

Y, entre los que estan en desacuerdo o Muy en Desacuerdo con
esta pregunta,

El porcentaje de insatisfechos con la UAT es del 67%.
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b)

Finalmente, la variable que mas motiva que el alumnado este

satisfecho es que el profesor motive la participacion en el aula.

Caetano (2003), en su tesis de doctorado con el tema:
“Marketing en los servicios de educacion, Modelos de percepcion
de calidad” en la Universidad Complutense de Madrid. El autor

describe las siguientes conclusiones:

Primera, existen ciertas caracteristicas que los estudiantes,
independientemente de su edad, tipo de institucion, o formato de
la encuesta, considera fundamental para la definicion de lo que
es la calidad en la ensefianza superior. Estas caracteristicas
incluyen, pero no son limitadas a, la capacidad pedagdgica y
cientifica de los profesores, la atencién para con los estudiantes,
la credibilidad publica de la institucidn, los procesos de registros
académicos la tecnologia disponibilizada, la implicacién de los

funcionarios y de los profesores con los estudiantes.

Segunda, en este estudio las caracteristicas de alta calidad de
ensefanza parecen agruparse en un factor unidimensional. Nos
parece natural que este factor sélo tiene una denominacion

posible: calidad.

Tercera, la calidad del servicio es una estructura que es definida
de acuerdo con cada industria o sector. Esto puede influir en la
eleccion del instrumento de investigacion y puede indicar que un
instrumento no es aplicable a todas las industrias tal como
Zeithaml et al. (1990) sugirieron. Caracteristicas que puedan ser
importantes en una industria no tienen que ser necesariamente

importantes para otras.

Cuarta, las evaluaciones de los alumnos son fundamentales para
la mejora del nivel de la calidad de una institucion. Los

estudiantes se ven como si fueran consumidores y la ensefianza
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superior es un subsector de la industria de la educacion, cada
vez mas competitivo y presentando ofertas mas complejas en el

mercado.

v" Quinta, la evaluaciéon de calidad percibida de servicios de
ensefianza superior con base en las 31 dimensiones do
SERVQUAL utilizado, és diferente para los alumnos de una

escuela publica y alumnos de una escuela privada.

v' Sexta, el instrumento SERVQUAL no se caracteriza por no tener
valor. Los alumnos de las dos instituciones identificaron ciertas
areas que parecen ser objetivo de atencion especial por los
gestores educativos. Adicionalmente, los estudiantes del estudio
piloto ocuparon el tiempo para completar toda la encuesta al
menos durante 20 minutos. El instrumento demostré alta

fiabilidad, facilidad de respuesta y facilidad en efectuar analisis.

2.1.2. NACIONALES:
a) Meza (2009), en su Tesis de Maestria, titulada: “El liderazgo de
Gestion Institucional y la Calidad de Servicio Académicos en la
Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Daniel Alcides

Carrién”; donde el autor concluye lo siguiente:

v Se demuestra que el liderazgo de gestion ejercido por las
autoridades es aceptable e influye directamente en la calidad
de servicios académicos brindados, con la planificacion,
supervision 'y control permanente de las actividades
desarrolladas en las diversas menciones, fomentando en los
participantes actitudes de predisposicién para alcanzar altos

niveles de competencia y calidad en su formacion.

v' Se demuestra la relacion alta entre la calidad de servicios
académicos vy el liderazgo de gestion institucional por parte de

los directivos de la escuela, fomentando la participacion en la



toma de decisiones importantes, prevision y uso coherente de
materiales académicos y equipos, aplicacién de un liderazgo
adecuado, trabajos en equipo por los maestristas y otros
elementos que conforman los servicios brindados por la

escuela.

v’ La relacion entre la profesidn de los alumnos y la maestria que
han elegido es sustancial por la misma naturaleza de la
especializacion que obliga tener conocimientos basicos para
generar propuestas coherentes y superar las dificultades que

presenta la formacion académica.

v/ Existe un ligero descontento por los procesos de evaluacion de
algunos docentes en cuanto al avance académico mostrado por
los maestristas, al mismo tiempo, la asignacion de docentes por
cada maestria, que en algunos casos no muestran el perfil

profesional respectivo para conducir un determinado curso.

b) Bullén (2007), en su tesis titulada: “La satisfaccion estudiantil
con la Calidad Educativa de la Universidad Catdlica del Peru”;

donde concluy® lo siguiente:

v" En cuanto a los resultados sobre la percepcion de satisfaccion
en la muestra total, los estudiantes muestran una alta
satisfaccion, ya que se encuentran Bastante Satisfechos con la

calidad educativa que brinda la universidad.

v Si bien los estudiantes de las Especialidades de Ingenieria
Industrial, Ingenieria Civil e Ingenieria Electronica se han
expresado como Bastante Satisfechos con la calidad educativa
recibida, los estudiantes de Ingenieria Mecanica son los que
tienen una mas baja percepcion satisfaccion en todas las areas

evaluadas por el cuestionario.



v No se encontraron diferencias significativas en cuanto a la
satisfaccion para las variables ciclo de estudios, escala de
pagos, sexo y fuente de financiamiento para los estudios, lo
cual podria indicar que para esta muestra en particular, estas

variables no influyen en su percepcién de satisfaccion.

v' En cuanto a la segmentacién, la mayoria de los participantes,
se agruparon en el segmento 2 de satisfaccion intermedia,
cuyos grados de ssatisfaccidn se ubican entre Satisfecho y

bbastante Satisfecho.

2.2. BASES TEORICAS.

2.2.1. CONCEPTOS DE CALIDAD

El concepto de la calidad y de servicio son inherentes cuando se
trata de la correlacion inmediata que constituyen las organizaciones
con los usuarios o clientes, en algunos casos se le encierra dentro
de un mismo concepto, por ello, en las bases tedricas del presente
trabajo, necesitamos conceptualizar, de manera puntual, estos
conceptos, para que seguidamente desarrollemos las dimensiones e

indicadores de la poblacién, campo motivo de la investigacion.

Garvin (1988), describe calidad como “un concepto incierto, facil de

visualizar y exasperadamente dificil de definir la calidad y servicio...”

Por otro lado, Gumesson, (1991) concluye que, la calidad se vuelve
extremadamente dificil de definir en pocas palabras, una condicién
que esta dividida por muchos fendmenos en los negocios y en las
ciencias sociales. Es antes una materia para crear una mas profunda
introspeccion en muchas dimensiones que dan forma a una entidad
complicada que, con el consenso social, esta referida como calidad.

Estas citas apuntan también la falta de claridad en las definiciones y



conceptos en las ciencias sociales como un todo, que a su vez

afectan a la aproximacion en la investigacion.

Segun, Dominguez (2006) sostiene que: “La calidad es la habilidad
que posee un sistema para operar de manera fiable y sostenida en el
tiempo, a un determinado nivel de desempefio; en una organizacion

de servicios”.

Asi mismo, Stanton, Etzel & Walker. (2000), definen los servicios
"como actividades identificables e intangibles que son el objeto
principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes

satisfaccion de deseos o necesidades". (p.6)

Por su parte, Martinez R. Armando (2005) “La calidad se configura
como un modelo de gestién y un estilo de direccion implantado en
las empresas lideres, asi como una manera de ser y de vivir. La
calidad entonces no es una serie de caracteristicas que
permanezcan fijas, es una cualidad mejorable. El término tiene su
origen en la etimologia latina Qualitas que quiere decir forma de ser

con respecto a mis semejantes”.

“La calidad depende de un juicio que realiza el paciente, este puede
ser un juicio del producto o del servicio, segun las caracteristicas de

su uso y de la urgencia de poseerlo”. Alvarez H. Francisco (2007)

2.2.2. CONCEPTO DE SERVICIO:

Berry, Bennet & Brown (2003). Detallan que el servicio tiene cuatro

caracteristicas:

a) Intangibilidad. Los servicios son intangibles. Al contrario de los

articulos, no se le puede tocar, probar, oler o ver.
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Los consumidores que van a comprar servicios, generalmente no
tienen nada tangible que colocar en la bolsa de la compra. Cosas
tangibles como las tarjetas de crédito plasticas o los cheques
pueden representar el servicio, pero no son el servicio en si
mismas.

b) Heterogeneidad. Los servicios varian al tratarse de una actuacion
- normalmente llevada a cabo por seres humanos — los servicios
son dificiles de generalizar, incluso los cajeros mas corteses y
competentes pueden tener dias malos por muchas razones, e
inadvertidamente pasar malas vibraciones al cliente o cometer
errores.

c) Inseparabilidad de produccion y consumo. Un servicio
generalmente se consume mientras se realiza, con el cliente
implicado a menudo en el proceso. Una deliciosa comida de
restaurante puede estropearla un servicio lento o malhumorado, y
una transaccion financiera rutinaria puede echarse a perder por

una cola de espera inacabable o un personal sin preparacion.

d) Caducidad. La mayoria de los servicios no se pueden almacenar.
Si un servicio no se usa cuando esta disponible, la capacidad del

servicio se pierde.

Esta caracteristica dificulta una serie de acciones que pudieran
ser deseables de hacer: los servicios no se pueden inventariar ni
patentar, explicados o representados facilmente, etc., o incluso

medir su calidad antes de la prestacion.

¢ Intangibles: no se conoce su calidad y resultado hasta que se
recibe, no se pueden sentir, percibir, oler y oirse. Esta es la
caracteristica mas basica de los servicios. Consiste en que estos
no pueden verse, probarse, sentirse, oirse, ni olerse antes de la
compra. Esta caracteristica dificulta una serie de acciones que

pudieran ser deseables de hacer: los servicios no se pueden



inventariar ni patentar, ser explicados o representados facilmente,
etc. incluso medir su calidad antes de la prestacion.

e Simultaneidad: se consumen en el mismo momento en que se
Producen

e Personales: lo que genera que ningun servicio prestado es
exactamente igual, depende de su emisor como de su receptor, y
de las necesidades de cada uno, el servicio no siempre es
diferente conforme se encuentre el estado de la persona que lo
percibe o la que se dirige.

¢ Intransferibles: un servicio prestado no permite ser transferido a
otro.

e Heterogeneidad (o variedad): Dos servicios similares nunca seran
idénticos o iguales. Esto por varios motivos: Las entregas de un
mismo servicio son realizadas por diferentes personas a otras
personas, en momentos y lugares distintos. Cambiando uno solo
de estos factores, el servicio ya no es el mismo, incluso
cambiando solo el estado de animo de la persona que entrega o la
que recibe el servicio. Por esto es necesario prestar atencion a las
personas que prestaran los servicios a nombre de la empresa.

¢ Inseparabilidad: En la producciéon y el consumo son parcial o
totalmente simultaneos. A estas funciones muchas veces se
puede agregar la funcion de venta. Esta inseparabilidad también
se da con la persona que presta el servicio. No se pueden separar
los servicios de los mismos servicios. En los servicios la
produccion y el consumo son parcial o totalmente simultaneos. A
estas funciones muchas veces se puede agregar la funcion de
venta. Esta inseparabilidad también se da con la persona que

presta el servicio.

Por lo tanto la calidad de servicio es un conjunto de elementos
tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia, que

perciben los pacientes clientes de las entidades publicas y privadas



de salud del Callao, en concordancia con el nivel de satisfaccion que

obtienen de todas sus expectativas.

2.2.3. CONCEPTO DE CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de servicio al cliente se fue perfilando como uno de los
conceptos empresariales mas importantes en la década de los 90. La
creciente importancia de este concepto se debe a dos tipos de
objetivos basicos. Por un lado, asegurar la supervivencia de las
organizaciones, en un mercado cada vez mas competitivo y con
aumento progresivo de exigencia de los consumidores de servicios.
Por otro, procurar el aumento de la rentabilidad . Esta demostrado que
la calidad de los servicios permite practicar precios mas elevados que
los ofrecidos por la competencia, lo cual tiene como resultado un
aumento significativo de los pedidos. Simultdneamente, permite
reducir costes, sean costes de pérdidas de clientes o costes de
rectificacion de errores. En este escenario, hace aproximadamente
una década que las empresas proveedoras de servicios se orientaron,
intencionada y explicitamente, a la prestacion de servicios con calidad
como vehiculo para conseguir la satisfaccion de los clientes y

consolidar relaciones duraderas.

La segmentacion de la estructura productiva de los paises
desarrollados trajo consigo un aumento de los niveles de
competencia, el que llevd a los investigadores a buscar posibles areas
de diferenciacion para este tipo de actividades. La aparente relacion
entre el concepto de calidad del servicio con la reduccion de costes,
los beneficios resultantes, la satisfaccion de los clientes y la fidelidad
de los consumidores se convirtid en un interesante topico a investigar
y un arma estratégica de gran valor para las empresas. Hablar de
calidad, mas que una moda, es un concepto con tentativas de
aplicacion en todos los campos empresariales, tanto en empresas de
bienes tangibles como en las de servicios, incluyendo incluso las no

lucrativas.
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Hace muchos anos, Eiglier y Langeard (1987) establecian la escasez
de publicaciones o investigaciones sobre el tema de la calidad

aplicada a los servicios.

Por el contrario, hoy dia, el elevado numero de estudios en este area
dificulta un analisis objetivo de la calidad de los servicios. Para una
correcta comprension de este tema, se hace necesario clarificar los
conceptos de calidad y de servicio. Con relaciéon a la calidad,
podemos avanzar el concepto descrito en los diccionarios como la
propiedad o el conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que
permiten apreciarla como tal, mejor o peor que las restantes de su

especie.

Las primeras referencias a la calidad aparecen en la filosofia griega
aristotélica, siendo descrita como algo que presenta mas que sus
iguales, cuando es buena. Esta identificacion de la calidad de un
objeto se transmiti6 a las culturas latinas y occidentales,
manteniéndose hasta hoy. Posteriormente, el empirista Bacon (1620)
distingue dos tipos de calidad (objetiva y subjetiva), ambas reales,
pero mas evidentes la primera que la segunda. El concepto de calidad
subjetiva es ampliado por Hobbes (1655), siendo descrita como el
conjunto de apreciaciones de los sujetos sobre cosas y personas.
Este concepto de dos caras se mantiene a lo largo de los tiempos,
implicando una connotacion ética de lo bueno con la calidad, ya que
existe una dimension subjetiva, variable de persona a persona, que

determina las apreciaciones de los sujetos (Latzko, 1998, pag.7).

La calidad objetiva, intrinsecamente ligada a la calidad de los
productos, generd, a partir de la década de los 60, un amplio
desarrollo filoséfico, conceptual, matematico y operativo en ambientes
empresariales para controlar el desarrollo de los productos y procesos
de produccién. Sdlo a partir de la década de los 80, en paralelo con el
desarrollo explosivo del sector de los servicios en la economia

mundial, se comenzd a estudiar el concepto de calidad subjetiva,
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siempre tratada en una dimension individual, incluyendo aspectos

culturales, sociales, personales y psicologicos del individuo.

De la misma forma, el término “servicio” se trata de forma equivoca,
capaz de tener significados diversos. Segun Larrea (1991) los mas
frecuentemente empleados son: (a) actividades econdmicas
integradas en el sector terciario de un sistema econdmico; (b)
recepcion de pedidos y gestion de reclamaciones de los clientes; (c)
propia del sector industrial, se refiere a las prestaciones
complementarias de reparaciones, mantenimiento y gestion de
reclamaciones; (d) bien econémico, bajo la forma de una respuesta
dada por un proveedor a las necesidades de un cliente; (e)
determinada especie de bien econdmico, clase de bienes en que

predominan nos elementos intangibles.

Son diversos los conceptos de servicio. Por nuestra parte, cuando nos
referimos en toda esta investigacion a la calidad del servicio, estamos
asumiendo este concepto como un conjunto de prestaciones basicas y
complementarias, de naturaleza cualitativa y cuantitativa, que integran
un servicio. Asi, un servicio de educacion, puede estar constituido por
prestaciones basicas (aulas, evaluaciones,...) y un numero creciente
de servicios complementarios (carné de estudiante, biblioteca, sala de

informatica, clubes deportivos, cafeteria,...).

La calidad no es la conjugacion entre las propiedades de un bien o
servicio y las exigencias de un cliente, pero si un concepto subjetivo y
relativo. La calidad de un servicio es asi un elemento de naturaleza
compleja, difusa y abstracta (Gronroos, 1982, pag.33; Zeithaml et all,
1988a, pag.2) como resultado de las caracteristicas Unicas que se
aplican a los servicios. Zeithaml et al. (1988a) presenta la calidad
como un nivel intermedio de abstraccion, resultando la suma de las
caracteristicas intrinsecas y extrinsecas del servicio, necesitando que
sean percibidas por los individuo s de forma que les confieran valor.

Se trata por tanto, de un concepto
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intermedio entre calidad fisica y el valor conferido por los usuarios de

los servicios.

La percepcion de calidad, a través de un proceso de busqueda de
informacion sobre las caracteristicas de los servicios, permite
apreciarlos y emitir juicios. Estos juicios, se forman presuponiendo
que el usuario hace una adecuacion previa de los servicios en su

utilizacién, circunstancia que define la calidad percibida.

El concepto de calidad, para la mayoria de los autores, es un
concepto multidimensional (Hjorth-Andersen, 1984; Kamakura,
Ratchford y Agraval, 1988; Zeithaml et al., 1988a), pero difieren en
sus opiniones cuando se debaten los necesarios instrumentos de
medida. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1986, pag.15) defienden que
se trata de un juicio global del consumidor que resulta de la
comparacion entre las expectativas sobre el servicio que va a recibir
con las percepciones sobre la actuacion de la empresa. No es extrafo
que la conceptualizacién sobre la calidad del servicio haya sufrido una
evolucion considerable. Inicialmente, se centraba en la calidad
objetiva y técnica, proxima al concepto de calidad basado en la
fabricacion, para posteriormente aproximarse a la nocion de calidad
percibida, realizada desde la 6ptica del usuario, entendida como un
concepto pluridimensional que engloba un conjunto abstracto de

atributos y apreciaciones.

La evolucion del concepto no se produce sin la introduccion del
concepto de percepcion, caracterizado con la definicion a ojos del
cliente. De esta forma, se entienden los juicios del consumidor sobre
la excelencia o superioridad global de un servicio (Ziethaml et al.,
1988, pag. 3) como una aproximacion clara al concepto de calidad
percibida. Esta conceptualizacién, a su vez, podra permitir la
definicion de la calidad del servicio como la percepciéon que un cliente

tiene sobre la correspondencia entre el nivel de una institucion y las
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expectativas creadas, relacionadas con el conjunto de elementos,

principales y secundarias, cuantitativas y cualitativas, de un servicio.

2.2.4. DIMENSIONES:

2.2.4.1. GESTION DE CALIDAD

De acuerdo con Atkinson (1990), la gestion de la calidad es el
compromiso de toda una organizacién para hacer bien las cosas, es
decir, afecta a cada persona en una organizacion y por lo tanto, para
que la gestion de la calidad sea préspera y exitosa, debe ser aceptada
por todos los integrantes de la organizacion. Por su parte, Oakland
(1989) sugiere que gestion de la calidad, es una forma global de
mejorar la eficacia y flexibilidad del negocio, mediante la incursién de

una revolucion cultural.

De acuerdo con James (1997), afirma que la gestion de la calidad, es
una filosofia de direccion generada por una orientacion practica, que
concibe un proceso que Vvisiblemente ilustra su compromiso de
crecimiento y de supervivencia organizativa, es decir, accion enfocada
hacia la mejora de la calidad en el trabajo y a la organizacion como un

todo.

Por lo tanto la gestion de la calidad, se entiende como el modo de
orientacion de una empresa u organizacion, que se enfoca en la calidad
y que tiene como base la participacion de todos los colaboradores que
apunta a la satisfaccion del cliente y al beneficio de todos los
integrantes de la sociedad. Por otra lado, se manifiesta a la gestion de
la calidad como, el conjunto de actividades de la funcion empresarial
que determina la politica de la calidad, los objetivos y las
responsabilidades y las implementa por medios tales como Ila
planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de
la calidad y el mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de

procesos eficazmente enlazados.



La direccion.- esta relacionada con el control, el cual es relativo a la
calidad, generalmente incluye el establecimiento de los lineamientos de
la politica, objetivos, planificacion, aseguramiento y mejoramiento de la

calidad.

El planeamiento estratégico.- es un proceso en la medida que reune
una serie de actividades cuyo fin es la generacidn de estrategias
alternativas hacia el logro de la vision de la organizacion; y es un
instrumento, porque ademas sirve como guia y orientador de la

gestion...

Control.- Segun Stoner (1995), el control puede ser considerado como:
el proceso de garantizar que las actividades realizadas sean acordes
con las actividades planeadas, ayudando a los administradores a
supervisar la eficacia de su planificacion y de su liderazgo. El control
gerencial es un esfuerzo sistematico de ajustar patrones de desarrollo
con objetivos de planificacidén, proyectar sistemas de feedback de
informacion, comparar el desarrollo presente con esos patrones
preestablecidos, determinar si existen desvios y medir su importancia,
e iniciar cualquier accion necesaria para garantizar que todos los
recursos de la empresa sean usados del modo mas eficaz y eficiente

posible para el alcance de los objetivos de la empresa.

Simons (1995a) entiende como rutinas y procedimientos formales a los
planes, presupuestos, y sistemas para supervisar el mercado, etc.
Estas rutinas y procedimientos deben ser elaboradas con base en el
conocimiento del entorno, posibilitado por las informaciones, en el que
los subordinados deben buscar las oportunidades. La renovacion
continua de las informaciones sobre el entorno debe ser utilizada para
fundamentar el mantenimiento o alteracién de los patrones, como son
por ejemplo las metas y objetivos, definidos en los planes vy

presupuestos.
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Por su parte Amat (1995), indica que dentro del concepto de control se
pueden distinguir dos perspectivas claramente diferenciadas: en primer
lugar, una perspectiva limitada a lo que significa el control en la
organizacion, basada normalmente en aspectos financieros; y en
segundo lugar, una perspectiva mas amplia del control donde se
considera también el contexto en que ocurren las actividades y, en
particular los aspectos ligados a estrategia, estructura organizativa,

comportamiento individual, cultura organizativa y el entorno.

2.2.4.2. CALIDAD DE ATENCION
Se designa con el concepto de Atencion al Cliente a aquel servicio
que prestan las empresas de servicios 0 que comercializan
productos, entre otras, a sus clientes, en caso que estos necesiten
manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el
producto o servicio en cuestion, solicitar informacion adicional,
solicitar servicio técnico, entre las principales opciones y alternativas

que ofrece este sector o area de las empresas a sus consumidores.

Informacién oportuna

La informacion oportuna es aquella que esta en el momento
oportuno. Para que una informacion se pueda utilizar, debera estar
disponible

* Se utilice cuando sea necesario (Antes de tomar decisiones).

* Que esté al alcance de sus usuarios y destinatarios

* Se pueda accederla en el momento en que necesitan utilizarla.
Esto garantizara su integridad y confidencialidad. Asi, el ambiente
tecnolégico y los soportes de la informacion deberan estar
funcionando correctamente y en forma segura para que la
informacion almacenada en los mismos y que transita por ellos
pueda ser utilizada por sus usuarios.

La disponibilidad de la informacion se debera considerar con base
en el valor que tiene la informacion y en el impacto resultante de su

falta de disponibilidad.
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Seria adecuado definir estrategias para situaciones de contingencia.
Establecerse rutas alternativas para el transito de la informacion,
para garantizar su acceso y la continuidad de los negocios incluso
cuando algunos de los recursos tecnoldgicos, 0 humanos, no estén

en perfectas condiciones de operacion

Eficiencia.- Capacidad de disponer de alguien o de algo para

conseguir un efecto determinado.

Comunicacioén.- La comunicacion como una clave de éxito. Debe
existir comunicaciéon entre los disenadores de los sistemas de

informacion y los usuarios para conocer sus necesidades.

2.2.4.3. CALIDAD EN DOCENCIA

La calidad docente dentro del ambito universitario es un tema de
gran interés en un momento de adaptacion al Espacio Europeo de
Educaciéon Superior (EEES) como el actual. Por este motivo, nos
proponemos ofrecer una visibn de conjunto sobre las diferentes
actuaciones que las universidades andaluzas estan llevando a cabo
para reforzar y/o incrementar la calidad de su ensefianza, asi como
analizar los principios sobre los que se basan tales iniciativas. La
calidad docente en la educaciéon universitaria es un tema de gran
importancia en un momento de adaptacion al Espacio Europeo de
Educacion Superior (EEES) como el actual, donde se esta
implementando una importante reforma universitaria a todos los niveles.
No se cuestionan los beneficios que se asocian a una ensefanza de
calidad, siendo una exigencia imprescindible para avalar el adecuado
funcionamiento de la educacion universitaria. Sin embargo, estimamos
necesario profundizar en los medios con los que desde el ambito

universitario se esta abordando el proceso de su mejora.

Lo que quiero hoy dejar claro, es que no toda la culpa del fracaso
escolar es de los joévenes, sino que la forma en la que se imparte la

docencia influye y mucho en el aprendizaje. Una cosa esta clara, y es
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que en Espafia se forman grandes profesionales con proyeccion
internacional (mas que nada porque aqui no hay trabajo para los
jovenes). Los profesores de universidades, son grandes conocedores
de las materias que imparten. Las universidades se jactan del numero
altisimo de catedraticos de reconocimiento mundial que tienen entre sus
filas. Pero una cosa es conocer y otra muy diferente es transmitir

conocimiento.

Perfil profesional: El perfil laboral o profesional es la descripcién
clara del conjunto de capacidades y competencias que identifican la
formacion de una persona para encarar responsablemente las
funciones y tareas de una determinada profesion o trabajo.

Cuando intentamos conseguir un puesto laboral es importante que
podamos transmitir a través de nuestra presentacién todo nuestro
conocimiento y experiencia para que la persona encargada de la
seleccion de personal se interese por nosotros y nos ofrezca la

oportunidad de acceder a la entrevista de trabajo.

Desempeio: En la definicion de desempefio identificamos tres
condiciones: actuacidon observable en correspondencia a una
responsabilidad y logro de determinados resultados.
Elementos del desempenio:
v' Actuaciéon.- Comportamiento observable, que puede ser
descrito y/o medido.
v" Responsabilidad.- Referencia a las funciones generales de la
profesion.
v' Resultados: Referencia a la determinacion de logros

generales y especificos comprometidos en la actuacion

El tratamiento del desempefio docente implica considerar como éste
es descrito en el sistema educativo nacional, teniendo en cuenta las
disposiciones especificas del marco normativo y los planteamientos
del Proyecto Educativo Nacional. Segun la Constitucién Politica, el

Estado garantiza la existencia y ejercicio de la profesion docente, a
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la que considera carrera publica y procura, junto con la sociedad, su
evaluacion,  capacitaciéon,  profesionalizacion 'y  promocion

permanentes.

Competencias: Se entiende por competencia un conjunto de
caracteristicas que se atribuyen al sujeto que actua en un ambito
determinado. Fernandez (s/f) reune un grupo de conceptos de
competencia y, tras examinarlos, encuentra elementos comunes: De
todas ellas se pueden deducir los elementos esenciales:

v' Son caracteristicas o atributos personales: conocimientos,
habilidades, aptitudes, rasgos de caracter, conceptos de uno
mismo.

v' Estan causalmente relacionadas con ejecuciones que
producen resultados exitosos. Se manifiestan en la accion.

v' Son caracteristicas subyacentes a la persona que funcionan
como un sistema interactivo y globalizador, como un todo
inseparable que es superior y diferente a la suma de atributos
individuales.

v Logran resultados en diferentes contextos.

La competencia docente, es la capacidad para resolver problemas y
lograr propésitos; no solo como la facultad para poner en practica un
saber. Y es que la resolucion de problemas no supone solo un
conjunto de saberes y la capacidad de usarlos, sino también la
facultad para leer la realidad y las propias posibilidades con las que
cuenta uno para intervenir en ella. Si concebimos la competencia
como la capacidad de resolver problemas y lograr propdsitos, ella
supone un actuar reflexivo que a su vez implica una movilizacion de
recursos tanto internos como externos, con el fin de generar
respuestas pertinentes en situaciones problematicas y la toma de
decisiones en un marco ético. La competencia es mas que un saber
hacer en cierto contexto, pues implica compromisos, disposicidén a

hacer las cosas con calidad, raciocinio, manejo de unos
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fundamentos conceptuales y comprension de la naturaleza moral y

las consecuencias sociales de sus decisiones.

Material didactico: Los materiales didacticos también denominados
auxiliares didacticos o medios didacticos, pueden ser cualquier tipo
de dispositivo disefiado y elaborado con la intencién de facilitar un
proceso de ensefianza y aprendizaje.3 Los materiales didacticos son
los elementos que emplean los docentes para facilitar y conducir el
aprendizaje de los alumnos (libros, carteles, mapas, fotos, laminas,

videos, software,...).

También se consideran materiales didacticos a aquellos materiales y
equipos que nos ayudan a presentar y desarrollar los contenidos y a
que los alumnos trabajen con ellos para la construccion de los
aprendizajes significativos. Se podria afirmar que no existe un
término univoco acerca de lo que es un recurso didactico, asi que,
en resumen, material didactico es cualquier elemento que, en un
contexto educativo determinado, es utilizado con una finalidad
didactica o para facilitar el desarrollo de las actividades formativas.

La terminologia utilizada para nombrar a los materiales didacticos da

lugar a considerarlos, segun Cebrian (Citado en Cabero, 2001:290)

La terminologia utilizada para nombrar a los materiales didacticos da
lugar a considerarlos, segun Cebrian (Citado en Cabero, 2001:290)
como: “Todos los objetos, equipos y aparatos tecnologicos, espacios
y lugares de interés cultural, programas o0 itinerarios
medioambientales, materiales educativos que, en unos casos utilizan
diferentes formas de representacion simbdlica, y en otros, son
referentes directos de la realidad. Estando siempre sujetos al
analisis de los contextos y principios didacticos o introducidos en un
programa de ensefianza, favorecen la reconstruccion del

conocimiento y de los significados culturales del curriculum.”
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Son empleados por los docentes e instructores en la planeacion
didactica de sus cursos, como vehiculos y soportes para la
transmisién de mensajes educativos. Los contenidos de la materia
son presentados a los alumnos en diferentes formatos, en forma
atractiva, y en ciertos momentos clave de la instruccién. Estos
materiales didacticos (impresos, audiovisuales, digitales, multimedia)
se disefian siempre tomando en cuenta el publico al que van
dirigidos, y tienen fundamentos psicologicos, pedagodgicos vy

comunicacionales.

2.2.4.4. CALIDAD EN TECNOLOGIA:
Conjunto de saberes, habilidades, destrezas y medios necesarios
para llegar a un fin predeterminado mediante el uso de objetos

artificiales (artefactos) y/o la organizacién de tareas.

Las TIC (Tecnologias de Informacién y Comunicacién): Son
herramientas y métodos empleados para recabar, retener, manipular
o distribuir informacion. La tecnologia de la informacién se encuentra
generalmente asociada con las computadoras y las tecnologias

afines aplicadas a la toma de decisiones (Bologna y Walsh, 1997).

Como se ha apuntado en la introduccién, la nueva sociedad del
conocimiento y la tecnologia precisa que la educacion y este nuevo
avance en el mundo digital lleven caminos paralelos para que, desde
la primera etapa educativa (Educacién Infantil) hasta la Educacion
Superior tenga cada vez mas cabida el mundo de las nuevas
tecnologias y nos facilite el tener contacto con nuevas experiencias
de aprendizaje y logre un amplio desarrollo de las capacidades que
desde el informe Delors se nos solicita: aprender a conocer,

aprender a hacer, aprender a vivir juntos, y aprender a ser.

Es necesario aunar las ventajas de las TIC a la Educacion Superior y a la
educacion en su totalidad, y, como expone Cristobal Cobo Roman,

investigador de Oxford Internet Institute, en una entrevista concedida para
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“Cuadernos de Pedagogia”, huir de la dura realidad que en ocasiones
acontece, y es que “cambian las tecnologias, pero se replican los patrones

y los errores del pasado”.

No se trata, pues, de mantener estos mundos separados, sino involucrar
las TIC en la educacion, en este caso en la Educacién Superior. De esta
idea surgen los entornos virtuales como alternativa metodologica a la
educacién tradicional. Entendemos por un entorno virtual de aprendizaje
aquel espacio o comunidad organizados con el proposito de lograr el
aprendizaje y que para que éste tenga lugar requiere ciertos componentes
(Salinas, 2004c): una funcién pedagogica, la tecnologia apropiada a la

misma y los aspectos organizativos.

En la educacién superior, estos sistemas presentan grandes oportunidades
tanto para los docentes como para los estudiantes, en términos de
accesibilidad, de flexibilidad y, en algunos casos, de costos. Impactan, por
tanto, en tres de los aspectos criticos de la educacion superior actual: en la
necesidad de proporcionar acceso a una cantidad cada vez mayor a la
educacion postsecundaria, en la necesidad de modalidades cada vez mas
flexibles en términos de lugar, espacio, ritmo, itinerarios, etc. y en la
importancia que va tomando la financiacion y, en consecuencia, los costos

de la educacion superior.

Las modalidades de formacion apoyadas en las TIC llevan a nuevas
concepciones del proceso de ensehanza-aprendizaje que acentuan la
implicacién activa del alumnado en el proceso de construcciéon de
conocimiento; la atencion a las destrezas emocionales e intelectuales a
distintos niveles; la preparacion de los jovenes para asumir
responsabilidades en un mundo en rapido y constante cambio, la flexibilidad
para entrar en un mundo laboral que demandara formacion a lo largo de toda
la vida y las competencias necesarias para este proceso de aprendizaje

continuo (Salinas, 1997).
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En relacion al proceso de ensefnanza-aprendizaje, Moore (1989), Bates (1991),

Berge y Collins (1996) o Gilbert y Moore (1998) hablan de los varios tipos

esenciales de interaccién que Salinas (2004) recoge como tres dimensiones de

los entornos virtuales:

1.
2.

Interactividad del material (Interaccién Alumno-Contenido).
Apoyo y comunicacion (Interaccion Profesor-Alumno).
Reconstrucciéon del grupo de aprendizaje que se concreta en la

organizacion de la comunidad de aprendizaje (Interaccién Alumno-Alumno).

Hacer uso de la tecnologia para complementar la practica actual.:
Aceptar la tecnologia en aquellos lugares donde encaja, segun los métodos
y las estructuras actuales. Esta opcion define la tecnologia como un recurso
util y que posee el valor de catalizador del cambio. En este caso, nos
encontramos con que hay innovaciones mejor integradas en el aula, como
las pizarras digitales, mientras que otras mas utilizadas, como los teléfonos

3G, apenas tienen un impacto en este sistema (Underwood y Dillon, 2011).

Unificar y evolucionar. Los profesores y los centros necesitan convertirse
en instituciones educativas abiertas que “cambian radicalmente su
perspectiva acerca del conocimiento, la evaluacion y la relacidon entre
estudiante, maestro e informacion” (Hernandez y Goodison, 2004).

Cualquier intento de integrar la tecnologia requiere cierta alteracién del
actual sistema educativo. Ignoramos un hecho fundamental: el mundo de las
tecnologias digitales ha transformado al estudiante; nosotros, como

maestros, ¢,nos transformaremos con ellos?

En conclusién: En un amplio niumero de universidades europeas se ha
observado que la metodologia esta ya mas enfocada en el aprendizaje
centrado en el alumnado, en el fomento de competencias y en el
acompanamiento tutorial, mientras que en Espafia el peso de la docencia
pivota todavia mayoritariamente sobre la clase magistral, por lo que
debemos trabajar para modificar esta situacion.

Por tanto, se trata de crear un nuevo entorno de aprendizaje que fomente la

comunicacion entre docente y discente, que conecte el aprendizaje con la
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experiencia, que potencie el trabajo en grupo y aproveche la cantidad de

informacion y conocimiento que se ofrece, dando lugar a comunidades de

aprendizaje universitarias.

Efecto de las TIC en el alumno.

v

El

El estudiante se convierte en el constructor activo de
significados en vez de un consumidor pasivo.

El alumno realiza su propio proceso de aprendizaje bajo la
atenta direccion del profesor que ya no es un mero transmisor
de conocimientos, sino que dirige adecuadamente los pasos de
sus alumnos.

Cada estudiante desempefia dentro del aprendizaje colaborativo
un rol especifico en el seno de un grupo que debe coordinar sus
esfuerzos para resolver una tarea o crear un producto.
Comprender algo para explicarlo posteriormente a los
companeros implica un esfuerzo mayor del necesario para salir
con éxito de las tareas escolares tradicionales, que finalizan con
algun tipo de prueba de evaluacion.

Las TIC mejoran la motivacién del alumnado al construir su
propio conocimiento.

La transformacion del conocimiento en aprendizaje significativo,
en la formacion de alumnos independientes que vean en la
instruccién no una obligacion, sino un apartado interesante al
que se pueden acercar con una disposicion flexible e

innovadora.

TIC en la practica docente

v El rol del profesor deja de ser Unicamente el de transmisor de
conocimiento para convertirse en un facilitador y orientador
del conocimiento y en un participante del proceso de
aprendizaje junto con el estudiante.

v El docente debe ensefiar a sus alumnos a seleccionar

adecuadamente entre la avalancha de informacion disponible.
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v" Los nuevos roles que deben desempeiiar los profesores son:
— Consultores y facilitadores de la informacion — Facilitadores
del aprendizaje — Disefiador de medios — Moderadores vy
tutores virtuales — Evaluadores continuos — Asesores y

orientadores

¢éCuadles tendrian que ser las competencias de los docentes?
Perrenoud (2002)
1. Organizar y dirigir situaciones de aprendizaje.
2. Administrar el progreso de los aprendizajes.
3. Concebir y hacer evolucionar los dispositivos de
diferenciacion.
4. Involucrar a los alumnos en sus aprendizajes y en su trabajo
(capacidad para aprender a aprender).
Trabajar en equipo.
Participar de la administracion de la institucion
Utilizar las nuevas tecnologias.

Enfrentar los deberes y los dilemas éticos de la profesion.

© © N o o

Administrar la propia formacion continua.

2.2.4.5. CALIDAD EN INFRAESTRUCTURA:

La infraestructura de los planteles educativos comprende aquellos
servicios y espacios que permiten el desarrollo de las tareas
educativas. Las caracteristicas de la infraestructura fisica de las
escuelas contribuyen a la conformacion de los ambientes en los
cuales aprenden los nifios y, por tanto, funcionan como plataforma
para prestar servicios educativos promotores del aprendizaje que
garantizan su bienestar. Diversos estudios informan que el ambiente
fisico, conformado por la infraestructura, es en si mismo una fuente
rica de informacion para los alumnos pues éste influye en su
aprendizaje y desarrollo integral. Ademas, dicha infraestructura es
una condicién para la practica docente, pues es un insumo basico

para los procesos educativos y su ausencia, insuficiencia o



inadecuacion pueden significar desafios adicionales a las tareas
docentes. Asi, las caracteristicas de la infraestructura se transforman
en oportunidades para el aprendizaje y la ensefianza. Aun cuando se
reconoce que los servicios educativos se pueden prestar bajo
condiciones de ausencia, insuficiencia o inadecuacion de la
infraestructura, es deseable que el entorno donde se encuentran los
alumnos, independientemente de la Institucion a la que asistan,
tenga caracteristicas que permitan garantizar su bienestar y facilitar

la realizacion de los procesos de aprendizaje y ensefianza.

Condiciones de seguridad: Todas las areas que integran las
instalaciones educativas de nivel superior, deben de ser revisadas y
evaluadas periodicamente para mejorarlas y asi lograr prevenir y
disminuir los accidentes y enfermedades en alumnos, docentes,

personal de apoyo y directivos.

Los patios o areas deportivas, son los espacios donde se presentan
muchas veces riesgos importantes, que no se toman en cuenta y se
pasan por alto. La recomendacion es contar con areas libres de
objetos peligrosos como pueden ser plantas venenosas, cactaceas,
etc., cuerpos punzocortantes en pisos o paredes, instalaciones no

terminadas y sin sefalizacion ni delimitacion, etc.

En el caso de las escaleras todas deben ser de material
antideslizante o poseer bandas en los bordes de los escalones que
impidan resbalarse, deben contar con barandales de 0.90 m de
altura y barras verticales que impidan el paso de alguna persona. Y

deberan cumplir con los siguientes requisitos:

v' Todos los escalones deberan ser iguales

v. Como maximo debera haber 10 escalones entre los
descansos

v" Ninguna puerta debe abrirse hacia los descansos de las

escaleras



v" Nunca debera haber objetos que obstruyan el paso en las

escaleras

Los pasillos deberan estar libres de obstaculos para permitir el libre
desplazamiento de cualquier persona, un aspecto importante a
tomar en cuenta es la limpieza de estos, la cual debe hacerse con
productos de limpieza que no los dejen resbaladizos para evitar
algun tipo de accidente.

Por otro lado, se tienen las aulas, donde deben tomar en cuenta
varios aspectos que influyen en los puntos de seguridad y que no se

deben pasar por alto, como lo son:

v' Las puertas deben contar con un tope, para evitar que estas
golpeen contra algo o a alguien, ademas de abrir hacia la
pared.

v' Las ventanas deben contar con mecanismos de cierre y
acceso accesible para el alumno y vidrios bien fijados y de
espesor adecuado, con la finalidad de evitar caidas de altura.
Los vidrios deben protegerse con film de seguridad, para
ayudar a crear una resistencia a la rotura y evita el
desprendimiento.

v' Los enchufes deben estar instalados a altura suficiente,
empotrados, aislados (tapados) y senalizados.

v Los bafios deben ser revisados frecuentemente por el
personal habilitado, el agua de consumo debe de ser
analizada fisico-quimicamente y bacteriolégicamente, los
tanques de agua higienizados y todos los ambientes
desinfectados periddicamente.

v’ Las aulas deberan mantenerse limpias y en orden, para evitar
tropiezos es importante que las mochilas, libros o materiales
escolares no sean apoyados en el piso.

v' Todo tipo de mobiliario que se encuentre en las instituciones

educativas no debe tener clavos salientes o astillas, Debe
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estar en buenas condiciones y ser usado exclusivamente para
las actividades para las cuales fue disefiado.
v El area de mantenimiento y los depdsitos deben estar

cerrados Yy solo permitir el acceso al personal autorizado.

Si la institucion cuenta con areas de comedor, ducha, vestidores,
laboratorios, talleres, piscina, gimnasio, etc. estas deben contar con
supervision de personal especializado durante el horario disponible para
Su uso o para darle mantenimiento y asegurar la restriccion del acceso
en horarios no habiles.

Cada instituciéon debe adecuar sus instalaciones segun la legislacion
vigente y tener los elementos de seguridad e higiene adecuados, asi
como contar con elementos de emergencia y sefialamientos.

Si hablamos de piscinas duchas, vestidores, los pisos deben ser
antideslizantes y ser acondicionados a temperatura y agua adecuada.
Los laboratorios de quimica, deberan contar con lavabos, mesas de facil
limpieza, recipientes especializados, extractores, regaderas, elementos
de proteccién personal, botiquin de primeros auxilios con medicamentos
especificos, extintores, hojas de datos de seguridad de cada uno de los
productos quimicos y auxiliares de laboratorio (especializados), para
apoyar a los alumnos en las actividades que tengan que realizar dentro
de estos. Debe tener en cuenta las medidas de seguridad para el
almacenamiento y manejo de quimicos, para evitar algun tipo de
accidente, ademas de tener un control del material que se utilice dentro

de los laboratorios

En el caso de los talleres, las maquinas, equipos y herramientas
deberan contar con proteccion, contar con equipo de proteccion
personal, cestos para desechar materiales remanentes y asistentes para

controlar las actividades que se realicen.

Instalaciones adecuadas: La construccion de las instalaciones
educativas deben ser planeadas tomando en cuenta no solo el uso

especifico para el cual son construidas, que es el de brindar un buen
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servicio educativo para la sociedad, sino ademas considerar
aspectos de seguridad e higiene que permitan garantizar bienestar y
seguridad a sus ocupantes (alumnos, docentes, personal de apoyo a
la docencia, directivos). Sin olvidar ademas que en ocasiones estas
infraestructuras son utilizadas para actividades culturales, sociales y
deportivas, o en otras se utilizan para acciones de apoyo a la
sociedad como pueden ser procesos de votacion, centros de
distribucion de viveres, diligencias del sector salud, albergues etc. lo

cual representa la afluencia de un mayor nimero de usuarios.

Todas las situaciones antes mencionadas deben ser previstas a la
hora de disefar las instalaciones educativas, y siempre cumplir con
los estandares en los codigos de edificacién y medidas de seguridad
e higiene, incluyendo por ejemplo una adecuada ventilacion,
iluminacion y temperatura para cada espacio, equipamiento,
mantenimiento y orden.

Existen otros factores que a veces no son tomados en cuenta por el
hecho de que son aspectos externos a las instalaciones educativas,
pero que son de suma importancia ya que forman parte del entorno
donde se encuentran las instituciones, como por ejemplo el
transporte escolar, el cual no se refiere precisamente a que la
institucion cuente con un transporte propio, sino se trata de cualquier
medio o forma en que se transportan los alumnos, docentes,

personal de apoyo a la docencia y directivos a las instituciones.

Otro factor, son las organizaciones productivas y de servicios que se
encuentran instaladas cerca de las instituciones y que en muchos de
los casos usan, almacenan y manejan productos quimicos que
pudieran representar peligro para la comunidad estudiantil vy

docente.

Capacidad Instalada.
La capacidad instalada es el potencial de produccion o volumen

maximo de produccidon que una empresa en particular, unidad,
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departamento o seccion, puede lograr durante un periodo de tiempo
determinado, teniendo en cuenta todos los recursos que tienen
disponibles, sea los equipos de produccién, instalaciones, recursos
humanos, tecnologia, experiencia/conocimientos, etc. Es importante
sefalar que el hecho de estar cerca de la capacidad instalada no
significa necesariamente que todos los recursos estan cerca de su
capacidad maxima. En realidad no puede ser un equipo, por
ejemplo, se utiliza casi 100% y otros equipos en las mismas etapas o
de otro tipo del proceso de produccién, que se utilizan muy por
debajo de su capacidad. Objetivo de gestion es tratar de evitar este
tipo de situaciones utilizando, el outsourcing en areas donde hay
exceso de utilizacion de los recursos o contratar/dar a los demas en

areas donde hay subutilizacion.

El concepto de capacidad instalada también se utiliza
frecuentemente en economia para describir todo un sector de
actividad o una region entera. Cuando el volumen de la produccion
es inferior a la capacidad instalada, se dice que existe un desempleo
de factores. A medida que el volumen de produccion se acerca a la

capacidad instalada, se dice que hay pleno empleo.

Higiene: Al hablar de higiene escolar, vienen a la mente pocos
aspectos, cuesta trabajo percibir las situaciones de riesgo. O solo se
logran enfocar aspectos internos de las instituciones que tienen que
ver con la higiene de los bafios; pero en ningun momento se
cuestiona a que se exponen los alumnos, docentes y personal de

apoyo durante el proceso educativo.

Tanto alumnos como docentes estan expuestos a muchos riesgos
que tienen que ver con la higiene dentro y afuera (alrededor) de la

institucion, aspectos como:

v' La limpieza general de las instalaciones que puede influir en el

estado de salud de los ocupantes de la institucion.
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v' La limpieza de los sanitarios que de igual forma puede ocasionar
enfermedades entre la comunidad.

v El suministro de productos de higiene personal y los sanitarios.
como jabon de bafo, papel higiénico asi como agua en el area de
lavabos en cada uno de los banos, es un problema que se
presenta muchas veces en las instituciones educativas,
ocasionando diversas enfermedades (infeccién, amibiasis y
otras).

v La mala disposicién de los desechos (basura) que puede
provocar la acumulacion de estos y la proliferacion de fauna
nociva con la consiguiente afectacion a la salud.

v' La falta de higiene en la preparacién de los alimentos que
consumen tanto los alumnos como el personal en las conocidas
cafeterias de las instituciones educativas. Ya que no se cuentan
con las normas para las areas donde se realizan los alimentos,
tal vez no se cuentan con los productos, materiales o personal
para poder llevar a cabo esta actividad. Pero es dificil verificarlo,
y mucho mas realmente hacer esta actividad con calidad por que
en algunas ocasiones no se cuentan con los recursos o personal
capacitado.

v' El anterior punto estd enfocado a los alimentos dentro de la
institucion, pero también los alumnos y el personal estan
expuestos a los alimentos de los puestos que se encuentran en el
entorno y si en las cafeterias es dificil tener control de como se
elaboran los alimentos en los puestos informales es mucho mas
dificil y menos segura, ya que no podemos aseverar que las
personas encargadas de hacer los alimentos lo hagan con la
higiene necesaria, exponiendo a cualquier tipo de infeccidn o

bacteria a cualquier persona que lo consuma.

A veces no es posible controlar todos los riesgos, porque son ajenos
y/o se encuentran fuera del alcance, sin embargo es necesario tomar

la iniciativa para poder reducirlos o controlarlos.



Medidas preventivas:

v' Mantener en condiciones aceptables la red hidraulica para
asegurar el suministro de agua potable.

v" Proteger los tinacos y cisternas contra la contaminacion vy
corrosion.

v Desinfectar y mantener limpios los sanitarios.

v' Suministrar agua, jabon, desinfectante, papel higiénico, etc.
en los bafos de forma suficiente.

v Las salidas del drenaje deben estar provistas de coladeras o
canaletas, y se han de mantener libres de basura y en buen
estado,

v" Debe existir un programa de control de plagas para todas las
areas del plantel educativo.

v Contar con un buen programa de recoleccién de basura.

v" Manuales de ayuda para las escuelas

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS.

v' CALIDAD: Cualidades intrinsecas del producto o servicio en cuestion.

v' CALIDAD EDUCATIVA: “Una ensefianza es de tanta mas calidad en la
medida en que mayor sea su contribucion al desarrollo personal de los
estudiantes y, a través de ellos, al bienestar social’. Es el modo de ser de
la educacion, que reune las caracteristicas de integridad, coherencia y
eficacia.

v CALIDAD DE SERVICIO: Calidad es lo que se le da la cliente (hard
quality), servicio es como se le da al cliente (soft quality). Calidad es la
parte del disefio y desarrollo del producto y servicio es como se entrega
esa calidad. EI componente del servicio es intangible y puede ser
expresado de distintas formas, ahorro en tiempo, trato personalizado, la
seguridad de una marca, el ambiente de un lugar, etc. La calidad de un
producto tangible se puede asegurar antes de que el cliente la utilice, sin
embargo, ocasiones una empresa depende de que su personal ofrezca un
buen servicio. Comprende dos componentes: calidad del producto y

calidad percibida.



v

v

COMUNIDAD EDUCATIVA: es el conjunto de educandos, docentes,
director, personal administrativo, padres y miembros de la comunidad que
convergen en el centro educativo para el cumplimiento de los fines y
objetivos institucionales, segun el rol y las competencias de cada uno de
ellos.

CONTENIDOS CURRICULARES: conjunto de mensajes provenientes de
la cultura universal, seleccionados y organizados en funcién del logro de
los objetivos de la educacion en una sociedad concreta

CONTROL: Etapa que comprende las actividades para conformarlos con
los planes o reajustar estas, vigilando que el trabajo se lleve a cabo en
forma adecuada, con informes, comparaciones, costos y presupuesto.
CONTROL DE CALIDAD, PROCESO: EIl primer paso en el control de
calidad es conocer los requisitos de los consumidores. Otro paso en el
control de calidad, es saber, qué compraran los consumidores. No se
puede definir la calidad sin saber el costo. Proveer los posibles defectos y
reclamos. Pensar siempre en tomar las medidas apropiadas. El control de
calidad llega a su estado ideal cuando ya no requiere vigilancia
(inspeccion).

EFICACIA: Contribucion de los resultados obtenidos al cumplimiento de
objetivos globales (de la sociedad); relevancia, pertinencia, validez o
utilidad socio-econdmica de los resultados (objetivos predefinidos)
EFICIENCIA: Optimizacion de los recursos utilizados para la obtencién de
los resultados previstos (logro de los objetivos predefinidos).

GESTION: Se entiende como aplicacion de un conjunto de técnicas,
instrumentos y procedimientos en el manejo de los recursos y desarrollo
de las actividades instrucciones.

INDICADOR: Significa que indica o sirve para indicar o dar a entender o
significar una cosa con indicios y sefiales, en ese sentido de actuar como
alarma temperada.

ORGANIZACION: Es el proceso de determinar y establecer la estructura,
los procedimientos y los recursos apropiados para el curso de la accion

seleccionada.

43



v PERFIL PROFESIONAL: Comprende los rasgos como son: las cualidades
y los rasgos de funciones en la educacion, también se encuentra el perfil
personal, ego perfil que constituye las destrezas de cada persona.

v PLANIFICACION: Es un proceso racional de acciones para alcanzar

v TECNOLOGIA: Es el conjunto de conocimientos técnicos, cientificamente
ordenados, que permiten disefar, crear bienes, servicios que facilitan la
adaptacion al medio ambiente y satisfacer tanto las necesidades

esenciales como los deseos de la humanidad.
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3.1.

CAPITULO Il
PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

SELECCION Y APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION

La variable Calidad de servicio académico que brinda la Escuela
Profesional de Administracién Y Negocios Internacionales de la Universidad
Alas Peruanas Filial Cajamarca, fueron medidas con el cuestionario de
encuesta. Se utilizé el cuestionario simple con preguntas de opcién multiple

con escala de calificacién de 5 alternativas de tipo Likert.

El cuestionario de encuesta de la unica variable Calidad de servicio
académico consta de 25 preguntas y 5 dimensiones. La dimension Gestion
de la Calidad consta de 4 preguntas, la dimension Calidad de atencion
consta de 5 preguntas, la dimension Calidad en docencia consta de 7
preguntas, la dimension calidad en tecnologia consta de 5 preguntas y la

dimensién calidad en Infraestructura consta de 4 preguntas.

El cuestionario de encuesta fue aplicado a los alumnos de la escuela
Profesional de Administracién y Negocios Internacionales de la Universidad
alas peruanas Filial Cajamarca a través de un conjunto de preguntas que

constituyen el tema de la encuesta.

Para poder aplicar el cuestionario de encuesta, se tuvo que pedir
permiso al Director General de la Universidad Alas Peruanas Filial
Cajamarca, Dr. Wilmar Garcia Celis, quien nos dio las facilidades para
realizar dicho cuestionario de encuestas y nos brindé informacién necesaria

para la presente investigacion.

45



3.2. VALIDACION Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

3.2.1. VALIDACION
El cuestionarios de encuesta que midio la variable Calidad de servicio
académico de los alumnos, fue sometida a criterio de un grupo de
jueces expertos, integrado por licenciados, magisteres y doctores
investigadores que laboran en la Universidades Alas Peruanas,
conocido también como proceso de medicion de validez de contenido,
quienes informaron acerca de la aplicabilidad del cuestionario de la
presente investigacion. Para ello, se aplico la técnica de opinién de

expertos y su instrumento el informe de juicio de expertos.

Tabla Ill.1. Juicio de expertos para el instrumento de medicion de la

variable: Calidad de servicio académico:

EXPERTOS GRADO PUNTUACION
Dr. Alejandro Vasquez Ruiz Doctor 91,5
Dr. Segundo Wilmar Garcia Celis Doctor 90
Mg. Fausta Elizabeth Alburuqueque Arana Magister 92
Mg. Carlos Enrique Anderson Puyen Magister Q5
Lic. José Fernando Gonzales Vigo Licenciado 975
PROMEDIO GENERAL 92,7 %

Fuente: Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta la tabla de valoracion:

Tabla Ill.2. Tabla de valoracion de Juicio de Expertos:

Valoracién
Deficiente 0 -20
Regular 21 - 40
Buena 41 - 60
Muy Buena 61 - 80
Excelente 81 -100

Fuente: Escala de Likert.

Como resultado general de la prueba de validez realizado a
través del juicio de expertos, se obtuvo 92,7% para el instrumento de
medicion de la variable Calidad de servicio académico, lo que significa
que la variable esta en el rango de “Excelente”, quedando demostrado
que los instrumentos de esta investigacion, cuenta con una solida
valoracion realizado por profesionales conocedores de instrumentos

de recoleccion de datos.



3.2.2. CONFIABILIDAD
Para comprobar la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion
de datos ya validados, se aplicé la prueba piloto a usuarios que no
forman parte de la muestra, pero que presentan las mismas
caracteristicas de los sujetos de la muestra. El procesamiento de las
respuestas se realizé con el software SPSS Versién 20, obteniendo

los siguientes resultados:

Tabla Ill.3: Resumen del procesamiento de los casos del
instrumento de la variable Calidad de servicio académico.

N %

Casos Validos 10 100.0
Excluidos® 0 .0

Total 10 100.0

Eliminacién por lista basada en la variable del procedimiento.
Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 1ll.4 Estadisticos de fiabilidad del instrumento
de la variable Calidad de servicio académico.

Alfa de Cronbach N de elementos

0,939 25

Fuente: Elaboracion propia.

Mediante el Alfa de Cronbach se obtuvo una confiabilidad de
0,939 para el instrumento de la variable Calidad de servicio
académico, lo que indica que el instrumento usado en esta
investigacion tiene un alto grado de confiabilidad, validando su uso
para la recoleccién de datos.

3.3. ANALISIS DE TABLAS Y GRAFICOS
3.3.1. TRATAMIENTO ESTADISTICO E INTERPRETACION DE TABLAS Y
GRAFICOS
El procesamiento de datos se realizé con el software SPSS
Version 20. Para la interpretacion estadistica de los datos se utilizé

tablas de frecuencias y graficas de barras.



Las tablas de frecuencias son herramientas de estadistica donde
se colocan los datos en columnas representando los distintos valores

recogidos en la muestra y las frecuencias (las veces) en que ocurren.

Se hall6 la frecuencia absoluta, que es el numero de veces que
aparece un determinado valor en un estudio estadistico. La suma de
las frecuencias absolutas es igual al numero total de datos, que se

representa por n. (Sangakoo, s.f.).

También se hall6 la frecuencia acumulada, que es la suma de
las frecuencias absolutas de todos los valores inferiores o guales al

valor considerado.

Los graficos de barras, también conocido como diagrama de
columnas, son utilizados para variables continuas o discretas y
permiten representar la frecuencia en cada uno de los niveles de las
variables de interés. Esta conformado por barras rectangulares
dispuestas paralelamente, deben tener un ancho igual en su base y la
altura de cada barra es proporcional a la frecuencia o cantidad de
elementos que pertenecen a la categoria en particular. (Universidad

Catdlica de Valparaiso, s.f.).

Las barras pueden orientarse verticalmente u horizontalmente:

e Barras verticales: Se utilizan para representar valores mediante
columnas verticales, que pueden estar aislados o no,
dependiendo de las caracteristicas de la variable (continua o
discreta).

e Barras horizontales: Son utiles cuando los datos a representar
para una categoria son muy extensos. Pueden representar

valores discretos mediante barras trazadas horizontalmente.

Una vez obtenida la muestra, se puede calcular una cantidad

que permite resumir el resultado del trabajo de manera objetiva.
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3.3.2. RESULTADOS DE INVESTIGACION, TABLAS, GRAFICOS.
3.3.2.1. TABLAS Y GRAFICOS DE CUESTIONARIO DE ENCUESTA

DE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO

items 1: Cumple con su funcién la direccién de gestién de tu escuela Profesional.

Tabla I11.5: Cumple con su funcién la direccion de gestion de tu escuela Profesional.

Escala Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Algo en desacuerdo 1 2,1 2,1 2,1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 14,9 14,9 17,0
Algo de acuerdo 25 53,2 53,2 70,2
Muy de acuerdo 14 29,8 29,8 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracién propia.
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Un 53,2% de los alumnos encuestados afirmaron que estan algo de acuerdo con

la funcién que cumple la direccion de gestion de su escuela Profesional.
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items 2: La direccion de tu Escuela Profesional realiza seguimiento de la calidad

académica.

Tabla IlI.6: La direccién de tu Escuela Profesional realiza seguimiento de la
calidad académica.

Porcentaje Porcentaje
|Escala Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Algo en desacuerdo 2 4,3 4,3 4,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 21,3 21,3 25,5
Algo de acuerdo 15 31,9 31,9 57,4
Muy de acuerdo 20 42,6 42,6 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

Un 42,6% de los alumnos encuestados afirmaron que estdan muy de
acuerdo en que la direccion de su Escuela Profesional realiza seguimiento

de la calidad académica.



items 3: Consideras que existe una gestion planificada de tu Escuela Profesional.

Tabla Ill.7: Consideras que existe una gestion planificada de tu Escuela

Profesional.
Escala Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Algo en desacuerdo 2 4,3 4,3 4,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 29,8 29,8 34,0
Algo de acuerdo 18 38,3 38,3 72,3
Muy de acuerdo 13 27,7 27,7 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

Un 38,3 % de los alumnos encuestados consideran que estan algo de acuerdo

que existe una gestion planificada de su Escuela Profesional.



items 4: Hay control oportuno en la gestién educativa docente — alumno de la

Escuela.

Tabla I11.8: Hay control oportuno en la gestion educativa docente — alumno de la

escuela.
Porcentaje Porcentaje
[Escala Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo ni en
10 21,3 21,3 21,3
desacuerdo
Algo de acuerdo 21 447 447 66,0
Muy de acuerdo 16 34,0 34,0 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia.
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Fuente: Elaboracién propia.

El 44,7 de los alumnos encuestados, mencionan estar algo de acuerdo en el
control oportuno en la gestion educativa docente — alumno de la su Escuela. Y
también el 34% de los alumnos estan muy de acuerdo con la gestién educativa en

Su escuela.
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items 5: Consideras que la informacién que se da en la direccién es oportuna.

Tabla I11.9: Consideras que la informacién que se da en la direccion es

oportuna.
Escala Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Muy en desacuerdo 1 2,1 2,1 2,1
Algo en desacuerdo 3 6.4 6.4 8,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 19,1 19,1 27,7
Algo de acuerdo 20 42,6 42,6 70,2
Muy de acuerdo 14 29,8 29,8 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Un 42,6% de los alumnos encuestados afirman que estan algo de acuerdo en que
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la informacién que se da en la direccion es oportuna, y un 29 % muy de acuerdo.
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items 6: La atencion que se brinda consideras que es eficiente.

Tabla 111.10: La atencion que se brinda consideras que es eficiente.

Escala Frecuencia | Porcentaje | Porcentaj| Porcentaje
e valido acumulado

Muy en desacuerdo 1 2,1 2,1 2,1
Algo en desacuerdo 2 4,3 4.3 6,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 12,8 12,8 19,1
Algo de acuerdo 16 34,0 34,0 53,2
Muy de acuerdo 22 46,8 46,8 100,0
Total 47 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Un 46,8 % de los alumnos encuestados afirmaron que estan muy de acuerdo que
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items 7: El Servicio ha solucionado satisfactoriamente mis problemas

académicos.

Tabla Ill.11: El Servicio ha solucionado satisfactoriamente mis problemas

académicos.
Escala Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Algo en desacuerdo 1 2,1 2,1 2,1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 17,0 17,0 19,1
Algo de acuerdo 22 46,8 46,8 66,0
Muy de acuerdo 16 34,0 34,0 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracién propia.

Un 46,8 % de los alumnos encuestados afirmaron que estan algo de acuerdo que

el Servicio ha solucionado satisfactoriamente sus problemas académicos.



items 8: La comunicacién es cordial cuando realizas algun tramite.

Tabla I1l1.12: La comunicacién es cordial cuando realizas algun

tramite.
Escala Frecuenc | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
ia valido acumulado
Algo en desacuerdo 2 43 43 43
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 9 19,1 19,1 23,4
Algo de acuerdo 22 46,8 46,8 70,2
14 29,8 29,8 100,0
Muy de acuerdo
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia.
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Fuente: Elaboracién propia.

Un 46,8 % de los alumnos encuestados afirmaron que estan algo de acuerdo que

la comunicacion es cordial cuando realizan algun tramite.



items 9: Existe una comunicacion sélida y adecuada para solucionar tus dilemas.

Tabla 11.13: Existe una comunicacién sdlida y adecuada para solucionar tus

dilemas.
Escala Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy en desacuerdo 1 21 2,1 2,1
Algo en desacuerdo 2 4,3 4,3 6,4
Ni de acuerdo ni en 16 34,0 34,0 40,4
desacuerdo
Algo de acuerdo 18 38,3 38,3 8,7
Muy de acuerdo 10 21,3 21,3 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

Un 38,3 % de los alumnos encuestados afirmaron sostiene que eexiste una

desacuerco

comunicacion sélida y adecuada para solucionar sus dilemas.
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items 10: Los docentes cumplen con el perfil profesional que necesita tu carrera.

Tabla Ill.14: Los docentes cumplen con el perfil profesional que
necesita tu carrera.

Escala Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Algo en desacuerdo 1 2.1 21 2.1
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 13 27,7 27,7 29,8
Algo de acuerdo 21 44,7 44,7 74,5
Muy de acuerdo 12 25,5 25,5 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

Un 44,7% de los alumnos encuestados afirmaron que estan algo de acuerdo en

gue los docentes cumplen con el perfil profesional que necesita su carrera.



items 11: Los docentes tienen un buen desempefio para hacer sus clases.

Tabla Il.15: Los docentes tienen un buen desempefio para hacer sus clases.

Escala Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Algo en desacuerdo 1 2,1 2,1 2,1
Ni de acuerdo ni en
15 31,9 31,9 34,0
desacuerdo
Algo de acuerdo 19 40,4 40,4 74,5
Muy de acuerdo 12 25,5 25,5 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

Un 40,4 % de los alumnos encuestados afirmaron que estan algo de acuerdo en

que los docentes tienen un buen desempefio para hacer sus clases.



items 12: Los docentes cumplen con sus horarios establecidos.

Tabla I11.16: Los docentes cumplen con sus horarios establecidos.

Escala Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Ni de acuerdo ni en 13 27,7 27,7 27,7
desacuerdo
Algo de acuerdo 23 48,9 48,9 76,6
Muy de acuerdo 11 23,4 23,4 100,0

Total 47 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

Un 48,9 % de los alumnos encuestados afirmaron que estan algo de acuerdo que

los docentes cumplen con sus horarios establecidos.



items 13: Los docentes promueven la investigacion.

Tabla Ill.17: Los docentes promueven la investigacion

Escala Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Al.go en desacu<.ardo 1 21 2.1 2.1
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 6 12,8 12,8 14,9
Algo de acuerdo 18 38,3 38,3 53,2
Muy de acuerdo 22 46,8 46,8 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

Un 46,8 % de los alumnos encuestados afirmaron que estdn muy de acuerdo en

que los docentes promueven la investigacion.



items 14: Consideras que los docentes son de buen nivel competitivo en sus

conocimientos.

Tabla Ill.18: Consideras que los docentes son de buen nivel
competitivo en sus conocimientos.

Escala Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Algo en desacuerdo 1 2,1 2,1 2,1
Ni de acuerdo ni en » 208 208 31.9
desacuerdo
Algo de acuerdo 18 38,3 38,3 70,2
Muy de acuerdo 14 29,8 29,8 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

Un 38,3 % de los alumnos encuestados estan algo en acuerdo que los docentes

son de buen nivel competitivo en sus conocimientos.



items 15: Utilizan los docentes material didactico o afines en el manejo de sus

clases.

Tabla I11.19 Utilizan los docentes material didactico o afines en el manejo
de sus clases.

Escala Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Algo en desacuerdo 3 6,4 6,4 6,4
Ni de acuerdo ni en
6 12,8 12,8 19,1
desacuerdo
Algo de acuerdo 17 36,2 36,2 55,3
Muy de acuerdo 21 44,7 44,7 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

Un 44,7 % de los alumnos encuestados estan muy de acuerdo que los
docentes utilizan material didactico o afines en el manejo de sus

clases.



items 16: Los docentes cumplen con lo programado en el silabo de cada curso,

para desarrollar sus clases.

Tabla 111.20: Los docentes cumplen con lo programado en el silabo de cada curso,

para desarrollar sus clases.

Escala Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Algo en desacuerdo 2 43 43 43
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4 14,9 14,9 19,1
Algo de acuerdo 17 36,2 36,2 55,3
Muy de acuerdo 21 447 447 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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Fuente: Elaboracién propia.

Un 44,7 % de los alumnos encuestados afirmaron que estan muy de
acuerdo que los docentes cumplen con lo programado en el silabo de

cada curso, para desarrollar sus clases.



items 17: Se cuentan con materiales (data, computadoras) para el desarrollo de
sus clases.

Tabla Ill.21: Se cuentan con materiales (data, computadoras) para el desarrollo
de sus clases.

Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Muy en desacuerdo 1 2,1 2,1 2,1
Algo en desacuerdo 1 2,1 2,1 4,3
Ni de acuerdo ni en
13 27,7 27,7 31,9
desacuerdo
Algo de acuerdo 21 44,7 447 76,6
Muy de acuerdo 11 23,4 23,4 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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El 44,7 % de los alumnos encuestados afirman que estan algo de acuerdo que se

cuentan con materiales (data, computadoras) para el desarrollo de sus clases.



items 18: Hay suficientes computadoras en el area de cémputo de la Universidad

Alas Peruanas para el desarrollo de sus clases.

Tabla Il1.22: Hay suficientes computadoras en el area de computo de la
Universidad Alas Peruanas para el desarrollo de sus clases.

Escala Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Algo en desacuerdo 1 2,1 2,1 2,1
Ni de acuerdo ni en
15 31,9 31,9 34,0
desacuerdo
Algo de acuerdo 23 48,9 48,9 83,0
Muy de acuerdo 8 17,0 17,0 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracién propia

El 48,9 % de los alumnos encuestados estan algo de acuerdo que hay suficientes

computadoras en el area de computo de la Universidad Alas Peruanas para el

desarrollo de sus clases.
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items 19: El personal dispone de programas y equipos informaticos adecuados
para llevar a cabo su trabajo.

Tabla I11.23 El personal dispone de programas y equipos informaticos
adecuados para llevar a cabo su trabajo.

Escala Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Algo en desacuerdo 1 2,1 2,1 2,1
Ni de acuerdo ni en
13 27,7 27,7 29,8
desacuerdo
Algo de acuerdo 19 40,4 40,4 70,2
Muy de acuerdo 14 29,8 29,8 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Grafico 111.19
S0
40
L]
2, 30+
t
]
S
o
20
10
o T T T T
Algo en desacuerdo Ni de acuerdo ni en Algo de acuerdo Muy de acuerdo

desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 40,4 % de los alumnos encuestados estan algo de acuerdo que el personal

dispone de programas y equipos informaticos adecuados para llevar a cabo su
trabajo.



items 20: Tienen facilidades los estudiantes al acceso de internet en ambientes

de laboratorio de computo.

Tabla 111.24: Tienen facilidades los estudiantes al acceso de internet en
ambientes de laboratorio de cémputo.

Porcentaje | Porcentaje
Escala
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Ni d do ni
i de acuerdo ni en 3 17.0 17.0 17.0
desacuerdo
Algo de acuerdo 27 57,4 57,4 74,5
Muy de acuerdo 12 25,5 25,5 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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El 57,4% de los alumnos encuestados estan algo de acuerdo en que tienen
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facilidades en el acceso a internet en ambientes de laboratorio de cémputo.
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items 21: El laboratorio de computo cuenta con internet para desarrollar tus

investigaciones.

Tabla 111.25: El laboratorio de cémputo cuenta con internet para desarrollar tus
investigaciones.

Escala Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Algo en desacuerdo 1 2,1 2,1 2,1
Ni de acuerdo ni en
11 23,4 23,4 25,5
desacuerdo
Algo de acuerdo 22 46,8 46,8 72,3
Muy de acuerdo 13 27,7 27,7 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia.
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Fuente: Elaboracion propia

El 46,8 % de los alumnos encuestados estan algo de acuerdo en que el

laboratorio de cdmputo cuenta con internet para desarrollar tus investigaciones.



items 22: La Universidad Alas Peruanas cuenta con una buena infraestructura,

para las condiciones de seguridad.

Tabla 111.26: La Universidad Alas Peruanas cuenta con una buena
infraestructura, para las condiciones de seguridad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Nide acuerdo nien
desacuerdo 12 25,5 25,5 25,5
Algo de acuerdo 24 51,1 51,1 76,6
Muy de acuerdo 1 23,4 23,4 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia.
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El 51,1 % de los alumnos encuestados esta algo de acuerdo que la Universidad

Alas Peruanas cuenta con una buena infraestructura, para las condiciones de

seguridad.
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items 23: Los ambientes de los salones de clase son adecuados y cémodos.

Tabla Ill.27: Los ambientes de los salones de clase son adecuados y comodos

Porcentaje Porcentaje
Escala
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Nide acuerdo ni en
8 17,0 17,0 17,0
desacuerdo
Algo de acuerdo 14 29,8 29,8 46,8
Muy de acuerdo 25 53,2 53,2 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracién propia

El 53,2 % de los alumnos encuestados esta muy de acuerdo que los ambientes de

los salones de clase son adecuados y comodos.



items 24: Consideras que los ambientes cuentan con buena capacidad de

asistencia.

Tabla I11.28: Consideras que los ambientes cuentan con buena capacidad de

asistencia.
Escala Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Algo en desacuerdo 2 4.3 4,3 4,3
Ni de acuerdo ni en
16 34,0 34,0 38,3
desacuerdo
Algo de acuerdo 16 34,0 34,0 72,3
Muy de acuerdo 13 27,7 27,7 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia.
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Fuente: Elaboracion propia

El 34 % de los alumnos encuestados estan algo de acuerdo en que los ambientes
cuentan con buena capacidad de asistencia; asimismo, el 34 % de los alumnos
encuestados estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en que los ambientes cuentan
con buena capacidad de asistencia.



items 25: Los ambientes de higiene y salubridad son las adecuadas.

Tabla I11.29: Los ambientes de higiene y salubridad son las adecuadas.

Porcentaje Porcentaje
Escala
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Algo en desacuerdo 4 8,5 8,5 8,5
Ni de acuerdo ni en
7 14,9 14,9 23,4
desacuerdo
Algo de acuerdo 22 46,8 46,8 70,2
Muy de acuerdo 14 29,8 29,8 100,0
Total 47 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
Griafico 11.25.
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Fuente: Elaboracion propia.

El 46,8 % de los alumnos encuestados, estan algo de acuerdo en que los

ambientes de higiene y salubridad son las adecuadas.



3.3.2.2. TABLAS Y GRAFICOS DE NIVELES DE LAS DIMENSIONES DE LA
VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO.
Nivel de Calidad de Servicio Académico.
N Valido 47
Perdidos 0
Tabla I11.30: Nivel de Calidad de Servicio Académico
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Medio 56 - 90 10 21,3 21,3 21,3
Vélidos Alto 91 -125 37 78,7 78,7 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 111.26. Nivel de calidad de servicio académico.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

El nivel de calidad de servicio académico consta de 25 preguntas del cuestionario
de encuesta, por lo que se establecid una escala de dos niveles para medir el
objetivo principal: Medio 56-90 y Alto 91-125. Podemos observar que de los 47
datos el 21,3 % de los alumnos calificaron el nivel de calidad de servicio
académico en un nivel Medio y el 78,7 % a un nivel Alto, encontrandose la mayor

dispersion en el nivel Alto.



Tabla 111.31: Nivel de calidad de servicio académico.

Validos 47

Perdidos 0
Media 100,26
Mediana 100,00
Moda 107
Desv. tip. 9,741
Varianza 94,890
Minimo 81
Maximo 117

Interpretacion:

La Tabla I11.31 muestra las medidas de tendencia central y dispersion,
encontrandose que, en promedio, los alumnos de la Escuela
Profesional de Administracion y negocios Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas, califican el nivel de calidad de servicio

académico en una Media = 100,26 y una Mediana = 100,00

El valor de la Moda es de 107 lo que indica nivel de calidad de servicio
académico esta a un Nivel Alto. La variabilidad media de los valores
de escala de niveles respondida por los alumnos con respecto a la
media aritmética es de Desviacion estandar = 9,741.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 81 y

el maximo de 117.
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A) DIMENSION: GESTION DE CALIDAD

Nivel de Gestidon de calidad
N Valido 47
Perdidos 0

Tabla 111.32. Nivel de Gestidon de calidad

Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo<=25 00 00 00 00
Medio 26 - 40 13 27,7 27,7 27,7
Alto 41 - 55 34 72,3 72,3 100,0
Total
47 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico 111.27: Nivel de Gestidon de calidad
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

La dimension Gestion de la calidad consta de 4 preguntas del
cuestionario de encuesta, por lo que se establecié una escala de tres
niveles para esta dimension: Bajo <= 25, Medio 26-40 y Alto 41-55.
Podemos observar que de los 47 datos el 27,7 % de los alumnos
califico la Dimension Gestion de la calidad en un nivel Medio y el 72,3

% a un nivel Alto, encontrandose la mayor dispersion en el nivel Alto.
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Tabla 111.33: Estadisticos de Niveles de la variable gestion de la calidad.

N Valido 47
Perdidos 0
Media 44,70
Mediana 46,00
Moda 38
Desviacion estandar 5,361
Varianza 28,735
Minimo 34
Maximo 55

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La Tabla I11.33 muestra las medidas de tendencia central y dispersion,
encontrandose que, en promedio, los alumnos de la Escuela
Profesional de Administracion y negocios Internacionales de la

Universidad Alas Peruanas, califican la dimensidon Gestion de la

calidad en una Media = 44,70 y una Mediana = 46,00

El valor de la Moda es de 38, lo que indica que la dimension Nivel de
Gestion de la calidad esta a un Nivel Medio. La variabilidad media de

los valores de escala de niveles respondida por los alumnos con

respecto a la media aritmética es de Desviacion estandar = 5,361.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 34 y

el maximo de 55.
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B) DIMENSION: CALIDAD DE ATENCION

Nivel de Calidad de atencion

N Valido 47
Perdidos 0
Tabla lll. 34. Nivel de Calidad de atencion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo <=11 00 00 00
Medio 12 - 18 15 31,9 31,9 31,9
Alto 19 - 25 32 68,1 68,1 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 111.28: Nivel de Calidad de atencion
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

La dimension Calidad de atencién consta de 5 preguntas del
cuestionario de encuesta, por lo que se establecié una escala de tres
niveles para esta dimension: Bajo <= 11, Medio 12-18 y Alto 19-25.
Podemos observar que de los 47 datos el 31,9 % de los alumnos
califico la Calidad de atencion en un nivel Medio y el 68,1 en un nivel

alto. Encontrandose la mayor dispersion en el nivel Alto.



Tabla 111.35: Estadisticos de Niveles de Calidad de atencion.

N Valido 47
Perdidos 0
Media 19,98
Mediana 20,00
Moda 20
Desviacion estandar 2,101
Varianza 4,413
Minimo 16
Maximo 24

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

La Tabla I11.35 muestra las medidas de tendencia central y dispersion,
encontrandose que, en promedio los alumnos de la Escuela
Profesional de Administracion y negocios Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas Filial Cajamarca, califican la dimensién
Calidad de atencion en una Media = 19,98 y una Mediana = 20,00.

El valor de la Moda es de 20, lo que indica que la dimension Calidad
de atencion esta a un Nivel Alto. La variabilidad media de los valores
de escala de niveles respondida por los alumnos con respecto a la

media aritmética es de Desviacion estandar = 2,101.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 16 y

el maximo de 24.
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C) DIMENSION: CALIDAD EN DOCENCIA.

Nivel de Calidad en Docencia.

N

Valido

Perdidos

47
0

Tabla 111.36: Nivel de Calidad en Docencia.

Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo <=15 00 00 00 00
Medio 16 - 25 11 23,4 23,4 23,4
Alto 26-35 36 76,6 76,6 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico Ill. 29: Nivel de Calidad en Docencia.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La dimensién Calidad Docente, consta de 7 preguntas del cuestionario
de encuesta, por lo que se establecié una escala de tres niveles para
esta dimension: Bajo <= 15, Medio 16-25 y Alto 26-35. Podemos
observar que de los 47 datos el 23,4 % de los alumnos califico la
dimensién Calidad Docente en un nivel Medio y el 76,6% a un nivel

Alto, encontrandose la mayor dispersion en el nivel Alto.
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Tabla 111.37: Estadisticos de Niveles de Calidad Docente.

N Valido 47

Perdidos 0
Media 28,45
Mediana 29,00
Moda 29
Desviacion estandar 3,700
Varianza 13,687
Minimo 21
Maximo 35

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

La Tabla I11.37 muestra las medidas de tendencia central y dispersion,
encontrandose que, en promedio, los alumnos de la Escuela
Profesional de Administracion y negocios Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas Filial Cajamarca, califican la dimensién
Calidad en Docencia en una Media = 28,45 y una Mediana = 29

El valor de la Moda es de 29, lo que indica que la dimension Calidad
Docente esta a un Nivel Alto. La variabilidad media de los valores de
escala de niveles respondida por los alumnos con respecto a la media

aritmética es de Desviacion estandar = 3,700.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 21y

el maximo de 35.
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D) DIMENSION CALIDAD EN TECNOLOGIA

Nivel de calidad en Tecnologia.
N Valido 47
Perdidos 0

Tabla 111.38: Nivel de calidad en Tecnologia.

Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 12-18 13 27,7 27,7 27,7
Alto 19 - 25 34 72,3 72,3 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico Ill. 30: Nivel de Calidad en Tecnologia.
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La dimension Calidad en Tecnologia, consta de 5 preguntas del
cuestionario de encuesta, por lo que se establecié una escala de dos
niveles para esta dimensién: Medio 12 a 18 y Alto 19-25. Podemos
observar que de los 47 datos el 27,7 % de los alumnos califico la
dimension Tecnologia en un nivel Medio y el 72,3% a un nivel Alto,

encontrandose la mayor dispersién en el nivel Alto.
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Tabla 111.39: Estadisticos de Niveles de Tecnologia

Validos 47

Perdidos 0
Media 19,72
Mediana 19,00
Moda 19
Desuv. tip. 2,291
Varianza 5,248
Minimo 15
Maximo 25

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La Tabla 111.39 muestra las medidas de tendencia central y dispersion,
encontrandose que, en promedio, los alumnos de la Escuela
Profesional de Administracion y negocios Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas Filial Cajamarca, califican la dimensién

Tecnologia en una Media = 19,72 y una Mediana = 19,00

El valor de la Moda es de 19, lo que indica que la dimensidn
Tecnologia esta a un Nivel Alto. La variabilidad media de los valores
de escala de niveles respondida por los alumnos con respecto a la

media aritmética es de Desviacion estandar = 2,291

De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 15y

el maximo de 25.
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E) DIMENSION CALIDAD EN INFRAESTRUCTURA

Nivel de calidad en Infraestructura.

N Viélido 47

Perdidos 0

Tabla 111.40: Nivel de Calidad en Infraestructura.

NIVELES Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Medio 11 - 15 14 29,8 29,8 29,8
Validos Alto 16 - 20 33 70,2 70,2 100,0
Total 47 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Grafico Ill. 31: Nivel Calidad en Infraestructura.
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

La dimension Calidad en Infraestructura, consta de 4 preguntas del
cuestionario de encuesta, por lo que se establecié una escala de dos
niveles para esta dimensiéon: Medio 11-15 y Alto 16-20. Podemos

observar que de los 47 datos el 29,8 % de los alumnos calificé la
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dimensién Infraestructura en un nivel Medio y el 70,2%,

encontrandose la mayor dispersion en el nivel Alto.

Tabla 111.41 Estadisticos de Niveles de Infraestructura

Validos 47

Perdidos 0
Media 16,70
Mediana 17,00
Moda 17
Desuv. tip. 2,302
Varianza 5,301
Minimo 11
Maximo 20

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La Tabla I11.41 muestra las medidas de tendencia central y dispersion,
encontrandose que, en promedio, los alumnos de la Escuela
Profesional de Administracion y negocios Internacionales de Ia
Universidad Alas Peruanas Filial Cajamarca, califican la dimensién
Infraestructura en una Media = 16,70 y una Mediana = 17,00

El valor de la Moda es de 17, lo que indica que la dimensién
Infraestructura estd a un Nivel Alto. La variabilidad media de los
valores de escala de niveles respondida por los alumnos con respecto

a la media aritmética es de Desviaciéon estandar = 2,302.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, el minimo puntaje fue de 11y

el maximo de 20.
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v" CONCLUSIONES

Primera: En cuanto al objetivo general sobre la calidad del servicio académico
de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la Universidad Alas Peruanas — Filial Cajamarca
en el afo, 2016. Se presenta con un %78.7, es decir, un porcentaje

de nivel alto.

Segunda: La calidad del servicio académico de la Escuela Profesional de
Administracién y Negocios Internacionales de la Universidad Alas
Peruanas — Filial Cajamarca en el afo, 2016. Con respecto a la
dimensién: Gestion de Calidad se presenta con un % 72.3, lo cual

significa que se encuentra en un nivel bueno.

Tercera: En cuanto a la dimension: calidad de atencién se presenta con un %

68.1, lo cual significa que se encuentra en un nivel muy aceptable.

Cuarta: En relacién a la dimension: calidad docente se presenta con un %

76.6, lo cual significa que se encuentra en un nivel bueno.

Quinta: De acuerdo a la dimension: calidad en tecnologia se presenta con un
% 72.3, lo cual significa que se encuentra en un nivel muy bueno. Es

decir, alto..

Sexta: Con respecto a la dimension calidad en infraestructura se presenta

con un % 70,2 lo cual significa que se encuentra en un nivel alto.



v RECOMENDACIONES

Primera:

Implementar un sistema de evaluacion integral y permanente del
servicio académico, para el continuo mejoramiento de la calidad
educativa, y potenciar las fortalezas que presenta la facultad de

ciencias empresariales, y por ende la universidad.

Segunda: Promover una cultura de gestion buscando crear un mejoramiento

Tercera:

continuo vy eficiente que implique un cambio de actitud con respecto
a ser evaluado, favoreciendo asi la colaboracion y compromiso ante

los estudiantes y crecimiento personal y profesional de los mismos.

Se recomienda capacitar y evaluar continuamente para mejorar la
calidad de atencion, promoviendo un clima organizacional saludable

y que esto se refleje en un buen servicio con los estudiantes

Cuarto: se sugiere que se optimice en obtener los mejores docentes de la

Quinta:

educacion del nivel superior universitario. Del tal manera que, contribuya

a obtener buenos profesionales y en la imagen de la institucion.

Se recomienda en la calidad en tecnologia, la actualizacion
permanente y continua, para mejor desempefio y por lo consiguiente

un buen servicio.

Sexta: Con respecto a la infraestructura de la institucion se sugiere el

mantenimiento permanente, asi como la ampliacion de nuevos

ambientes.
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ANEXOS



) m UNIVERSIDAD
% ALAS PERUANAS

ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Filial Cajamarca en el afio 2016.

TITULO: Calidad de Servicio Académico en la Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Alas Peruanas —

Problema Objetivos Hipétesis Variables Indicadores Metodologia
Problema principal Objetivo general No hay Variable “X”: N
- Cs la Calidad d Hipotesis por ser una Poblacién :
¢Como se presenta la Calidad de | o oipir 15 Calidad del Servicio | investigacion descriptiva. | Calidad de
Servicio Académico en la . L 53 Alumnos de la
_ Académico de la Escuela Servicio E la Profesional
Escuela Profesional de Profesional de Administracion y Académico. scuela Profesiona

Administracion y Negocios
Internacionales de la Universidad
Alas Peruanas — Filial Cajamarca
en el afio 20167

Problemas secundarios

a) Como se presenta la
gestion de la calidad en la
Escuela Profesional de
Administracién 'y Negocios
Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas —
Filial Cajamarca en el afo
20167

b) ;Cémo se presenta la
calidad de atencion en la
Escuela Profesional de
Administraciéon 'y Negocios
Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas —

Negocios Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas -
Filial Cajamarca en el afio
2016

Objetivos especificos

a) Identificar la gestion de la
calidad en la Escuela
Profesional de
Administracion y Negocios
Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas
— Filial Cajamarca en el
afo 2016

b) Identificar la calidad de
atencién en la Escuela
Profesional de
Administracién y Negocios
Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas

Dimensiones:

X1. Gestion
de la Calidad

X2. Calidad de
atencion.

X1.1 Direccion
X1.2
Planificacion
estratégica
X1.3 Control

X2.1
Informacion
Oportuna

X2.2 Eficiencia
X2.3

Comunicacioén

de administracién y
Negocios
Internacionales de
la Universidad alas
Peruanas- Filial
Cajamarca.

Muestra:

47 Alumnos de la
Escuela Profesional
de administracién y
Negocios
Internacionales de
la Universidad alas
Peruanas - Filial
Cajamarca.

Nivel de
investigacion:

Descriptivo
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Filial Cajamarca en el afio
20167

c) ¢(Como se presenta la
calidad en Docencia en la
Escuela Profesional de
Administracién 'y Negocios
Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas —
Filial Cajamarca en el afio
20167

d) (Como se presenta la
calidad en tecnologia en la

Escuela Profesional de
Administracién 'y Negocios
Internacionales de la

Universidad Alas Peruanas —
Filial Cajamarca en el afio
20167

e) ¢Como se presenta la calidad
en Infraestructura en |la

Escuela Profesional de
Administracion 'y  Negocios
Internacionales de la

Universidad Alas Peruanas -
Filial Cajamarca en el afio
20167

— Filial Cajamarca en el
afo 2016

Identificar la calidad en
Docencia en la Escuela
Profesional de
Administracién y Negocios
Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas
— Filial Cajamarca en el
ano 2016.

Identificar la calidad en
tecnologia en la Escuela
Profesional de
Administracion y Negocios
Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas
— Filial Cajamarca en el
ano 2016

Identificar la calidad en
infraestructura en la
Escuela Profesional de
Administracion y Negocios
Internacionales de la
Universidad Alas Peruanas
— Filial Cajamarca en el
ano 2016.

X3. Calidad en
Docencia.

X4. Calidad en
tecnologia.

X5. Calidad en
Infraestructura

X3.1 Perfil
Profesional
X3.2
Desempefio.
X3.3
Competencias
X3.4 Material

Didactico

X4.1 Las
Tecnologias de
Informacion y
Comunicacion
(TIC).

X5.1
Condiciones de
seguridad.

X5.2
Instalaciones
adecuadas
X5.3 Capacidad
instalada.

X5.4 Higiene

Tipo de
Investigacion: La
presente
investigaciéon
desarrolla un
estudio de tipo:
basica

Método de
investigacion
Deductivo
Disefio:

No experimental —
transversal.

Estadistico de
prueba:

e Analisis de
frecuencia
central.

Instrumentos:

Para medir la
variable “X”

Cuestionario de
encuestas
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ANEXO 2. Cuestionario de encuesta.

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS - FILIAL CAJAMARCA

CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA MEDIR LA VARIABLE: CALIDAD
DE SERVICIO ACADEMICO

Estimado (a) alumno, el presente cuestionario es parte de una investigacion
que tiene por finalidad la obtencion de informacion, acerca de la Calidad de
Servicio Académico que brinda la Escuela Profesional de Administracion y

Negocios Internacionales de la Universidad Alas Peruanas — Filial Cajamarca.

B.- Datos

generales:

1. Género : Masculino |:| Femenino |:|
2. Ciclo e ?

C.- Indicaciones:

v Este cuestionario es anénimo. Por favor responde con sinceridad.
v Lee detenidamente cada item.

v Contesta a las preguntas marcando con una “X” en un solo
recuadro, segun tu opinion.
v' La escala de calificacion es la siguiente:

=  [Muy en desacuerdo

= |Algo en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
= |Algo de acuerdo

=  [Muy de acuerdo

Al BN =
1
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UNIVERSIDAD

ALAS PERUANAS
item DIMENSION: GESTION DE LA CALIDAD 5
1 Cumple con su funcion la direccion de gestion de tu Escuela
Profesional.
5 La direccion de tu Escuela Profesional realiza seguimiento de la
calidad académica.
3 Consideras que existe una gestion planificada de tu Escuela
Profesional.
4 Hay control oportuno en la gestion educativa docente — alumno de la
escuela.
DIMENSION: CALIDAD DE ATENCION S
5 Consideras que la informacion que se da en la direccién es oportuna
6 La atencidon que se brinda consideras que es eficiente
7 El Servicio ha solucionado satisfactoriamente mis problemas
académicos
8 La comunicacion es cordial cuando realizas algun tramite
9 Existe una comunicacion sdlida y adecuada para solucionar tus
dilemas
DIMENSION: CALIDAD EN DOCENCIA 5
10 Los docentes cumplen con el perfil profesional que necesita tu carrera
11 Los docentes tienen un buen desempefio para hacer sus clases
12 Los docentes cumplen con sus horarios establecidos
13 Los docentes promueven la investigacion
14 Consideras que los docentes son de buen nivel competitivo en sus
conocimientos
15 Utilizan los docentes material didactico o afines en el manejo de sus
clases.
16 Los docentes cumplen con lo programado en el silabo de cada curso,
para desarrollar sus clases.
DIMENSION: CALIDAD EN TECNOLOGIA 5
17 Se cuentan con materiales (data, computadoras) para el desarrollo de
sus clases.
18 Hay suficientes computadoras en el laboratorio de cémputo de la
Universidad Alas Peruanas para el desarrollo de sus clases.
19 El personal dispone de programas y equipos informaticos
adecuados para llevar a cabo su trabajo
20 Tienen facilidades los estudiantes al acceso de internet en
ambientes de laboratorio de cémputo.
21 El laboratorio cuenta con internet para desarrollar tus investigaciones
DIMENSION: CALIDAD EN INFRAESTRUCTURA 5
29 La Universidad Alas Peruanas cuenta con una buena infraestructura,
para las condiciones de seguridad.
23 Los ambientes de los salones de clase son adecuados y cémodos.
24 Consideras que los ambientes cuentan con buena capacidad de
asistencia
25 Los ambientes de higiene y salubridad son las adecuadas

Gracias por tu colaboracion
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Anexo 3: JUICIO DE EXPERTOS

INFORME: JUICIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION PARA MEDIR
LA CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO.

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO EN LA ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
DE LA UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS — FILIAL CAJAMARCA EN EL ANO 2016.

AUTOR DEL INSTRUMENTO: CESY CRISOLOGO CORTEZ

I. ASPECTOS DE VALIDACION

indicadores Criterios Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
0-20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100
Ol 6 (11116 )21| 26|31 |36|41|46|51][56|61[66[71 7681|8501 9%
5/10]15]20|25|30|35]40| 45|50 | 55|60 |65 70| 75|80 | 85 90| 95| 100
1. Claridad Ega formulado con
lenguaje apropiaco ><
2. Objethidad Eda expresado en
s concuctas observadles )(\
3. Actualidad ot B R L e
Existe una organtacid
4. Organizacién | 27e g3n ), e
5. Suficiencia Conprende los aspectos
en canticad y calidad
ACECUado para valorar 105
6. Imenciomalidad | aspedos y practica de la
mativaaon v
ea_saoa en aspectos
taoricos, dentifico:
7.Consistencia | poqico’ cel uso s 1a X
motivadon
Eaatiece coherencia
8. Coherercia entre las variadles vy los %
Indcacores.
9. Metodol L3 estrategia responde
ogia los ozjetivos » = ><
10. Pertinencia Es (il y adequaco para la
i estig acion '5(
g N
Il. OPINION DE APLICABILIDAD: 5:" €s pplicable .
. PROMEDIO DE VALORACION: .9.1.’..5 . e
¢ Flrma del Experto Informante N
- Apeilidos y nembras: Fo. ¥ATavez Rue Algrantd % ©
Lugar y fecha: Cajamarca 10 de Mayo del 2016 DNIN' . 173829300
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INFORME: JUICIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION PARA MEDIR
LA CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO.

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO ENLA ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES DE LA UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS — FILIAL CAJAMARCA EN EL ANO 2016.

AUTOR DEL INSTRUMENTO: CESY CRISOLOGO CORTEZ

I. ASPECTOS DE VALIDACION

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
ncseadones Ciiterios 0 - 20 21 - 40 41-60 61 - 80 81 - 100
0| 6 |11]15|21|26|31|36|41|46|51|56|61|66|71|76|81|86|91| 96
511015120125 |30 |35]40|45|50|55|60|65]70|75|80|85|90]|95] 100
1. Claridad Esta formutado con . 2
oy __|lenguaje apropiado. ] . S SR SRR — X S
Esta expresado en
2. Objetividad .. 80 Y
3. Actualidad o e i X
4. Organizacién g’:"‘: una - organizacion e
Comprende los aspecios
5. Suficiencia on cantidad y calidad X
Adecuado para valorar 108
6. Intenclionalidad | aspectos y practica de la {
mouvacion.
Basado en am& |
teéricos, clenti
7.Consistencia | FC0% o 5o de I i §
motivacidn.
Establece coherencia
8. Coherencia entre las variables y los \1
indicadores. \
Y 1 La estralegia responde a
f_mtodo ogia e ’ " :
10. Pertinencia Es utl y adecuado para la ~L
investigacion 3

R

n ”
Il. OPINION DE APLICABILIDAD: .. ) s &cede &S Cpficacion
1ll. PROMEDIO DE VALORACION: QQ ......

e —

~Firma del Experto | rr?ant ,,ﬂ_ s <
Apcliidos y nombres:. 449, - gy e B “rr oin ¢l ia

DNI N°.. /303(, -f S RER R

Lugar y fecha: Cajamarca 10 de Mayo del 2016
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INFORME: JUICIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION PARA MEDIR

LA CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO.

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO EN LA ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES DE LA UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS — FILIAL CAJAMARCA EN EL ANO 2016.

AUTOR DEL INSTRUMENTO: CESY CRISOLOGO CORTEZ

ASPECTOS DE VALIDACION

SEssh Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
i i i 0-20 21-40 41-60 61.- 80 81-100
6 111116121126 [31]36|41|46|51[56(61|66|71|76|81|86]91 96
701151201 25|30 |35/40| 45|50 | 55|60 [65|70 |75 |80 |85 |90 |95 100
Esta formulado con 174
1.2'32““ | lenguaje apropiado. . ) T =2 N el M P = .
Estd expresado en 5
2. Objetividad conductas observables
3. Actualidad e a oo &
4. Organizacién g;‘,;: NS ‘oentzacn V4 I
i : Comprende los aspeclos
B Sulicienci en cantidad y calidad.
Adecuado para valorar los (/
6. Intencionalidad | aspectos y practica de la
motivacion
Baspdo en aspectos A
7. Consistencia m' s u:‘:’“'g'e"‘:: P/
motivacion
Establece coherencia | /
8. Coherencia entre las variables y los
indicadores. :
La estrategia responde a V
?. Metodologia | 108 objetives N - : .
10. Pertinencia Es Uil y adecuado para la U
investigacion
./ .
_ OPINION DE APLICABILIDAD: ... 3¢ @3 Aplicable
|. PROMEDIO DE VALORACION. . G2 auD

Lugar y fecha: Cajamarca 10 de Mayo del 2016

Firma deIEx l"w'lriﬁ:rma
Apellidos y nombres: ..+ .. Fawsta. CLVQJ'J{E /""- Lig ([‘L Y gy
DNIN® 26630065 ...
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INFORME: JUICIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION PARA MEDIR
LA CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO.

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO ENLA ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES DE LA UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS — FILIAL CAJAMARCA EN EL ANO 2016.

AUTOR DEL INSTRUMENTO: CESY CRISOLOGO CORTEZ

I. ASPECTOS DE VALIDACION

6. Intencionalidad

aspectos y praclica de la

Indicadores Criterios Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
0-20 21 -40 41 - 60 61 - 80 81 -100
0|6 |11]116[21]|26|31[36|41|46[51[56|61]66] 7176 81 86 |91 | 96
5110[15/20(25|30|35|40[45[50(55]/60|65| 7075|8085 ] 90 95 | 100
1. Claridad Esta  formulado  con
lenguaje apropiado. X
2. Objetividad Esta  expresado  en
conductas observables. K
Adecuado  al
3. Actualidad vy contexto Ny
4. Organizacién FE"?C‘: una - organizacion Y
5. Suficiencia Comprende los aspectos
en cantidad y calidad. X
Adecuado para valorar los \L

7. Consistencia

molivacion.
Basado en aspeclos
tedricos, cientificos 7(

practico del uso de la
motivacién.

8. Coherencia

Establece coherencia
entre las variables y los
indicadores.

9. Metodologia La estrategia responde a
los objetivos.
10. Pertinencia Es 0til y adecuado para la

investigacion.

X
X
~

1. OPINION DE APLICABILIDAD:
Ill. PROMEDIO DE VALORACION:

Lugar y fecha: Cajamarca 10 de Mayo del 2016

Trsceda o sv Aplicacisrs,

Apellidos y nombres: H

/

Firma xporto Info

DNI N /é'}/ﬁf[ 30...

nte .

u?m

M évv'af“’
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INFORME: JUICIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION PARA MEDIR
LA CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO.

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO EN LA ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES DE LA UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS — FILIAL CAJAMARCA EN EL ANO 2016.

AUTOR DEL INSTRUMENTO: CESY CRISOLOGO CORTEZ

. ASPEC TOS DE VALIDACION

Indicadores Criterios Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
0-20 21 - 40 41 - 60 61 - 80 81 - 100
O]l 6 111|116 2126|3136 |41|46|51|568|61|66| 71| 76818891 96
5110115120 25| 30]|35]|40[45|50| 5560|6570 758085 |90 95| 100
1. Claridad Eda forrulaco con B
lenguaje aproplado. }<
bjeti Esa exXpresado en
2.0 aea conouctas goservadies >l~
AcCeCu3cd al comtexdo
3. Actualidad acual )(
4. Organizacién E;éf:'z una  organtacidn \(‘
8. Suficiencia Conprende 10s aspactos N
en cantidacy calicad
AcCecuaco para valorar los
6. Intencionalidad | aspedos , practica de |a
motivadon ’
Torn o
eéricos, entificos
7.Consistencla | Joqico el uso e Ia ><
motivadaon.
Efadiece coherancia
8. Coherencia entre 1as variasles y los
indcadores. ><
9. Metodol La estrategia onde .
ogia 08 os,w/?; p g ><
10. Pertinencia Es (il y acecuado para la )
Inv estigacion \}\
Il. OPINION DE APLICABILIDAD: 3/ . es Aplicable
IIl. PROMEDIO DE VALORACION q? - ‘5

Lugar y fecha: Cajamarca 10 de Mayo del 2016

Firma del Exglerto Informanto

foelicos y nombres:

ONENT

27046227

Copzakes vigo Jose Feennndo
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