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Resumen

El presente estudio, titulado " Calidad de servicio al estudiante en la Facultad de
Ciencias Econémicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de
Cajamarca", tiene como objetivo general: Describir la percepcion calidad de servicio al
estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas Contable y Administrativas de la
Universidad Nacional de Cajamarca, 2024. Se consider6 un muestreo no probabilistico, la
muestra se determinara por conveniencia, siendo los criterios de inclusién los estudiantes
del décimo ciclo, seleccionandose 90 estudiantes, y el disefio de la investigacién es no
experimental, especificamente un corte transaccional.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que, de los 90 estudiantes
encuestados, el 24.4% respondio que la calidad del servicio al estudiante es baja, el 68.9%
indico que es media, y el 6.7% considero que es buena.

Palabras clave: Calidad de servicio estudiantil, desempefio docente, Programas

académicos, Proceso académico.
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Abstract

The present study, entitled "Quality of service to the student in the Faculty of
Economic, Accounting and Administrative Sciences of the National University of
Cajamarca", has the following general objective: To describe the perception of quality of
service to the student in the Faculty of Economic, Accounting and Administrative
Sciences of the National University of Cajamarca, 2024. The sample used in the study
consists of A non-probabilistic sampling will be used, the sample will be determined by
convenience, being the inclusion criteria the students of the tenth cycle, selecting 30
students from each career. and the research design is non-experimental, specifically a
transactional cut.

According to the results obtained, of the 90 students surveyed, 24.4% responded
that the quality of student service is low, 68.9% indicated that it is average, and 6.7%
considered it to be good.

Key words: Quality of student service, teaching performance, academic programs,

academic process.
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Introduccion

El presente estudio, titulado " Calidad de servicio al estudiante en la Facultad de
Ciencias Econémicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de
Cajamarca", aborda un tema de gran importancia al destacar la satisfaccion de los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Economicas Contables y Administrativas sobre la
calidad de servicios a los estudiantes.

Este trabajo se centra en la aplicacion de encuestas a 90 estudiante de la Facultad
de Ciencias Econdémicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de
Cajamarca. En él, se examinan la calidad de los servicios al estudiante que se brindan.

La presente investigacion se estructura en varios capitulos, siguiendo un enfoque
metodoldgico y académico:

Capitulo I: En este capitulo, se presenta una descripcion de la situacién
problemética que motiva la investigacion. Se formulan los problemas de investigacién y se
establecen los objetivos. Ademas, se justifica la relevancia de la investigacion y se
destacan las limitaciones encontradas.

Capitulo I1: En el segundo capitulo, se desarrolla el marco tedrico. Se incorporan
antecedentes a nivel internacional y nacional regionales relacionadas a las variables de
estudio. Se incluyen las bases tedricas relevantes y se definen los términos basicos
utilizados en la investigacion.

Capitulo H11: Enel tercer capitulo, se exponen las hipétesis de investigacion y se
definen las variables que se analizaran a lo largo del estudio.

Capitulo IV: En este capitulo se describe detalladamente la metodologia utilizada
en la investigacion. Se explica el enfoque de investigacion, el tipo de estudio y el disefio
aplicado. Se detallan aspectos como la poblacion y la muestra, asi como la técnica e

instrumento empleados para la recopilacién de datos.
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Capitulo V: En el quinto capitulo, se lleva a cabo el andlisis de los resultados
obtenidos. Asimismo, se lleva a cabo una discusion detallada de los resultados obtenidos.

Capitulo VI: El sexto capitulo presenta las conclusiones derivadas de la
investigacion, asi como las recomendaciones basadas en los hallazgos. Se destacan las
implicaciones précticas y las posibles &reas de mejora.

Finalmente se listan todas las fuentes bibliogréficas y referencias citadas a lo largo
de la investigacion, siguiendo las normas de citacion correspondientes. Como también se
tiene los apéndices que contienen informacion adicional relevante para la investigacion,
como la matriz de consistencia metodoldgica y el instrumento utilizado para la recoleccion

de datos, entre otros documentos complementarios.
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I Planteamiento de la investigacion
1.1 Descripcion de la realidad problematica
Contextualizacion

La problematica del servicio al estudiante universitario abarca diversos aspectos,
como los procesos administrativos ineficientes, los desafios en el proceso académico, el
bajo desempefio docente, la falta de actualizaciéon en los programas académicos y las
deficiencias en las instalaciones y equipos. Estos problemas dificultan el acceso a servicios
y recursos, afectan la calidad de la educacion y limitan el desarrollo académico de los
estudiantes.

La Organizacion Mundial Para la Educacion y la Cultura (UNESCO, 2016) ha
destacado algunos desafios relacionados con el servicio al estudiante universitario en
diversos informes y publicaciones. Estos desafios pueden variar segun los paises y las
regiones, pero algunos temas recurrentes son: (1) Acceso equitativo para garantizar un
acceso equitativo a la educacion superior, especialmente para grupos sub representados y
desfavorecidos. Esto implica eliminar barreras financieras, geogréaficas y culturales que
impiden que ciertos estudiantes accedan a oportunidades educativas. (2) Calidad de la
educacion destacando la importancia de la calidad de la educacion en todos los niveles,
incluida la educacion superior. Esto implica asegurar que los programas académicos sean
relevantes, actualizados y estén en linea con las necesidades del mercado laboral. También
implica promover la excelencia docente y la mejora continua de los procesos de ensefianza
y aprendizaje. (3) Internacionalizacién de la educacién superior Para fomentar la
internacionalizacion de la educacidn superior, promoviendo la movilidad estudiantil, la
colaboracion entre instituciones y la diversidad cultural en los campus universitarios. Esto
implica garantizar que los estudiantes tengan acceso a programas de intercambio y

oportunidades de aprendizaje global.
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En el &mbito nacional de Perd, la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria (SUNEDU) es el organismo encargado de garantizar la calidad de
la educacion superior en el pais. Aungue no puedo proporcionar datos actualizados en
tiempo real, puedo mencionar algunos problemas comunes que se han abordado en el
contexto peruano en relacion con el servicio al estudiante universitario.

Uno de los principales desafios en Per( ha sido asegurar la calidad de las
universidades y los programas académicos. Antes de la creacion de la SUNEDU en 2014,
existia una falta de regulacién y supervision en el sistema de educacion superior peruano.
Esto llevd a la proliferacion de instituciones de baja calidad y programas académicos
deficientes.

La creacion de la SUNEDU ha permitido un mayor control y supervision de las
universidades, exigiendo estandares de calidad y evaluaciones rigurosas. Segun datos de la
SUNEDU, hasta diciembre de 2020 se habian evaluado y acreditado 86 universidades, lo
que representa un avance significativo en la mejora de la calidad educativa en el pais
(SUNEDU, 2020).

La SUNEDU ha trabajado en estrecha colaboracion con las universidades para
mejorar los procesos de titulacion y fortalecer la relacion entre la educacion superior y el
mundo laboral. También se han implementado mecanismos de seguimiento y evaluacion
de los indicadores de empleabilidad de los egresados (SUNEDU, 2020).

Descripcidn del problema

En la facultad de CECA podemos identificar varios aspectos relacionados a la
problematica del servicio al estudiante, en los procesos administrativos, aun cuando se
evidencias esfuerzo para brindar un adecuado servicio administrativo, los estudiantes a
menudo se enfrentan a problemas relacionados con la eficiencia y la transparencia de los

€s0 procesos, como la matricula, la inscripcion de asignaturas, la entrega de documentosy
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la gestion de tramites. Estos obstaculos pueden generar demoras, frustracion y dificultades
para acceder a los servicios y recursos necesarios; de otro lado, en aspecto académico los
desafios pueden incluir la falta de informacion clara sobre los requisitos del programa,
problemas de planificacion y asignacion de horarios, deficiencias en la calidad de la
ensefianza y la evaluacion, y la falta de apoyo adecuado para el aprendizaje y el desarrollo
académico; lo que se relaciona con la calidad del cuerpo docente que es fundamental para
la experiencia educativa de los estudiantes. Sin embargo, la problematica del servicio al
estudiante universitario presenta en algunos casos la falta de capacitacion y actualizacion
de los docentes como aspectos sobre la comunicacion y disponibilidad, y diferencias en
los estilos de ensefianza que dificultan el aprendizaje. Asimismo, se evidencia que los
estudiantes encuentran dificultades en relacion con la estructura y contenido de los
programas académicos debido al cambio reciente del plan curricular, lo que implica
cambios en la relevancia y contenidos de los curriculos y la desconexién entre lo que se
ensefia y las demandas del mercado laboral. Un tema a no dejar lado es la problematica
relacionada con las instalaciones y equipos que muchas veces no son adecuadamente
proporcionados y adecuados para el aprendizaje y la investigacion, aun cuando en la
Facultad se tiene politicas para mejorar los espacios de estudio y laboratorios estos se
encuentran a veces desactualizados o son insuficientes, dificultando el desarrollo de cursos
que requieren de estos y el acceso del os estudies e la tecnologia y recursos digitales.

En general, abordar estos aspectos de manera efectiva requiere mejorar la
eficiencia administrativa, fortalecer la formacién y apoyo docente, actualizar los
programas academicos, y garantizar la disponibilidad de instalaciones y equipos

adecuados para ofrecer una experiencia universitaria de calidad a los estudiantes.

17



1.2 Delimitacion del problema
1.2.1 Delimitacién espacial

La investigacion se desarrollara en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Contables
y Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca, Provincia de Cajamarca,
Regién Cajamarca.

1.2.2 Delimitacion temporal

La investigacion se desarrollara en el afio 2024
1.2.3 Delimitacion tedrica.

La investigacion se delimita teéricamente al estudio de la calidad del servicio
desde la perspectiva del estudiante, teniendo en cuenta el Enfoque polisémico de la calidad
en la educacion superior de Harvey y Green.

1.3 Formulacion del problema
1.3.1 Pregunta general

¢Cudl es la percepcion de la calidad del servicio al estudiante en la Facultad de
Ciencias Economicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 2024?

1.3.2 Preguntas especificas

a. Cual es la percepcion de la calidad de los procesos administrativos en la Facultad
de Ciencias Econdémicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 2024

b. Cual es la percepcion de la calidad de los procesos academico en la Facultad de
Ciencias Economicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de

Cajamarca, 2024
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c. Cudl es la percepcion de la calidad del desempefio docente en la Facultad de
Ciencias Econdmicas Contable y Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca,
2024

d. Cual es la percepcion de la calidad de los programas académicos en la Facultad
de Ciencias Econdmicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 2024

e. Cudl es la percepcion de la calidad de las instalaciones y equipos en la Facultad
de Ciencias Econémicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 2024
1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Justificacion tedrica

La justificacion cientifica para el desarrollo de la investigacion sobre calidad del
servicio al estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Contables y Administrativas
de la Universidad Nacional de Cajamarca radica en llenar un vacio de conocimiento,
contribuyendo al campo de estudio generando nuevos conocimientos basados la
comprension teorica el uso de la metodologia cientifica cuyos resultados se basan en la
evidencia. Asimismo, contribuir al avance académico, contribuyendo a la linea de
investigacion sobre la calidad educativa, mediante un estudio especifico con enfoque en las
necesidades y caracteristicas de esta facultad en particular.

1.4.2 Justificacién practica

La importancia, relevancia y viabilidad de la investigacion sobre la calidad del
servicio al estudiante en la Facultad de Ciencias Economicas, Contables y Administrativas
radica en la identificacion de areas de mejora, la orientacion de recursos y esfuerzos, y la
mejora de la calidad del servicio al estudiante. Permite identificar areas especificas donde

pueden existir deficiencias o necesidades no atendidas. Los resultados pueden servir como
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base para desarrollar planes de mejora y programas de accion que aborden los problemas
identificados, lo que a su vez mejorara la experiencia y el rendimiento de los estudiantes.
Ademas, la investigacion proporciona informacion valiosa para dirigir los recursos y
esfuerzos hacia los aspectos que tienen un mayor impacto en la calidad del servicio al
estudiante, permitiendo asi optimizar el uso de los recursos limitados y priorizar las acciones
que generaradn una diferencia significativa en la experiencia de los estudiantes.
1.4.3 Justificacion académica

La justificacion académica para llevar a cabo la investigacion sobre la calidad del
servicio al estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Contables y Administrativas
se basa en varias razones fundamentales. En primer lugar, esta investigacion contribuira al
conocimiento académico, generando nuevos conocimientos y aportes en el campo de la
educacion y la gestion educativa especificamente en esta facultad. Ademas, promovera el
fortalecimiento de la formacion académica al brindar una oportunidad para involucrar a
estudiantes y profesores en el proceso de investigacion y fomentar una cultura de
investigacion en la facultad. Desde una perspectiva académica, la investigacion también
contribuird a mejorar la excelencia educativa al proporcionar datos y evidencia sobre los
diversos factores que la influyen. Esto permitira tomar decisiones informadas e implementar
estrategias efectivas que respalden el aprendizaje, la ensefianza y un entorno de apoyo para
los estudiantes. Ademas, la investigacion ayudara a desarrollar buenas practicas que
fomenten la colaboracion y el intercambio de conocimientos entre colegas, promoviendo asi
la mejora continua en el ambito educativo. En resumen, estos aspectos resaltan el papel
esencial de la investigacion académica para promover la excelencia educativa y contribuir

al avance del campo en cuestion.
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1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general

Describir la percepcion calidad de servicio al estudiante en la Facultad de Ciencias
Econdmicas Contable y Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2024.
1.5.2 Objetivos especificos

a. Describir la percepcion calidad de los procesos administrativos en la Facultad de
Ciencias Economicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 2024.

b. Describir la percepcién calidad de los procesos académico en la Facultad de
Ciencias Economicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 2024.

c. Describir la percepcion del desempefio docente en la Facultad de Ciencias
Econdmicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2024.

d. Describir la percepcion calidad de los programas académicos en la Facultad de
Ciencias Economicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 2024.

e. Describir la percepcion calidad de las instalaciones y equipos en la Facultad de
Ciencias Economicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 2024.

1.6 Limitaciones

No se prevén limitaciones para el desarrollo de la investigacion.
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I MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales

Medrano (2021) desarrollo la investigacion Gestion de la calidad en la Unidad de
Educacion Continua y Posgrado (UECP) de la Facultad Regional Multidisciplinaria de
Carazo, Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Managua. El proposito de la
investigacion fue el andlisis de la gestion de la calidad en la Unidad de Educacion
Continua y Posgrado (UECP) de la Facultad Regional Multidisciplinarias de Carazo. En
cuanto a la metodologia utilizada se desarroll6 bajo un paradigma positivista con enfoque
cuantitativo, con un disefio exploratorio, descriptivo y correlacional. Se utilizé6 como
técnica la Encuesta cuyo instrumento fue el cuestionario aplicado a una muestra de 40
estudiantes. En su estudio concluye: (1) la UNAN-Managua se alinea con las politicas y
regulaciones nacionales en el ambito educativo y sigue las directrices establecidas por el
gobierno y las leyes correspondientes. (2) La mejora continua y la gestién de calidad en la
educacion superior se estan implementando a través del Sistema Centroamericano de
Evaluacién y Acreditacion de la Educacion Superior (SICEVAES). Se ha logrado
desarrollar estos procesos gracias a la experiencia adquirida en el intercambio académico
con agencias de acreditacion de la region. Ademas, se ha participado en procesos formales
de autoevaluacion institucional, asi como de carreras y programas, con el objetivo de
mejorar y obtener acreditacion. (3) El factor de estructura curricular se compone de 10
elementos de evaluacion para los estudiantes, de los cuales 4 se consideran débiles y 6
como fortalezas. Por otro lado, de los 9 elementos evaluados en las entrevistas con
directivos y docentes, 3 se consideran débiles y 6 como fortalezas. La principal debilidad
identificada es la falta de planes de movilidad académica interna o externa respaldados por

el programa, asi como la escasa publicacion de articulos cientificos. (4) En el factor de
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recursos humanos, los estudiantes valoraron positivamente los 7 elementos evaluados,
considerandolos como fortalezas. Sin embargo, los directivos y docentes identificaron que,
de los 5 elementos evaluados, 3 representan debilidades. Estas debilidades se deben a la
falta de personal técnico y de apoyo en la gestion administrativa, una planificacion
insuficiente de capacitaciones y la ausencia de programas de intercambio para el cuerpo
docente que trabaja en la unidad de posgrados. (5) En el &mbito de la ensefianza y el
aprendizaje, se encontro alta disposicién, formacion y experiencia de los docentes,
respaldados por programas curriculares acordes a los requisitos del perfil de la maestria.
Por otro lado, los directivos y docentes que identificaron debilidades las principales
debilidades identificadas fueron la falta de coordinacion y enlace entre los médulos, la
baja efectividad en la promocién limpia y las deficiencias en el seguimiento de la
culminacion de las tesis. (6) En el factor de infraestructura y recursos para la ensefianza, la
falta de infraestructura adecuada y recursos para la ensefianza son las principales
debilidades de la Unidad de Posgrados, y estas se ven agravadas por una deficiente gestion
administrativa y financiera.
2.1.2 Antecedentes nacionales

Ruiz (2019) desarroll6 la investigacion Percepcion de calidad de servicio de
ensefianza en alumnos de la Facultad de Ciencias Empresariales de una universidad
privada en Lima Metropolitana. Tuvo como objetivo Describir la percepcion de calidad de
servicio de ensefianza a partir de sus dimensiones en los alumnos de la Facultad de
Ciencias Empresariales de una universidad privada en Lima Metropolitana. El enfoque del
estudio fue cuantitativo y de tipo descriptivo, la muestra utilizada fue de trescientos
alumnos y en la recoleccion de los datos aplico un cuestionario. Presentd las siguientes
conclusiones: (1) Se demuestra que la percepcion de alta calidad de servicio de ensefianza

en los alumnos de la Facultad de Ciencias Empresariales de la universidad privada que ha
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sido evaluada no supera el umbral del 25%. El indicador de percepcion de calidad global
estimado, producto de la ponderacion del porcentaje de alta calidad en cada dimension y la
importancia relativa de sus dimensiones, es de 24.3%, (2) se comprueba que el porcentaje
de alumnos que perciben alta calidad en la dimensidn actitud y comportamiento del
profesorado (32.3%) supera el estandar de alta calidad propuesto en el estudio, por lo que
se puede decir que esta dimension tiene un buen desempefio respecto a la percepcion de
calidad de ensefianza de los alumnos, (3) el porcentaje de alumnos que perciben alta
calidad en la dimension competencias del profesorado (34%) supera el estandar de alta
calidad planteado, por lo que se puede afirmar que esta dimension tiene un buen
desempefio respecto a la percepcion de calidad de ensefianza de los alumnos. (4) Se
comprueba que el porcentaje de alumnos que perciben alta calidad en la dimension
contenido del plan de estudios (29%) supera el estandar de alta calidad planteado en el
estudio por lo que se puede sefialar que esta dimension tiene un buen desempefio respecto
a la percepcion de calidad de ensefianza de los alumnos. (5). Se verifica que el porcentaje
de alumnos que perciben alta calidad en la dimension instalaciones y equipamientos
(16.7%) no logra superar el estandar de alta calidad planteado en el estudio por lo que se
puede sefialar que esta dimension no tiene un buen desempefio respecto a la percepcién de
calidad de ensefianza de los alumnos.

Astete (2018) desarollé la tesis Calidad De Servicio Educativo Y Satisfaccion
Estudiantil En Los Estudiantes De La Escuela Profesional De Contabilidad De La
Universidad Alas Peruanas Filial Cusco-2018, el objetivo fue conocer la percepcion de la
calidad de los servicios educativos y la relacion con la satisfaccion estudiantil de los
estudiantes. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, de alcance correlacional y
disefio no experimental, la poblacion en estudio estuvo constituida por 282 estudiantes de

dicha escuela profesional, a los cuales se les aplicd cuestionario. Presento las siguientes
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conclusiones: (1) que el 47.2 % de los estudiantes indica que casi siempre se siente
satisfecho, lo que se manifiesta en la calidad de servicio educativo en la Escuela
Profesional de Contabilidad de la Universidad Alas Peruana Filial del Cusco, debido a el
involucramiento con el usuario, la infraestructura y el resultado de los servicios de los
estudiantes se encuentran directamente relacionados con la Satisfaccion estudiantil. (2)
que el 62.80% de los estudiantes manifiesta que calidad de infraestructura y equipamiento
en la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Alas Peruanas filial Cusco es
regular, es decir que para la mayoria de los estudiantes no se cuenta con infraestructura
adecuada que permita el desarrollo de actividades académicas dentro de la escuela
profesional. Esto debido a que no se cuenta con un edificio propio con caracteristicas que
permita el desarrollo profesional de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Contabilidad. (3) que el 62.80% de los estudiantes manifiesta que la calidad del servicio
administrativo en la Escuela Profesional de contabilidad de la Universidad Alas Peruanas
filial Cusco es regular, es decir existe un inadecuado servicio administrativo, ya que solo
dos personas realizan funciones administrativas dentro de la escuela profesional, las cuales
no se abastecen para prestan servicio a todos los estudiantes especialmente en la época de
matriculas. (4) que el 62.80% de los estudiantes manifiesta que la calidad de servicio
docente es regular, es decir que los docente de la Escuela Profesional de Contabilidad
planifican el trabajo pedagdgico con antelacion a través de su respectiva preparacion para
el dominio de las asignaturas segun la especialidad que ensefian, la programacion
curricular, de acuerdo al perfil del egresado, la elaboracion de contendido silabico de
manera consensuada y el conocimiento de metodologias, herramientas e instrumentos
necesarios para el aprendizaje durante las sesiones de clase de los estudiantes, a través del
uso de las tecnologias de informacion y comunicacion. Concluye que para el 53.68% de

los estudiantes el resultado de servicio considera que es malo, un 24.26 % manifiesta que
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es regular ,9.93% manifiestan que es regular, asi mismo un 9.56% indica que es muy malo
y solo un 2.57% de los estudiantes indica que es muy bueno. Demostrandose que para la
mayoria de los estudiantes no se presta un adecuado servicio educativo dentro de la
universidad.

Vilca (2021) desarrollo la investigacion “Calidad de Servicios Académicos y su
influencia en la satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad y
Finanzas de la UPSC PUNO 2019 17, La realiz6 con el objetivo de determinar si la
calidad de servicios académicos influye en la satisfaccion de los estudiantes de los ultimos
semestres. La metodologia de estudio fue de tipo descriptivo, haciendo uso de la técnica
de la encuesta y como modelo se utilizé el cuestionario SERVQUAL y 5 indicadores. Los
resultados del estudio fueron: el 31.3% de los estudiantes perciben que la calidad de
servicio es de regular calidad, el 30% de estudiantes indican como regular la calidad de las
actividades académicas y administrativas, el 38.8% de estudiantes expresan como regular
la calidad en la formacion profesional en general el 31.3% de estudiantes manifiestan
como regular la calidad de servicio que brinda el personal y finalmente el 31.3% de
estudiantes manifiestan como bueno la calidad en infraestructura y servicio universitario y
en relacion a la satisfaccion el 36.3% de los estudiantes se encuentran satisfechos con la
calidad universitaria. La calidad de servicio académicos influye de manera directa en la
satisfaccion expresada por los estudiantes; por esta razon se acepta la hip6tesis planteada
porque se obtuvo p=0.004.

2.1.3 Antecedentes regionales

Melendres (2019) llevé a cabo la tesis Expectativas y percepcion de la calidad de
los servicios educativos en los estudiantes de la carrera profesional de administracion y
negocios internacionales de la universidad alas peruanas - filial Cajamarca, tuvo como

objetivo determinar la diferencia de expectativas y percepcion de la calidad de los
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servicios educativos en los estudiantes de la carrera profesional de Administracion y
Negocios Internacionales de la Universidad Alas Peruanas — Filial Cajamarca, ya que a
partir de las diferencias entre estas dos variables se encontro la calidad del servicio
educativo. Para la muestra se tomo a todos los estudiantes matriculados en ciclo 2018-1
que fueron un total de 43, de los cuales a 31 de ellos se les aplico el test SERVQUAL
modificado para el estudio y a los 12 restantes, estudiantes lideres, se hizo la entrevista a
profundidad, para contrastar las respuestas de ambos instrumentos. El estudio tiene cinco
dimensiones en cada una de las variables que son: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Al aplicar el modelo SERVQUAL se
encontrd que existen diferencias entre expectativas y percepcion en la calidad del servicio
educativo que tienen los estudiantes de Administracion y Negocios Internacionales de la
UARP filial Cajamarca; teniendo como resultado de calidad y calidad promedio un valor
negativo, el mismo que indica un bajo nivel de calidad del servicio educativo en los
estudiantes, por lo que se concluye que las expectativas de los estudiantes no estan
satisfechas, es decir las expectativas superan a la percepcion ; y al analizar la calidad del
servicio en las cinco dimensiones se encontrd que la dimension seguridad es la méas
valorada por los estudiantes cuando se relaciona con calidad deseada y la dimension
empatia es la que obtuvo mayor brecha negativa. Los resultados obtenidos en lo referente
a la percepcion del servicio educativo, los resultados encontrados con SERVQUAL y las
entrevistas a profundidad son similares, concluyendo que el nivel de la percepcidn es alto
sobresaliendo la dimension elementos tangibles.
2.2. Base legal
Ley N.©30220 Ley Universitaria.

Esta ley tiene por objeto normar la creacion, funcionamiento, supervision y cierre de

las universidades. Promueve el mejoramiento continuo de la calidad educativa de las
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instituciones universitarias como entes fundamentales del desarrollo nacional, de la
investigacion y de la cultura (Ley N.° 30220, art. 1).

Como &mbito de aplicacion regula a las universidades bajo cualquier modalidad,
sean publicas o privadas, nacionales o extranjeras, que funcionen en el territorio nacional.
(Ley N.° 30220, art. 2).

2.3 Marco tedrico y conceptual
2.3.1 Enfoque polisemico de la calidad en la educacion superior

Autores como Harvey y Green (como se cit6 en Duran y Paez, 2020) proponen un
enfoque que aborda la calidad desde diversas perspectivas.

a) Se destaca la perspectiva excepcional de la calidad, que se divide en tres
dimensiones. La primera considera la calidad como algo excepcional atribuido a unas
pocas instituciones que destacan por su excelencia académica. La segunda vertiente
entiende la calidad en funcion del cumplimiento de estdndares elevados, mientras que la
tercera sostiene que la calidad se define mediante el cumplimiento de estandares minimos
de rendimiento.

En segundo lugar, se encuentra el enfoque por perfeccion, que postula que la
perfeccion se logra al establecer especificaciones que conducen a la excelencia. Esto
implica que los procesos educativos deben orientarse hacia la eliminacion de defectos,
ajustando el producto a especificaciones medibles y predefinidas para alcanzar la
perfeccion.

En tercer lugar, se aborda la calidad como la adecuacion a una meta, lo que implica
que la calidad cobra sentido cuando cumple con los objetivos acadéemicos y
administrativos propuestos. En cuarto lugar, se considera la calidad como la entrega de
valor por dinero, es decir, la oferta de opciones con distintos precios que se ajustan a

diferentes sectores sociales, facilitando asi la accesibilidad y cobertura.
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Finalmente, en quinto lugar, se contempla la calidad como una forma cualitativa en
la cual el aprendizaje de los individuos ocupa un lugar central. Por lo tanto, la evaluacién
de la calidad se basa en los resultados del producto, lo que implica que todas las acciones
deben dirigirse hacia la mejora de la calidad del estudiante universitario.

2.3.2 Calidad

Segun (2002) La calidad debe necesariamente, estar relacionada con el uso y el valor que
satisface el requerimiento de los clientes. Esta propuesta implica nivel de excelencia, pero
algo excelente no es algo caro y lujoso sino adecuado para su uso. Son los clientes y la
empresa o institucion misma, y no los competidores, los que condicionan la vida de las
organizaciones pudiendo éstas alcanzar, segin su comportamiento, cualesquiera de los
estados extremos: el éxito o la desaparicion. Condicidn necesaria pero no suficiente:
Calidad es la suma de los valores agregados que se incorporan al producto y/o servicio a lo
largo del proceso.

En el &mbito educativo Senlle y Gutiérrez (2005) afirman que la calidad es un
camino, no un logro limitado. El centro de formacion, estudios, colegio o universidad que
lo recorre se distingue especialmente por tener implantado en toda la organizacién un
sistema de mejora continua por el cual se avanza diariamente. La calidad es un espiritu de
vida, un cambio de clima, el deseo de hacer las cosas bien, obtener resultados y mejorar
permanentemente. (p. 3)

2.3.3 Calidad de servicio al estudiante

El trasladar el concepto de calidad a la educacion, en particular a la educacion
superior, implica que nos ubiquemos analizando las caracteristicas generales que le dan
una imagen propia a las actuales politicas academicas tanto a nivel del sistema de
educacion superior como también a nivel institucional. En relacidn con las caracteristicas

fundamentales, se destaca la importancia de las ideas que delinean y respaldan la identidad
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de los programas académicos, estableciendo conexiones entre conceptos como excelencia
y calidad académica, compromiso social. En este sentido y desde esta perspectiva, se
observa que, en el &mbito del sistema de educacidn superior, se plantea la excelencia
académica y la pertinencia social como pilares fundamentales de la reforma educativa.

En un primer acercamiento, se podria definir la calidad como la satisfaccion de
necesidades destinada a atender los requisitos de diversos actores y sectores vinculados al
quehacer institucional. En este contexto, la calidad implica la basqueda de un equilibrio
dindmico entre dos perspectivas fundamentales. Por un lado, se encuentran las necesidades
de los sectores sociales y las demandas de los actores individualmente asociados con las
Instituciones de Educacion Superior. Por otro lado, se consideran los objetivos y funciones
especificos de estas instituciones.

Los conceptos actuales sobre calidad, universalmente aceptados, nos indican que al
prestar un servicio se tienen que satisfacer las expectativas que los clientes pactan
mediante una oferta del servicio, contrato, acuerdo o pacto. En ocasiones, algunas
empresas intentan incluir reglamentos o clausulas que contradicen la ley, por lo que es
importante que los clientes soliciten informacion detallada sobre los servicios y
compromisos, asegurandose de obtener todo por escrito, especialmente en temas cruciales.
En el &mbito educativo, si los estudiantes se han matriculado en una asignatura, han
abonado sus tasas, ya sea directamente o a través de impuestos en el caso de la educacion
gratuita, y, al asistir a clases, el profesor no se presenta de manera reiterada, se esta
incumpliendo el acuerdo establecido. Es fundamental reconocer que el alumno es el
cliente primario en el &mbito educativo, seguido por la familia como cliente secundario y
la sociedad como cliente terciario. Los conocimientos adquiridos por el alumno durante su
educacion tienen la finalidad de prepararlo para participar en la sociedad, conseguir

empleo, formar una familia o asumir responsabilidades parentales. En este contexto, la
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transparencia y la exigencia de lo pactado son aspectos esenciales para garantizar una
educacion efectiva y cumplir con las expectativas de los alumnos. (Senlle y Gutiérrez,
2005)

Los aspectos centrales para evaluar sobre La calidad del servicio al estudiante en la
Facultad de Ciencias Econdmicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional
de Cajamarca son los siguientes: Procesos administrativos, Proceso académico,
Desempefio docente, Programas académicos e Instalaciones y equipos.

3.2.1.1 Procesos administrativos. En el contexto de las universidades, los
procesos administrativos tienen una influencia en el desarrollo del aprendizaje en un
modelo basado en competencias

Segln Barajas y Gonzéles (2013) Los procesos administrativos dentro de las
universidades son parte fundamental de la operacién diaria de éstas, sin embargo, no todos
los participantes y usuarios de estos procesos administrativos, los identifican plenamente,
y mucho menos los valoran en su justa dimension e importancia, sobre todo para el
desarrollo académico e intelectual de los estudiantes,

Al respecto Senlle y Gutiérrez (2005) sefialan que son las personas, entre ellos los
directivos, técnicos, administrativos, influyen significativamente en la calidad del servicio
administrativo. Estas personas deben poseer conocimientos sobre el uso y la aplicacion de
las técnicas de calidad, con el propdésito de implementarlas de manera efectiva y mejorar
continuamente su gestion.

En esta dimension es importante evaluar aspectos relacionado con la Eficiencia y
eficacia de los procesos administrativos, Comunicacion y transparencia y Experiencia del

servicio al estudiante.
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Eficiencia y eficacia de los procesos administrativos. Los estudiantes valoran en
gran medida la eficiencia y eficacia de los procesos administrativos universitarios, ya que
esto puede tener un impacto significativo en su experiencia general.

Segun Passailaigue (2013), en el area administrativa, el desempefio de los
colabores administrativos, y la eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos, los
directivos o la alta gerencia son quienes tienen a su cargo la organizacion y la direccion,
segun las competencias y funciones que les confiere la normatividad interna,

La eficiencia y la eficacia son temas importantes en la administracion de procesos,
incluyendo en el &mbito universitario.

De acuerdo con Mejias (2014), la eficiencia se refiere al grado o cantidad en que
los recursos de una organizacion se emplean para llevar a cabo una tarea o producir un
bien. Es crucial destacar que el recurso humano desempefia un papel fundamental en la
consecucion de una eficiencia elevada, que implica la ejecucion 6ptima de actividades o la
produccion de bienes con el minimo esfuerzo y costo. Por lo tanto, una eficiencia elevada
implica la optimizacion en la utilizacion de los recursos disponibles. En contraste, la
eficacia evalua el nivel de cumplimiento de los objetivos o0 metas establecidos por la
organizacion, es decir, la capacidad para obtener resultados exitosos. Mientras que la
eficiencia se enfoca en los medios o recursos, la eficacia se centra en los fines. En la
formulacién de estrategias y objetivos estratégicos, prevalece la importancia de la eficacia.

Para evaluar la eficiencia y eficacia de los procesos administrativos se incluyen en
la investigacion los siguientes tres procesos:

El proceso de inscripcion y matricula. El proceso de inscripcion y matricula se

debe caracterizarse por su agilidad y transparencia, La agilidad en la inscripcién optimiza
el tiempo y los recursos, de otro lado es importante proporcionar la informacidn necesaria

para la matricula de manera clara y oportuna.
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Servicios de apoyo al estudiante. Algunas inquietudes que surgen respecto a los

servicios de apoyo al estudiante estan relacionadas a como funcionan los servicios de
asesoria académica, orientacion profesional, servicios de bienestar estudiantil, etc.
Asimismo, si estos son accesibles y responden a las necesidades de los estudiantes de
manera efectiva, como parte de un proceso eficiente y de calidad.

Respuesta a solicitudes y tramites. Se centra fundamentalmente a cuanto tiempo se

tarda el estudiante en recibir respuestas a consultas o solicitudes enviadas a la
administracion y si los tramites que realiza son agiles y efectivas.

La comunicacion y transparencia. Son elementos cruciales para una gestion
administrativa exitosa en el &mbito universitario. Segun Senlle y Gutiérrez (2005) se
deben “Establecer canales de comunicacion, proporcionar toda la informacion para que
docentes, técnicos, administrativos y docentes puedan cumplir con su cometido” (p 42)

La comunicacién efectivay la transparencia son elementos cruciales para una
gestion administrativa exitosa en el ambito universitario. Es esencial evaluar:

Comunicacién con los estudiantes. Se proporciona a los estudiantes informacién

oportunay relevante a través de diversos canales (correo electrénico, plataformas en linea,
redes sociales, etc.

Transparencia en las politicas y procesos. Los estudiantes conocen claramente las

politicas y procedimientos administrativos y estan disponibles los reglamentos y
normativas en un formato accesible y facil de entender.

Transparencia en la gestion administrativa — académica. Es crucial conocer si hay

un trato transparente y equitativo en la comunicacién y asignacién de horarios, cambios de
curso, y otros aspectos académicos, asimismo si existe un sistema eficiente para abordar

consultas y problemas académicos de los estudiantes.
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Experiencia del servicio al estudiante. Senlle y Gutiérrez (2005) sugieren que, en
el ambito educativo, las distintas personas y departamentos brindan servicios reciprocos,
los cuales, si no cumplen con los estandares de calidad esperados, pueden afectar
negativamente tanto el ambiente como los resultados en el centro educativo. Asimismo, es
esencial considerar la nocion de servicio al cliente, entendiendo que los educandos, son
considerados clientes en el contexto de la instituciones de educacion superior

La experiencia general del servicio al estudiante es un aspecto fundamental para
evaluar la calidad de los procesos administrativos. Aqui, se deben tener en cuenta los
siguientes items:

Atencidn y trato. es fundamental conocer cdmo son tratados los estudiantes por el

personal administrativo y si se sienten escuchados y respetados.

Personal capacitado. para la atencion al estudiante es imperativo que el personal

administrativo cuente con la formacion y habilidades necesarias para brindar un servicio
efectivo y empatico.

Accesibilidad. Los estudiantes deben tener un facil acceso a los servicios y
recursos administrativos que necesitan.

3.2.1.2 Proceso académico. Para Passailaigue (2013) en el ambito docente, el
catedratico debe estar motivado, con sentido de pertenencia institucional, empoderado de
los procesos académicos y administrativos, y sobre todo satisfecho con la contrapartida de
su aporte profesional. Debe disponer un comodo ambiente de trabajo, adecuada
implementacién a los procesos gerenciales, horarios acordes a la naturaleza y al servicio,
ambiente y trato laboral amable, respetuoso y cordial, cumplimiento y respeto a sus
derechos y fundamentalmente, una credibilidad institucional sin lugar a duda.

Segun Passailaigue (2013), en el entorno educativo, es esencial que el profesor

manifieste motivacion, un fuerte sentido de pertenencia a la institucion, empoderamiento
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en los procesos académicos, y, sobre todo, satisfaccion con la contraprestacion obtenida
por su contribucion profesional.

Al respecto Senlle y Gutiérrez (2005) consideran que son las personas, entre ellos
los docentes, quienes influyen significativamente en la calidad del proceso academico, es
fundamental que las personas estén sensibilizadas, capacitadas, motivadas y preparadas
para aplicar una serie de principios racionales, con el objetivo de optimizar esfuerzos y
alcanzar resultados satisfactorios. (libro 001)

En esta dimensidn es importante evaluar aspectos relacionado con la calidad de la
ensefianza y el aprendizaje, los recursos y apoyo académico y la planificacion y
organizacion del curriculo,

Calidad de la ensefianza y el aprendizaje. La calidad de la ensefianza es uno de los
factores mas influyentes en la experiencia académica de los estudiantes. Algunos aspectos
importantes para evaluar en este sentido son:

Competencia y dedicacion de los profesores. Los profesores deben tener un alto

nivel de conocimientos en sus areas de ensefianza y deben demuestran interés y
compromiso en el proceso de aprendizaje de los estudiantes.

Métodos de ensefianza. Los docentes deben utilizar diversas estrategias de

enseflanza que promuevan el aprendizaje activo y participativo en los estudiantes
fomentando la discusion y el debate en el aula.

Retroalimentacion y evaluacidn. Los estudiantes deben recibir retroalimentacion,

por parte de los docentes, sobre su rendimiento académico y ser evaluados de manera clara
y justa en funcion a los objetivos de aprendizaje.

Recursos y apoyo académico. El acceso a recursos y apoyo académico adecuado
es clave para el éxito de los estudiantes, en este sentido de deben considerar aspectos

centrales como:
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Biblioteca y materiales de estudio. Las escuelas profesionales deben contar con

una biblioteca especializada y equipada con recursos actualizados y accesibles para los

estudiantes.

Laboratorios y equipos. Los estudiantes deben tener acceso a laboratorios y
equipos modernos y en buen estado para sus actividades académicas.

Tutorias y apoyo académico. En la facultado debe ofrecerse programas de tutoria 'y

apoyo para ayudar a los estudiantes con dificultades académicas y facilitar el acceso a
estos servicios.

Planificacion y organizacion del curriculo. La estructura y organizacién del
curriculo académico pueden influir en la experiencia educativa de los estudiantes. Algunos
aspectos importantes para su evaluacion incluyen:

Relevancia y actualizacién del plan de estudios. El curriculo debe estar actualizado

y ser relevante para las necesidades actuales del campo de estudio y la futura actividad
profesional.

Secuencia y progresién de los cursos. Los cursos deben tener una secuencia que

facilite el progreso académico de los estudiantes ademas de existir oportunidades para
especializarse o explorar areas de interés.

Flexibilidad y opciones electivas, El curriculo debe permitir cierto grado de

flexibilidad para que los estudiantes elijan cursos segun sus intereses y objetivos
académicos, es decir debe contener un nimero adecuado de cursos electivos.
3.2.1.3 Desempefio docente. Segun Julca (2016) EI desempefio docente esta
ligado a la didactica para la organizacién de los procesos de ensefianza y
aprendizaje relevantes para tal materia, o asignatura, de los diferentes niveles de

educacion formal o no formal.
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Julca también sostiene que la didactica universitaria moderna, es una técnica
utilizada por la tecnologia educativa que tiene por objeto especifico las técnicas de
ensefianza aprendizaje (Microeducacion), asumidas por el docente para dirigir y orientar
adecuadamente a los alumnos en su formacion profesional y que se estructuran
funcionalmente para los efectos del trabajo del educador sobre los contenidos, los
objetivos, los medios y recursos. (p. 47)

Los principales aspectos para evaluar el desempefio docente en la calidad del
servicio al estudiante en el &mbito de estudios superiores universitarios, desde la
perspectiva de los estudiantes, son la competencia y dominio del contenido, los métodos
de ensefianza y participacion estudiantil, y la interaccion y disponibilidad.

Competencia y dominio del contenido. los docentes universitarios deben tener un
“dominio amplio y especializado de la disciplina que ensefia. Esta relacionado con saber
manejar los hechos, conceptos y principios de esta. Abarca también la utilizacion de las
mejores formas para organizar y conectar las ideas, asi como de la propia manera de
concebir la disciplina” (Guzman, 2011, p. 133)

La competencia y el dominio del contenido por parte de los docentes son
fundamentales para una educacién de calidad. Algunos aspectos importantes para
considerar son:

Conocimiento del tema. Los docentes deben demostrar un profundo conocimiento

y comprension del tema que ensefian.
Actualizacién. Los docenes deben estar actualizados con los ultimos desarrollos y
avances en su campo de estudio.

Habilidad para comunicar. Los docentes deben tener la capacidad de transmitir la

informacion de manera clara y comprensible.
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Métodos de ensefianza y participacion estudiantil. Segun Guzman, 2011), Se
espera gque un docente universitario sea un excelente maestro, que disefie cursos y aplique
métodos de ensefianza adecuados para cumplir con los requerimientos de una poblacién
estudiantil heterogénea, que utilice apropiadamente las nuevas tecnologias de la
informacidn y la comunicacion, que inspire a estudiantes con cero tolerancias a la
frustracion. (p. 132)

Los métodos de ensefianza empleados por los docentes pueden tener un impacto
significativo en el compromiso Yy el aprendizaje de los estudiantes, en este sentido es
importante evaluar:

Estrateqgias pedagoqgicas. Los docentes universitarios deben utilizar métodos de

ensefianza variados y efectivos que fomenten el aprendizaje activo y el pensamiento
critico.

Fomento de la participacion. Los docentes deben alentar la participacion activa de

los estudiantes en el aula, promoviendo debates y discusiones.

Uso de tecnologia educativa. Los docentes deben incorporar herramientas y

recursos tecnoldgicos para mejorar el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Interaccion y disponibilidad. La calidad de la interaccion entre los docentes y los
estudiantes es crucial para una experiencia educativa positiva, asi como también la
disponibilidad de estos para atender oportunamente al os estudiantes. Los principales
aspectos para evaluar incluyen:

Disponibilidad fuera del aula. Los docentes deben estar disponibles para responder

preguntas y brindar apoyo adicional fuera del horario de clases.

Retroalimentacion constructiva. Los docentes deben proporcionar

retroalimentacion oportuna y constructiva sobre el desempefio académico de los

estudiantes.
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Relacion con los estudiantes. Los docentes deben mostrar respeto y empatia hacia

los estudiantes y preocuparse por el progreso y bienestar de estos.

3.2.1.4 Programa académico. Segun Julca (2016) Un modelo comprensivo del
programa académico en la universidad peruana debe, ademas del concepto de universidad,
considerar un analisis detallado del medio social en la cual se enclava esta. Un modelo
curricular debe partir de consideraciones relativas a la vision, la propuesta, los objetivos y
las metas de la universidad de la ontologia y evolucion de la carrera que se debe
establecer; y del analisis detallado del medio social en el cual se encuentra centrada la
institucidn, identificando los principales factores externos y componentes internos que
inciden en el curriculo universitario. (p. 43)

Sefiala también que ello nos lleva a una nueva concepcién del curriculum, donde el
punto principal pasa a ser la experiencia de aprendizaje y no el contenido. Dentro de la
Optica sefalada, el contenido curricular es entendido como el conjunto de mensajes
provenientes de la cultura universal, seleccionados y organizados en funcién del logro de
los fines y objetivos de la educacion en una sociedad concreta. (p. 45)

Para evaluar el programa académico en la calidad del servicio al estudiante en el
ambito de estudios superiores universitarios, es la relevancia y actualizacion del plan de
estudios, oportunidades de précticas y experiencias practicas y apoyo académico y
orientacion.

Relevancia y actualizacion del plan de estudios. La relevancia y actualizacion del
plan de estudios son fundamentales para asegurar que los estudiantes estén recibiendo una
educacion que sea pertinente y acorde con las necesidades y demandas del mercado
laboral. Los aspectos para evaluar en este sentido son:

Pertinencia de los cursos. Los cursos ofrecidos en el programa deben estar

alineados con las tendencias y avances actuales en el campo de estudio.
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Actualizacién de contenidos. El plan de estudios debe ser actualizado regularmente

para incluir nuevos conocimientos y desarrollos en el campo.

Relacion con el mercado laboral. El programa académico debe estar orientado a

preparar a los estudiantes para enfrentar los desafios del mercado laboral y brinda
habilidades relevantes para su futura carrera.

Oportunidades de practicas y experiencias practicas. Las oportunidades de
practicas y experiencias practicas son valiosas para la formacion integral de los estudiantes
y su transicion exitosa al mundo laboral. Aspectos importantes para evaluar incluyen:

Programas de pasantias: El programa académico debe ofrece oportunidades de

pasantias o practicas profesionales que permiten a los estudiantes aplicar sus
conocimientos en un entorno real.

Vinculos con la empresa. La universidad debe tener relaciones sélidas con

empresas y organizaciones que brindan oportunidades de experiencia laboral a los
estudiantes.

Integracion de experiencias practicas. En el programa académico, la experiencia

practica debe integrarse de manera efectiva con los conocimientos tedricos impartidos en
el aula.

Apoyo académico y orientacion. El apoyo académico y la orientacién son aspectos
cruciales para el éxito de los estudiantes en su trayectoria académica. Algunos aspectos
importantes para considerar en este &mbito son:

Servicios de asesoria académica. Los servicios de asesoria que ofrece la facultad y

los programas academicos deben ayudar a los estudiantes a planificar su trayectoria
académica y a alcanzar sus metas educativas.

Tutorias y apoyo individualizado. Deben estar implementados los programas de

tutorias que brinden apoyo individualizado a los estudiantes con dificultades académicas.
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Acceso a recursos de aprendizaje. Los estudiantes deben tener acceso a bibliotecas,

laboratorios y otros recursos de aprendizaje que enriquecen su experiencia académica.

3.2.1.5 Instalaciones y equipos. Segun Senlle y Gutiérrez (2005) cada
procedimiento demanda instalaciones especificas, equipamiento y otras circunstancias
indispensables para llevarse a cabo de manera eficiente, alcanzando sus objetivos tanto en
términos académicos como en la satisfaccion de los participantes involucrados en el
proceso. Los &mbitos de trabajo deben poseer caracteristicas que contribuyan a la
adecuacion del objetivo didactico, al confort, la higiene y la seguridad., dimensiones
adecuadas de aulas y talleres, caracteristicas del mobiliario, condiciones de los equipos
utilizados para los procesos de ensefianza aprendizaje, necesarios para el cumplimiento de
los objetivos. La disposicion de un programa de mantenimiento de edificios, instalaciones
y equipamiento asegurara que las prestaciones sean adecuadas. (p. 143)

Aspectos claves para evaluar la gestion de las instalaciones y equipos en la calidad
del servicio al estudiante en el &mbito de estudios superiores universitarios, desde la
perspectiva de los estudiantes, lo constituyen el estado y calidad de las instalaciones, la
disponibilidad y acceso a equipos y recursos Y la capacidad y comodidad en espacios
compartidos.

Estado y calidad de las instalaciones. Las instalaciones fisicas de la universidad
juegan un papel crucial en la experiencia en el servicio académico de los estudiantes, en
este sentido es importante evaluar los siguientes aspectos:

Mantenimiento. EI mantenimiento es fundamental para que las instalaciones se

encuentren en buen estado, asimismo deben estar correctamente sefializadas y contar

medidas de seguridad implementadas.
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Ambientes de estudio. En la Universidad deben existir espacios adecuados para el

estudio y la investigacién, como bibliotecas, salas de estudio y laboratorios bien
equipados.

Espacios para actividades sociales y recreativas. La universidad o las facultades

deben contar con areas para el esparcimiento y actividades extracurriculares, como areas
verdes, zonas de descanso, coliseos &reas deportivas, etc.

Disponibilidad y acceso a equipos y recursos. Las organizaciones educativas en
los ultimos tiempos se han visto en la necesidad de realizar fuertes inversiones en
tecnologia. Estas inversiones deben seguir politicas definidas en virtud de su impacto en el
educando y la sociedad (Senlle, A., y Gutiérrez, N., 2005).

Los estudiantes deben tener acceso facil y equitativo a los equipos y recursos
necesarios para sus estudios, en este sentido los aspectos a evaluar incluyen:

Laboratorios y equipos especializados. La universidad debe ofrecer laboratorios y

equipos actualizados y adecuados para el campo de estudio de los estudiantes.

Tecnologia. Los estudiantes deben tener acceso a tecnologia, como computadoras,
impresoras y otros equipos necesarios para sus actividades académicas.

Conectividad. Los estudiantes deben tener conexion a Internet o intranet confiable
para apoyar su aprendizaje y trabajo académico.

Capacidad y comodidad en espacios compartidos. Los espacios compartidos,
como aulas, auditorios también juegan un papel importante en la experiencia estudiantil.
Los aspectos para evaluar incluyen:

Tamarfo vy capacidad de las aulas. Las aulas deben ser lo suficientemente

espaciosas para acomodar comodamente a los estudiantes matriculados en cada curso.

Comodidad y mobiliario. EI mobiliario debe ser ergonémico y cémodo para largos

periodos de tiempo en el aula.
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Equipamiento audiovisual. Las aulas y auditorios deben contar con tecnologia

audiovisual adecuada para facilitar las presentaciones y sesiones de aprendizaje
interactivas.
2.4 Definicion de términos bésicos

Calidad. Caracteristica de los bienes y servicios que le confieren la aptitud para
satisfacer necesidades explicitas e implicitas libro (Senlle y Gutiérrez, 2005)

Curriculo. Segun el Ministerio de Educacion (MINEDU, 2016) “El curriculo es el
conjunto de experiencias de aprendizaje que se planifican y organizan para lograr los
objetivos educativos y desarrollar las competencias de los estudiantes”.

Excelencia. Zegun Tigani (2006) “La excelencia en servicio consiste en conocer,

satisfacer y superar las expectativas del cliente” (p. 16)

Institucién educativa superior. Segun el documento del Sistema de Informacién
de Tendencias Educativas en América Latina (SITEAL, 2019) la educacion superior esta
conformada por los programas educativos posteriores a la ensefianza secundaria,
impartidos por universidades u otros establecimientos que estén habilitados como
instituciones de ensefianza superior por las autoridades competentes del pais y/o sistemas
reconocidos de homologacion.

Programa académico. Segun el Ministerio de Educacion (MINEDU, 2016),
programa académico se refiere a un conjunto de cursos y actividades que se ofrecen en una
institucién educativa y que estan disefiados para cumplir con los objetivos de aprendizaje

de un area especifica de estudio.
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11 Hipotesis y variables
3.1 Hipotesis general

La calidad del servicio al estudiante en la Facultad de Ciencias Economicas
Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2024 es percibida
como regular por la mayoria de los estudiantes.

3.2 Variables
Variable de interés

Calidad de servicio al estudiante.

Definicion conceptual. En el ambito universitario, la calidad es un camino, no un
logro limitado; las universidades que lo recorren se distinguen especialmente por tener
implantado en toda la organizacion un sistema de mejora continua por el cual se avanza
diariamente. La calidad es un espiritu de vida, un cambio de clima, el deseo de hacer las
cosas bien, obtener resultados y mejorar permanentemente.

3.3 Operacionalizacion de los componentes de la hipotesis
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Tabla 1

Operacionalizacion de los componentes de la hipétesis

Operacionalizacion de las variables

Hipétesis Definicién de la variable operativa - - - - Instrumento
Variables Dimensiones Indicadores
Eficiencia y eficacia de los
procesos administrativos
Procesos administrativos Comunicacion y transparencia
Experiencia del servicio al
estudiante
Calidad de la ensefianza y el
aprendizaje
L . L. . Instrumento:
Definicién operacional. Esla Proceso académico Recursos y apoyo académico
ercepcion de los estudiantes sobre — . . .
La calidad del servicio | o ooP - Planificacion y organizacion del Cuestionario
la calidad del servicio en la Facultad icul
en la Facultad de o L curriculo
L .. de Ciencias Econdmicas Contables y - —
Ciencias Econémicas o ) ) : Competencia y dominio del Escala:
Administrativas de la Universidad .
Contables y . ] . contenido
. . Nacional de Cajamarca, valorado Calidad de , = .
Administrativas de la . ) L Desempeiio docente Métodos de ensefianza y Nivel de acuerdo
. . . desde la perspectiva de la calidad de servicio al S . .
Universidad Nacional - X . participacidn estudiantil de Likert (1-5)
los procesos administrativos, estudiante

de Cajamarca, 2024 es
percibida como
regular por la mayoria
de los estudiantes

procesos académicos, desempeiio
docente, programas académicos e
instalaciones y equipos, cuyo indice
de valoracidn se establece como baja,
media y buena.

Interaccién y disponibilidad

Programas académicos

Relevancia y actualizacion del
plan de estudios

Oportunidades de practicas y
experiencias practicas

Apoyo académico y orientacion

Instalaciones y equipos

Estado y calidad de las
instalaciones

Disponibilidad y acceso a
equipos y recursos

Capacidad y comodidad en
espacios compartidos

indice sintético:

1. Baja
2. Media
3. Buena




IV Marco metodologico
4.1 Enfoque y métodos de la investigacion
4.1.1 Enfoque de la investigacion
El estudio se llevo a cabo utilizando un enfoque cuantitativo. El enfoque cuantitativo
en la investigacion se basa en la recopilacion y andlisis de datos para responder a preguntas
de investigacion y probar hipétesis. En el caso de la investigacion sobre Calidad de servicio
al estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas Contables y Administrativas de la
Universidad Nacional de Cajamarca, se tomd en cuenta la determinacion de la poblacion
objetivo y las muestras representativas de estudiantes. Definir las variables a medir, como
procesos administrativos, proceso académico, desempefio docente, programas académicos,
instalaciones y equipos, etc.
4.1.2 Métodos de la investigacion
Los métodos que se utilizo es el método analitico - sintético y el inductivo -
deductivo.
Meétodo analitico-sintética. Mediante este enfoque se llevo a cabo un analisis de
diversos elementos relacionados con la calidad del servicio, como los procesos
administrativos, el proceso académico, el desempefio docente, el programa académico, las
instalaciones y los equipos. Posteriormente, se procedié a sintetizar la informacion
identificando frecuencias y areas de mejora, asi como extrayendo conclusiones pertinentes.
Meétodo inductivo-deductivo. En primer lugar, se estudio temas sobre la calidad de
servicio y se analizo los antecedentes de la investigacion, esto posibilitd deducir posibles
factores que influyen en la calidad del servicio, facilitando asi la formulacién de la hipétesis.
El método inductivo-deductivo brind6 un enfoque sistematico para comprender y analizar

la calidad de servicio ofrecida a los estudiantes en la mencionada facultad.



4.2 Disefo de investigacion

El estudio siguié un disefio de investigacion no experimental, especificamente un
corte transeccional asimismo tuvo un alcance descriptivo.

Seré no experimental porque el objetivo principal de la investigacion es describir las
caracteristicas o condiciones de un fendmeno, en este caso la calidad de servicio al
estudiante, sin manipular variables de manera activa.

El disefio transeccional se centro en la recopilacion de datos en un solo momento en
el tiempo. En este caso el interés principal del estudio fue analizar y comprender la calidad
de servicio al estudiante en un periodo especifico sin la necesidad de seguir cambios a lo
largo del tiempo.

El alcance de la investigacion fue descriptivo recopilé informacion detallada y
precisa sobre la calidad de servicio brindada a los estudiantes, centrandose en aspectos como
procesos administrativos, proceso académico, desempefio docente, programa académico,
instalaciones y equipos, en este sentido el objetivo principal fue describir y analizar la
situacién actual de la calidad de servicio, sin realizar inferencias o generalizaciones mas alla

del contexto especifico de la facultad.

4.3 Poblacion y muestra
4.3.1 Poblacion

La poblacion estuvo conformada por los estudiantes de la Facultad de Ciencias
Econdémicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca que

ascienden a 1730 estudiantes.
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4.3.2 Muestra

Se utiliz6 un muestreo no probabilistico, la muestra se determind por conveniencia,
siendo los criterios de inclusion los estudiantes del décimo ciclo, seleccionandose 30
estudiantes de cada carrera.

4.4 Unidad de andlisis y unidad de observacion.

Por su parte Bernal (2016) sefiala que cuéndo el objeto de la investigacion es estudiar
en profundidad o en detalle una unidad de andlisis especifica, tomada de un universo
poblacional, el objeto de estudio es comprendido como un sistema integrado que interactua
en un contexto especifico con caracteristicas propias. La unidad de andlisis puede ser una
persona, una institucion o empresa, un grupo, etcétera.

La unidad de anélisis es la unidad basica de la cual se obtiene informacion; pueden
ser los individuos o pueden ser grupos de diferente tamafio, o cualquier tipo de
instituciones o agregados sociales. En las ciencias sociales el conjunto de unidades de
andlisis de una investigacion es el universo o la poblacion del estudio. (Castel et al., 2004)

En este sentido la unidad de anélisis fue la Facultad de Ciencias Econémicas
Contables y Administrativas., quien posee las caracteristicas a ser estudiadas, calidad del
servicio.

4.5 Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Se empled la encuesta como técnica, y se disefié como instrumento un cuestionario
destinado a los estudiantes de la facultad conformantes de la muestra en estudio, el
objetivo fue evaluar la percepcion de la calidad del servicio. Este cuestionario se sometio a
prueba de confiabilidad mediante el coeficiente alfa de Cronbach, con el fin de obtener

una validacion interna.
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4.6 Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

Para el procesamiento de datos se utilizd técnicas computarizadas. Se utilizé la hoja de
calculo Microsoft Excel y el programa estadistico SPSS, el analisis de datos se realiz6
mediante la estadistica descriptiva, mediante frecuencias de la escala de Likert para los
indicadores y de indices sintéticos para las dimensiones y las variables, que se visualizan
mediante figuras y tablas. El indice sintético para la valoracion Baja, Media y Buena, se
obtuvo mediante Baremos, con el método aritmético cuyos rangos fueron calculados en
funcidn al puntaje minimo y maximo segun el total de items para cada variable y

dimension.

4.7 Matriz de consistencia
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Tabla 2

Operacionalizacion de los componentes de la hipétesis

Formulacion del

Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones INDICADORES Metodologia
problema
Pregunta general Objetivo general Eficienciay eficacia de los
¢Cudl es la percepcidn de la calidad del Describir la percepcion calidad de procesos administrativos
servicio al estudiante en laFacultadde | servicio al estudiante en la Facultadde Procesos ., .
Ciencias Econdmicas Contables y Ciencias Econémicas Contables y administrativos Comunicacion y transparencia
Administrativas de la Universidad Administrativas de la Universidad Experiencia del servicio al
Nacional de Cajamarca, 20247 Nacional de Cajamarca, 2024. estudiante Enfoque de la
. Preguntas es pecificas ) Ql?jetivos eSp'.eFiﬁcos. Calidad de la ensefianzay el investigacion
a.Cuadl esla percepcién dela calidad de a. Describir la percepcion calidad de o .
los procesos administrativos en la los procesos administrativos en la aprendizaje enfoque cuantitativo
Facultad de Ciencias Econémicas Facultad de Ciencias Econdmicas ProFes'o Recursos y apoyo académico
Contables y Administrativas de la Contables y Administrativas de la académico — — Métodos de la
Universidad Nacional de Cajamarca, Universidad Nacional de Cajamarca, Planlflc?uon Yy organizacion investigacion
2024 2024. . » del curriculo analitico - sintéticoy
b. Cul es la percepciénde la calidad de | b. Describir la percepcién calidadde | L@ calidad del servicio en la Competencia y dominio del el inductivo —
los procesos académico en la Facultad de | los procesos académico en la Facultad Facultad de Ciencias contenido deductivo
Ciencias Econdémicas Contable y de Ciencias Econdmicas Contables y Econdémicas Contables y Desempefiio Métodos de ensefianza y
Administrativas de la Universidad Administrativas de la Universidad Administrativas de la Calidad de docente participacién estudiantil Nivel de
Nacional de Cajamarca, 2024 Nacional de Cajamarca, 2024. Universidad Nacional de servicio al i - L . L
c. Cudl es la percepcién de la calidad del | c. Cuél es la percepcién de la calidad Cajamarca, 2024 es estudiante Interaccion y disponibilidad 'rB’eSt'gislon
des?mp.eﬁo doc'lant'e enlaFacultad de | del d.esentlpeno do'cerlmte en la Facultad percibida como regular por Relevancia y actualizacién del escriptivo
C|enc'|a}s Ecgnomlcas Co.ntab.lesy de Cle'nqas E.conomlcas antalf)les y la mayorfa de los plan de estudios o
Administrativas de la Universidad Administrativas de la Universidad . - — Disefio de
Nacional de Cajamarca, 2024 Nacional de Cajamarca, 2024 estudiantes Programas Oportunidades de practicasy investigacién
d. Cudl es lapercepciénde lacalidad de | d. Describir la percepcién calidad de académicos experiencias practicas

los programas académicos en la Facultad
de Ciencias Econdmicas Contables y
Administrativas de la Universidad
Nacional de Cajamarca, 2024
e. Cudl esla percepcién dela calidad de
las instalaciones y equipos en la Facultad
de Ciencias Econdmicas Contables y
Administrativas de la Universidad
Nacional de Cajamarca, 2024

los programas académicos en la
Facultad de Ciencias Econdmicas
Contables y Administrativas de la
Universidad Nacional de Cajamarca,
2024.
e. Describir la percepcion calidad de
las instalaciones y equipos en la
Facultad de Ciencias Econdmicas
Contables y Administrativas de la
Universidad Nacional de Cajamarca,
2024.

Apoyo académicoy
orientacion

Instalacionesy
equipos

Estado y calidad de las
instalaciones

Disponibilidad y acceso a
equipos y recursos

Capacidad y comodidad en
espacios compartidos

No experimental
Corte transeccional
Alcance descriptivo

Muestreo
No probabilistico




V Resultados y Discusiones
5.1 Presentacion de resultados
5.1.1. Calidad del servicio al estudiante
5.1.1.1. Dimension: Procesos administrativos
Figura 1

Eficiencia y eficacia de los procesos administrativos

Las respuestas a consultas o solicitudes 44.4%
enviadas a la administracion son oportunas, ' 32.2%
b 1n1%
0,
Los servicios de apoyo al estudiante son 7
accesibles y responden a las necesidades de 34.4%
los estudiantes de manera efectiva. 32.2%
) 0.0%
M
l43.3%
El proceso de matricula es claro y agil. 9%
23.3%
) 00%
0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%
M Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo
En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

En la figura 1 se muestra que, con respecto a si las respuestas a consultas o
solicitudes enviadas a la administracion son oportunas, de los 90 estudiantes encuestados,
el 1.1% respondio "totalmente de acuerdo”, el 11.1% "de acuerdo”, el 44.4% "ni de
acuerdo ni en desacuerdo”, el 32.2% "en desacuerdo™ y el 11.1% "totalmente en
desacuerdo”.

Por otro lado, en la figura 1, con respecto a si los servicios de apoyo al estudiante

son accesibles y responden a las necesidades de los estudiantes de manera efectiva, de los



90 estudiantes, el 0.0% respondio "totalmente de acuerdo”, el 23.3% "de acuerdo”, el
34.4% "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 32.2% "en desacuerdo”y el 10.0% "totalmente
en desacuerdo”.

También, en la figura 1, con respecto a si la matricula es clara y agil, de los 90
estudiantes encuestados, el 4.4% respondio "totalmente de acuerdo”, el 43.3% "de
acuerdo™, el 18.9% "ni de acuerdo ni en desacuerdo™, el 23.3% "en desacuerdo”y el 10.0%

"totalmente en desacuerdo".

Figura 2

Comunicacién y transparencia

' 11%

Hay un sistema eficiente para abordar o
consultas y problemas académicos. 44.4%
J 133%
Boox
Estan disponibles los reglamentos y I 37.8%
normativas en un formato accesible y facil J35.6%
de entender. ' 17.8%
Y 8.9%
foox
Se proporciona informacién oportuna y l 42.2%
relevante a través de diversos canales de J333%
comunicacion. I 17.8%
Y 6.7%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

M Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo

En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

En la figura 2 se muestra que, con respecto a si hay un sistema eficiente para
abordar consultas y problemas académicos, de los 90 estudiantes encuestados, el 1.1%

respondio "totalmente de acuerdo”, el 14.4% "de acuerdo”, el 26.7% "ni de acuerdo ni en

desacuerdo”, el 44.4% "en desacuerdo” y el 13.3% "totalmente en desacuerdo”.
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Por otro lado, en la figura 2, con respecto a si estan disponibles los reglamentos y
normativas en formato accesible y facil de entender, de los 90 estudiantes, el 0.0%
respondid "totalmente de acuerdo”, el 37.8% "de acuerdo”, el 35.6% "ni de acuerdo ni en
desacuerdo”, el 17.8% "en desacuerdo” y el 8.9% "totalmente en desacuerdo”.

Tambien, en la figura 2, con respecto a si se proporciona informacién oportuna y
relevante a través de diversos canales de comunicacion, de los 90 estudiantes encuestados,
el 0.0% respondio "totalmente de acuerdo”, el 42.2% "de acuerdo”, el 33.3% "ni de
acuerdo ni en desacuerdo™, el 17.8% "en desacuerdo™ y el 6.7% "totalmente en
desacuerdo™.

Figura 3

Experiencia del servicio al estudiante

0,

Los estudiantes encuentran facil acceder a

los servicios y recursos administrativos que 37.8%
necesitan. l 30.0%
L EERTA
. 5.6%
El personal administrativo cuenta con la 31.1%
formacion y habilidades necesarias para I 27.8%
brindar el servicio. 27.8%
LV 7s%
2.2%
27.8%
Se sienten escuchados y respetados por el 28.9%
personal administrativo. l25-6%
Y 5%
0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%
M Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo
En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

En la figura 3 se muestra que, con respecto a si los estudiantes encuentran facil

acceder a los servicios y recursos administrativos que necesitan, de los 90 estudiantes
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encuestados, el 3.3% respondié "totalmente de acuerdo™, el 17.8% "de acuerdo™, el 37.8%
"ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 30.0% "en desacuerdo™ y el 11.1% "totalmente en
desacuerdo™.

Por otro lado, en la figura 3, con respecto a si el personal administrativo cuenta con
la formacion y habilidades necesarias para brindar el servicio, de los 90 estudiantes, el
5.6% respondi6 "totalmente de acuerdo™, el 17.8% "de acuerdo”, el 37.8% "ni de acuerdo
ni en desacuerdo™, el 30.0% "en desacuerdo™y el 11.1% "totalmente en desacuerdo”.

También en la figura 3, con respecto a si se sienten escuchados y respetados por el
personal administrativo, de los 90 estudiantes encuestados, el 2.2% respondi6 "totalmente
de acuerdo”, el 27.8% "de acuerdo", el 28.9% "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 25.6%
"en desacuerdo™ y el 15.6% "totalmente en desacuerdo”.

5.1.1.2. Dimension: Proceso académico
Figura 4

Calidad de la ensefianza y el aprendizaje

' 3.3%
Las evaluaciones son justas, clarasy LZiK.Q%
alineadas con los objetivos de 3‘01~4%
aprendizaje. 3 4.4% ) 28.9%
3 0
| PP
Los estudiantes reciben | 21.1%
retroalimentacion constructiva sobre su ’ 44.4%
rendimiento académico J 0.0% ) 322%
. 0
sy
Los docentes demuestran interés y | 42.2%
compromiso en el proceso de ol 33.3%
aprendizaje de los estudiantes. J 1.1% ) 18.9%
. (]

0.0% 20.0%  40.0% 60.0%  80.0%

M Totalmente de acuerdo De acuerdo
Ni en desacuerdo ni de acuerdo En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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En la figura 4 se muestra que, con respecto a si las evaluaciones son justas, claras y
alineadas con los objetivos de aprendizaje, de los 90 estudiantes encuestados, el 3.3%
respondid "totalmente de acuerdo”, el 28.9% "de acuerdo", el 34.4% "ni de acuerdo ni en
desacuerdo”, el 28.9% "en desacuerdo” y el 4.4% "totalmente en desacuerdo”.

Por otro lado, en la figura 4, con respecto a si los estudiantes reciben
retroalimentacion constructiva sobre su rendimiento académico, de los 90 estudiantes
encuestados, el 2.2% respondio "totalmente de acuerdo”, el 21.1% "de acuerdo”, el 44.4%
"ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 32.2% "en desacuerdo” y el 0.0% "totalmente en
desacuerdo™.

También en la figura 4, con respecto a si los docentes muestran interés y
compromiso en el proceso de aprendizaje de los estudiantes, de los 90 estudiantes
encuestados, el 4.4% respondio "totalmente de acuerdo”, el 42.2% "de acuerdo", el 33.3%
"ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 18.9% "en desacuerdo™ y el 1.1% "totalmente en
desacuerdo™.

Figura5

Recursos y apoyo académico
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| KRt
Se ofrecen programas de tutoria y apoyo )

para ayudar a los estudiantes con 2
0,
dificultades académicas. 38.9%
¥ 25.6%
Los estudiantes tienen acceso a ' 11% 3%
laboratorios y equipos modernosy en ; o
buen estado para sus actividades 41.1%
académicas. ¥ 24.4%
e
La facultad cuenta con una biblioteca L2i1.4%
bien equipada con recursos actualizados | 25’(7);3%
accesibles para los estudiante. e
4 P ) 13.3%

0.0% 20.0%  40.0% 60.0%  80.0%

M Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo

En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

En la figura 5 se muestra que, con respecto a si se ofrecen programas de tutoria y
apoyo para ayudar a los estudiantes con dificultades académicas, de los 90 estudiantes
encuestados, el 1.1% respondio "totalmente de acuerdo”, el 11.1% "de acuerdo", el 23.3%
ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 38.9% "en desacuerdo” y el 25.6% "totalmente en
desacuerdo™.

Por otro lado, en la figura 5, con respecto a si los estudiantes tienen acceso a
laboratorios y equipos modernos y en ben estado para sus actividades académicas, de los
90 estudiantes encuestados, el 1.1% respondié "totalmente de acuerdo”, el 13.3% "de
acuerdo™, el 20.0% "ni de acuerdo ni en desacuerdo™, el 41.1% "en desacuerdo"y el 24.4%
"totalmente en desacuerdo”.

También, en la figura 5, con respecto asi la facultad cuenta con una biblioteca bien
equipada con recursos actualizados y accesibles para los estudiantes, 90 estudiantes
encuestados, el 5.6% respondio "totalmente de acuerdo”, el 24.4% "de acuerdo”, el 30.0%

"ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 26.7% "en desacuerdo™ y el 13.3% "totalmente en

desacuerdo".
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Figura 6

Planificacion y organizacion del curriculo

l 3.3%

El curriculo permite cierto grado de o
flexibilidad para que los estudiantes elijan 36.7%
cursos segun sus intereses y objetivos ' 28.9%
académicos. l 7.8%
' 3.3%
2%
La secuencia de los cursos facilita el 37.8%
progreso académico de los estudiantes. ' 23.3%
J 2.2%
' 2.2%
El curriculo estd actualizado y es relevante 30.0%
para las necesidades actuales del campo de 30.0%
estudio. 30.0%
Y 7.8%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

M Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo

En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

En la figura 6 se muestra que, con respecto a si el curriculo permite cierto grado de

flexibilidad para que los estudiantes elijan cursos segun sus intereses y objetivos
académicos, de los 90 estudiantes encuestados, el 3.3% respondio "totalmente de
acuerdo”, el 23.3% "de acuerdo”, el 36.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 28.9% "en
desacuerdo" y el 7.8% "totalmente en desacuerdo".

Por otro lado, en la figura 6, con respecto a si la secuencia de los cursos facilita el
proceso académico de los estudiantes, de los 90 estudiantes encuestados, el 3.3%
respondio "totalmente de acuerdo”, el 32.2% "de acuerdo”, el 37.8% "ni de acuerdo ni en
desacuerdo”, el 23.3% "en desacuerdo” y el 2.2% "totalmente en desacuerdo”.

Tambien, en la figura 6, con respecto a si el curriculo esta actualizado y es

relevante para las necesidades actuales del campo de estudio, de los 90 estudiantes
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encuestados, el 2.2% respondi¢ "totalmente de acuerdo™, el 30.0% "de acuerdo™, el 30.0%
"ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 30.0% "en desacuerdo™ y el 7.8% "totalmente en
desacuerdo™.

5.1.1.3. Dimension: Desempefio docente
Figura 7

Competencia y dominio del contenido

' 1.1%
|41.1%
Los docentes son capaces de transmitir la ' 38.9%

informaciéon de manera claray comprensible. ' 14.4%
0 2.4%
0,
0,
Los docentes estdn actualizados con los
et 0,
ultimos desarrollos y avances en su campo de 35.6%
estudio. I31.1%
L
T
0,
Los docentes demuestran un profundo 143'?%’
conocimiento y comprension del tema que ' 31.1%
ensefian. l16.7%
D 33
0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%
M Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo
En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

En la figura 7 se muestra que, con respecto a si los docentes son capaces de
transmitir la informacion de manera clara y comprensible, de los 90 estudiantes
encuestados, el 1.1% respondié "totalmente de acuerdo”, el 41.1% "de acuerdo™, el 38.9%
ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 14.4% "en desacuerdo" y el 4.4% "totalmente en
desacuerdo”.

Por otro lado, en la figura 7, con respecto a si los docentes estan actualizados con

los altimos desarrollos y avances en su campo de estudios, de los 90 estudiantes
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encuestados, el 3.3% respondi6 "totalmente de acuerdo™, el 23.3% "de acuerdo”, el 35.6%
"ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 31.1% "en desacuerdo™ y el 6.7% "totalmente en
desacuerdo™.

Tambien, en la figura 7, con respecto a si los docentes demuestran un profundo
conocimiento y comprension del tema que ensefian, de los 90 estudiantes encuestados, el
3.3% respondio "totalmente de acuerdo”, el 43.3% "de acuerdo”, el 31.1% "ni de acuerdo
ni en desacuerdo”, el 16.7% "en desacuerdo™y el 5.6% "totalmente en desacuerdo™.
Figura 8

Métodos de ensefianza y participacion estudiantil

l 2.2%

Los docentes incorporan herramientas y l.l.&%l
recursos tecnoldgicos para mejorar el 42.2%
proceso de ensefianza-aprendizaje. ' 22.2%
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de los estudiantes en el aula, promoviendo 38.9%
debates y discusiones. l 20.0%
§2.2%
foox
Los docentes utilizan métodos de ensefianza lﬂ“%
variados y efectivos que fomenten el 38.9%
aprendizaje activo y el pensamiento critico. ' 26.7%
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0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

M Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo

En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

En la figura 8 se muestra que, con respecto a si los docentes incorporan
herramientas y recursos tecnologicos para mejorar el proceso de ensefianza-aprendizaje, de

los 90 estudiantes encuestados, el 2.2% respondio "totalmente de acuerdo”, el 27.8% "de
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acuerdo™, el 42.2% ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 22.2% "en desacuerdo” y el 5.6%
"totalmente en desacuerdo”.

Por otro lado, en la figura 8, con respecto a si los docentes alientan la participacion
activa de los estudiantes en el aula, promoviendo debates y discusiones, de los 90
estudiantes encuestados, el 2.2% respondio "totalmente de acuerdo”, el 36.7% "de
acuerdo”, el 38.9% "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 20.0% "en desacuerdo"y el 2.2%
"totalmente en desacuerdo”.

Tambien, en la figura 8, con respecto a si los docentes utilizan métodos de
ensefianza variados y efectivos que fomenten el aprendizaje activo y el pensamiento
critico, de los 90 estudiantes encuestados, el 0.0% respondio "totalmente de acuerdo”, el
31.1% "de acuerdo”, el 38.9% "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 26.7% "en desacuerdo™
y el 3.3% "totalmente en desacuerdo”.

Figura9

Interaccion y disponibilidad
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0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%
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En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

En la figura 9 se muestra que, con respecto a si los docentes muestran respeto y

empatia hacia los estudiantes preocupéandose por el progreso y bienestar de sus alumnos,

de los 90 estudiantes encuestados, el 3.3% respondio "totalmente de acuerdo”, el 43.3%

"de acuerdo”, el 37.8% ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 10.0% "en desacuerdo”y el
5.6% "totalmente en desacuerdo”.
Por otro lado, en la figura 9, con respecto a si los docentes proporcionan

retroalimentacion oportuna y constructiva sobre el desempefio académico de los

estudiantes, de los 90 estudiantes encuestados, el 3.3% respondio "totalmente de acuerdo”,

el 22.2% "de acuerdo”, el 44.4% "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 26.7% "en
desacuerdo" y el 3.3% "totalmente en desacuerdo”.

Tambien, en la figura 9, con respecto a si los docentes estan disponibles para
responder preguntas y brindar apoyo adicional fuera del horario de clase, de los 90

s

estudiantes encuestados, el 1.1% respondié "totalmente de acuerdo™, el 43.3% "de
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acuerdo™, el 37.8% "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 11.1% "en desacuerdo”y el 5.6%
"totalmente en desacuerdo”.

5.1.1.4. Dimension: Programas académicos
Figura 10

Relevancia y actualizacion del plan de estudios
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El programa académico prepara a los 0.0%
estudiantes para enfrentar los desafios del 31.1%
mercado laboral y brinda habilidades 24.4%
relevantes para su futura carrera. R
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.
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0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%
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¥ En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

En la figura 10 se muestra que, con respecto a si el programa académico prepara a
los estudiantes para enfrentar los desafios del mercado laboral y brindar habilidades
relevantes para su futura carrera, de los 30 estudiantes encuestados, el 2.2% respondio
"totalmente de acuerdo”, el 30.0% "de acuerdo”, el 31.1% ni de acuerdo ni en

desacuerdo”, el 24.4% "en desacuerdo” y el 12.2% "totalmente en desacuerdo”.
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Por otro lado, en la figura 10, con respecto a si el plan de estudios se actualiza
regularmente para incluir nuevos conocimientos y desarrollos en el campo, de los 90
estudiantes encuestados, el 1.1% respondié "totalmente de acuerdo™, el 33.3% "de
acuerdo™, el 33.3% "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 26.7% "en desacuerdo”y el 5.6%
"totalmente en desacuerdo”.

También, en la figura 10, con respecto a si los cursos ofrecidos en el programa
académico se alinean con la tendencia y avances actuales en el campo de estudio, de los 90
estudiantes encuestados, el 0.0% respondio "totalmente de acuerdo”, el 35.6% "de
acuerdo™, el 34.4% "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 24.4% "en desacuerdo™y el 5.6%
"totalmente en desacuerdo”.

Figura 11

Oportunidades de practicas y experiencias practicas
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estudiantes.
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20.0%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

M Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo

¥ En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

En la figura 11 se muestra que, con respecto a si la experiencia practica esta
integrada de manera efectiva en el programa académico y complementa los conocimientos
impartidos en el aula, de los 90 estudiantes encuestados, el 1.1% respondi6 "totalmente de
acuerdo”, el 25.6% "de acuerdo”, el 33.3% ni de acuerdo ni en desacuerdo™, el 27.8% "en
desacuerdo" y el 12.2% "totalmente en desacuerdo”.

Por otro lado, en la figura 11, con respecto a si la facultad tiene relaciones solidas
con empresas Yy organizaciones que brindan oportunidades de experiencia laboral a los
estudiantes, de los 90 estudiantes encuestados, el 1.1% respondio "totalmente de acuerdo”,
el 22.2% "de acuerdo”, el 21.1% "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 32.2% "en

desacuerdo" y el 23.3% "totalmente en desacuerdo™.
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Tambien, en la figura 11, con respecto a si el programa académico ofrece

oportunidades de pasantias o practicas profesionales, de los 90 estudiantes encuestados, el

7

2.2% respondiod "totalmente de acuerdo”, el 23.3% "de acuerdo”, el 30.0% "ni de acuerdo
ni en desacuerdo”, el 24.4% "en desacuerdo” y el 20.0% "totalmente en desacuerdo”.
Figura 12

Apoyo académico y orientacion

Los estudiantes tienen acceso a bibliotecas,
laboratorios y otros recursos de aprendizaje
que enriquecen su experiencia académica.

Existen programas de tutorias que brinden
apoyo individualizado a los estudiantes con
dificultades académicas.

La Facultad ofrece servicios de asesoria
académica que ayudan a los estudiantes a
sus metas educativas.

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

M Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo

¥ En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

En la figura 12 se muestra que, con respecto a si los estudiantes tienen acceso a
bibliotecas laboratorios y otros recursos de aprendizaje que enriquecen su experiencia
académica, de los 90 estudiantes encuestados, el 4.4% respondio "totalmente de acuerdo”,
el 37.8% "de acuerdo”, el 32.2% ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 16.7% "en

desacuerdo" y el 8.9% "totalmente en desacuerdo”.
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Por otro lado, en la figura 12, con respecto a si existen programas de tutorias que
brinden apoyo individualizado a los estudiantes con dificultades académicas, de los 90
estudiantes encuestados, el 0.0% respondié "totalmente de acuerdo™, el 15.6% "de
acuerdo™, el 28.9% "ni de acuerdo ni en desacuerdo™, el 35.6% "en desacuerdo”y el 20.0%
"totalmente en desacuerdo”.

También, en la figura 12, con respecto a si la facultad ofrece servicios de asesoria
académica que ayudan a los estudiantes a sus metas educativas, de los 90 estudiantes
encuestados, el 1.1% respondi6 "totalmente de acuerdo”, el 18.9% "de acuerdo", el 32.2%
"ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 31.1% "en desacuerdo” y el 16.7% "totalmente en
desacuerdo™.

5.1.1.5. Dimensidn: Instalaciones y equipos

Figura 13

Estado y calidad de las instalaciones

0,
La Facultad cuenta con areas para el I 27.8%
esparcimiento y actividades 3%
28.9%
20.0%

extracurriculares.

Existen espacios adecuados para el estudio
y lainvestigacién, como bibliotecas, salas de
estudio y laboratorios bien equipados.

Las instalaciones se encuentran en buen
estado y son bien mantenidas y sefializadas.

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

M Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo

W En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

66



En la figura 13 se muestra que, con respecto a si la facultad cuenta con el area para
el esparcimiento y actividades extracurriculares, de los 90 estudiantes encuestados, el
0.0% respondid "totalmente de acuerdo”, el 27.8% "de acuerdo”, el 23.30% ni de acuerdo
ni en desacuerdo™, el 28.9% "en desacuerdo™ y el 20.0% "totalmente en desacuerdo”.

Por otro lado, en la figura 13, con respecto a si existen espacios adecuados para el
estudio y la investigacion, como bibliotecas, salas de estudio y laboratorio bien equipado,
de los 90 estudiantes encuestados, el 0.0% respondio "totalmente de acuerdo”, el 23.3%
"de acuerdo”, el 22.2% "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 35.6% "en desacuerdo™ y el
18.9% "totalmente en desacuerdo™.

Tambieén, en la figura 13, con respecto a si las instalaciones se encuentran en buen
estado y son bien mantenidas y sefializadas, de los 90 estudiantes encuestados, el 2.2%
respondid "totalmente de acuerdo”, el 15.6% "de acuerdo”, el 22.2% "ni de acuerdo ni en
desacuerdo”, el 37.8% "en desacuerdo” y el 22.2% "totalmente en desacuerdo”.

Figura 14

Disponibilidad y acceso a equipos y recursos
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como computadoras, impresoras y conexion
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La Facultad ofrece laboratorios y equipos
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En la figura 14 se muestra que, con respecto a si la facultad ofrece materiales de
estudio, libros y otros recursos de aprendizaje que sean accesibles para los estudiantes, de
los 90 estudiantes encuestados, el 1.1% respondi6 "totalmente de acuerdo”, el 27.8% "de
acuerdo”, el 36.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 21.1% "en desacuerdo™ y el 13.3%
"totalmente en desacuerdo”.

Por otro lado, en la figura 14, con respecto a si los estudiantes tienen acceso o
tecnologia, como computadoras, impresoras y conexion a internet, de los 90 estudiantes
encuestados, el 2.2% respondi6 "totalmente de acuerdo", el 16.7% "de acuerdo”, el 17.8%
"ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 41.1% "en desacuerdo” y el 22.2% "totalmente en
desacuerdo™.

Tambien, en la figura 14, con respecto a si la facultad ofrece laboratorios y equipos

actualizados y adecuados para el campo de estudio de los estudiantes, de los 90 estudiantes
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encuestados, el 0.0% respondi¢ "totalmente de acuerdo™, el 15.6% "de acuerdo”, el 17.8%

"ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 37.8% "en desacuerdo” y el 28.9% "totalmente en
desacuerdo™.
Figura 15

Capacidad y comodidad en espacios compartidos

Las aulas y auditorios estan equipados con 6.7%
tecnologia audiovisual adecuada para 30.0%

facilitar las sesiones de aprendizaje 23.3%
interactivas. 18.9%

3%
El mobiliario es ergonémico y cémodo para 18.9%
largos periodos de tiempo en el aula. 32.2%

33.3%

Las aulas son lo suficientemente espaciosas
para acomodar comodamente a los
estudiantes matriculados en cada curso.

36.7%
26.7%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0%

M Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo

¥ En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

En la figura 15 se muestra que, con respecto a si las aulas y auditorios estan
equipados con tecnologia audiovisual adecuada para facilitar las sesiones de aprendizaje,
de los 90 estudiantes encuestados, el 1.1% respondié "totalmente de acuerdo”, el 26.7%
"de acuerdo”, el 30.0% ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 23.3% "en desacuerdo™y el
18.9% "totalmente en desacuerdo™.

Por otro lado, en la figura 15, con respecto a si el mobiliario es ergonémico y

coémodo para largos periodos de tiempo en el aula, de los 90 estudiantes encuestados, el
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2.2% respondio "totalmente de acuerdo”, el 13.3% "de acuerdo”, el 18.9% "ni de acuerdo

ni en desacuerdo™, el 32.2% "en desacuerdo™ y el 33.3% "totalmente en desacuerdo”.
También, en la figura 15, con respecto a si las aulas son suficientemente espaciosas

para acomodar comodamente a los estudiantes matriculados en cada curso, de los 90

estudiantes encuestados, el 2.2% respondio "totalmente de acuerdo”, el 16.7% "de

acuerdo”, el 17.8% "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 36.7% "en desacuerdo"y el 26.7%

"totalmente en desacuerdo”.

5.2. Andlisis, interpretacion y discusion de resultados

5.2.1. Anélisis interpretacion de los resultados

Tabla 2

Calidad de servicio al estudiante

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Baja 22 24.4 24.4 24.4
Media 62 68.9 68.9 93.3
Valido
Buena 6 6.7 6.7 100.0
Total 90 100.0 100.0

El indice sintético para la valoracion Baja, Media y Buena, se obtuvo mediante Baremos,
con el método aritmético cuyos rangos fueron calculados en funcion al puntaje minimo y
maximo segun el total de items para cada variable y dimension.

Figura 16

Calidad de servicio al estudiante
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Nota. La valoracién Baja, Media y Buena, se obtuvo mediante Baremos.

(ver Apéndice C)

En la figura 16 se muestra que, de los 90 estudiantes encuestados, el 24.4%

respondio que la calidad del servicio al estudiante es baja, el 68.9% dijo que es media y el

6.7% considerd que es buena.

Tabla 3

Calidad de servicio al estudiante por escuela

Baja Media Buena Total
Administracion 16.7% 76.7% 6.7% 100.0%
Escuela
Académico  Contabilidad 6.7% 80.0% 13.3% 100.0%
Profesional
Economia 50.0% 50.0% 0.0% 100.0%
Total 24.4% 68.9% 6.7% 100.0%

El indice sintético para la valoracion Baja, Media y Buena, se obtuvo mediante Baremos,

con el método aritmético cuyos rangos fueron calculados en funcion al puntaje minimo y

méaximo segun el total de items para cada variable y dimension (ver apéndice c).

Figura 17

Calidad de servicio al estudiante por escuela
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Nota. La valoracion Baja, Media y Buena, se obtuvo mediante Baremos.

De acuerdo con la figura 17, se encuestaron a 30 estudiantes en cada escuela. En la
Escuela de Administracion, el 6.7% considera que la calidad del servicio es buena, el
76.7% la califica como mediay el 16.7% como baja. En Contabilidad, el 13.3% la ve
como buena, el 80% como media y el 6.7% como baja. En Economia, el 50% la percibe
como media y el 50% como baja, sin registros en el nivel bueno.

Tabla 4

Procesos administrativos

Frecuencia Porcentaje  orcentje  Porcentaje

vélido acumulado
Baja 23 25.6 25.6 25.6
Media 55 61.1 61.1 86.7
Valido
Buena 12 133 133 100.0
Total 90 100.0 100.0
Figura 18

Procesos administrativos
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Nota. La valoracion Baja, Media y Buena, se obtuvo mediante Baremos.

En la figura 17 se muestra que, de los 90 estudiantes encuestados, el 25.6%
respondid que el proceso administrativo es bajo, el 61.1% dijo que es medio y el 13.3%
considerd que es bueno.

Tabla 5

Procesos administrativos por escuela

Baja Media Buena  Total

Administracion 20.0% 70.0% 10.0% 100.0%
Escuela
Académico  Contabilidad 13.3% 60.0% 26.7% 100.0%
Profesional .

Economia 43.3% 53.3% 3.3% 100.0%
Total 25.6% 61.1% 13.3% 100.0%

Figura 19

Procesos administrativos por escuela
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De acuerdo con la figura 19, se encuestaron a 30 estudiantes en cada escuela. En la

Escuela de Administracion, el 10 % considera que la calidad del servicio es buena, el 70%

la califica como media y el 20% como baja. En Contabilidad, el 26.7% la ve como buena,

el 60% como media y el 13.7% como baja. En Economia, el 3.3% la ve como buena, el

53.3% como media y el 43.3% como baja.
Tabla 6

Proceso académico

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Baja 28 31.1 31.1 31.1
Media 46 51.1 51.1 82.2
Valido

Buena 16 17.8 17.8 100.0

Total 90 100.0 100.0

Figura 20

Proceso académico
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Nota. La valoracion Baja, Media y Buena, se obtuvo mediante Baremos.

En la figura 18 se muestra que, de los 90 estudiantes encuestados, el 31.1%
respondid que el proceso académico es bajo, el 51.1% dijo que es medio y el 17.8%
considerd que es bueno.

Tabla 7

Proceso académico por escuela

Baja Media Buena  Total

ool Administracion 26.7%  633%  10.0%  100.0%

Académico Contabilidad 10.0% 53.3% 36.7% 100.0%

Profesional Economia 56.7%  36.7%  67%  100.0%

Total 31.1%  511%  17.8%  100.0%
Figura 21

Proceso académico por escuela



80.0%

60.0%

40.0%

PORCENTAJE

20.0%

0.0%

63.3%

53.3%

36.7%
26.7%

10.0% 10.0%

Administracion

Contabilidad

Baja ® Media ®=Buena

56.7%

36.7%

6.7%

Economia

Nota. La valoracion Baja, Media y Buena, se obtuvo mediante Baremos.

De acuerdo con la figura 21, se encuestaron a 30 estudiantes en cada escuela. En la

Escuela de Administracion, el 10 % considera que la calidad del servicio es buena, el

63.3% la califica como media y el 26.7% como baja. En Contabilidad, el 36.7% la ve

como buena, el 53.3% como media y el 10% como baja. En Economia, el 6.7% la ve como

buena, el 36.7% como media y el 56.7% como baja.

Tabla 8

Desempefio docente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J valido acumulado
Valido
Buena 27 30.0 100.0
Total 90 100.0
Figura 9

Desempefio docente
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Nota. La valoracion Baja, Media y Buena, se obtuvo mediante Baremos.

En la figura 19 se muestra que, de los 90 estudiantes encuestados, el 12.2%

respondid que el desempefio docente es bajo, el 57.8% dijo que es medio y el 30%

considerd que es bueno.

Tabla9

Desempefio docente por escuela

Baja Media Buena Total
Administracion 16.7% 50.0% 33.3% 100.0%
Escuela
Académico  Contabilidad 10.0% 50.0% 40.0% 100.0%
Profesional
rotesional e conomia 10.0% 73.3% 16.7%  100.0%
Total 12.2% 57.8% 30.0% 100.0%
Figura 22

Desempefio docente por escuela
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Nota. La valoracion Baja, Media y Buena, se obtuvo mediante Baremos.

De acuerdo con la figura 23, se encuestaron a 30 estudiantes en cada escuela. En la

Escuela de Administracion, el 33.3 % considera que la calidad del servicio es buena, el

50% la califica como media y el 16.7% como baja. En Contabilidad, el 40% la ve como

buena, el 50% como media y el 10% como baja. En Economia, el 16.7% la ve como

buena, el 73.3% como media y el 10% como baja.

Tabla 10

Programas académicos

Frecuencia Porcentaje ' oreeniaje Porcentaje
J valido acumulado
Baja 29 322 329
Media 47 52.2 844
Valido
Buena 14 15.6 100.0
Total 90 100.0
Figura 23

Programas académicos
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Nota. La valoracion Baja, Media y Buena, se obtuvo mediante Baremos.

En la figura 20 se muestra que, de los 90 estudiantes encuestados, el 32.2%
respondid que los programas académicos son bajos, el 52.2% dijo que son medios y el
15.6% considerd que son buenos.

Tabla 11

Programa académico por escuela

Baja Media Buena Total
Escuela Administracion 20.0% 63.3% 16.7%  100.0%
Académico  Contabilidad 16.7% 53.3% 30.0%  100.0%
Profesional  E¢onomia 60.0% 40.0% 00%  100.0%
Total 32.2% 52.2% 15.6%  100.0%
Figura 24

Programa académico por escuela
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Nota. La valoracion Baja, Media y Buena, se obtuvo mediante Baremos.

De acuerdo con la figura 25, se encuestaron a 30 estudiantes en cada escuela. En la
Escuela de Administracion, el 16.7 % considera que la calidad del servicio es buena, el
63.3% la califica como media y el 20% como baja. En Contabilidad, el 30% la ve como
buena, el 53.3% como mediay el 16.7% como baja. En Economia, el 40% la percibe como
media y el 60% como baja, sin registros en el nivel bueno.

Tabla 12

Instalaciones y equipos

Frecuencia Porcentaje  orcentje  Porcentaje

vélido acumulado
Baja 45 50.0 50.0 50.0
Media 33 36.7 36.7 86.7
Valido
Buena 12 133 133 100.0
Total 90 100.0 100.0

Nota. Fuente: Elaboracién mediante el programa SPSS Vers. 25
Figura 25

Instalaciones y equipos
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Nota. La valoracion Baja, Media y Buena, se obtuvo mediante Baremos.

En la figura 21 se muestra que, de los 90 estudiantes encuestados, el 50.0%
respondid que las instalaciones y equipos son bajos, el 36.7% dijo que son medios y el
13.3% considerd que son buenos.

Tabla 13

Instalaciones y equipos por escuela

Baja Media Buena  Total
Administracion 60.0% 30.0% 10.0% 100.0%
Escuela
Académico  Contabilidad 20.0% 50.0% 30.0% 100.0%
Profesional
rotesional e conomia 700%  30.0% 00%  100.0%
Total 50.0% 36.7% 13.3% 100.0%
Figura 26

Instalaciones y equipos por escuela
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Nota. La valoracion Baja, Media y Buena, se obtuvo mediante Baremos.

De acuerdo con la figura 27, se encuestaron a 30 estudiantes en cada escuela. En la
Escuela de Administracion, el 10 % considera que la calidad del servicio es buena, el 30%
la califica como media y el 60% como baja. En Contabilidad, el 30% la ve como buena, el
50% como media y el 20% como baja. En Economia, el 30% la percibe como media y el
70% como baja, sin registros en el nivel bueno.

5.2.2. Discusion de resultados

El objetivo general de la presente investigacion fue describir la percepcion de la
calidad del servicio al estudiante en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Contables y
Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca en 2024. Como resultado, tal
como se muestra en la tabla dos y la figura 16, se obtuvo que, de los 90 estudiantes
encuestados, el 24.4% respondié que la calidad del servicio al estudiante es baja, el 68.9%
indicd que es media, y el 6.7% considerd que es buena.

Astete (2018) desarrollo la tesis "Calidad de Servicio Educativo y Satisfaccion
Estudiantil en los Estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad
Alas Peruanas, Filial Cusco-2018". El objetivo fue conocer la percepcion de la calidad de
los servicios educativos y su relacion con la satisfaccion estudiantil. El estudio encontro

una relacion significativa positiva del 57.4% entre la calidad del servicio educativo y la
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satisfaccion estudiantil en la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Alas
Peruanas, filial del Cusco, durante el ciclo académico 2018-1. Esto guarda similitud con el
presente estudio; sin embargo, se encontrd una discrepancia significativa, ya que los
encuestados en este estudio indicaron que la calidad de los servicios es de nivel medio y
con un porcentaje considerablemente bajo de satisfaccion.

El primer objetivo especifico de esta investigacion es describir la percepcion de la
calidad de los procesos administrativos en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Contables
y Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca en 2024. Segun los
resultados, que se presentan en la tabla 3 y la figura 17, de los 90 estudiantes encuestados,
el 25.6% respondid que la calidad de los procesos administrativos es baja, el 61.1% indico
que es media, y el 13.3% consider6 que es buena.

Melendres (2019) realiz6 la tesis titulada "Expectativas y percepcion de la calidad
de los servicios educativos en los estudiantes de la carrera profesional de Administracion y
Negocios Internacionales de la Universidad Alas Peruanas - Filial Cajamarca”. El objetivo
de este estudio fue determinar la diferencia entre las expectativas y la percepcion de la
calidad de los servicios educativos en los estudiantes de dicha carrera. Los resultados
revelaron que existian diferencias significativas entre las expectativas y la percepcion de la
calidad del servicio educativo, resultando en un valor negativo que indica un bajo nivel de
calidad. Estos hallazgos guardan relacion con el presente estudio, el cual menciona que, de
los 90 estudiantes encuestados, el 61.1% percibe una calidad media y un 25.6% percibe
una calidad baja en relacion con los procesos administrativos.

El segundo objetivo especifico de esta investigacion es describir la percepcion de
la calidad de los procesos académicos en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Contables y
Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca en 2024. Segun los resultados,

presentados en la tabla 4 y la figura 18, de los 90 estudiantes encuestados, el 31.1%
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respondio que la calidad de los procesos académicos es baja, el 51.1% indicé que es
media, y el 17.8% consider6 que es buena.

En su investigacion de 2021 titulada "Calidad de Servicios Académicos y su
influencia en la satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad y
Finanzas de la UPSC PUNO 2019 1", Vilca desarroll6 el objetivo de determinar si la
calidad de los servicios académicos afecta la satisfaccion de los estudiantes en los ultimos
semestres. Segun el estudio, el 31.3% de los estudiantes percibieron que la calidad del
servicio era regular. En cuanto a la satisfaccion, el 36.3% de los estudiantes se mostraron
satisfechos con la calidad universitaria. Estos hallazgos muestran similitudes con el
estudio actual, donde el 61.1% indicé que es de calidad media y el 13.3% considero6 que es
buena.

El tercer objetivo especifico consiste en describir la percepcion de la calidad de los
programas académicos en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Contables y
Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca en 2024. Como resultado, segun
se muestra en la Tabla 6 y la Figura 20, de los 90 estudiantes encuestados, el 32.2% opin6
que los programas académicos son bajos, el 52.2% indic6 que son medios y el 15.6%
consider6 que son buenos.

Medrano (2021) desarrollé la investigacidn "Gestidn de la calidad en la Unidad de
Educacién Continua y Posgrado (UECP) de la Facultad Regional Multidisciplinaria de
Carazo, Universidad Nacional Autdnoma de Nicaragua, Managua". El proposito de la
investigacion fue analizar la gestion de la calidad en la Unidad de Educacion Continua 'y
Posgrado (UECP) de la Facultad Regional Multidisciplinaria de Carazo. Como resultado,
se identificaron 4 debilidades y 6 fortalezas en el factor de estructura curricular entre los

estudiantes, y 3 debilidades y 6 fortalezas entre los directivos y docentes. Sin embargo, se
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encontrd una discrepancia con el presente estudio, ya que el 32.2% de los encuestados
mencionaron que el programa académico es deficiente.

El cuarto objetivo especifico consiste en describir la percepcion de la calidad de las
instalaciones y equipos en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Contables y
Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca en 2024. Como resultado, segun
se muestra en la Tabla 7 y la Figura 21, de los 90 estudiantes encuestados, el 50.0% opin6
que las instalaciones y equipos son bajos, el 36.7% considerd que son medios y el 13.3%
indicd que son buenos.

Ruiz (2019) llevé a cabo un estudio titulado "Percepcion de la calidad del servicio
de ensefianza en alumnos de la Facultad de Ciencias Empresariales de una universidad
privada en Lima Metropolitana”. El objetivo fue describir la percepcion de la calidad del
servicio de ensefianza a partir de sus dimensiones entre los alumnos de dicha facultad. El
estudio encontrd que menos del 25% de los alumnos percibieron una alta calidad en el
servicio de ensefianza, segun el umbral establecido en la investigacién. Asimismo,
organizacion de la ensefianza es la dimension con mayor proporcién de alta calidad,
mientras que instalaciones y equipamiento es la dimension con menor proporcion de alta
calidad. Esto guarda similitud con la presente investigacion, que reportd que el 50% de

estudiantes considera que considera que calidad de las instalaciones y equipos es baja.
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Conclusiones

Se concluye, a partir de los resultados obtenidos, que la calidad de servicio al
estudiante muestra una distribucién esperada de acuerdo al planteamiento de la hipotesis:
un 68.9% percibe una calidad media, un 24.4% la considera baja y solo un 6.75% la
evalla como buena, esto se debe a que de todas las dimensiones estudiadas indican que se
encuentran en el nivel medio a excepto de mobiliario y equipo donde el 50 % consideran
que es de nivel bajo.

Se concluye que, en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Contables y
Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca, la percepcién de los
estudiantes sobre la calidad de los procesos administrativos muestra que el 25.6% los
considera de baja calidad, el 61.1% los evalia como de nivel medio, y el 13.3% los
percibe como buenos esto se debe a que respecto a los proceso administrativos no existe
un sistema eficiente para abordar consultar y problemas académicos, no se sienten
escuchados y respetados por el personal administrativo.

Concluye que la calidad de los procesos académicos en la misma facultad muestra
una percepcion diversa entre los estudiantes, con un 31.1% que los considera de baja
calidad, un 51.1% que los ve como de nivel medio, y un 17.8% que los evalta
positivamente como buenos, debido a que no se ofrecen programas de tutoriay apoyo para
ayudar a los estudiantes con dificultades académicas asi como también el curriculo no
permite cierto grado de flexibilidad para que los estudiantes elijan cursos segun intereses y
objetivos academicos.

Se con concluye que el desempefio docente en la facultad de ciencias econémicas,
Contables y Administrativas tiene una percepcion regular por parte de los estudiantes, con
un 57.8% calidad media, 30% de calidad buena y tan solo un 12.2 % consideran de baja

calidad, pocos alumnos consideran nivel bajo debido a que a los docentes no estan
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actualizados con los ultimos desarrollos y avances en su campo de estudio asi como
también en la mayoria de docentes utilizan muy pocos métodos de ensefianza variados y
efectivos que fomenten el aprendizaje activo y el pensamiento critico.

Se concluye que los programas académicos en la Facultad de Ciencias
Econdmicas, Contables y Administrativas son predominantemente vistos como de calidad
media por el 52.2% de los estudiantes encuestados, aunque un considerable 32.2% los
percibe como de baja calidad y un 15.6% como buenos, se debe a que algunos estudiantes
consideran que faltaria mejorar en el programa académico para preparar a los estudiantes
para enfrentar los desafios del mercado laboral asi como también brindar habilidades
relevantes para una futura carrera y también consideraron que la facultad no cuenta con
relaciones solidas con empresas u organizaciones que brinden oportunidades de
experiencia laboral a los estudiantes.

Concluye que las instalaciones y equipos de la facultad presentan una percepcion
mayoritaria de baja calidad entre los estudiantes encuestados, con un 50.0% expresando
esta opinion, mientras que el 36.7% considera que son de calidad media y un 13.3% los
evalla como buenos, esto se debe a que la mitad de estudiantes respondié que el estado y
la calidad de las instalaciones es deficiente asi como también consideran que no existe un

acceso a tecnologia, como computadoras, impresoras y conexion a internet.
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Recomendaciones

Respecto a los procesos administrativos, se recomienda enfocarse un poco méas en
mejorar la experiencia del servicio al estudiante, asi como también lograr la eficiencia y
eficacia de los procesos administrativos para asi poder lograr la satisfaccion estudiantil.

Respecto a los procesos académicos se recomienda enfatizar un poco mas en la
planificacion y organizacion del curriculo, asi como también contar con recursos y apoyo
académico para logra el buen desempefio del estudiante.

Respecto al desempefio docente segun el resultado obtenido se cuenta que la
mayoria enfatiza que se encuentra en nivel intermedio por lo que para lograr una
ensefianza de calidad se recomienda enfatizar un poco mas en los métodos de ensefianza y
participacion estudiantil.

Respecto a los programas académicos se enfatiza la mejora y actualizacion del plan
de estudios, asi como también brindar oportunidad de practicas para garantizar al
estudiante un buen desempefio ante el mundo laboral actual.

Respecto a mobiliario y equipo de recomienda priorizar la inversion en
infraestructura fisica y tecnolégica para mejorar las instalaciones y equipos disponibles
para estudiantes y personal académico. Mantener un ambiente fisico adecuado y equipado

puede fortalecer la experiencia educativay la percepcién de calidad institucional.
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Apéndice A.

Instrumento de recoleccion de datos

Objetivo. La presente encuesta tiene como objetivo tener informacién sobre la

calidad de servicio al estudiante en la facultad de ciencias econémicas contables y

administrativas de la universidad nacional de Cajamarca, perspectiva de los estudiantes.

Instrucciones. Marque con un aspa su respuesta segun el grado de acuerdo a cada

item. Los resultados seran tratados de forma confidencial y conjunta, por lo que le solicita

su respuesta objetiva.

Informacion general:

Sexo: Masculino () Femenino ()

Programa académico (escuela):

Contabilidad (), Economia (), Administracion ( )

Dimension 1: Cuestionario sobre los procesos administrativos

o

item

Totalmen
teen
desacuer
do

En
desacuer
do

Ni en
desacuer
do ni de
acuerdo

De
acuerd
0

Totalmen
te de
acuerdo

El proceso de matricula es
claro y &gil.

Los servicios de apoyo al
estudiante son accesibles y
responden a las necesidades
de los estudiantes de manera
efectiva.

Las respuestas a consultas o
solicitudes enviadas a la
administracion son
oportunas,

Se proporciona informacion
oportuna y relevante a través
de diversos canales de
comunicacion.

Estan disponibles los
reglamentos y normativas en
un formato accesible y facil
de entender.
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Hay un sistema eficiente
para abordar consultas y
problemas académicos.

Se sienten escuchados y
respetados por el personal
administrativo.

El personal administrativo
cuenta con la formacion y
habilidades necesarias para
brindar el servicio.

Los estudiantes encuentran
facil acceder a los servicios
y recursos administrativos
que necesitan.

Dimensién 2: Cuestionario sobre los procesos academicos

NO

item

Totalme
nte en
desacuer
do

En
desacuer
do

Ni en

desacuer
do ni de
acuerdo

De
acuer
do

Totalme
nte de
acuerdo

10

Los docentes demuestran
interés y compromiso en el
proceso de aprendizaje de
los estudiantes.

11

Los estudiantes reciben
retroalimentacion
constructiva sobre su
rendimiento académico

12

Las evaluaciones son justas,
claras y alineadas con los
objetivos de aprendizaje.

13

La facultad cuenta con una
biblioteca bien equipada con
recursos actualizados y
accesibles para los
estudiantes.

14

Los estudiantes tienen
acceso a laboratorios y
equipos modernos y en buen
estado para sus actividades
académicas.

15

Se ofrecen programas de
tutoria y apoyo para ayudar
a los estudiantes con
dificultades académicas.

16

El curriculo esté actualizado
y es relevante para las
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necesidades actuales del
campo de estudio.

La secuencia de los cursos
facilita el progreso

17 académico de los
estudiantes.
El curriculo permite cierto
grado de flexibilidad para
18 | que los estudiantes elijan

cursos seglin sus intereses y

objetivos académicos.

Dimension 3: Cuestionario sobre el desempefio docente

NO

item

Totalmen
teen
desacuer
do

En
desacue
rdo

Ni en
desacuerd
o ni de
acuerdo

De
acuerdo

Totalmen
te de
acuerdo

19

Los docentes demuestran
un profundo
conocimiento y
comprension del tema
gue ensefan.

20

Los docentes estan
actualizados con los
altimos desarrollos y
avances en su campo de
estudio.

21

Los docentes son capaces
de transmitir la
informacién de manera
clara 'y comprensible.

22

Los docentes utilizan
métodos de ensefianza
variados y efectivos que
fomenten el aprendizaje
activo y el pensamiento
critico.

23

Los docentes alientan la
participacion activa de los
estudiantes en el aula,
promoviendo debates y
discusiones.

24

Los docentes incorporan
herramientas y recursos
tecnolOgicos para mejorar
el proceso de ensefianza-
aprendizaje.
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25

Los docentes estan
disponibles para
responder preguntas y
brindar apoyo adicional

fuera del horario de
clases.

26

Los docentes
proporcionan
retroalimentacion
oportunay constructiva
sobre el desempefio
académico de los
estudiantes.

27

Los docentes muestran
respeto y empatia hacia
los estudiantes
preocupandose por el
progreso y bienestar de
sus alumnos.

Dimensidn 4: Cuestionario sobre los programas académicos

NO

item

Totalmen
te en
desacuer
do

En
desacue
rdo

Ni en

desacuer
do ni de
acuerdo

de
acuerdo

Totalmen
te de
acuerdo

28

Los cursos ofrecidos en el
programa académico se
alinean con las tendencias y
avances actuales en el campo
de estudio.

29

El plan de estudios se
actualiza regularmente para
incluir nuevos conocimientos
y desarrollos en el campo.

30

El programa académico
prepara a los estudiantes para
enfrentar los desafios del
mercado laboral y brinda
habilidades relevantes para su
futura carrera.

31

El programa académico ofrece
oportunidades de pasantias o
practicas profesionales.
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32

La facultad tiene relaciones
solidas con empresas y
organizaciones que brindan
oportunidades de experiencia
laboral a los estudiantes.

33

La experiencia practica esta
integrada de manera efectiva
en el programa académico y
complementa los
conocimientos impartidos en
el aula

34

La Facultad ofrece servicios
de asesoria académica que
ayudan a los estudiantes a sus
metas educativas.

35

Existen programas de tutorias
que brinden apoyo
individualizado a los
estudiantes con dificultades
académicas.

36

Los estudiantes tienen acceso
a bibliotecas, laboratorios y
otros recursos de aprendizaje

que enriquecen su experiencia
académica.

Dimension 5: Cuestionario sobre las instalaciones y equipos

NO

item

Totalmen
te en
desacuer
do

En
desacue
rdo

Ni en

desacuer
do ni de
acuerdo

De
acuerd
0

Totalme
nte de
acuerdo

37

Las instalaciones se
encuentran en buen estado y
son bien mantenidas y
sefializadas.

38

Existen espacios adecuados
para el estudio y la
investigacion, como
bibliotecas, salas de estudio y
laboratorios bien equipados.

39

La Facultad cuenta con areas
para el esparcimiento y
actividades extracurriculares.

40

La Facultad ofrece
laboratorios y equipos
actualizados y adecuados para

el campo de estudio de los
estudiantes.
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41

Los estudiantes tienen acceso
a tecnologia, como
computadoras, impresoras y
conexion a Internet.

42

La Facultad ofrece materiales
de estudio, libros y otros
recursos de aprendizaje que
sean accesibles para los
estudiantes.

43

Las aulas son lo
suficientemente espaciosas
para acomodar comodamente
a los estudiantes matriculados
en cada curso.

44

El mobiliario es ergonémico y
cémodo para largos periodos
de tiempo en el aula.

45

Las aulas y auditorios estan
equipados con tecnologia
audiovisual adecuada para
facilitar las sesiones de
aprendizaje interactivas.
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Apéndice B.
Prueba de Fiabilidad del instrumento de recoleccidon de datos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vaélido 15 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 15 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,940 45

El coeficiente alfa de Cronbach de 0,94 evidencia una alta fiabilidad del

instrumento de recoleccién de datos Aplicado.



Apéndice C.

Baremos para los indices sintéticos para variables y dimensiones

Nivel y Rango Baja Media Buena
Calidad de servicioal estudiante 45 - 105 106 - 166 167 - 225
Procesos administrativos 9-21 22 -31 32 -45
Proceso académico 9-21 22-31 32 -45
Desempefio docente 9-21 22 -31 32 -45
Programas académicos 9-21 22 -31 32 -45
Instalacionesy equipos 9-21 22 -31 32-45

Nota. Fuente: Elaboracion mediante el programa SPSS Vers. 25



