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RESUMEN

El presente trabajo académico tiene como titulo gestion institucional y su
relacion con la calidad de servicio educativo en la facultad de ciencias
administrativas y contables de la universidad peruana los andes, el problema del
trabajo academico fue ¢;Como influye la administracion institucional en la calidad
de servicio de la Universidad Peruana Los Andes?, el trabajo académico tiene como
finalidad, establecer la influencia entre la administracion corporativa y la Categoria
de Servicio en la Universidad Peruana Los Andes, del mismo modo para que el
trabajo académico sea cientifico se utilizé el método cientifico, teniendo como
nivel explicativo, tenemos como disefio con una muestra de 291 personas
(estudiantes y profesores), el nucleo de la transformacion educativo es la formacion
del estudiante universitario.

Para terminar la conclusion a la que se arribd6 como alcance del trabajo
academico es que la administracion institucional tiene una influencia directa con la

calidad del servicio en nuestra casa de estudios.

PALABRAS CLAVES: Administracion institucional, calidad de servicio,

satisfaccion de los estudiantes.
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ABSTRACT

The present academic work has like title corporate administration and the
Category of dependence in the Peruvian University The Andes, the problem of the
academic work was How has influence the institutional administration in the quality
of service of the Peruvian University The Andes?, The academic work has like
purpose, establishing the influence between the corporate administration and the
Category of dependence in our university, in the same way in order that the
academic work is a scientist the scientific method was used, having like explanatory
level, we have like design the experimental no and a sample conformed by 291
people that they include between teachers and students, the educational nucleus of

the transformation is the university student's formation.

In order to finish the conclusion that came near as academic scope of the

work is that the institutional administration has a direct influence with the quality

of the service in our university.

KEY WORDS: Institutional management, quality of service, student satisfaction.
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INTRODUCCION

El presente trabajo académico administracion corporativa y la Categoria de
Servicio en nuestra casa superior de estudios, busca evaluar la gestion corporativa
y la Categoria de servicio desde la impresion de los docentes y educandos de
nuestra casa de estudios, Ilegando a determinar que la administracién institucional
es el tratamiento de direccionamiento en el campo educativo que tiene la
responsabilidad de dirigir los requerimientos de estudiantes que se tiene para el
éxito de los propositos gubernamentales dados en el proyecto importante y varios
métodos administrativos, con el objetivo de complacer a nuestros consumidores y
la Calidad de Servicio muestra el criterio de complacencia en que la asociacion
universitaria tiene para ofrecer con un proceso de logros. El trabajo académico esta
sistematizado en capitulos. Capitulo I refiere al estudio del problema, en el Capitulo
Il se amplifica las bases tedricas del trabajo académico, el Capitulo 111 despliega el
método del trabajo académico, en el Capitulo IV se explica las conclusiones del

trabajo académico y se ofrecen los resultados obtenidos.

El Autor

XV



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 FUNDAMENTACION DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
Existe acuerdo entre los investigadores que la gestion educativa
comprende tres aspectos: la gestion institucional, administrativa y
pedagdgica. Pero estos tres aspectos requieren ser convenientemente
dirigidos para que la Universidad logre desarrollarse adecuadamente y
alcance los objetivos de calidad que se haya trazado y por ende encontrar la
satisfaccion del usuario como productos del servicio de calidad que recibe.
El problema mas complejo que se presenta en la gestion institucional es
la de mantener el equilibrio a la hora de dirigir estos tres aspectos, porque es
posible reconocer que quienes dirigen las Universidades ponen en énfasis en
la direccion administrativa descuidando los otros aspectos. Lo que si esta
claro es que para a nuestro nivel de calidad de la educacién sea el que
actualmente tenemos como pais es porque tanto la gestién institucional como
la pedagdgica no adquieren un papel relevante para las autoridades de la
Facultad que tiene la responsabilidad de dirigir.
Convertir la calidad del servicio en la expresion de la satisfaccion de
los estudiantes por los servicios educativos que se le brinda es uno de los

grandes retos de directivos de la facultad y docente de las universidades. Que

16



los estudiantes demuestren un grado de aceptacion y adopten una actitud
positiva frente a la universidad establece al mismo tiempo un nivel de
confianza entre ambos en la medida que la calidad del servicio se mantenga
acorde de las experiencias del mundo actual.

También podemos notar que el problema de la gestion institucional
universitario a nivel nacional que tenemos un reglamento interno de funciones
que no se refleja en el trabajo practico de los actores educativos y el
rendimiento educativo reflejado no es positivo. El con el siguiente esquema

se muestra un proceso el cual debamos evaluar.

Gestion institucional ]\

Gestion . . _ ]—> Calidad
. Gestion administrativa ; Formacion
educativa educativa e

Profesional

[ Gestion pedagbgica l

Calidad del
senvicio
educativo

Figura 01: Presentacion de la problematica educativa
Fuente: Elaboracion Propia

Buscando la finalidad del concepto de cliente y llevar al campo
educativo superior es necesario citar a Rey Garcia: “La universidad debe tener
vinculos directos con clientes, los cuales ya tienen un servicio que debe de
tener calidad”.

Se considera que la Gestion institucional es una pieza fundamental para

la calidad de servicio educativo en el Pert y en particular en nuestra casa de

17



estudios, en tanto la oficina Universitaria de planificacion encargada de
monitorear y evaluar el nuevo modelo de Gestion Institucional de alli se
consider6 las Memorias Anuales donde se logré los diversos ejes
fundamentales del Gobierno plasmado en dicho documento; con respecto a la
primera variables de estudio: “Gestion Institucional” se tiene el siguiente
diagnéstico situacional :

- Se gestiond la empresa de asesoramiento y consultoria empresarial de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables, cuyo fin es medrar
designios de conocimientos de los entes educativos participantes en este
proceso.

- Se disefid un cronograma de evaluaciones continua de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables.

- Se incentivo y motivd a los docentes y administrativos, para mejorar los
estandares de servicio de docentes y administrativos.

- Se busco convenios con asociaciones publicas y privadas.

- Setrabaj6 la Jordana de Actualizacién Empresarial (JACEF) en la capacita
al personal docente y estudiantes. Con respecto a la segunda variable de
estudio: “Calidad de Servicio” se tiene el siguiente diagnostico situacional:

- Implementacién y modernizacion de la biblioteca fisica de la facultad con
la adquisicién de 1200 textos, de acuerdo a las necesidades de los
estudiantes.

- Implementacién y modernizacion de la biblioteca virtual de la Facultad de

Ciencias Administrativas y Contables.
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- Desarrollo de proyectos “Juegos Empresariales”; con el fin de coadyuvar
en la formacion profesional, vinculando los aspectos tedricos en forma
practica de una gestion empresarial.

- Evaluar y reestructurar el curriculo de estudio de la Facultad de Ciencias
administrativas y contables.

- Mantenimiento, administracion y difusion de la plataforma virtual:
FACUVIRTUAL en el sistema presencial.

- Formar alianzas con los diarios de mayor circulacién de la region para
difundir temas de administracion y contabilidad-

- Equipamiento del Pabellén de aulas de la facultad con butacas, proyectores
multimedia. Ecrans, cortinas, atriles, pizarras interactivas, ventiladores,

televisores y otros.

Ante dicha situacion el pronostico que puedo aducir basado en el Plan
Educativo Nacional se ha puesto muchos cambios. Uno de ellos es innovar la
gestion que realizan los directivos de la facultad, considerando que éste es el
factor esencial para la mejora de los aprendizajes, de la practica docente, y
buen funcionamiento de la Universidad. Por otra parte propone revalorizar la
labor docente, otorgandoles nuevas funciones en la Universidad ,
orientandolos a convertirse en docentes innovadores, creativos, proactivos,
generadores de nuevos escenarios de aprendizaje donde se cultivan los
valores democréaticos y de respeto al promover en sus estudiantes la
convivencia en armonia Yy generar Su autonomia con una cultura

emprendedora.
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Como podemos observar se ha tomado en cuenta la necesidad de
satisfacer puntos clave (ensefianza, infraestructura, servicio) y esta

problemaética que se presenta en la siguiente figura:

Gestion

\
Institucional| =
Sallsfaccién  con Ia de
I ruchy .
‘ S

Calidad

Educativo

Samlefaccion  com el
sarvich sdminlstraiva,

Figura 02 Diagrama de la gestion institucional y 1a calidad de servicio educativo
Fuente: Elaboracidn propia.

Al termino de este trabajo se podra determinar qué tan satisfecho estan
los docentes, administrativos y estudiantes de la gestién y la calidad del
servicio educativo que se les brindan y estos indicadores podran servir de
insumos tanto para futuras investigaciones asi como para que el equipo
directivo de la facultad y docente puedan tomar las decisiones pertinentes.

Los docentes, administrativos y los estudiantes posibilitan la existencia
de la universidad (estableciéndose lazos de lealtad y fidelizacion) cuando ésta
logra un pacto de confianza acompafiado de un buen disefio curricular con
tecnologia e innovacion, un buen trato al estudiante, una atencion
personalizada a la familia; pero esencialmente brindando calidad del servicio,

es decir, mantiene a sus clientes satisfechos y asegura su permanencia.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

20



1.3

Las complicaciones que se hallaron para el trabajo académico, son los
siguientes:
1.2.1 Problemas generales de la investigacion
¢Cual es el dominio que hay entre la administracion corporativa y la
categoria de servicio en la Universidad Peruana Los Andes?
1.2.2 Problemas especificos de la investigacion
a) ¢Cual es el dominio del Guia directivo con la calidad del servicio en la
Universidad Peruana Los Andes?
b) ¢Cudl es el dominio de la organizacién estratégica en la calidad del
servicio en la Universidad Peruana Los Andes?
c) ¢Cual es el dominio de la estimacion de la gestion en la calidad del
servicio de la Universidad Peruana Los Andes?
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Los objetivos planteados para el trabajo académico son las siguientes:
1.3.1 Objetivo globalizado de la investigacion
Determinar la influencia que hay entre la administracion institucional y
la calidad de servicio en la Universidad Peruana Los Andes.
1.3.2 Objetivos especificos de la investigacion
a) Establecer el dominio del Guia directivo con la calidad del servicio en la
Universidad Peruana Los Andes.
b) Establecer el dominio de la organizacion estratégica en la calidad del
servicio en la Universidad Peruana Los Andes.
c) Establecer el dominio de la estimacion de la gestion en la calidad del

servicio de la Universidad Peruana Los Andes.
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1.4

1.5

1.6

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1 Justificacién sistematizada

En este trabajo académico se encontraron productos fidedignos por
cuanto se utilizaron justificaciones elementales del analisis cientifico la
misma que nos indicara constantemente en el analisis y beneficiara para

quienes estan en el mundo de las averiguaciones cientificas.

IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Este trabajo académico se sopesa trascendente en virtud de que ofrece
referencias importantes acerca de la aprehension de los docentes y alumnos a
la categoria de servicio determinada por la administracion institucional que
se viene suministrando en nuestra casa de estudios.
FORMULACION DE HIPOTESIS

Las hipétesis planteadas del trabajo académico son:
1.6.1 Hipdtesis general de investigacion

La administracion Institucional influye considerablemente con la
Categoria del Servicio en la Universidad Peruana Los Andes.
1.6.2 Hipdtesis Especificas de la investigacion
a) Elguiadirectivo influye considerablemente con la Categoria del Servicio

en la Universidad Peruana los Andes.

b) La organizacion estratégica influye considerablemente con la Categoria

del Servicio en la Universidad Peruana los Andes.
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c) Laestimacion de la direccion influye considerablemente con la Categoria

del Servicio en la Universidad Peruana los Andes.

1.7 RECONOCIMIENTO Y CATALOGACION DE LAS VARIABLES

1.7.1 Primera variable de investigacion: gestion institucional

1.7.2 Segunda variables de investigacion: calidad de servicio

1.8 OPERALIZACION DE VARIABLES DE LA INVESTIGACION

A continuacion, se presenta la operacionalizacién de las variables:

recursos humanos de gue dispone
hacia el logro de los objetivos
insfitucionales establecidos en el plan
estratégico v los ofros instrumentos de
gestion, en funcion a satisfacer
expectativas de los estudiantes, los
padres de familia v la sociedad.

VARIABLES DE ESTUDIO DIMENSIONES INDICADORES
| Gesfion insfitucional w Liderazgo directivo » Toma de decisiones
Es el proceso de gestion educativa que » Estilo de liderazgo
tiene la funcion de conducir los = Participacion vy trabajo en aquipo

+ Planificacion esirategica

+ Diagnostico
» Elaboracion de proyectos
+ Priorizacion de problemas

» Capacitacion del persona

« Artualizacion pedagogica
« Eficiencia de l0s recursos humanos

Calidad de Servicio

Es el nivel de satisfaccion que 1a
comunidad educativa tiene respecto a
los senvicios que la universidad e
ofrece. Pero la calidad del semvicio
debe darse tanto a nivel de procesos
como de resultados. Si los procesos no
son de calidad, es claro que los
resultados no lo seran,

+ Satisfaccion educativa

« Cumplimiento de expectativas
+ Motivacion del educands
+ Necesidades de servicio cubiertas

s Satisfaccion con 1
infraestructura y
gquipamiento

« Safisfaccion con los  elementos
tangibles o tangibilidad

s Satisfaccion con el servicio

adminisirativo

+ Satisfaccion con la Fiabilidad.

+ Satisfaccion con la capacidad de
respuasia.

Fuente: Elaboracion propia

23



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO DEL TRABAJO ACADEMICO

2.1 ANTECEDENTES DEL TRABAJO ACADEMICO

Existen varios trabajos de investigacién que contienen situaciones
similares al presente trabajo académico, se abordé investigaciones que facultd
tomar conocimientos de las circunstancias las cuales son las siguientes.
2.1.1 Antecedentes internacionales

Pereira, (2016) en su investigacion titulada “educacion superior
universitaria: calidad percibida y satisfaccion de los egresados” concluye que
el aumento y resolucidn experimental de la categoria escalar evaluada por los
egresados es positiva. Esta progresion permite saber cuales son los factores a
partir de los cuales los que culminaron la carrera perciben el nivel
de categoria global de la organizacién en la que realizaron sus estudios en
la universidad.

Carrasco (2014), en su tesis de investigacion “las dichas y deficiencias
del trabajo de los directores de las escuelas publicas de la region Bahia —
Brasil”, con el objetivo es encontrar las ventajas y desventajas de la

organizacion. (p.98)

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Zenteno (2015), en su investigacion “La gestion de los directores y la

calidad educativa de los centros educativos estatales de la UGEL 06 de Lima”
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2.2

concluyendo que existe relacion significativa entre la gestion directiva y la
calidad educativa. (p.85)

Barreto (2018), en su trabajo de investigacion: “La administracion
corporativa y la calidad educativa en la institucion educativa privada de
Chosica” realizé una observacion para aprender la relacion significativa entre
la calidad educativa y la administracion corporativa.

2.1.3 Antecedentes Locales

Lopez, (2014), en su investigacion “Relacion entre calidad de los
servicios educativos y satisfaccion de los estudiantes en la carrera de
administracion de las Universidades de la Region Junin” concluyéndose
positivamente que la calidad de servicios son satisfactorios en estudiantes de
las universidades de la region Junin.

MARCO ANTROPOLOGICO

Aqui detallaré todos los seres humanos que toman de alguna manera las
decisiones dentro de la Universidad Peruana los Andes.

2.2.1 Rector: Es el individuo que protagoniza y encabeza la Universidad.

2.2.2 Decano: Es el ser humano que protagoniza y encabeza la Facultad.

2.2.3 Director de Departamento: Es el comisionado directo del apoyo al
sefior Decano.

2.2.4 Secretaria: Es el ser humano que protagoniza en el area
administrativa.

2.2.5 Estudiante: Son todas las personas que reciben directamente todo el
conocimiento por parte de los docentes que cursan una carrera

profesional.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

2.3.1 Gerencia Institucional

Con respecto a la administracion Chiavenato (1999) sustenta que
“Conjunto de técnicas, instrumentos y metodos en el manejo de los recursos
y desarrollo de las acciones institucionales” (p.19)

Sovero (2015), expone que la gestion institucional como “El conjunto
de operaciones y ocupaciones de conduccién de las clasificaciones
administrativas que sirven de soporte a la gestion educativa” (p.78)

2.3.2 Categoria del Servicio Educativo

Severo (2017) sefiala como el alcance de la tesis se da entre los
participantes elementales, tanto dentro como salvo la estructura de la gestion
educativa.

Calidad de Servicio:

Esta variable se mide por el nivel de satisfaccion plasmando en
resultados de las actividades desarrolladas de forma estratégica en la
universidad.

Satisfaccién Educativa:

En la presenta investigacion se direcciona con el siguiente indicativo:
Desempefio de la motivacion.
Pereiro (2008) define como el enfoque que el cliente guarda sobre el

grado en que se han acatado sus necesidades.
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CAPITULO HI
METODOLOGIA DEL TRABAJO ACADEMICO
3.1 METODO DE ANALISIS

En el presente trabajo académico se usaron los siguientes métodos:
3.1.1 Meétodo Universal

Es el cientifico porque es un camino en el mundo de investigacion
usado principalmente en la realizacion y obtencion de conocimiento en las
ciencias, por ende, el producto es la validacién universal, a la vez, con
enfoques sistémicos, reflexivos y racionales.
3.1.2 Método general

De forma general se utiliz6 el método Inductivo — Deductivo. El cual
nos menciona que debemos de ir manera general a lo particular, busca
dilucidar el conjunto de proposiciones o fundamentos para asegurar el valor
de verdad de nuestras conclusiones. Generalmente tiene como punto de
partida las leyes globales a las situaciones, para concluir con sentido y
coherencia.
3.1.3 Metodo Especifico

Se utilizo el método analitico — sintético, que se sistematiza como la
separacion del todo en partes para visualizar razones y efectos que
posteriormente sintetizar lo analizado en el proceso de investigacion.

3.2 NIVEL DE INVESTIGACION
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e Nivel Descriptivo: Sefalar la realidad en situacion espacio-temporal tal
como se muestra. Trabajando con una muestra de una poblacion que
refleja rasgos, cualidades o caracteres.

e Nivel Explicativo: Demuestra las posibles causas de la situacion
problematica planteada. Mencionando argumentos inferenciales o
criticos del problema.

e Nivel Correlacional: Presenta la relacion en los componentes causales de
la situacién problematica, explicando argumentos y la medida de estos.

3.3 DISENO DE INVESTIGACION

DISENO: No Experimental de corte transversal.

0, » r L0,

Donde: M: muestra

O1y O3 pre-test

R es la correlacion

34 POBLACION Y MUESTRA
3.4.1 Poblacion
Conformada por 2380 personas entre estudiantes, docentes y
administrativos de la Carrera Profesional de Administracion de la

Universidad Peruana los Andes
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Tabla 02: Poblacion de estudio

N*® Descripcion Cantidad
1 Estudiantes Administracion 1272
2 Estudiantes Contabilidad 844
3 Docentes 186
4 Administrativos 78

Total 2380

Fuente: Elaboracion propia

3.4.2 Muestra

La muestra fue determinada se la siguiente manera:

NZEpg

2380(1,96)7(0,5).(0,5)

T T NCDE + Z%pg (2380 —1)(0.05)° + (196)2(0.5).(0.5)

331

331

+

Tabla 03: Muestra de estudio

N 2380

= 291

2380

1.96

0.5

0.5

H'ID'UHZ

0.05

No 331

N 291

Fuente: Elaboracion propia

Distribuidos de la siguients manera segun estrato:
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3.5

3.6

Tabla 04: Distribucion de la muestra estratificada v proporcional

N*® Descripcion Cantidad
1 Estudiantes Administracion 155
2 Estudiantes Contabilidad 103
3 Docentes 23
4 Administrativos 10

Total 291

Fuente: Elaboracion propia

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS
3.5.1 Laencuesta

Es una técnica muy eficaz para recolectar datos. La encuesta solidifica
y sistematiza items con la finalidad de recaudar informacion precisa para el

trabajo académico.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.6.1 Instrumento de sumario de datos

Fueron el cuestionario y las fichas. En el caso del cuestionario, es un
instrumento con varias preguntas para buscar datos.
3.6.2 Autenticidad del contenido de los instrumentos del sumario de

datos

Este trabajo académico, tiene autenticidad de contenido, porque los

cuestionamientos de los dos test han sido realizados teniendo en cuenta las

variables, sus extensiones y sus indicadores.

30



3.6.3 Autenticidad de expertos del sumario de datos

El objetivo es autentificar y acreditar la investigacion con las

observaciones de especialistas que le dan una valoracion de expertos al

instrumento.

3.6.4 Garantia del instrumento del sumario de datos por alfa de

Cronbach

Tabla 05: Datos recopilados en la prueba piloto para validar el instrumento dirigido a

estudiantes.

18] 17| 18] 19

12

Por lo tanto es

7

8]

09721 | altamente confable

5,0

Admiinis

traciéa

Cantabi

lidad  [1L

Fuente: Elaboracion propia.

Aplicacion del instrumento en los catedraticos

Eesultados obtenidos en el instrumento  dirigido a catedraticos

Tabla 06:

Docentes

2] n] u

4

4|

Por lo tanto es

0.9104 | altamente confiable

[Encuestada

Fuente: Elaboracion propia.
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3.7

3.8

3.9

TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recopilacion de toda la data se hizo de la siguiente forma:

Primero: Se tuvo que pedir permiso mediante una solicitud a los
magisteres a cargo de la seccion para la aplicacion del instrumento del trabajo
de investigacion.

Segundo: Coordinacion con el magister de la seccién.

Tercero: Empleo y aplicacion del Instrumento del trabajo académico.

TECNICAS DE ANALISIS DE LOS DATOS

La argumentacion del integro de los desenlaces del trabajo académico
fue analizado empleando el programa Excel y el spss para después ser
interpretado utilizando la estadistica inferencial con providencias de
predileccion de diseminacion de los datos para obtener confianza,

consistencia y estabilidad del trabajo académico.

TRATAMIENTO PARA LA PRUEBA DE HIPOTESIS
La evaluacidn tuvo las siguientes etapas:
Etapa 1: Realizacidn de las conjeturas de investigacion, es decir las nulas y

las alternas.

Etapa 2: Establecimiento de los datos estadisticos imprescindibles.

Etapa 3: Determinacion de la comparacion de datos.

Etapa 4: Determinacion del limite de retroceso.
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Etapa 5: Identificacion de los componentes de la estadistica considerando

los elementos parte de la poblacidn en relacion con la conjetura nula.

Etapa 6: Establecimiento de la conjetura ineficaz donde hay que considerar

a favor o en contra.

Etapa 7: Instauracion del producto del trabajo académico realizado por el

examinador.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO Y PROCESO DE

CONTRASTE DE LA HIPOTESIS

4.1 PRESENTACION DE DATOS

Después del producto de tres encuestas dirigidas a estudiantes, docentes

y personal administrativo de la facultad experimentada, luego de procesarlos

en el paquete SPSS y el programa Excel, presentamos los siguientes datos.

Tabla 11: Presentacion de datos recopilados mediante las encuestas.

1 3.00
2 4,00
3 3.00
4 2,00
5 2,00
6 2,00
T 2,00
B 3.00
2 3.00
10 3.00
11 3.00
12 2,00
13 3.00
14 3.00
15 3.00
16 3,00
17 3.00
18 4,00
19 3.00
20 4,00
21 3,00
22 3.00

3.00
3,00
2,00
2,00
2,00
3.00
2,00
3.00
2,00
4,00
4,00
4,00
3,00
3.00
3,00
3,00
4,00
3.00
4,00
4,00
3,00
3.00

Liderazge | Planificacién Ewvaluacidn

3.00
4.00
4,00
4.00
3.00
2.00
3.00
2.00
2,00
3.00
3.00
4.00
3.00
4.00
4,00
3,00
3.00
3,00
4,00
3,00
3.00
2,00

x

3,00
4,00
2,00
5.00
2,00
3.00
3,00
2.00
2,00
3.00
2.00
2.00
3.00
3.00
3.00
3,00
3.00
3,00
2.00
2,00
3.00
2,00

Satisfacc edu Satisfacc aqu| Satisfacc sar

ca ipo
3.00
4.00
3.00
4.00
2.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
3.00
3.00
2.00

3.00

.00
3.00
4.00
3,00
3.00
3,00
4.00
3,00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
4.00
.00
4,00
.00
2.00
4,00
3.00
2,00

4,00

5,00
2,00
4,00
2,00
3.00
4,00
3,00
3,00
4,00
2,00
3.00
4,00
2,00
3,00
4,00
4,00
3,00
2,00
3,00
2,00
2,00

3.00

4,00
2,00
4,00
2,00
200
4,00
3.00
3,00
200
4,00
3.00
3,00
200
3,00
3,00
3,00
2,00
3,00
3,00
3,00
2,00

L]

[iste e satos | vista ge vaniavies.

4.2

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION DE LOS DATOS
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Luego de observar e interpretar los resultados de cada variable y

analizados con el programa Excel.

teniendo en cuenta la escala que ofrecemos detalladamente:

Todas las preguntas del instrumento de las encuestas fueron valoradas

Totalmente en | En desacuerdo MNien Die acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo, mi acuerdo
de acuerdo
Grado 1 2 3 4 5

Luego de observar los datos, nos resulta que los encuestados

demuestran indiferencia con la orientacion respecto a la calidad de servicio,

como se muestra en la tabla siguiente.

Figura 04: Diagrama de barras de la variable gestion institucional

Dimensiones de la variable gestion institucional

3.00
2.95

2.90
2.85
280
275

2.70

Liderazgo directivo

Planificacion
estratégica

Evaluadon de la
gestion

Fuente: Creacion del autor
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Figura 05: Diagrama de barras de los indicadores de la variable gestion

institucional

( Indicadores de la variable gestion
institucional

400 3433443853 39
3.0 7_802_337_332.91?-942.842881973-052.902 592862

AT
e fffyjyf’f S

 ——

Fuente: Creacion del autor

-
Dimensiones de la variable calidad de
servicio
3.40
3.35 3.36
330
3.25
3.20
3.15
3.10
305
3.00
295
2.90
SATISFACCION EDUCATIVA SATISFACCION CON LA SATISFACCION CON EL
INFRAESTRUCTURA Y SERVICIO ADMINISTRATIVO
EQUIPAMIENTO

Figura 06: Diagrama de barras de la variable calidad de servicio
Fuente: Creacion del autor
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Figura 07: Diagrama de barras de los indicadores de la variable calidad de
servicio

Indicadores de la variable calidad de
servicio

L

W00 W L) ) W L
8“HNNWWS
ounowmowm

3.00

“’?’ffffff
ff",& s

Fuente: Creacion del autor

4.3 PROCEDIMIENTOS DE LA EVALUACION DE HIPOTESIS
Verificacion de la hipotesis general del Trabajo Académico
Hipotesis de Investigacion: La administracion Institucional inyecta
directamente con la calidad de servicio de nuestra casa de estudios segun la

forma de ver de la asociacion universitaria.
12 Credibilidad de la hipétesis nula y alterna:
Hu:Rllﬂ = -0.5

Hy;Rho=-05
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Rho: Correlacion entre administracion institucional y la calidad de servicio

en nuestra casa de estudios observada por nuestra comunidad universitaria.

2% Importancia

Prueba: bilateral con significancia de 99%

3% Estadigrafo de prueba

Rho de Spearman

42 Determinacion

Escala de andlisis de Spearman

Coeficiente de correlacion Interpretacion

+ 1,00 Correlacién perfecta (+) o (-)
De+ 090 a+ 0.99 Correlacidn muy alta (+) o (<)
De+ 0,70 a+ 0.89 Correlacion alta (+) o (-)
De+ 040 a+ 0.69 Correlacién moderada { +) o (-)
De+ 020 a+ 0,39 Correlacién baja (+) o (-)
De+ 001 a+ 0,19 Correlacién muy baja (+) o (=)

0 Correlacién nula

52 Estadigrafo de la prueba de hipotesis

Hecho por el SPSS versién 22, se muestra que:

administracidn Calidad de
institucional SEIVICIo

Eho de Speamman. administracion Coeficients de correlacion 1.000 821
Institucional Sig. (bilateral) . 000

N 273 273

Calidad de servicio Coeficients de correlacion 821 1.000

Sig. (bilateral) 000 .

N 273 273

#*_La comelacion es sigmficativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia.
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6° Confrontacion del estadigrafo de prueba.

Ahora con toda certeza ubicaremos en el cuadro de decision:

Coeficiente de correlacion Interpretacidn

+ 1,00 Correlacién perfecta (+) o (-)
De+ 090 a+ 099 Correlacién muy alta (+) o (-)
De+ 070 a+ 089 Correlacion alta (+) o ()
De+ 040 a+ 069 Correlacién moderada ( +) o (-)
De+ 020 a+ 039 Correlacién baja (+) o (-)
De+ 001 a+ 0.19 Correlacién muy bajai{+) o ()

] Correlacién nula

72 Conclusion:

Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna demostrando que

la gestidn institucional influye significativamente con la calidad de servicio.

Comprobacion de la hipotesis especifica 01:

Hipotesis de investigacion: El guia directivo tiene influencia

significativamente positiva en el servicio de calidad.

12 Credibilidad de la hipétesis nula y alterna:

Hn:Rhﬂ = -0.5

H,:Rho = -0.5

Rho: Correlacion entre administracion institucional y la calidad de servicio

en nuestra casa de estudios observada por nuestra comunidad universitaria.

2% Importancia

Prueba: bilateral con significancia de 99%

3% Estadigrafo de prueba
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Rho de Spearman

42 Determinacion

Escala de andlisis de Spearman

Coeficiente de correlacion Interpretacion

+ 1,00 Correlacion perfecta (+) o (-)
De+ 090 a+ 099 Correlacion muy alta (+) o (-)
De+ 070 a+ 0,89 Correlacion alta (+) o (-)
De+ 040 a+ 069 Correlacion moderada ( +) o (-)
De+ 020 a+ 039 Correlacion baja () o (-)
De+ 001 a+ 0,19 Correlacion muy baja (+) o (-)

0 Correlacion mula

52 Estadigrafo de la prueba de hipotesis

Hecho por el SPSS versién 22, se muestra que:

Tabla 11: Relacion entre guia directivo y categoria de servicio

Categoria de
guia directivo SErvICio
Rho de Spearman guia directivo Coeficiente de correlacion 1.000 792
Sig. (unilateral) : 049
N 273 273
Categoria de servicio Coeficiente de correlacion 792 1.000
Sig. (unilateral) 049
N 273 273

*_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (1 cola).

Fuente: Elaboracion propia basados en los resultados de la encuesta

6° Confrontacion del estadigrafo de prueba.

Ahora con toda certeza ubicaremos en el cuadro de decision:
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Coeficiente de correlacion Interpretacion

+ 1.00 Correlacion perfecta (+) o ()
De + 0,90 a+ 099 Correlacion muy alta (+) o (-)
De+ 0,70 a+ 0,89 Correlacion alta (+) o (-)
De + 0,40 a+ 0,69 Correlacion moderada ( +) o (-)
De+ 020 a+ 0739 Correlacion baja (+) o (=)
De+ 0,01 a+ 0,19 Correlacion muy baja (+) o ()
o] Correlacion nula

72 Conclusion:

Se rechaza la hipoétesis nula 'y se acepta la hipdtesis alterna demostrando que

el guia directivo influye significativamente con la calidad de servicio.
Comprobacion de la hipotesis especifica 02:

Hipotesis de investigacion: La organizacion estratégica tiene influencia

significativamente positiva en el servicio de calidad.
12 Credibilidad de la hipétesis nula y alterna:
Hy:Rho<-0.5

Hy:Rho =-0.5

Rho: Correlacién entre administracion institucional y la calidad de servicio

en nuestra casa de estudios observada por nuestra comunidad universitaria.
2% Importancia

Prueba: bilateral con significancia de 99%

3% Estadigrafo de prueba

Rho de Spearman

42 Determinacion

Escala de anélisis de Spearman
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Coeficiente de correlacion

Interpretacion

+ 1,00

Correlacion perfecta (+) o (-)

De+ 0,90 a+ 099

Correlacion muy alta (+) o (-)

De+ 0,70 a+ 0,89

Correlacién alta (+) o (-)

De+ 0,40 a+ 0,69

Correlacion moderada ( +) o (-)

De+ 0,20 a+ 039

Correlacion baja (+) o (-)

De+ 0,01 a+ 0,19

Correlacion muy baja (+) o (-)

0

Correlacion nula

52 Estadigrafo de la prueba de hipétesis

Hecho por el SPSS version 22, se muestra que:

Sig. (unilateral)

N

049

273

Organizacion Categoria de
estratégica SErVICIO
Rho de Spearman Organizacion Coeficiente de correlacion 1,000 848
estraiégica Sig. (unilateral) 049
N 273 273
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 848" 1.000

273

*_La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (1 cola).

Fuente: Elaboracion propia basados en los resultados de la encuesta

6° Confrontacion del estadigrafo de prueba.

Ahora con toda certeza ubicaremos en el cuadro de decision:

Coeficiente de correlacion

Interpretacion

+ 1,00

Correlacion perfecta (+) o (-)

De+ 0,90 a+ 0,99

Correlacion muy alta (+) o (-)

De+ 0,70 a+ 0,89

Correlacion alta (+) o (-)

De+ 0,40 a+ 0,69

Correlacion moderada ( +) o (-)

De+ 0,20 a+ 0,39

Correlacion baja (+) o (-)

De+ 0,01 a+ 0,19

Correlacion muy baja (+) o (-)

0

Correlacion nula

72 Conclusion:

Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hip6tesis alterna demostrando que

la organizacion estratégica influye significativamente con la calidad de

servicio.
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Comprobacion de la hipotesis especifica 03:

Hipotesis de investigacion: La estimacion de la gestion tiene influencia

significativamente positiva en el servicio de calidad.

12 Credibilidad de la hipdtesis nula y alterna:

Hn:Rhﬂ = -0.5

H,:Rho = -0.5

Rho: Correlacion entre administracion institucional y la calidad de servicio

en nuestra casa de estudios observada por nuestra comunidad universitaria.
2% Importancia

Prueba: bilateral con significancia de 99%

3% Estadigrafo de prueba

Rho de Spearman

42 Determinacion

Escala de analisis de Spearman

Coeficiente de correlacion Interpretacion

+ 1,00 Correlacion perfecta (+) o (-)
De+ 0,90 a+ 0,99 Correlacion muy alta (+) o (-)
De+ 0,70 a+ 0,89 Correlacion alta (+) o (-)
De + 0,40 a+ 0,69 Correlacion moderada ( +) o (-)
De+ 0,20 a+ 0,39 Correlacion baja (+) o (-)
De+ 0,01 a+ 0,19 Correlacion muy baja (+) o (-)

0 Correlacion nula

52 Estadigrafo de la prueba de hipdtesis

Hecho por el SPSS versién 22, se muestra que:
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Estimacion de la Categoria de
gestion SErvicio
Rho de Speanman Estimacion de la Coeficiente de correlacion 1.000 J791*
gestion Sig. (unilateral) 049
N 273 273
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 791" 1.000
Sig. (vmlateral) 049
N 273 273

*_La correlacidn es significativa en el nivel 0.05 (1 cola).

Fuente: Elaboracion propia basados en los resultados de la encuesta

6° Confrontacion del estadigrafo de prueba.

Ahora con toda certeza ubicaremos en el cuadro de decision:

Coeficiente de correlacion

Interpretacion

+ 1,00

Correlacion perfecta (+) o (-)

De+ 090 a+ 0,99

Correlacion muy alta (+) o (-)

De+ 0,70 a+ 0,89

Correlaci6n alta (+) o (-)

De+ 0,40 a+ 0,69

Correlacion moderada ( +) o (-)

De+ 0,20 a+ 0,39

Correlacion baja (+) o (-)

De+ 0,01 a+ 0,19

Correlacion muy baja (+) o (-)

0

Correlacion nula

72 Conclusion:

Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna demostrando que

la estimacion de la gestion influye significativamente con la calidad de

servicio.
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CONCLUSIONES

1. La administracion corporativa influye considerablemente con la

categoria de servicio de la universidad Peruana los Andes segln la
muestra de la colectividad universitaria, con un coeficiente de Spearman
(Rho=0,821) revela una correlacion alta.

El guia directivo influye significativamente con la categoria de servicio
de la universidad Peruana los Andes segun la muestra de la colectividad
universitaria, con un coeficiente de Spearman (Rho=0,821) revela una
correlacion alta.

La organizacion estratégica influye considerablemente con la categoria
de servicio de la universidad Peruana los Andes segun la muestra de la
colectividad universitaria, con un coeficiente de Spearman (Rho=0,821)
revela una correlacion alta.

La estimacion de la gestion influye significativamente con la categoria
de servicio de la universidad Peruana los Andes segun la muestra de la
colectividad universitaria, con un coeficiente de Spearman (Rho=0,821)

revela una correlacion alta.
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RECOMENDACIONES DEL TRABAJO ACADEMICO

Con mucho respeto sugiero a las autoridades de nuestra casa de estudios que
se enfoquen un poco mas en satisfacer al usuario (estudiantes y padres de familia).
A la vez también mejorar la gestion institucional dando una confortable clase
de servicio de nuestra casa de estudios para beneficiar la dicha de la asociacion
universitaria.
También cabe mencionar el mejorar el liderazgo administrativo, los sumarios de la
proyeccion importante y la valoracién en los servicios brindados por docentes y

administrativos.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestidn institucional y su relacion con la calidad del servicio en la Universidad Peruana Los Andes

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES DE
ESTUDIO

SUBVARIABLES

INDICADORES

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

¢Cual es la influencia
que hay entre la
administracion
institucional 'y la
calidad de servicio en
la Universidad
Peruana Los Andes?

Determinar la
influencia que hay
entre la

administracion
institucional 'y la
calidad de servicio en
la Universidad
Peruana Los Andes

La administracion
Institucional influye
considerablemente
con la Calidad del
Servicio en la
Universidad Peruana
Los Andes.

Problemas Obijetivos especificos | Hipotesis especificas

especificos

1. ¢Cudl es la|1. Determinar la | 1. El guia
influencia del Guia | influencia del Guia | directivo influye
directivo con la| directivo con la| considerablemente

calidad del servicio
en la Universidad

calidad del servicio
en la Universidad
Peruana Los Andes.

con la Calidad del
Servicio en la

Administracion

institucional

Es el proceso de
gestién educativa que
tiene la funcion de
conducir los recursos
humanos de que
dispone hacia el logro
de los objetivos
institucionales
establecidos en el
plan estratégico y los
otros instrumentos de
gestién, en funcion a
satisfacer
expectativas de
estudiantes,

los
los

Guia directivo

eToma de decisiones

eEstilo de liderazgo

eParticipacion y
trabajo en equipo

Organizacion
estratégica

eDiagnostico

eElaboracion
proyectos

ePriorizacion
problemas

de

de

Estimacion de
la gestion

eCumplimiento de las
metas

eEvaluacion de la
gestion
eEvaluacion de los
resultados
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2.

3.

Peruana Los
Andes?

(Cual es la
influencia de la

organizacion
estratégica en la
calidad del servicio

en la Universidad
Peruana Los
Andes?

(Cual es la
influencia de la
estimacion de la
gestién en la calidad
del servicio de la
Universidad
Peruana Los
Andes?

2. Determinar la
influencia de la
organizacion

estratégica en la
calidad del servicio
en la Universidad
Peruana Los Andes.

3. Determinar la
influencia de la
estimacion de la
gestién en la calidad
del servicio de la
Universidad

Peruana Los Andes.

2.

3.

Universidad
Peruana Los Andes.
La
organizacion
estratégica influye
considerablemente
con la Calidad del
Servicio en la
Universidad
Peruana Los Andes.
La estimacion
de la gestion influye
considerablemente
con la Calidad del
Servicio en la
Universidad
Peruana Los Andes.

padres de familia y la
sociedad.

Calidad de Servicio

Calidad del servicio
educativo es el nivel
de satisfaccion que la
comunidad educativa
tiene respecto a los
servicios que la
universidad le ofrece.

Satisfaccién
educativa

eCumplimiento  de
expectativas

eMotivacion del
educando

eNecesidades de

servicio cubiertas

Satisfaccién
con la infraestructura
y equipamiento

eSatisfaccion con los
elementos tangibles
o tangibilidad

Satisfaccion
con el servicio
administrativo

e Satisfaccion con la
Fiabilidad.
e Satisfaccion con la

capacidad de
respuesta.
e Satisfaccion con la
Seguridad.
e Satisfaccion con la
seguridad.

eSatisfaccion con la
empatia
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Anexo N° 02: Instrumentos de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA RELACION ENTRE LA ADMINISTRACION

INSTITUCIONAL Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA UNIVERSIDAD PERUANA LOS

ANDES

INSTRUCCION: Sefior (a) estudiante la presente encuesta es confidencial y anonima, tiene como
objetivo medir la relacion entre la Administracion institucional y la Calidad del servicio en la Universidad
Peruana Los Andes, solo se realiza con fines de investigacion. Agradecemos su colaboracion y honestidad

por responder cada una de las preguntas.

Para contestar las preguntas lea cuidadosamente el enunciado y escoja solo una respuesta marcando con

una X sobre la opcidn con la cual este de acuerdo, segun la siguiente escala:

—_—y 9 -

Totalmente en En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo, ni acuerdo
de acuerdo
Grado 1 2 3 4 5

ADMINISTRACION INSTITUCIONAL

1 | Lagestion institucional del equipo directivo estd acorde con las necesidades de la Facultad.
2 | El equipo directivo informa periddicamente sobre los logros de la Facultad.
3 | El equipo directivo esta comprometido con la formacion en valores de los alumnos.
4 | El equipo directivo se preocupa por mantener la disciplina para favorecer el trabajo educativo.
5 | El personal docente de la Facultad es eficiente en el cumplimiento de su funcién.
6 | El personal administrativo de la Facultad es eficiente en el cumplimiento de su funcién.
7 | El docente prevé los recursos necesarios para el desarrollo eficiente de la clase.
El alumno se siente satisfecho con los logros de aprendizaje.
9 | Los logros de aprendizaje estan en funcion al syllabus.
10 | Los alumnos consideran que los aprendizajes son de calidad.
11 | Laeducacién impartida en la Facultad responde a los intereses y necesidades del alumnado.
12 | Laeducacion impartida en la Facultad cubre las expectativas de los padres de familia.
13 | Los docentes estimulan la curiosidad y el interés de aprender en los alumnos.
14 Durante las clases los docen_tes_prefieren avanzar la asignatura que promover la participacion
de los alumnos en el aprendizaje.
15 | El alumnado se siente satisfecho con la educacion impartida en la Facultad.
16 | Los padres de familia se sienten satisfechos con el servicio educativo que brinda la Facultad.
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Totalmente en | En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo, ni acuerdo
de acuerdo
Grado 1 2 3 4 5
CALIDAD DE SERVICIO 12|34
17 | La Facultad cuenta con un equipamiento de aspecto moderno.
18 | Las instalaciones fisicas de la Facultad son visualmente atractivas.
19 | Los empleados de la Facultad tienen buena presencia
20 En la Facultad, el material asociado con el servicio (como los folletos o los
comunicados) es visualmente atractivo.
21 | Cuando la Facultad promete hacer algo en una fecha determinada, lo cumple.
29 Cuando tiene un problema, las dependencias de la Facultad muestran un interés sincero
por solucionarlo.
23 | LaFacultad lleva a cabo el servicio bien a la primera.
24 | LaFacultad lleva a cabo sus servicios en el momento que promete que va a hacerlo.
25 Los trabajadores administrativos de la Facultad le comunican con exactitud cuando se
Ilevarén a cabo los servicios.
26 | Los trabajadores administrativos de la Facultad le proporcionan un servicio rapido.
27 | Los trabajadores administrativos de la Facultad siempre estan dispuestos a ayudarle.
28 Los trabajadores administrativos de la Facultad nunca estdn demasiado ocupados para
responder a sus preguntas.
29 El comportamiento de los trabajadores administrativos de la Facultad le inspira
confianza.
30 | Los trabajadores administrativos de la Facultad suelen ser corteses con usted.
31 Los empleados de la Facultad tienen los conocimientos necesarios para contestar a sus
preguntas.
32 | La Facultad le proporciona atencion individualizada.
33 La Facultad tiene unos horarios de apertura o atencion adecuados para todos los
usuarios.
34 La Facultad cuenta con trabajadores administrativos que le proporcionan una atencion
personalizada.
35 | La Facultad se interesa por actuar del modo més conveniente para usted.
36 | Los trabajadores administrativos de la Facultad comprenden sus necesidades especificas.
GENERO: Femenino () Masculino () Edad: ............ afios

Muchas Gracias por su Colaboracién
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA RELACION ENTRE LA ADMINISTRACION
INSTITUCIONAL Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA UNIVERSIDAD PERUANA LOS

ANDES

INSTRUCCION: Sefior (a) docente la presente encuesta es confidencial y anénima, tiene como objetivo
medir la relacion entre la Administracion institucional y la Calidad del servicio en la Universidad
Peruana Los Andes, solo se realiza con fines de investigacién. Agradecemos su colaboracion y
honestidad por responder cada una de las preguntas.
Para contestar las preguntas lea cuidadosamente el enunciado y escoja solo una respuesta marcando con
una X sobre la opcidn con la cual este de acuerdo, segun la siguiente escala:

-0

@o—

—e

'7

—&

Totalmente en | En desacuerdo Ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo, ni acuerdo
de acuerdo
Grado 1 2 3 4 5
N° | ADMINISTRACION INSTITUCIONAL 1
1 El decano tiene propuestas institucionales con la vision orientada hacia el desarrollo de la
calidad educativa.
5 Generalmente en las reuniones de trabajo con el decano, éste respeta la opinion de los
docentes.
3 El equipo directivo facilita la participacion de los docentes y educandos en la toma de
decisiones.
4 | El decano demuestra liderazgo en la facultad.
5 | El equipo directivo lidera los cambios en el proceso educativo.
6 | El decano tiene estilo democratico y transformador de direccion.
7 En las reuniones de trabajo con el equipo directivo, los docentes aportan con ideas que
favorecen la gestion institucional.
8 Los docentes, personal administrativo y de apoyo de la facultad participan en las comisiones
de trabajo, jornadas pedagdgicas y de investigacion.
9 Los docentes se integran facilmente al trabajo en equipo respetando puntos de vista
divergentes.
10 | El cuerpo directivo diagnostica antes de elaborar el proyecto educativo institucional (PEI).
11 | El personal de la facultad tiene capacidad para elaborar el diagnéstico de la facultad.
12 | El personal de la facultad tiene claro lo que significa planificacion estratégica.
13 En la elaboracién del Proyecto Educativo Institucional participan los docentes, el personal
administrativo y estudiantes.
14 | En la elaboracion del Plan Estratégico participan todos los trabajadores de la Facultad.
15 | En la elaboracién de los proyectos se tiene en cuenta la realidad de la Facultad
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El personal directivo conoce los problemas que aquejan a los diferentes estamentos de la

16 institucion.

17 | El equipo directivo lidera el trabajo en equipo para resolver los problemas institucionales.

18 | El equipo directivo prioriza la solucion de problemas seglin su importancia.

19 Los directivos, profesores, personal administrativo y alumnos conocen los objetivos y metas
de la facultad.

20 | El equipo directivo realiza evaluacién periddica de los objetivos y metas de la facultad.

21 | El equipo directivo motiva permanentemente para el logro de metas y planes de la facultad

29 El equ!po Qire_ctiv_o, los docentes y personal administrativo realizan evaluacion periddica de
la gestion institucional.

23 | El equipo directivo y los docentes realizan evaluacion periodica de la gestion pedagégica.

24 | El equipo directivo informa periédicamente sobre los recursos econémicos de la facultad.

25 | El equipo directivo promueve la autoevaluacion del trabajo educativo.

26 | Se realizan jornadas pedagogicas para la evaluacién del trabajo educativo.

27 | Todo el personal de la facultad participa activamente en la evaluacion del trabajo educativo.

28 | Existe confianza y sinceridad entre los diferentes estamentos de la facultad

29 | Los diferentes estamentos trabajan en conjunto para resolver los problemas de la facultad.

30 El personal de Ia_ Facultad es capaz de trabajar en forma conjunta las actividades de las
propuestas de mejora.

31 | Existen conflictos entre los miembros de la facultad que perjudican el trabajo educativo.

32 Los directivos convocan a reuniones para solucionar los problemas que se presentan en la
Facultad.

33 Ante intereses contrapuestos entre_el deca_no y la comunidad educativa, el decano logra que
las partes lleguen a un acuerdo satisfactorio.

34 | En el equipo directivo hay honestidad y transparencia en la entrega de cuentas.

35 | El equipo directivo estd comprometido con la formacién en valores de los alumnos.

36 Para evita_r_ discrepancias los directivos toleran la impuntualidad e incumplimientos de
responsabilidades del personal.

37 El equ_ipo directivo se preocupa por mantener la disciplina para favorecer el trabajo
educativo.

38 | Los docentes de la facultad muestran actitudes de apertura al cambio.

39 | Los docentes de la facultad estan capacitados y actualizados.

40 | El equipo directivo promueve la actualizacion pedagogica de los docentes.

41 | El personal administrativo esta capacitado y actualizado

42 | El personal docente de la facultad es eficiente en el cumplimiento de su funcién.

43 | El personal administrativo de la facultad es eficiente en el cumplimiento de su funcion
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Los docentes elaboran su silabo semestral oportuna y diversificadamente en funcién al

a4 Curriculo de estudios.

45 !_os_doqentes planifican sus unidades de aprendizaje articuladas con los silabos y proyectos
institucionales.

6 El doc_ent'e elabora su sesion de clase con antelacion y articulada con la unidad de
aprendizaje.

47 | El docente prevé los recursos necesarios para el desarrollo eficiente de la clase.

48 | Los alumnos conocen los objetivos de aprendizaje a través del syllabus

49 | El docente se siente satisfecho con los logros de aprendizaje de sus alumnos.

50 | El docente considera que los logros de aprendizaje de los alumnos son de calidad

51 | Laeducacién impartida en la Facultad responde a los intereses y necesidades del alumnado.

52 | Laeducacién impartida en la Facultad cubre las expectativas de los padres de familia.

53 | Los docentes estimulan la curiosidad y el interés de aprender en los alumnos.

54 Durante las clases los docent_es _prefieren avanzar la asignatura que promover la participacion
de los alumnos en el aprendizaje.

55 | Los docentes aplican estrategias activas y motivadoras durante sus sesiones de clase.

56 | El alumnado se siente satisfecho con la educacion impartida en la Facultad.

57 | Los padres de familia se sienten satisfechos con el servicio educativo que brinda la Facultad.

58 | Los alumnos generalmente alcanzan los logros de aprendizaje que proponen los docentes.
CALIDAD DE SERVICIO 1

59 | La Facultad cuenta con un equipamiento de aspecto moderno.

60 | Las instalaciones fisicas de la Facultad son visualmente atractivas.

61 | Los empleados de la Facultad tienen buena presencia

62 En Ig Facultad, el ma_terial asociado con el servicio (como los folletos o los comunicados)
es visualmente atractivo.

63 | Cuando la Facultad promete hacer algo en una fecha determinada, lo cumple.

64 Cuando ti_ene un problema, las dependencias de la Facultad muestran un interés sincero
por solucionarlo.

65 | La Facultad lleva a cabo el servicio bien a la primera.

66 | La Facultad lleva a cabo sus servicios en el momento que promete que va a hacerlo.

67 Los trgbajadores admin!st_rativos de la Facultad le comunican con exactitud cuando se
llevaran a cabo los servicios.

68 | Los trabajadores administrativos de la Facultad le proporcionan un servicio rapido.

69 | Los trabajadores administrativos de la Facultad siempre estan dispuestos a ayudarle.

70 Los trabajadores administrativos de la Facultad nunca estan demasiado ocupados para

responder a sus preguntas.
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71 | El comportamiento de los trabajadores administrativos de la Facultad le inspira confianza.

72 | Los trabajadores administrativos de la Facultad suelen ser corteses con usted.

73 Los empleados de la Facultad tienen los conocimientos necesarios para contestar a sus
preguntas.

74 | LaFacultad le proporciona atencion individualizada.

75 | LaFacultad tiene unos horarios de apertura o atencién adecuados para todos los usuarios.

76 La Facul_tad cuenta con trabajadores administrativos que le proporcionan una atencion
personalizada.

77 | LaFacultad se interesa por actuar del modo méas conveniente para usted.

78 | Los trabajadores administrativos de la Facultad comprenden sus necesidades especificas.

Muchas Gracias por su Colaboracién
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