UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

FACULTAD DE INGENIERIA PESQUERA Y DE
ALIMENTOS

UNIDAD DE INVESTIGACION DE LA FACULTAD DE
INGENIERIA PESQUERA Y DE ALIMENTOS

INFORME FINAL DE INVESTIGACION:

“PERCEPCION DE LA GESTION EN LA FACULTAD
DE INGENIERIA PESQUERA Y DE ALIMENTQOS,
DESDE LA OPTICA DE LOS ESTUDIANTES”

Autor: JOSE IGNACIO GONZALEZ GONZALEZ
(PERIODO DE EJECUCION: Del 01/05/2017 al 31/ 05 /2018)

Callao, 2018

Pert



AGRADECIMIENTO

A los colegas por sus aportes de sus
conocimientos y experiencias para poder

cumplir con el presente trabajo.



| INDICE

INDICE ..ot -1-
RESUMEN. ... e e -6 -
INTRODUCCION. .....ciuiiiiiieiiiieieiee ettt -8-
MARCO TEORICO ...ttt -10 -
4.1, ANECERUENIES ......uiiiiiiiiee ettt -10 -
4.1.1. Antecedentes Internacionales.............coocuvvviieieneeeniiiniiinnn, -10 -
4.1.2. Antecedentes Nacionales ...........cccccvvviiiiiiiiiiiiiee e -15 -
A.2. TEOMCO ceiiii ittt -18 -
4.2.1 La universidad en el Siglo XXi: .......cooevvviiiiiiiieiiiiiiiee e, -18 -
4.2.2 Evolucién de la gestidn universitaria.............ccceeevvvvveenneennn. - 20 -
4.2.3 PEICEPCION .....uvieiii e et -24 -
4.3.  Teolrico-CONCEPLUAL .......cceviiiiiiiiiiee e -26 -
4.4, Definicion de términos DASICOS ..........covviivviiiiiiiee e - 27 -
MATERIALES Y METODOS ......ooieiiieeeceeeeee e -30 -
5.1. Tipoy disefio de la investigacion ............cccccceevviiiiiiiienennn. -30 -
5.1.1 Eltipo de investigacion ...........ccccoeeeeeieiiiiiiiiiiieee e, - 30 -
5.1.2 Disefio de la investigacion ..............cccoeevvviiiiiieeeee e, -30 -
5.2.  Poblacion y muUestra: ...........oucveeieeeeeeieeeeee e -31-
5.2.1 PODBIACION ... -31-
5.2.2 Determinacion del UNIVErso ...........ooccuviiiieiiieiiiiiiiiieeeeeenn -32-
5.2.3 Determinacion de la muestra..........ccccuvveeeeeieeiiiiiiiiiiieeeeenn. -32 -
5.3. Técnica e instrumentos para la recoleccién de la informacién

AOCUMEBNEAL «.eeee e e -32-



Vi

VIl

VIlI

5.3.1 Técnica e instrumentos para la recoleccién de la informacion de

(622 11 01 o 0 1 PP -32-
5.3.2 Instrumento de recoleccion de la informacion..................... -32-
5.4. Teécnicas de analisis y procesamiento de datos.................. -33-
5.4.1 Fiabilidad .........ccocoeiiiiiiiiiieiiie e -33-
5.4.2 LA VANUEZ.......uviiiiiiiiiiiee e -33-
5.5. Hipdtesisy Variables .........cccccoceiiiiiiiiii e, -34 -
RESULTADOS ..o, - 36 -
6.1. Resultados desCriptiVOS .........cccevveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee - 36 -
DISCUSION . ...ttt -43 -
7.1. Contrastacion de la hipOtesiS..........ccccevvvviiiiiiii e, -43 -
7.2. Contrastacion de la hipotesis con estudios similares.......... -49 -
7.3, CONCIUSIONES ....oeiiiieiiiiiiiie e - 49 -
7.4, ReCOMENTACIONES ......cccuuiiiiiiiieeee e -50 -
REFERENCIALES ... ..o -51-
ANEXOS s [



TABLA 6.1
TABLA 6.2

TABLA 6.3
TABLA 6.4
TABLA 6.5

TABLA 6.6
TABLA 6.7
TABLA 6.8

TABLA 6.9
TABLA 6.10
TABLA 6.11

TABLA 6.12
TABLA 6.13
TABLA 6.14

TABLA 6.15
TABLA 7.1

TABLA 7.2

TABLAS DE CONTENIDO

Estadisticos: Infraestructura

La percepcion de los estudiantes en relacion a la
infraestructura, en la Facultad de Ingenieria
Pesquera y Alimentos

El Baremo

Estadisticos: Equipos e instrumentos

La percepcion de los estudiantes en relacion a los
Equipos e instrumentos, en la Facultad de Ingenieria
Pesquera y Alimentos

El Baremo

Estadisticos: Conocimientos

La percepcion de los estudiantes en relacion a los
conocimientos, en la Facultad de Ingenieria

Pesquera y Alimentos

El Baremo

Estadisticos: Servicios

La percepcion de los estudiantes en relacion a los
servicios, en la Facultad de Ingenieria Pesquera y
Alimentos

El Baremo

Estadisticos: Calidad

La percepcion de los estudiantes en relacién a la
Calidad de los servicios académicos, en la Facultad de
Ingenieria Pesquera y Alimentos

El Baremo

Correlacién: La percepcion de los estudiantes en

relacion a la infraestructura y la eficiencia de la gestion

en la Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos........

Correlacién: La percepcion de los estudiantes en

Pag.

37

37
37
38

38
39
40

40
40
41

41
41
42

42
42



TABLA 7.3

TABLA 7.4

TABLA 7.5

relacion a los equipos y la eficiencia de la gestién

en la Facultad de Ingenieria Pesqueray Alimentos ......
Correlacién: La percepcion de los estudiantes en

relacion a los Conocimientos y la eficiencia de la gestion
en la Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos .........
Correlacion La percepcion de los estudiantes en

relacion a los Servicios y la eficiencia de la gestion en

la Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos ............
Correlacion: La percepcion de los estudiantes del
servicio académico y la calidad en la Facultad de

Ingenieria Pesqueray Alimentos..............cccevviiinennnn.

45

47



Cuadro N° 5.1

CUADROS

Operacionalizacion de variables

Pag.

35



I RESUMEN

Resumen

La presente investigacion “Percepcion de la gestion en la facultad de
ingenieria Pesquera y de Alimentos, desde la éptica de los estudiantes”;
tiene como objetivo, evaluar la percepcion de la calidad del servicio
académico de los estudiantes de la facultad de Ingenieria Pesquera y de
Alimentos, en el periodo 2017-B, de la Universidad Nacional del Callao.
Dicha investigacion es de tipo aplicada, cuantitativa, descriptiva, y se utilizd
una muestra no-probabilistica conformada por 274 estudiantes de las
Escuela Profesionales Ingenieria Pesquera y de Alimentos, distribuidos
proporcionalmente a partir del tercero al Decimo ciclo; La recoleccion de
datos se realiz6 mediante encuesta, aplicandose el instrumento en base a
la Escala de Calidad del Servicio en la Ensefianza Universitaria, disefiada
por Joan- Lluis Capelleras y José Maria Veciana (2000), en la Universidad
Autonoma de Barcelona, Espafia.

Luego de realizar el procedimiento de analisis e interpretacién de datos de
la correlacién, usando el coeficiente de Spearman, se concluyd que resultan
significativas al nivel de 0.5 (p < 0.05) por lo tanto se acepta que la
percepcion de los estudiantes en relacion a los servicios académicos no son
de calidad en la Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos y que esta
influenciada por los factores referidos a Infraestructura, equipos e
instrumentos, conocimientos, servicios.

Es evidente que la calidad del servicio académico presenta una calificacion
de malo, por lo tanto, insatisfactoria desde la perspectiva de la percepcién
del estudiante de Ingenieria Pesquera y de Alimentos, por lo tanto es
necesario revertir dicho situacion para mejorar las condiciones de la
formacion profesional y lograr una satisfaccion a nuestros estudiantes.
Palabras claves: calidad del servicio, infraestructura, percepcion estudiantil,
servicio académico, pertinencia.

Abstract



The present investigation "Perception of the management in the Faculty of
Fishing and Food Engineering, from the students' point of view", has as
objective, Evaluate the perception of the quality of the academic service of
the students of the Faculty of Fishing Engineering and of Food, in the period
2017-B, of the National University of Callao. The research is of applied,
qualitative, descriptive type, and a non-probabilistic sample was used, made
up of 274 students from the Fisheries and Food Engineering Professional
School, distributed proportionally from the third to the tenth cycle; The data
collection was carried out through a survey, applying the instrument based
on the Service Quality Scale in University Education, designed by Joan-Lluis
Capelleras and José Maria Veciana (2000), at the Autonomous University of
Barcelona, Spain.

After performing the procedure of analysis and interpretation of correlation
data, it was concluded that they are significant at the level of 0.5 (p <0.05).
Therefore, it is accepted that the perception of students in relation to
academic services is not of high quality. the Faculty of Fishing and Food
Engineering and that is influenced by the factors referred to Infrastructure,
equipment and instruments, knowledge, services

It is evident that the quality of the academic service presents a bad grade,
therefore, unsatisfactory from the perspective of the student's perception of
Fishing and Food Engineering, therefore it is necessary to reverse this
situation to improve the conditions of the professional training and achieve
satisfaction for our students.

Keywords: quality of service, infrastructure, student perception, academic

service, relevance



lIl INTRODUCCION

Las instituciones de educacidn superior son sistemas abiertos que tiene la
capacidad intrinseca real de cambio, basado en una cultura democréatica; es
decir, su naturaleza es el accionar de la democracia formal, quien dota de
recursos ideéticos para el cambio; y se refleja en el producto, que son bienes
abstractos y concretos; a la vez, son producto del proceso de la ensefianza
aprendizaje, la investigacion y la extension que la universidad realiza.

El ideal de cambio es la busqueda de la calidad y esta calidad debe primero
satisfacer a sus miembros activos, los estudiantes y docentes; que debe
reflejar la caracteristica de la época y el momento socio-cultural de la
sociedad?; por tal, a la Universidad como ente productor de conocimientos,
se necesita a la sociedad, para convertir los conocimientos en eje de la
gestidon y desarrollo de la sociedad; Que Sidicaro, sustenta: “La Universidad
tiene la obligacion de contribuir a pensar problemas fundamentales de la
sociedad, pero pensarlos cientificamente a los efectos de proponer analisis

distintos a los del sentido comun”(Sidicaro: 2012; Pag. 36).

Desde la promulgacion de la ley Universitaria N°30220; ha generado el
ambiente cultural de cambio, busqueda de la calidad formativa; y en el area
de la Ingenieria Pesquera y de los Alimentos, resulta indispensable
implementar estrategias que vinculen los conocimientos con las necesidades
del pais; y cumplir con los objetivos de la institucion; por tal, surge la
necesidad de medir el nivel de satisfaccion del servicio académico que
perciben los estudiantes de esta escuela formativa; asi mismo, identificar

oportunidades de mejora en la gestion, en base a la Norma Internacional ISO

! la calidad en la educacion superior continda siendo uno de los principales retos que
enfrenta cualquier pais, ya que las consecuencias de una educacion deficiente en este rubro
se relacionan con la lentitud o el bajo nivel de crecimiento cultural, social y econémico, por
lo que se considera que un pais que no es capaz de desarrollar su propia tecnologia,
dificilmente podra avanzar de manera competitiva en el &mbito de la nueva economia.
(HERNANDEZ Gloria y otros. 2013 :



9001:2000; a razon, un estudiante satisfecho traeria consigo beneficios para
la institucibn como prestigio y pertinencia, y su relacién con la sociedad,
traduciria nuevas técnicas productivas, revaloraria conocimientos, para
ambas instituciones; Por tal se plantear como objetivo: “Evaluar la percepcion
de la calidad del servicio académico de los estudiantes de la facultad de

Ingenieria Pesquera y de Alimentos, en el periodo 2017-B.

La importancia de medir la satisfaccién de los estudiantes, se fundamenta
en que ellos, son la garantia de la existencia y mantenimiento de las
organizaciones académicas; son los destinatarios de la formacion; y pueden
valorar, aunque tienen una vision parcial, su opinion proporciona un referente
gue debe tomarse en cuenta (como afirma: Gento y Vivas, 2003). Y se
justifica porque, nos dara una vision, con la cual se lograra apoyar a mejorar
la planeacion estratégica institucional; elevar la calidad permanente del
servicio formativo y de proyeccion a la comunidad; Asi mismo para

acreditarnos como institucion productiva socialmente.



IV MARCO TEORICO

4.1. Antecedentes
4.1.1. Antecedentes Internacionales
ALVARADO LAGUNAS, Elias; Y OTROS. (2015). En la tesis:
“Percepcion de los estudiantes sobre la calidad de las universidades
privadas en Monterrey”, la dimension “calidad” lo relacionan con el
proceso de ensefianza, la habilidad para trasmitir el conocimiento de
parte del docente y las instalaciones, como desarrollo integral que

fomentan en los alumnos, de parte de los programas académicos.

Realiza una asociacion de los distintos tipos de variables involucradas
en el estudio, tales como: docente, instalaciones, programas
académicos, satisfaccion alcanzada, entre otras; a través de una
encuesta semi-estructurada y con la informacién recabada se plante6 un
Modelo de Ecuaciones Estructurales (MES)?, lo que permitié explicar la
forma en que los estudiantes clasifican sus percepciones de calidad en
diferentes sectores que ofrece las universidades.

De los resultados obtenidos: los estudiantes dan mayor peso a la
formacion y desarrollo integral que reciben de la plana docente; valoran

las instalaciones y equipo tecnol6gico de primer nivel.

JIMENEZ GONZALEZ, Amparo y otros, (2011); en la tesis: “Evaluacion
de la satisfaccion académica de los estudiantes de la Universidad

Auténoma de Nayarit”. Considera a la “satisfacciéon” como un fenémeno

2Con las ECUACIONES ESTRUCTURALES, permite probar y estimar relaciones presumiblemente
causales que usan una combinacion de datos estadisticos y suposiciones causales. Este procedimiento
propone dos componentes: el de medicion y el estructural. El primero de ellos refleja la relacion entre
las variables latentes (constructos o factores) e indicadores manifiestos (variables observadas), y se le
llama analisis factorial confirmatorio, y el segundo refleja la relacién entre variables latentes. Segun el
autor-ALVARADO L.

Ademas...... el M.E.S. es una alternativa robusta en comparacion con la regresion mdltiple, analisis de
trayectorias, series de tiempo y analisis de covarianzas en la validacion de modelos hipotéticos
(Littlewood y Bernal, 2011).

-10 -
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que proviene de la persona, de su percepcion, y de sus intereses;
considerando un indicador para evaluar la calidad, en base: al Guia para
la integracion del Programa Integral para el Fortalecimiento Institucional.
Le dan Importancia a la manifestacion de satisfaccion de los estudiantes
en relacion con las unidades de aprendizaje, las interacciones con su
profesor y comparieros de clase, con las instalaciones y el equipamiento.
De donde, de la satisfaccion del estudiante, refleja la eficiencia de los

servicios académicos y administrativos.

Para el andlisis se delimito la poblaciébn de estudiantes bajo los
siguientes criterios: ser estudiante de nivel licenciatura y contar con mas
de 300 unidades de aprendizaje acreditadas (el 75 por ciento de los
créditos que comprende una licenciatura); se uso la escala de Likert; y
la base de datos del Sistema de Administracion Documental y Control
Escolar de la Direccion de Administracion.

Concluyen: la satisfaccion del estudiante, proviene del campo de la
gestién, como servicio, bajo la denominacién de satisfaccién del cliente;
un alumno satisfecho con la institucion universitaria confirma la calidad

de la misma, y los servicios responden a sus necesidades.

La mejora de la calidad de la Universidad no se produce Unicamente por
aumentar los recursos y la infraestructura de los centros a la docencia y
de investigacién, sino, el aporte del capital humano a la sociedad; es
decir, disponer de un alumnado profesional preparado, con un

rendimiento académico 6ptimo y satisfecho con los estudios realizados.

MEJIAS Agustin y Domelis MARTINEZ; (2009); En el trabajo:
“desarrollo de un Instrumento para Medir la Satisfaccion Estudiantil en
Educacion Superior”, fundamenta la validez del instrumento para medir
la satisfaccion estudiantii en educacion superior; y definen a la

“®

percepcion como: “...el grado en han cumplido sus requisitos”. Se

-11 -



disefid dicha encuesta en veintiln (21) variables, tomando como
referencia modelos de Universidades de México, Puerto Rico, Perlu y
Venezuela; aplicandose a estudiantes de Ingenieria Industrial de la
Universidad de Carabobo; con adecuacion muestral (Determinante =
1,633E-05; KMO=0,702), analizandose los datos con técnicas
estadisticas multivariantes (Analisis de Factores).

Se Identific6 seis (06) dimensiones subyacentes a la satisfaccion
estudiantil: Atencion del personal, Aspectos académicos, Empatia,
Oferta Académica, Gestion Docente y Aspectos Complementarios; las
cuales explican el 67% de la varianza total. Los resultados permiten
concluir que la escala es fiable (Alpha de Cronbach > 0,800) y valida
(Pruebas estadisticas significativas al 5%) para medir la satisfaccion

estudiantil.

MASCLEF MARCELO, Maria Alejandra y Enrique MEDINA GALVAN.
(2011); En el analisis de “La problematica de la gestion universitaria
desde la percepciéon de los funcionarios y gestores administrativos: el
caso de la Universidad Nacional de Tucuman”, se parte de los trabajos
finales de Seminario, de los alumnos de la de la primera cohorte de dicha

Tecnicatura Superior en Gestion Universitaria.

Utiliza como metodologia el andlisis textual y la confeccion de graficos,
a través de nubes de palabras, para interpretar las percepciones y
opiniones de la problematica universitaria, usando el enfoque de corte
cualitativo y exploratorio, y analiza desde tres puntos de vista: el proceso
administrativo constituido por aspectos de planificacion, organizacion,
direccién y control; En el segundo, introduce una variable que caracteriza
a la universidad y es el gobierno; finalmente considera a la gestién
universitaria desde la optica de la gobernabilidad

Concluyendo; en tener una vision de procesos tendientes a superar los

compartimentos estancos que caracterizan a la universidad, es prever

-12 -



una planificacion anticipada y previsora de los recursos y las actividades

para asegurar el normal funcionamiento.

REYES SANCHEZ, Oscar; Marcela PAZOS REYES; (2012) Percepcion
de la calidad del servicio de la educacion universitaria de alumnos y
profesores; Analizaron las dimensiones que se relacionan con la
percepcion de alumnos y profesores de la calidad del servicio educativo
universitario; adaptado a la escala SERVQUAL y SERVQUALIng., y
utilizaron el método estadistico multivariante: regresion multiple y
reduccion factorial, complementado con pruebas de validez y fiabilidad,
apoyado en el software SPSS.

Una de las aportaciones mas importantes de esta investigacion es el
andlisis de las dimensiones subyacentes de alumnos y profesores para
apoyar a la planeacion estratégica institucional y la mejora continua del
servicio educativo; concluyendo: que la percepcion esta vinculada a la
particularidad cultural y circunstancial de cada organizacién escolar.

(Oscar Reyes Sanchez; Marcela Reyes Pazos, 20. 12)

VEGA GARCIA, LUIS F.; 2010; en el trabajo de: “Medicion de la
percepcion de la calidad del servicio de educacion en las universidades
privadas de la ciudad de Tunja: caso Fundacién Universitaria Juan de
castellanos” determina el nivel de satisfaccion de los estudiantes en
relacion a la calidad de los servicios académicos y administrativos que
presta la institucién; utilizando un modelo contextualizado a esta
institucion a partir de los métodos SERVQUAL y 5Qs, ampliamente
utilizados en la medicion de la calidad de los servicios.

Al estudiante, lo considera el centro de los procesos que se llevan a cabo
en las universidades, y por lo tanto la principal funcién sustantiva de la
docencia esta centrada en él. Por tal, el objetivo es medir, su satisfaccion
y Su persistencia en las universidades. Asimismo, el ambiente que rodea

el proceso ensefianza-aprendizaje, que determina en igual proporcioén la

-13 -



bdsqueda de un objetivo de calidad en este servicio que incluya todo
aquello que seria indispensable para que el proceso se dé en una forma
adecuada, como: aulas, biblioteca, cafeteria, jardines, procesos
administrativos, campos deportivos, la limpieza de todos estos espacios,
etc., en este caso, los estudiantes de pregrado. Los resultados de este
estudio indican que los estudiantes de la Universidad Juan de
Castellanos, en un 63 % manifiestan un nivel de satisfaccién general con
la institucibn. No obstante el resultado positivo, los encuestados
expresaron algunos niveles de insatisfaccion, a los cuales se les debe

plantear acciones de mejor.

VERGARA SCHMALBACH, J. C.,y QUESADA DIAZ D.; (2011); en
el trabajo de “Andlisis de la calidad en el servicio y satisfaccién de los
estudiantes de Ciencias Econdmicas de la Universidad de Cartagena”;
se mide la satisfaccion de los estudiantes usando el modelo Service
Quality (SERVQUAL), abstrayendo las dimensiones propuestas por
Parasuraman, Valarie Zeithalm y Berry (1985), y utilizando una
adaptacién del modelo propuesto por Oh (1999); utilizando ecuaciones
estructurales.

Demostrando la influencia que tienen unas variables sobre otras, y el

grado de incidencia de éstas a la hora de evaluar la calidad del servicio.

VERGARA SCHMALBACH, J. C., y otros; (2016); el trabajo de
“Valoracion de las percepciones y satisfaccion de los estudiantes sobre
el servicio recibido en universidades de Cartagena de Indias —
Colombia”, tiene como principal objetivo, proponer una herramienta
valida y un modelo tedrico que sirva para valorar los factores que afectan
la satisfaccion y posibles intenciones futuras de los usuarios; basandose
en los modelos tedricos elaborados por Vergara-Schmalbach, Quesada
y Oh.; y se emple6 un método de analisis de covarianza denominado

Modelo de Ecuaciones Estructurales, que permite contrastar las

-14 -



relaciones entre variables (causa — efecto); y para validar dicho modelo,
se analizaron 3 universidades (publicas y privadas) con una muestra total
de 400 estudiantes, a través de un esquema empirico resuelto mediante
Modelos de Ecuaciones Estructurales.

Los resultados acordaron un modelo con validez estadistica, cuya
principal conclusion es la identificacion de un efecto causal significativo
entre las percepciones, la satisfaccion y las intenciones futuras de los

estudiantes.

4.1.2. Antecedentes Nacionales

BULLON VILLAIZAN, Sahi Ruth; (2007); en la tesis: “La satisfaccion
estudiantil con la calidad educativa de la Universidad”, para optar el titulo
de Licenciada en Psicologia con mencion en Psicologia Educacional, de
la Pontificia Universidad Catolica del Perq, ubica al conocimiento de los
niveles de satisfaccion estudiantil con respecto a la calidad educativa en
la universidad, a través de la construccion de un instrumento de medicién
que logre encontrar aquellas areas de mayor y menor satisfaccion, y por
tal aporta con, indicadores de mejora.

CASTILLO VELASQUEZ Alessandra y otros; En el trabajo de:
“Satisfaccion de los estudiantes de una facultad de medicina peruana en
el afio 2014”; evaltan la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad
de Medicina “Alberto Hurtado” usando la encuesta SERVQUAL,
determina que dimensiones representan mayor o menor satisfaccion; asi
mismo, demuestra la existencia de cambios en el nivel de satisfaccion al
transcurrir la carrera y las diferencias en la satisfaccion en funcion de la

edad, sexo, estado civil, estado socio- econdmico.

EvalGan la calidad a través de la satisfaccion; y la delimitan entre lo que

uno espera recibir (expectativa) y la sensacion que resulta luego de

- 15 -



recibir el servicio (percepcion); integrando las caracteristicas en 5
dimensiones generales: a) Elementos tangibles: La imagen del
proveedor del servicio y a los elementos en contacto con el cliente, desde
infraestructura, equipamiento hasta recursos humanos. b) Fiabilidad: La
capacidad del proveedor para cumplir de manera eficaz con el servicio
que ofrece. c) Capacidad de respuesta: Disposicién para satisfacer las
necesidades de los clientes en el menor tiempo posible. d) Seguridad:
Habilidad de los empleados para inspirar confianza al cliente sobre el
servicio que esté recibiendo. €) Empatia: Identificacion del prestador con
las necesidades del cliente, “alinear” las ideas del cliente con las de la

empresa.(Castillo Velasquez, Garay Buitron, & Jesus, 2014: 03)

CAHUANA SANCHEZ, John Herbert; (2016); en la investigacion de:
“Calidad de los servicios educativos y la satisfaccion de los clientes de
la Universidad NACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS”,. Analiza como
los servicios influye en el nivel de satisfaccién de los estudiantes y Para
la evaluacién se utilizd el modelo ServQual, enfocado en cinco
dimensiones que son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia.

Concluyendo que la calidad de los servicios del area académica tiene
una relacion positiva de 0,607 con la satisfaccion de los alumnos; la
calidad de los servicios de bienestar universitario tiene una relacion
positiva de 0,871 con la satisfaccion de los alumnos; La calidad de los
servicios que brinda el area de investigacion tiene una relaciéon positiva

de 0,817 con la satisfaccion de los alumnos.

INQUILLA MAMANI, Juan; (2017); en la investigacion de: “La calidad
educativa y administrativa vista desde dentro: caso Universidad Nacional
del Altiplano — Puno”, plantea los siguiente objetivos: a) Identificar los
componentes y/o caracteristicas (atributos) de los servicios académicos

y administrativos que permiten validar la fiabilidad y consistencia interna
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para la evaluacion de la calidad del servicio percibido; b) Determinar el
nivel de calidad percibida por los usuarios sobre la oferta de servicios
académicos y administrativos; ¢) Determinar los factores condicionantes
de calidad de los servicios académicos y administrativos percibida por

los usuarios.

Para evaluar el sistema de gestion de calidad educativa y administrativa,
utilizé el Modelo Servqual, ubicando cinco dimensiones: elementos
tangibles, confiabilidad, atencién al usuario y seguridad, capacidad de
respuesta y empatia; con estos atributos le permite definir la imagen
institucional expresada en la calidad del servicio académico y
administrativo, en los resultados como: el éxito del aprendizaje, los
mecanismos de orientacion a los servicios de bienestar estudiantil,
calidad de la investigacion, las acciones de extension - proyeccion social

y el sistemas de comunicacion.

MEGO CUBAS, ALEJANDRO O RESTES; (2012); en el trabajo de
investigacion de: “Andlisis de la calidad de servicio, desde la perspectiva
de la satisfaccion estudiantil, en la Escuela Académico Profesional de
Administracion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann de
Tacna”; se utiliz6 modelos tedricos ya existentes, de caracteristicas
descriptivas y correlacidnales; el disefio es no experimental (puesto que
se propuso alternativas de mejora) y de corte transversal (puesto que la
informacion obtenida se generé en un momento en el tiempo);

Concluye que los universitarios consideran que existe un nivel elevado
de insatisfaccion estudiantil; por tanto, la calidad de servicio, desde la

perspectiva de la satisfaccion estudiantil, es baja (Mego Cubas, 2012).
CIEZA ZEVALLOS, Javier y otros; (2014); en el trabajo de

investigacion de: “Satisfaccion de los estudiantes de una Facultad de

Medicina Peruana”; es de naturaleza descriptiva, observacional y
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transversal; uso la encuesta de modelo SERVQUAL, a los alumnos que
cursaron el primer semestre del afio 2014; de los cuales fueron 207
participantes, 192 llenaron la encuesta voluntariamente, asi 188
cumplieron las exigencias del estudio e incluidas en el estudio.

Obteniéndose: porcentaje de satisfechos en 8%; el de insatisfaccion
leve, 66%; el de moderada, 23% y 3% estuvo muy insatisfecho. A si
mismo se encontrd relacion estadistica entre la edad y los elementos
tangibles; y de las conclusiones: La magnitud de estudiantes satisfechos
mas grados leves de insatisfaccion fue de 73,4%. Las dimensiones con
mayor y menor satisfaccion fueron la de elementos tangibles y capacidad
de respuesta, respectivamente. No parece haber relacion significativa
con las variables de las personas evaluadas, salvo con la edad en

algunas dimensiones.

4.2. Teodrico

4.2.1 La universidad en el siglo xxi:

Concepto de la universidad

La universidad es una de las instituciones mas importantes de la

sociedad, comprendida como eje para el desarrollo de un pais, y se

materializa en el bienestar de ella misma; por tal, debe entenderse como

espacio abierto, con fundamento racional, lo sustenta Aljovin, Sota N.:
“Las universidades son sitios en los que se elaboran concepciones
y criterios de la justificacion racional, se los hace funcionar en las
detalladas practicas de investigacion, y se los evalla racionalmente,
de manera que solo de la universidad puede aprender la sociedad
en general como conducir sus propios debates, practicos o tedricos,
de un modo que se pueda justificar racionalmente”.(Aljovin De
Losada, pag. 36.)

En este espacio abierto la Universidad asume el rol protagonico de su

relacion entre la Investigacion y la Responsabilidad Social, que bien Sota

N. lo asume como “trabajo intelectual”; que es la expresion natural de la
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Universidad de hoy, por un lado la practica cognitiva, para adquirir y
retroalimentar conocimientos usando la tecnologia y por otro lado
comprobar si dichos conocimientos son funcionales en nuestra sociedad;
es en dicha accion, la responsabilidad de la Universidad, la de
materializar el trabajo intelectual, fortalecer la sensibilidad social, la
accion moral, y la libertad, en la contradiccibn misma de los hechos; y
diferenciar la cultura profesional, del consumo y del mercado. Porque la
Universidad forma al sujeto en el hacer del trabajo intelectual, busca
entender los problemas de la sociedad; a razon, el sujeto es parte de la
sociedad; es alli donde adquiere capacidades, asume una concepcion
del mundo, y punto de partida para el desarrollo social, que es el
presente historico de una nacién; que esta definida en:
“La naturaleza de la universidad es su finalidad, y la finalidad de la
universidad es, fundamentalmente, ser depositaria del saber de la
sociedad, ser su conciencia intelectual, encarnar su ciencia, sus
artes y sus humanidades; de esta finalidad se desprenden los tres
objetivos: educar y capacitar; socializar; y, crear alta cultura
“(Secada Jorge en:)
‘la Universidad prepara profesionales, produce ciencia, cultura, -via la
investigacién-..., podria ser conciencia histérica, critica de una época
para esa sociedad”(Garcia, 1991), se convierte en un fundamento de si
mismo, como: “...funcién necesaria de liderazgo social y de cambio es
para cualquier nacion esencial,....la de conjugar el progreso en los
aspectos materiales de la vida con la defensa de los valores humanos
del espiritu.”(Garcia, 1991)

Los objetivos y la mision de la universidad

Sila funcion fundamental de la universidad es conjugar entre lo individual
y social, como un todo; no se puede ubicar al objetivo de la universidad
independiente de su mision. El objetivo fundamental, es la formacion

integral, entendiendo como: “Busqueda de la verdad, Sintesis de
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saberes, Formacion integral; Servicio al hombre; Servicio a la
sociedad”(Garcia, 1991); que se expresa en el Articulo 5 de la ley
Universitaria N° 30220; por tal, su mision no es soOlo transmitir
conocimientos cientificos y preparacion técnica, sino, educar el espiritu,
forjar hombres cultos; preservando la cultura, fortaleciendo la identidad,
los valores morales, artistica y técnica; servir al desarrollo de la
comunidad.. (Ley universitaria N°30220: Artic:06)
¢,De qué depende?, ¢de quién?, porque ella, la mision, va a definir las
actividades, los valores que guian a la universidad; va a ubicarse en el
contexto, en el tiempo, que Gasset define: “El caracter catastréfico de la
situacion presente europea se debe a que el inglés medio, el francés
medio, el aleman medio son incultos, no poseen el sistema vital de ideas
sobre el mundo y el hombre correspondientes al tiempo”.(Ortega y
gasset, 2010); asi mismo, unificar los intereses de los diversos
estamentos, grupos de poder y sistematizar, que Frisancho a Winter
(1999b:43-44), fundamenta:
“...muchas Universidades han elaborado informes que describen su
mision institucional, ésta no se ha convertido en el punto de encuentro
para que el profesorado y el personal administrativo compartan
objetivos y visiones institucionales. Los miembros del profesorado son
basicamente individualistas y tienden a mantener su lealtad a sus

programas y unidades académicas”. (Frisancho, 2013)

4.2.2 Evolucion de la gestion universitaria

Modelos de gestion de la universidad

La dinamica evolutiva de los modelos de gestidon de la universidad hay
gue ubicarla en el contexto de sus transformaciones estructurales, en
el hacer de la investigacion cientifica, técnica y humanistica como eje
de desarrollo para los pueblos europeos o del primer mundo; por
ejemplo hoy en dia estan en la busqueda del mayor rendimiento social

de las universidades y como consecuencia, se han incrementado los
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recursos para tal fin, asi mismo, la exigencia de responsabilidad y
eficacia en la gestion universitaria y por ende métodos y técnicas a

evaluar.

Para calvo “Los primeros intentos relacionados con la gestion y mejora
de la calidad en la ensefianza superior universitaria tuvieron lugar en
facetas relacionadas con la administracion, la gestién de los recursos
humanos y, mas tarde, se produjo su aplicacion en las aulas”, dicha
tesis en base a: (Horine et al., 1993; Klaus, 1997)(Calvo-Mora & Criado
Garcia-Legaz, 2005); asi mismo encontramos el enfoque en el cliente,

basandose en “el liderazgo y compromiso de los maximos
responsables de los centros universitarios”... y estos se relacionan con:
“...Una politica de mejora continua de la calidad; que implica a
todos los miembros y trabajo en equipo; en donde la gestién de los
procesos es clave y el establecimiento de indicadores para vigilar
el desarrollo; la gestidn utilizando datos e informacién actualizados;
y finalmente la creacion y el mantenimiento de un buen clima
organizacional, para lo cual es necesario dar a todas los
trabajadores una formaciéon adecuada....” (Calvo-Mora & Criado
Garcia-Legaz, 2005);
Que no es lo mismo para la universidad latinoamericana y por ende a
la peruana, que en los ultimos 50 afios los gobiernos estatales son
ajenos al control de calidad, pese a su bajo nivel de calidad de
ensefianza; que algunos autores sostienen, que se debe al bajo
presupuesto asignado, en algunos paises, no es mayor del 3 % del PBI
(UNESCO, 2015); por lo que obedece a ubicar la naturaleza de la
gestion de la universidad peruana, es decir entenderla desde como lo
referencia, Diaz a Harveyy Green, al vincular al concepto y al contexto,

sosteniendo cinco enfoques® o dimensiones para la calidad:, (Diaz,

8 “calidad como fenémeno excepcional (prestigio/excelencia), calidad como perfeccion o
cero error, calidad como ajuste a los propositos, calidad como relacién valor-costo (valor por
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2015); Hasta lo que sostiene Kanji et al. (1999, p. 366) quien identifica
nueve factores criticos para el éxito de la Gestién de la Calidad Total*
en las instituciones de educacion superior, citado por (Calvo-Mora &
Criado Garcia-Legaz, 2005). Dichas diferencias, que va a depender del
nivel productivo del pais a que la universidad pertenece.
De otra forma, hay que entender los momentos en que ha pasado los
modelos de la calidad de gestion, desde la factibilidad, con la aplicacion
de los 14 principios de Deming, de la EFQM en Europa y en el Peru, en
la que coexisten dos tendencias de gestion de la calidad, una que
adopta:
“...un enfoque de normalizacién y disefar un sistema de calidad en
base a normas, como pueden ser las de la serie ISO 9000, ..que
implica la introduccién de acciones planificadas, desde el disefio del
servicio hasta la entrega del mismo al cliente,...lo que permite la
estandarizacion de los procesos y haga mas facil mantenerlos bajo
control...; Y Otro enfoque, cada vez mas utilizado, es la
consideracion de alguno de los modelos que subyacen a los premios
de calidad como base para la gestion de la calidad. Los principales
premios a nivel internacional corresponden al Premio Deming en
Japon, al Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige (PNCMB)
en EEUU y al Premio de Calidad Europeo.”(Diaz, 2015)

Modelo CONEAU: Consejo de Evaluacion, Acreditacion vy
Certificacion de la Calidad de la Educacién Superior Universitaria.
Como institucion nacional de la educacién ha presentado modelos,

estandares y criterios de evaluacion para instituciones de educacion

dinero) y calidad como transformacion (cambio cualitativo)” Diaz a Harvey y Green, citado
por: (Diaz, 2015)

4 estos factores son: “el liderazgo, la satisfaccion de los clientes externos, la mejora continua,
la satisfaccion del cliente interno, la mejora de procesos, el trabajo en equipo, la gestion de
las personas, la gestion de los recursos vy, finalmente, la prevencion de errores”, citado por

(Calvo-Mora & Criado Garcia-Legaz, 2005).
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Superior Universitaria, y para la acreditacion Institucional Universitaria
y de Escuelas de Postgrado; Sobre un referente de Universidad, como
un espacio abierto y complejo o “...un universo simbdlico, con mitos
que contribuyen a otorgar sentido a la realidad, pero que a la vez la
construyen y la cristalizan, gobernando el pensamiento y estructurando
la vida cotidiana (Clark, 1991, Weick, 2000)”. (Martinez, 2000)

La gestion universitaria se debe realizar utilizando “un marco analitico
segun el cual las cualidades y atributos deseables de la gestion deben
guardar correspondencia con la concepcion de la universidad que la
gobierna...”. (Martinez, 2000)

Lateoriade agencia (TA) TA o enfoque contractual, conocida también
como enfoque "Principal-Agente"”, es el modelo empresa corporativa,
propia del modelo de mercado, en donde existe el principal y el agente,
el primero es el duefio (s), y el agente son los operadores, que actian
en forma cerrada, regulado por el control interno y externo; pero tiene
sus riesgos como lo enfoca Ganga: “ los efectos de los factores que
fortalecen la posicién del agente (administrador, rector o gestor) y
debilitan la posicién del principal (consejo universitario, junta directiva
u otro gremio académico)”’(Ganga Contreras & Valdivieso Fernandez,
2013, pag 2).

Las bondades que presenta Ganga al citar a los trabajos de Dem y
Farreli, esta en “los indicadores y la disposicion de mecanismos de
monitoreo, apoyados por nuevas tecnologia de la informacion, facilitan
el trabajo gerencial de gestionar y controlar (Deem 2004). EI NM
enfatiza los indicadores, la competitividad y los servicios para los
usuarios (Farrell y Morris 2003, O’'Reilly y Reed 2010); ademas de una
gerencia flexible descentralizada, que promueve la eficiencia

académica y de gestion
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Modelo de gestion universitaria: basado en indicadores por
dimensiones relevantes

Para Valle B., el modelo se fundamenta en la estrategia funcional
aplicada a la Unidad Académica, (UA) a través de una segmentacion
funcional, y esta centrada en la consecucion de la mejor calidad de
los procesos, que determina el actuar en todas las actividades de la
unidad académica; es decir la mejora de la calidad implica un trabajo
de caracter interno, y se concentra en aspectos funcionales u
operacionales de la unidad y de los aspectos estratégicos, para ello
“‘combina la utilizacion de la gestion estratégica funcional, con los
pardmetros de evaluacién de la educacion, con el fin de mantener un

control adecuado” (Valle Barra, 2003, pag 3)

El modelo basado en procesos se sustenta en la mejora continua de la
ensefianza-aprendizaje, centrada en la accion del estudiante, que para
la Universidad San Antonio de Abad del Cusco, “lo conforman la
secuencia de tres procesos de control: evaluacion, mejora y supervision
—aplicado- ... siete procesos, desde la Ensehanza Aprendizaje,
pasando por la vida social hasta la supervision”(Universidad Nacional,
2016, Pag 17); que esta sujeta a tareas de planificacibn y que

depende del tamafio de la institucién.

4.2.3 Percepcidn

No existe una claridad empirica que delimite la evaluacion entre calidad
del servicio, la percepcidn, satisfaccién del consumidor; como lo sustenta
Alen G. “...algunos autores sefialaron a la satisfaccion como un
antecedente de la calidad de servicio percibida, ... Otros defienden la
postura, la calidad de servicio es un antecedente de la satisfaccion de
los clientes...” (Alén & Fraiz, 2006: 172), (Castillo Velasquez et al.,
2014), (Oscar Reyes Sanchez; Marcela Reyes Pazos, 2012), (Inquilla
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Mamani, 2017); y otros con una postura intermedia, la calidad de servicio
percibida es considerada tanto un antecedente como un consecuente de

la satisfaccion como lo sustenta: lacobucci et al. (1995) y Croni y Taylor.

Cuando la calidad de servicio es vista desde la perspectiva del cliente y,
sobre todo, al definirla como la satisfaccibn o superacién de sus
expectativas, surge confusién, con el concepto de “satisfaccion”(Alén &
Fraiz, 2006); los clientes en los servicios de educacion, se preocupan
por elementos como el precio, localizacién, apariencia de las
instalaciones, programa curricular, cuerpo docente, salidas
profesionales, biblioteca, horarios de atencion, bar o los manuales
impuestos por los profesores (Alves,1995); por tal, la tangibilidad en la
produccioén de un servicio de educacién es deseable para que pueda ser
posible proveer pistas e indicadores seguros para los consumidores de
una institucion...(Caetano Alvés, 2003: 172); por tal, los alumnos
juzgaran la calidad del servicio que reciben, en gran parte, por la
evaluacion de las personas que les proveen los servicios tales como
profesores, orientadores, administrativos o incluso los gestores de la
institucion(Caetano Alvés, 2003: 173).

¢ Los profesores universitarios saben lo que los alumnos esperan de una
experiencia educacional? Shank, Walker, y Hayes (1995) adaptaron el
SERVQUAL al ambiente universitario y examinaron el Gap, es decir, "la
diferencia entre lo que los clientes (estudiantes) esperan y lo que los
gestores (profesores) perciben que esperan” (Zeithaml et al. pag. 51). En
este estudio ellos, como Hampton (1993) veian las percepciones de los
estudiantes como un indicador de satisfacciéon y determinante en la
calidad. Al comprobar el Gap 1 de calidad de servicio: "la diferencia entre
lo que los clientes (estudiantes) esperan y lo que la gerencia (profesores)
percibe que ellos esperan” (Parasuraman et al, 1988, pag.51).
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En los estudios més reciente aparecen otros factores como la relacion
entre docencia e investigacion, la percepcion que las interacciones con
la gestion son menos satisfactorias, la reduccion en las oportunidades
de promocion y en la seguridad del puesto, asi como cambios en la
naturaleza y el volumen de la carga de trabajo (Adams, 1998:427). En
segundo lugar, se observa que las percepciones de los individuos se ven
influidas por la fase de la carrera académica en que se encuentran, la
cultura asociada a la disciplina académica, el estilo de direccion dentro
de la institucion recursos y el apoyo recibido. En tercer lugar, se pone de
relieve que las recompensas intrinsecas del puesto contindan siendo
fuentes de satisfaccidn a pesar de la creciente carga de trabajo y de las
mayores demandas para rendir cuentas (accountability) (Adams,
1998:431-432)

4.3. Tedrico-conceptual

La preocupacion por la calidad de la formacion universitaria va recaer en

la gestion y estéd relacionada a los fines, y se convierte en funcién

principal de la institucién; es decir:
“...las instituciones educativas deberian abordar la busqueda de la
calidad a partir de tres ejes fundamentales: la excelencia, la nocién
de pertinencia (mediante la articulacion de las expectativas sociales
y la necesidad de desarrollo) y la indisociabilidad de dicha calidad
educativa con los mecanismos de evaluacion”.(Armengol, Gabriela,
Brisco, Maria, & Paz, 2013; pag:02)

Entender la naturaleza de calidad de la formacion universitaria, significa

entender ¢Con qué medios y de qué forma se producen los

conocimientos?; es decir ¢Como es su dinamica en relacion a los

multiples factores intervinientes?; por lo tanto, se debe dotar de reflexién

con la finalidad de conocerse a si misma, como un todo, entre el hacery

como lo hace; es entender el engranaje metodologico del desarrollo del

conocimiento con el desarrollo del pais, como lo sustenta Barreda:
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“A nivel social, es la educacion superior o que ayuda a resolver la
pobreza, ya que permite la integracion y el ascenso social. A nivel
econdmico, es la educacion superior la que permiten producir nuevos
bienes y servicios que posibilitan el desarrollo sostenible de la
actividad econdmica del Pais”.(Barreda Tamayo, 2011, pag. 142)
Dicha aproximacion tedrica, nos permite evaluar la percepcion del
estudiante, como constructo social, que integra valores, propositos y la
vision de desarrollo social-econémico; una visién integral, holistica
(como lo plantea Barreda); Pero los estudiantes por si solos no se
pueden evaluar, pero si pueden admitir la forma como adquieren los
conocimientos; que Caetano, sustenta: “ Tienen que creer, en primer
lugar, que la institucion que les va a ensefar es capaz de darles una
nueva capacidad, y en segundo, que estaran aptos para desarrollar
dentro de si el proceso de aprendizaje que les traera una mayor valia
educacional’(Caetano Alvés, 2003, pag. 40). Es decir, admitir las
percepciones de los estudiantes como un indicador de satisfaccion y
determinante en la calidad de experiencia y que se puede contrastar “..
a través del espacio fisico, de las personas, de los equipamientos, del
precio, de la simbologia, asi como de las opiniones vertidas por las

personas que nos rodean”(Caetano Alvés, 2003 pag. 40).

4.4, Definicién de términos béasicos

Calidad educativa: Conjunto sistematico e integral de elementos que
conforman las caracteristicas de una entidad y le confieren la aptitud
para satisfacer los requerimientos o las necesidades explicitas e
implicitas del proceso ensefianza-aprendizaje.

Ensefianza universitaria: Accién de ensefiar, es decir, de propiciar,

favorecer, facilitar o promover un aprendizaje en la universidad.
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Estudiante: Sujeto matriculado en el sistema universitario en pos de una

formacion académico-profesional.

Calidad de servicio: En el ambito de definir la calidad de servicio ha
resultado ser compleja; por ejemplo para el modelo de las Deficiencias
(Parusaraman, Zeithaml y Berry, 1985, 1988) como cita Frisancho: “...es
una funcibn de la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones
sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa” (Frisancho,
2013); es decir “la calidad que percibe el cliente y, como otra perspectiva,
desde la 6ptica de las expectativas y percepciones de los clientes” (Diaz.
2009); que se manifiesta en la satisfaccion del cliente, denominadas

requisitos del mismo.

Entendiendo que los requisitos son las necesidades o0 expectativas
establecidas por las partes interesadas, las obligatorias o las que se
consideran implicitas por habito o practica comun para la organizacion,
sus clientes o partes interesadas. La satisfaccion del cliente depende de
la percepcion de éste sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos. (ISO: 9001-2000). Pero debe tenerse en cuenta que si las
caracteristicas fisicas estan mas presentes, el cliente apreciara en mayor
medida los factores intangibles® (amabilidad, credibilidad, etc.), que son
propios del servicio académico y son de naturaleza cualitativa que estan
relacionados fundamentalmente con los procesos que determinan la
llamada Eficacia Interna del Sistema o Calidad de la Educacion (Diez
Hochleitner, 1969; Beeby, 1970). Citado por: DE LA ORDEN, A: 1999.

5 La intangibilidad es definida como la imposibilidad de los servicios de ser Percibidos

mediante la intervencion de cualquiera de los cinco sentidos. (Caetano Alvés, 2003)
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Ensefianza universitaria: La ensefianza universitaria se entiende como
“el conjunto de actividades y servicios desarrollados por una institucion

universitaria y orientada a la formacion de graduados”.(Frisancho, 2013)

Es decir, la dimension docente de la universidad no se limita a la
actividad que hace un profesor concreto dentro de una aula sino que
implica la acotacion de una serie de érganos e individuos que, en funcién
de ciertos objetivos mas o menos explicitos, toman decisiones sobre lo
que se va a ensefiar, el modo de ensefarlo asi como las personas y

medios encargados de hacerlo.

Calidad de la ensefianza: Es el grado de satisfaccion de los estudiantes
en funcion de sus expectativas relacionadas con el comportamiento del
profesor, sus competencias docentes plan de estudios, equipos e

instalaciones y organizacion de la ensefianza (Frisancho, 2013)

La percepcion del cliente: se forma desde mudltiples &mbitos y
experiencias. “La calidad es lo que el cliente dice a partir de su
percepcion” (Camison, Cruz y Gonzalez, 2006:170).citado por: Marisa

Cecilia Tumino y Evelyn Ruth Poitevin.
La actitud de satisfaccion es condicién necesaria para que el esfuerzo

humano del trabajo se torne verdaderamente productivo... (Atalaya
Pisco, Maria Clotilde:1999)
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V MATERIALES Y METODOS

5.1. Tipo y disefio de la investigacion

5.1.1 El tipo de investigacion

El tipo de investigacion es cualitativa que nos permite generar informacion
contextual y describir el comportamiento de las variables; por lo tanto es
una investigacion descriptiva,. como sustenta, Pita: “la cualitativa lo hace
en contextos estructurales y situacionales.....trata de identificar la
naturaleza profunda de las realidades, su sistema de relaciones, su
estructura dinamica. (Pita & Pértegas, 2012 pag: 01); y Sampier: “...aporta
un punto de vista “fresco, natural y holistico” de los fendmenos, asi como
flexibilidad™; por lo tanto el hacer de los investigadores esta en que:
“hacen registros narrativos de los fendmenos que son estudiados
mediante técnicas como la observacion participante y las entrevistas no

estructuradas” (Pita & Pértegas, 2012, pag. 01)

Es descriptivo por el procedimiento al ubicar entre las diversas variables
a un grupo de estudiantes de la Facultad de Ingenieria Pesquera y de
Alimentos la forma de percibir la gestiébn académica, y asi proporcionar el
nivel de correlacion; como entiende Jiménez,: “La investigacion
descriptiva esta siempre en la base de la explicativa. No puede formularse
una hipétesis causal si no se ha descrito profundamente el problema.
(Jimenez, 1998, pag.12)

5.1.2 Disefio de la investigacion

Se utilizé un disefio no experimental y de corte transversal, utilizando la
técnica de la encuesta, a través del cual se recopilo usando la valoraciéon

manifestada por los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Pesquera y
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de Alimentos. en el grado de; buena, muy buena, mala, y muy mala;,
afirmaciones que dan cuenta las diversas dimensiones para evaluar la
calidad de los servicios educativos que brindan en la Facultad.

En el siguiente esquema se aprecia el diagrama del disefio de la

investigacion

01:Y la calidad del servicio académico en la
FIPA

M:
Muestra

02: X la percepcion de la calidad por parte de los
estudiantes de la FIPA

5.2. Poblacién y muestra:
Y (calidad de servicio)= f (infraestructura, Equipamiento, Docentes, Servicios)

5.2.1 Poblacién

La poblacion esté constituida por todos los estudiantes matriculados en el
servicio académico 2017-B en condicién de regulares que cursen todas
las asignaturas de la Facultad de Ingenieria Pesquera y de Alimentos,
siendo 941 estudiantes matriculados, de lo cual, dicha eleccién se
sustenta en la representacion de los estudiantes a partir del tercer ciclo
académico, de quienes pueden asumir una opinion certera los objetivo de

la investigacion, a razén que son conocedores de la realidad formativa.

5.2.2 Muestra

Muestra de los alumnos que reunian la condicién anteriormente citada,
fue de 166 estudiantes matriculados en el periodo 2017-B, y de cada
programa se eligio al azar los alumnos, a partir del tercer al décimo ciclo
académico, de forma proporcional; a los cuales se aplicé el instrumento

de investigacion. Asi mismo se depuraron las encuestas en las que faltaba
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algun dato importante (sexo o edad), como se increment6 el nUmero de

encuestas, para asegurar los resultados. Aplicando la siguiente formula:

N 72 % 5%
o . P*q
d**(N-D+Z,*p*q

5.2.2 Determinacién del universo
En el universo estan incluidos todos los estudiantes matriculados en ciclo
2017-B

5.2.3 Determinacion de la muestra

Debido a que no se cuenta con un marco de muestreo formal, Se
constituye una poblacion desconocida. A fin de obtener una muestra
representativa de dicha poblacioén, se usara un nivel de confianza de 95%,

asumiendo un error maestral de 0.5%,

5.3. Técnica e instrumentos para la recoleccién de la
informaciéon documental
Para la recoleccion de la informacion documental se utilizé datos de
fuentes secundarias, como: Libros, boletines, revistas, referente a las
variables de interés; y se usé el instrumento de la ficha de registro de

datos.

5.3.1 Técnica e instrumentos para larecoleccién de la
informacion de campo
La técnica que se uso en dicho trabajo fue la Encuesta, con preguntas

cerradas; usando la escala graduada tipo Likert.

5.3.2 Instrumento de recoleccién de la informacién
El instrumento fue aplicado por el investigador en el horario de receso

de clase, utilizando un tiempo de 10 a 15 minutos para su aplicacion.
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5.4. Técnicas de andlisis y procesamiento de datos.
La informacion fue procesada utilizando el programa estadistico SPSS
20; y para el analisis descriptivo se trabajé con frecuencias, porcentajes,

y correlaciones de las variables de estudio

5.4.1 Fiabilidad

La fiabilidad de una medida analiza si ésta se halla libre de errores
aleatorios; por tal, proporciona resultados estables y consistentes
(Sanchez y Sarabia, 1999:367); para valorar la fiabilidad (consistencia
interna) de dicho trabajo, se usé el coeficiente Alpha de Cronbach para
la muestra, cuyo resultado fue 0,8716; y el valor minimo aconsejable es

0,7; demostrando es fiable la escala.

5.4.2 La validez

La validez tiene tres aspectos: de contenido, construccion y de criterio.
La validez de contenido, es el grado que la medida recoge el dominio del
concepto estudiado (Sanchez y Sarabia, 1999:382). La validez de
construccion, es medida de forma convergente; significa que un mismo
fenébmeno medido de diversas formas independientes da lugar a
resultados similares. (Sanchez y Sarabia, 1999:385). La validez de
criterio es el grado de eficacia que se puede pronosticar una variable a
partir de la medicion efectuada (Sanchez y Sarabia, 1999:386). Otros
autores se puede distinguir entre: a) validez predictiva, si una medida
permite anticipar valores de otra variable en el futuro; y b) validez
concurrente, cuando hay correlacion entre dos variables distintas del

mismo fenémeno.
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5.5.

Hipotesis y Variables

e Hipotesis.

H1:La percepcion de los estudiantes del servicio académico que
brinda la Facultad de Ingenieria Pesquera y de Alimentos no es de
Calidad.

Ho: La percepcion de la calidad que tiene los estudiantes del servicio
académico que brinda la Facultad de Ingenieria Pesquera y de

Alimentos es de Calidad

e I|dentificacién de variables.

Las variables que se utlizaron en el enfoque del trabajo de

investigacion son:

VARIABLE DEPENDIENTE:

La calidad del servicio académico = Y

VARIABLES INDEPENDIENTES
La percepcion de los estudiantes= X
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e Operacionalizacion de las variables

Cuadro N° 5.1

Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Eficacia Prestacion de servicios
VARIABLE
DEPENDIENTE Eficiencia Productividad
La calidad del
servicio académico
en la FIPA.
Estado de Aulas
Infraestructura Estado de bibliotecas
VARIABLE Estado de Sala de Computo

INDEPENDIENTE

La percepcion de los
estudiantes de la
FIPA

Equipamiento

Conocimientos

Gestién

Laboratorios y talleres de produccion

Aulas

Biblioteca, Sala de Computo

Experiencia en
investigacion

la motivacién para la

Conocimiento del tema

Integralidad

Accesibilidad

Participacién Social

Fuente: Elaboracion propia.
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VI RESULTADOS

6.1. Resultados descriptivos

La percepcion de los estudiantes en relacion a la infraestructura, en

la Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos.

TABLA 6.1

Estadisticos

Infraestructura
Valido 274
N Perdidos 0
Media 3,22
Mediana 3,00
Moda 3

Desviacion estandar  ,524
Minimo 2

Maximo 4

Fuente: Elaboracién propia

TABLA 6.2

LA PERCEPCION DE LOS ESTUDIANTES EN RELACION A LA INFRAESTRUCTURA, EN LA
FACULTAD DE INGENIERIA PESQUERA Y ALIMENTOS

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
3 mala 186 67,9 67,9 73,0

4 muy mala 74 27,0 27,0 100,0
Total 274 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

- 36 -



TABLA 6.3

Baremo
MINIMO MAXIMO BUENO MALO MUY MALO
Infraestructura 2 4 2-266 2.67 -3.33 3.34-4

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 6.2 se aprecia en cuanto a la percepcion de los estudiantes de la
Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos, en relacion a la infraestructura
una media 3,00; segun el baremo corresponde una calificaciéon malo; es
decir la percepcion de los estudiantes en relacién a la infraestructura no es
adecuada o util para su formacién profesional, como la ubicacion de los
recursos ubicados en las aulas, sala de computo, laboratorios; el disefio de

las aulas biblioteca, y sala de computo,

La percepcién de los estudiantes en relacion a los equipos e

instrumentos en la Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos

TABLA 6.4
Estadisticos

Equipos e instrumentos

N Valido 274
Perdidos 0
Media 3,21
Mediana 3,00
Moda 3
Desviacién estandar ,621
Minimo 2
Méximo 4

Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla 6.5
La percepcion de los estudiantes en relacion a los equipos e instrumentos,

en la Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
2 30 10,9 10,9 10,9
3 157 57,3 57,3 68,2
Valido 4 87 318 318 100,0
Total 274 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

TABLA 6.6
Baremo

MINIMO MAXIMO BUENO  MALO MUY MALO

Equipos e instrumentos 2 4 2-2.66 2.67-3.33 3.34-4
Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 6.5 se aprecia en cuanto a la percepcién de los estudiantes de la
Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos, en relacién a los equipos e
instrumentos, una media 3,21; segun el baremo corresponde a una
calificacién malo; es decir la percepcién de los estudiantes en relaciéon a los
equipos e instrumentos que usan no es adecuada o Util para su formacion
profesional, como: los multimedia en las aulas, las computadoras en la sala

de codmputo, los equipos de laboratorio y talleres de produccion.

La percepcion de los estudiantes en relacién a los conocimientos en

la Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos

- 38 -



TABLA 6.7

Estadisticos
Conocimientos

N Valido 274

Perdidos 0
Media 2,63
Mediana 3,00
Moda 3
Desviacién estandar ,568
Minimo 1
Maximo 4

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 6.8

la percepcion de los estudiantes en relacion a los conocimientos en la
Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido Porcentaje acumulado

1 2 v v v

2 108 39,4 39,4 40,1
Valido 3 154 56,2 56,2 96,4

4 10 3,6 3,6 100,0

Total 274 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
TABLA 6.9
Baremo
MINIMO MAXIMO MUY BUENO MALO MUY MALO
BUENO

Conocimientos 1 4 1-171 172-245 246-328 329-4

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 6.8 se aprecia en cuanto a la percepcion de los estudiantes de la
Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos, en relacibn a los
conocimientos una media 2,63; segun el baremo corresponde una

calificacion malo; es decir la percepcion de los estudiantes en relacion a los
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conocimientos que reciben de sus profesores no es adecuada o Gtil para su

formacion profesional, como: actitud del docente en el aula, el uso de los

recursos didacticos, las formas de evaluar, y los conocimientos tedéricos.

La percepcion de los estudiantes en relacion alos servicios que brinda

la Facultad de Ingenieria Pesqueray Alimentos

TABLA 6.10

Estadisticos

Servicios
N Valido 274

Perdidos 0
Media 3,14
Mediana 3,00
Moda 3
Desviacién estandar 479
Minimo 2
Maximo 4

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 6.11

La percepcion de los estudiantes en relacion a los Servicios en la
Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 2 15 55 5,5 55
3 206 75,2 75,2 80,7
4 53 19,3 19,3 100,0
Total 274 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia
TABLA 6.12
Baremo
MINIMO  MAXIMO  BUENO MALO MUY MALO
Infraestructura 2 4 2-266 267-333 3.34-4

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 6.11 se aprecia en cuanto a la percepcion de los estudiantes de

la Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos, en relacion a los servicios

que brinda la facultad una media 3,14; segun el baremo corresponde una

calificacion malo; es decir, la percepcion de los estudiantes en relacion a los

servicios que presta la Facultad no es adecuada o Util para su formacion

profesional, como: los servicios que presta la biblioteca, Centro computo,

las practicas profesionales u otros.

La percepcién de los estudiantes en relacion a la calidad de los

servicios académicos que brinda la Facultad de Ingenieria Pesqueray

Alimentos

TABLA 6.13

Estadisticos

calidad

N Valido 274

Perdidos 0
Media 2,9015
Mediana 3,0000
Moda 3,00
Desviacion estandar ,49295
Minimo 2,00
Maximo 4,00

Fuente: Elaboracion propia

TABLA 6.14

La percepcion de los estudiantes en relacion a la calidad que brinda la Facultad de

Ingenieria Pesquera y Alimentos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 2,00 48 17,5 17,5 17,5
3,00 205 74,8 74,8 92,3
4,00 21 7,7 7,7 100,0
Total 274 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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TABLA 6.15

Baremo
MINIMO MAXIMO BUENO MALO MUY MALO
Calidad 2 4 2-266 2.67-3.33 3.34-4

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 6.14 se apreciar en cuanto a la percepcion de los estudiantes de
la Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos en relacion a la Calidad de
los servicios académicos, una media 2,9; segun el baremo corresponde una
calificacién malo; es decir la percepcién de los estudiantes en relacion a la
calidad de los servicios académicos que presta la Facultad no es adecuada
o util para su formacién profesional, como: la eficiencia de la prestacion de
servicios académicos que se han considerado, y los logros obtenidos en la

formacién académica.
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VIl DISCUSION

7.1. Contrastaciéon de la hipotesis

Hipotesis especifica 1

Al contrastar las hipotesis con los resultados obtenidos en nuestro estudio

se observa:

Ho: La percepcion de los estudiantes en relacién a la infraestructura no
influye en la eficiencia de la gestion en la Facultad de Ingenieria
Pesquera y Alimentos

H1: La percepcion de los estudiantes en relacion a la infraestructura
influye en la eficiencia de la gestion en la Facultad de Ingenieria
Pesquera y Alimentos

Nivel de significacion a = 0.05

Estadistico de prueba: rho de Spearman

TABLA 7.1
CORRELACION
La percepcion de los estudiantes en relacion a la infraestructura y la

eficiencia de la gestion en la facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos

Infraestructura Eficiencia

Rho de Infraestructura Coeficiente  de
) 1,000 ,284**
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 274 273
Eficiencia Coeficiente de
. ,284** 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 273 273

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia
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Decision: como Sig = 0.000 < a = 0.05 se rechaza Ho.

Conclusion: con el 5% de significacion la evidencia estadistica conduce a

rechazar la hipoétesis nula y aceptar la hipoétesis alterna; es decir, la

percepcion de los estudiantes en relacion a la infraestructura influye en la

eficiencia de la gestidn en la Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos

Hipotesis especifica 2

Ho: La percepcion de los estudiantes en relacidén a los equipos no influye

en la eficiencia de la gestion en la Facultad de Ingenieria Pesquera

y Alimentos

Hi: La percepcion de los estudiantes en relacion a los equipos influye en

la eficiencia de la gestién en la Facultad de Ingenieria Pesquera y

Alimentos
Nivel de significacion a = 0.05
Estadistico de prueba: rho de Spearman

TABLA 7.2

CORRELACION

La percepcion de los estudiantes en relacion a los equipos y la eficiencia de la gestion en

la Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos

Equipos Eficiencia
Rho de Spearman Equipos Coeficiente de correlacion 1,000 ,393"
Sig. (bilateral) ,000
N 274 273
Eficiencia  Coeficiente de correlacion ,393™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 273 273

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Decisién: como Sig = 0.000 < a = 0.05 se rechaza Ho.
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Conclusion: con el 5% de significacion las evidencias estadisticas nos
conducen a rechazar la hip6tesis nula y aceptar la hipétesis alternativa;
es decir, la percepcion de los estudiantes en relacion a los equipos influye
en la eficiencia de la gestion en la Facultad de Ingenieria Pesquera y

Alimentos

Hipotesis especifica 3

Ho: La percepcion de los estudiantes en relacion a los conocimientos no
influye en la eficiencia de la gestion en la Facultad de Ingenieria
Pesquera y Alimentos

Hi: La percepcion de los estudiantes en relacion a los conocimientos
influye en la eficiencia de la gestion en la Facultad de Ingenieria
Pesquera y Alimentos

Nivel de significacion a = 0.05

Estadistico de prueba: rho de Spearman

TABLA 7.3
CORRELACION
La percepcion de los estudiantes en relacion a los Conocimientos y la eficiencia de la

gestion en la Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos

Conocimientos Eficiencia

Rho de Spearman Conocimientos Coeficiente de correlacion 1,000 ,189
Sig. (bilateral) . ,002
N 274 273
. Coeficiente de correlacion ,189" 1,000
Eficiencia
Sig. (bilateral) ,002
N 273 273

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Decision: como Sig = 0.000 < a = 0.05 se rechaza Ho.
Conclusion: con el 5% de significacion las evidencias estadisticas nos

conduce a rechazar la hip6tesis nula y aceptar la hipétesis alternativa, es
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decir, la percepcién de los estudiantes en relacion a los conocimientos
influye en la eficiencia de la gestion en la Facultad de Ingenieria Pesquera

y Alimentos

Hipotesis especifica 4

Ho: La percepcion de los estudiantes en relacion a los servicios no influye
en la eficiencia de la gestion en la Facultad de Ingenieria Pesquera
y Alimentos

Hi: La percepcion de los estudiantes en relacion a los servicios influye en
la eficiencia de la gestion en la Facultad de Ingenieria Pesquera y
Alimentos

Nivel de significacién a = 0.05

Estadistico de prueba: rho de Spearman.

TABLA 7.4
CORRELACION
La percepcion de los estudiantes en relacion a los Servicios y la eficiencia de la gestion en

la Facultad de Ingenieria Pesquera y Alimentos

Servicios Eficiencia
R Servicios Coeficiente de correlacion 1,000 ,350"
ho de Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 274 273
Eficiencia  Coeficiente de correlacién ,350™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 273 273

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracidn propia

Decision: como Sig = 0.000 < a = 0.05 se rechaza Ho.

Conclusion: con el 5% de significacion las evidencias estadisticas nos
conducen a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alternativa,
es decir, la percepcion de los estudiantes en relacion a los servicios influye
en la eficiencia de la gestion en la Facultad de Ingenieria Pesquera y

Alimentos
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Hipotesis especifica 5

H1: La percepcion de los estudiantes en relacion al servicio académico

gue brinda la Facultad de Ingenieria Pesquera y de Alimentos no es
de Calidad.

Ho: La percepcion de los estudiantes en relacion al servicio académico

que brinda la Facultad de Ingenieria Pesquera y de Alimentos es de

Calidad

Nivel de significacién a = 0.05

Estadistico de prueba: rho de Spearman

TABLA 7.5
CORRELACION

La percepcion de los estudiantes del servicio académico y la calidad en la Facultad de

Ingenieria Pesquera y Alimentos

Infraestructura Equipos  Servicios Conocimientos Calidad
Rho Infraestr Coef|C|e_n,te de 1,000 414" 238" 227" 314"
de uctura correlacion
Spear Sig. (bilateral) 000 000 000 ,000
man
N 274 274 274 274 274
Equipos Coeficiente de " - " "
correlacion 414 1,000 ,223 ,267 374
Slg (bllateral) ,000 ,000 ,000 ’000
N 274 274 274 274 274
Servicio Coef|C|e_n,te de 238" 223" 1,000 226" 307"
S correlacion
Slg (bllatera.l) ,000 ,000 ,000 ,000
N 274 274 274 274 274
anom Coeﬁme_n,te de 227" 267" 226" 1,000 396"
mientos correlacién
Slg (bllateral) ,000 ,OOO ,000 ’000
N 274 274 274 274 274
calidad Coeﬂue_n}te de 314" 374" 307" 396" 1,000
correlacion
Slg (bllateral) ,000 ,OOO ,000 ,000
N 274 274 274 274 274

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia

-47 -



Decision: como Sig = 0.000 < a = 0.05 se rechaza Ho.

Conclusion: con el 5% de significacion las evidencias estadisticas nos
conducen a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alternativa;
es decir, la percepcion de los estudiantes en relaciéon a los servicios
académicos no es de calidad en la Facultad de Ingenieria Pesquera y

Alimentos
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7.2. Contrastacion de la hipotesis con estudios similares

Alvarado Lagunas Elias; Dionicio Morales Ramirez y Aguayo Téllez,
Ernesto; 2016; Percepcion de la calidad educativa: caso aplicado a
estudiantes de la Universidad Autonoma de Nuevo Ledn y del Instituto
Tecnologico de Estudios Superiores de Monterrey; México.

Entre los principales resultados que argumenta de manera general son las
variables con mas impacto —de mayor a menor grado— sobre la
percepcion de la calidad educativa en esta muestra global estriban en
medios de ensefianza (41.9%), desarrollo integral (37.1%), componente
fisico (30.4%) y planta docente (23.9%); que para el autor estas cuatro
dimensiones muestran una percepcién positiva (satisfaccion); que
guardan relacion con la valoracion de los estudiantes de Ingenieria
Pesquera y de Alimentos en relacion a los equipos e instalaciones, en la
medida que presentan una media 3,21 y 2,63 a los conocimientos; que
determina en la percepcion de la calidad formativa, que tiene un nivel de

influencia en las capacidades y habilidades formativas de los estudiantes.

7.3. Conclusiones

a En el factor de calidad del servicio académico esta influenciado por
los factores referidos a la infraestructura, a los equipos e instrumentos,
a los servicios y al conocimiento de sus docentes; determinado que la
percepcion que tiene el estudiante en relacion a los servicios
académicos no son de calidad.

b.- En el factor de la infraestructura, la percepcion de los estudiantes es
mala, por lo tanto influye en la calidad formativa y determina en el
desempeiio académico como eje motivador.

c.- En el factor de los equipos e instrumentos es malo e influye en la
calidad de los servicios académicos y desde la percepcion de los

estudiantes afecta el desarrollo de sus habilidades y perfil profesional.
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d.-

e.-

7.4.

1.-

En el factor de los conocimientos la percepcion de los estudiantes, es
mala e influye en la calidad formativa. Este factor es fundamental para
determinar la toma de decisiones respecto a las capacidades vy
habilidades de los estudiantes.

En el factor de los servicios la percepcion de los estudiantes es mala
en relacion a la calidad de los servicios académicos que presta la

Facultad no es adecuada o util para su formacién profesional.

Recomendaciones

Socializar con los miembros de la facultad de Ingenieria Pesquera y
de Alimentos los resultados de la presente investigacion a fin de
lograr la mejora de la calidad de los servicios que brinda a los
estudiantes durante su formaciéon profesional.

Promover a las autoridades que destinen mayor presupuesto a fin
de mejorar la infraestructura, los equipos e instrumentos que
redunde en la mejora de la formacién universitaria y produccion
intelectual.

Desarrollar investigaciones en el nivel universitario con la finalidad
de conocer el nivel de percepcion de satisfaccién en la formacion

académica y del perfil profesional.
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ANEXOS



9.1.

Matriz de consistencia

ANEXO 01

TITULO: “PERCEPCION DE LA GESTION EN LA FACULTAD DE INGENIERIA PESQUERA Y DE ALIMENTOS, DESDE LA OPTICA DE
LOS ESTUDIANTES”

Problemas

General:

¢ Cual es la calidad del
servicio académico de
la FIPA a través de la

percepcion de
satisfaccion de los
estudiantes

universitarios en la

Facultad de Ingenieria
Pesquera y de
Alimentos: FIPA?

Objetivos

General:
Evaluar la percepcién de la calidad del
servicio académico de los estudiantes de la
facultad de Ingenieria Pesquera y de
Alimentos, en el periodo 2017-B
Objetivos Especificos
Analizar la percepcion de apariencia de la
infraestructura de la FIPA, que se utiliza en
el aprendizaje (elementos tangibles)

Estimar la percepcion de los equipos, e
instrumentos de la FIPA, que sirve para la
formacion académica. (confiabilidad)

Hipotesis

General

La percepcion de los estudiantes del servicio

académico
Pesqueray

que brinda la Facultad de Ingenieria
de Alimentos no es de Calidad.

Hipotesis especificas

La percepcion de los estudiantes de la infraestructura
que brinda la Facultad de Ingenieria Pesquera y de
Alimentos no es de Calidad

La percepcion de los
estudiantes de los equipos, e
instrumentos que brinda la
Facultad de Ingenieria
Pesquera y de Alimentos no
es de Calidad

Estimar la percepcion de los conocimientos La percepcion de los estudiantes de los conocimientos
que imparten los docentes en la FIPA, para que brinda la Facultad de Ingenieria Pesquera y de

la mejora académica. (seguridad)

Alimentos no es de Calidad

Definir la percepcion de la Gestion en La percepcion de los estudiantes de los servicios

servicios académicos que ofrece

la académico que

brinda la Facultad de Ingenieria

institucion a los estudiantes con el fin de Pesqueray de Alimentos no es de Calidad

elevar la imagen académica

VariablesDimensio
nes
Eficaz

Y=La
calidad del
servicio
académico
(variable
dependien
te)

Eficiencia

Infraestruct
X=  La wura
percepei
on de la Equipos e
calidad instrumento
(variable s
independie
nte)
conocimient
0S
Servicios

Método de
investigacion
Disefin
investigacidn:

No experimental y
correlacional

de

Tipo de investigacidn:
Aplicada - transversal
Poblacidn:

Poblacian estard
conformada por los
estudiantes
matriculados
FIPA.
Muestra:

la muestra aleatoria
simple

Técnicas:

Aplicacidn de encuesta
Instrumentaos:
cuestionario

en la






Anexo 02

9.2. Instrumentos validados

ACTIVIDAD: VALIDACION DE LA ENCUESTA

Para validar la encuesta propuesta, se utilizO como prueba piloto, en un
namero de 30 encuestas; asi mismo el SPPS y el anélisis de COMBACH.
Teniendo como RESULTADO: valores entre 956 y 969, lo que significa
gue es EXCELENTE

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 27 90,0
Excluido® 3 10,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,966 48
Fuente: Elaboracién propia




9.3.

ANEXO 03

Estadisticas de total de elemento

Media de

Varianzade - Comelacion
escdlasiel  escalasiel

fold e

Affae
Cronbach sig!

demenfose elementose  clemenlos  elemento se
ha suprmido  ha suprmido  conegida ha suprimido

i de esructura aulas

Ubicacn de 1o recursos de aules
Hminacion color auls

1eCu1S0s g os baiios

diseo de estuctra de laboratoro

disei de cursos de aboratorio
Huminaciony clor e laboraor.

recursos el baos delfaboratorio CH
o de estructura de . computo

Ubicain d s recurss delcento computo
Hminacion color . computo

allas que tenen mulimeda<ondcones
B0 Que 5 usanen clase

Io aboratorio fengn mutmedia-condicones
equipos que 5 usan en laboratoro CH

fallr produccion se adecua s especiaiad
disfio nero dg a biboeca especialzad
conforabiidad de os muebles e bilioteca
ditibucion e los espacios de lechra bibioteca
informaciondeldocentg e

12481
1249
149
12426
12470
12504
149
1431
12481
12481
12470
12470
12481
1249
12459
12559
12493
12474
12481
1531

docent relacona conoc, fedrico con a acvidad proesiondl 125,78

distbucion horario tufofas exémenes 125,26
nimeros de estudianes poraa 1254
puntyalida del profesor en clase 1537
recurss didécdios que usa o docentg 152
ocents promueve partcnacion n el ala 1559
Telacin de os objefios y contendos delcurso 155
formas de evalua del docentg 1552
(ocents mofiva 8 organizar eventos académicos 159
reci i u orentacion académica 1552
consdera los conocimientos obtenidos en os crsos 1531
el nivel alcanzado en os cursos de ecnclogia 125,26

609,69
603,994
613011
623,738
627293
620114
610225
617934
609,311
605,311
609,524
603,909
599,69
602,764
616,712
634,866
614,610
613,353
615,69
608,242
617,026
616,584
608,960
619473
606,949
609,712
607,162
613490
630,610
647,644
608,319
601,123

LY
809
120
b
25
360
53
M
152
863
880
8
84
840
RR
063
22
i
i
83
67
ol
162
M2
183
82
85
il
27
214
87
i

965
964
965
965
966
966
965
965
64
964
964
64
964
964
965
67
965
965
965
64
965
965
64
965
964
964
964
965
966
68
965
64



ANEXO 04

9.4. Encuesta:

ENCUESTA DE OPINION SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO
EN LA FACULTAD DE INGENIERIA PESQUERA Y DE ALIMENTOS

Estamos haciendo un estudio con los estudiantes de la facultad, para conocer mejor sus necesidades y su
opinion sobre el servicio que se da en la FIPA. Sus respuestas son confidenciales, asi que le vamos agradecer su
sinceridad

CICLO ACADEMICO................ SEXO:Hombre ()  Mujer () FECHA: oooveeoreeeeeeeeeeeee

| DE LAPERCEPCION DE APARIENCIA DE LA INFRAESTRUCTURA DE LA FIPA, (elementos tangibles).

Muy bueno| bueno | malo | Muy malo

|, Delas aulas de la -Ciudad Universitaria- para la actividad académica:

2. Eldisefo de la estructura interna de las aulas (puertas, ventanas,
temperatura) son:

3. La ubicacidn de los recursos en las aulas (carpetas, pizarra, eleckra),
son:
La iluminacion y color de las aulas, las considera:

3. Los recursos que contienen los bafios C.U. (iluminacidn, espejo, jabdn,
papel higiénico..etc.):

Il. De los laboratorios de Chucuito: Muy bueno | bueno | malo | Muy malo

B. El disefio de la estructura interna de los laboratorios (puertas,
ventanas, temperatura) son:

7. la ubicacion de los recursos en los laboratorios (Mesas, pizarra,
eleckra), son:

8. Llailuminacian y color en los laboratorios -Chucuito- las considera:

9. Los recursos que contienen los bafios de Chucuito (iluminacidn. espejo.
jaban, papel higiénico...etc.):

lll. Del Centro de Computo: Muy bueno | bueno | malo | Muy malo

0. El disefo de la estructura interna del Centro de Computo (puertas,
ventanas, temperatura) son:

1. Lla ubicacion de los recursos en el Centro de computo (Mesas,
pizarra,.etc.), son:

12. Llailuminacién y color en el Centro de Computo, las considera:

V. DE LA PERCEPCION DE LOS EQUIPOS, E INSTRUMENTOS DE LA FIPA, (confiabilida).

Vi



Muy bueno

bueno

malo | Muy malo

13.

De los equipos en las aulas de la Ciudad Universitaria: teoria

14.

Los equipos -multimedia- que usan en las aulas los considera:

1.

Los equipos que se usan en las aulas de clase, son adecuados
tecnoldgicamente.

De los equipos de laboratorios y talleres en Chucuito:

Los equipos que usa en los laboratorios de Chucuito, los considera:

Los equipos que usa en los laboratorios de Chucuito, son adecuados
tecnoldgicamente.

La formacion que recibe en los talleres de produccian, los
considera

V. De la Biblioteca especializada-FIPA:

Muy buena

bueno

malo | Muy malo

20.

El disefio de |a estructura interna de la biblioteca especializada
(puertas, ventanas, temperatura, mesa de lectura, color), es:

21.

La confortabilidad del mobiliario (sillas, mesas, iluminacidn) es:

22.

La distribucian de los espacios de lectura y estudio, en la Biblioteca

FIPA, es:

VI. DE LA PERCEPCION DE LOS CONDCIMIENTOS EN LA FIPA, (seguridad).

23.

De los conocimientos que imparten los docentes.

Muy buena

bueno

malo | Muy malo

24.

La informacidn que Usted recibe, de los docentes, los Considera:

2a.

El servicio educativo que ha recibido los considera:

26.

La distribucidn de los horarios, tutorias, y examenes, es:

27.

El nimero de estudiantes por aula, es:

28.

La actitud (Ilega puntual, cumple el horario) que muestra el docente
en el aula, es:

e DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA INSTITUCION A LOS

ESTUDIANTES (imagen académica).

luy bueno |ueno

nalo

luy malo

28.

Usa los servicios de computo que brinda la Facultad
SI( )..el servicio es:

NO ( ) pase ala siguiente pregunta.

30.

La atencian (amable, soluciona sus dudas..) del responsable es:

3l.

El horario de atencion propuesto, en el centro de cmputo, es:

32.

los servicios de la Biblioteca. lo considera:

4.

La inversian e implementacitn en |a biblioteca especializada, lo
considera::

34.

El horario de atencion propuesto en la biblioteca es:

4.

Solicito orientacian para sus practicas pre-profesionales:
SI( )...el servicio es:

NO ( ) pase ala siguiente pregunta

36.

La oferta de practicas pre-profesionales, las considera:

a7

Atencin y orientacian de las secretarias en la facultad-FIPA, es:

8.

Del horario de atencion de las secretarias en la FIPA, es:

34.

El Calificativo que le asigne a su escuela y facultad, seria:

Vii




40. De calificar a sus profesores, seria: ‘ ‘ ‘

DATOS PERSONALES:

Ingresos economicos familiares:

menor de $ 2,000 (....) entre $2001 y $5,000 (.....) mayorde $5001.(......)
Lugar de origen: Distrito ......ccvveviiinennn, Provincia ........ccooovvennnn.
Trabaja Ud. Sl (....) NO(......)
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46 : equi_tecg Visible: 72 de 72 variables

dis_|ubi_lilum|rec_|dis_|rec_|ilum rec_||/dis_|ubi_|ilum|mult equi|equi|equi_ijtall_|dis_biconft_distr_| infc |relac_| CO |hor_nume|/punt rec_| doc| obje |form moti/tutol conoc| con| habild

aula|aula|_aul| bafi| lab | lab|_lab| baii|com com|_co||_aul|p_a|_ch| ecg |prod bl || biblit| bibli | _do||teoria|DIG tutol|_estd|_pro didc|_paiftv_e|as_|va_g| _ori| _basi| oc_||s_obt|
a | os labl p | p [ mp| a |ulauct cc c 0] _aula| f.. .|ventlentc] «c - | en

. b
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bu. .

. malo

3

bu...| malo| malo b... bu... 39 m... bu._.
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bu._.

- malo

. malo . malo, malo malo
bu._.
. malo
bu._.
bu._.
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59 : ubi_aula

dis_|ubi_|ilumrec_|dis_|rec_|ilum rec_|dis_ ubi_|ilum mult equi/equi equi_ijtall_|dis_bi conft_|distr_| infc relac_| CO hor_nume| punt rec_ doc | obje form motitutol conoc| con | habild
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84 :ilum_comp 2 Visible: 72 de T2 variables

dis_|\ubi_|ilum|rec_ dis_|rec_|ilum|rec_|dis_ ubi_|ilum mult equi egui equi_1tall_|dis_biconft_|distr_| infc relac_ CO hor_nume puntrec_| doc|obje|form metitutol conog con |habild
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84 ilum_comp
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malo malo malo malo
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114 - ilum_aula Visible: 72 de 72 variables

a
w

_|ubi_|ilum|rec_|dis_|rec_|ilum| rec_|dis_|ubi_|ilum mult equi equi|equi_{tall_|dis_biconft_|distr_| infc|relac_| CO |hor_|nume punt rec_| doc|obje form|motitutol conoc con habild
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malo 113 malo
malo 114
bu_.. 115
bu_.. 116
bu_.. 117
malo 118
bu_.. 119
malo 120
o bu. 121
Somuo. 122
bu_.. 123
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b..
bu._. b...

b

b

b

m

b

m

m

b

b

malo malo malo malo
mala
bu._.
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170 : dis_lab Visible: 72 de 72 variables

dis_|ubi_lilum|rec_|dis_|rec_|ilum rec_|dis_|ubi_|ilum mult equi|equi| equi_itall_ dis_biconft_|distr_| infc|relac_| CO |hor_nume| punt|rec_| doc|obje form motitutol conog con |habild
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a | os labl p | p |mp| a |ula|uct cc [ 0 _aula _|vent|entc, ¢ .| en
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1898 :tall_prodcc Visible: 72 de 72 variables

dis_||ubi_|[ilum|rec_|dis_|rec_|[ilum|rec_|dis_|ubi_|ilum mult equi|equiequi_itall_|dis_bi|conft_|distr_| infc |[relac_| CO |hor_|nume | punt|rec_| doc obje form moti tutoljconoc con|habild
aula aula_aul bafi lab | lab|_lab bafi|comcom _co||_aul p_a|_ch| ecg prod bl | biblit| bibli | _do||teoria DIG |tutol|_estd_pro didc|_partv_e| as_|va_g _ori| _basi|oc_|s_obt|
a | os labl p| p |mp| a |ula|uct cc c 0 _aula) f_. V... _|went|entc| c .| en
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