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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacién entre la
acreditacion y la calidad de servicio de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial
de una universidad en Arequipa, dado que la acreditacidn es parte de la mejora continua de la
institucion.

La investigacion es de tipo basica, de enfoque cuantitativo, de tipo no experimental de corte
transversal, correlacional, el método empleado fue hipotético deductivo. Para recopilar la
informacidn se utilizé como instrumentos dos cuestionarios, el primero para medir la variable
acreditaciéon y el segundo para medir la variable calidad de servicio.

La poblacién sobre la que se realizé la investigacion fue constituida por 272 estudiantes de la
Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial, de los cuales en base a un muestreo
probabilistico se aplicé los cuestionarios a 160 estudiantes.

Los resultados obtenidos fueron la aceptacidn de la hipétesis general planteada, concluyendo que
existe relacién positiva y representativa entre las variables acreditacion y calidad de servicio
representado con un nivel de correlaciéon de Rho Spearman de 0.982.

Palabras claves: Acreditacion, calidad de servicio, direccién institucional, desempefio docente,
infraestructura y recursos, evaluacién y resultados.
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Abstract

The main objective of this research was to determine the relationship between accreditation and
the quality of service of the Professional Academic School of Industrial Engineering of a university
in Arequipa, given that accreditation is part of the continuous improvement of the institution.

The research is of a basic type, with a quantitative approach, of a non-experimental, cross-
sectional, correlational type, the method used was hypothetical deductive. To collect the
information, survey instruments were used, the first to measure the accreditation variable and
the second to measure the quality-of-service variable.

The population on which the research was carried out consisted of 272 students from the
Professional Academic School of Industrial Engineering, whose numbers were based on a
probabilistic sample that applied the questionnaires to 160 students.

The results obtained were based on the acceptance of the proposed general hypothesis,
concluding that there is a positive and representative relationship between the accreditation
variables and the quality of service represented with a Rho Spearman correlation level of 0.982.

Keywords: Accreditation, quality of service, institutional direction, teaching performance,
infrastructure and resources, evaluation and results.
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INTRODUCCION

I.1.

Realidad problematica

Las empresas en Latinoamérica representan una oportunidad de éxito comercial si se
aplican estrategias efectivas para entregar productos y servicios diferenciados y de
calidad. Desafortunadamente, muchos propietarios y gerentes descuidan las
expectativas de satisfaccién del cliente con los servicios prestados y se centran en
aspectos como la calidad del producto, la financiacion empresarial o las actividades
basicas de gestion de una empresa. No darse cuenta de que los clientes buscan algo
mas que un buen producto. En este sentido, cabe sefialar que la atencion al cliente es
determinante para los consumidores, involucrando aspectos como: el tiempo que
tienen que esperar, la amabilidad de los empleados para atenderlos, la limpieza o
higiene de la infraestructura, mobiliario y trabajadores; y la disponibilidad en tiempos
convenientes. (Causado y otros, 2019)

En ese mismo sentido, las instituciones de educacidn superior requieren lograr una
gestion eficiente y eficaz, sobre todo, en momentos en que la mayoria de los paises
latinoamericanos atraviesan inestabilidad econdmica, politica o social. Es necesario
trabajar por la dignidad humana y combatir las causas estructurales de la pobreza se
refleja en la profunda y prolongada crisis que enfrentan los desempleados, los nifios,
los ancianos y los migrantes que huyen del conflicto en busca de trabajo decente.
Dadas estas circunstancias, estas instituciones son cruciales para el desarrollo de los
paises de la region, y la calidad de sus resultados se convierte en uno de los
indicadores que ayudan a mejorar su posicionamiento tanto a nivel nacional como
internacional. (Pefa y otros, 2018)

La calidad en la educacidn superior es un factor muy importante que permite asegurar
que el plan curricular se adecue a los requerimientos de los estudiantes, a las
necesidades econdmicas y a las necesidades sociales del medio para crear una base
solida de conocimientos. A partir de la década del 90 se ha dado una creciente
inquietud por la calidad de la educacién que se da, lo que ha generado que surjan
diversas metodologias de mejoramiento de la calidad, como indicadores de
desempefio (KPIs), evaluacion de programas profesionales e instituciones educativas,
acreditaciones y auditorias de calidad que intentan aplicar los modelos de la industria
manufactura a la educacién superior. (Hidalgo y otros, 2020)

El sistema de Informacién de Tendencias Educativas en América Latina es el
observatorio regional de la UNESCO, que en un informe emitido el 2019 sefala que
uno de los grandes problemas de la educacidon superior es la desigualdad de
distribucién de oportunidades, existiendo un consenso de que el acceso a la educacion
de calidad es un desafio por cumplir. Asi mismo, concluyen que el desarrollo de la
educacion superior se centra en tres focos: El primero es destinar recursos para
mejorar la infraestructura educativa, el segundo es fortalecer la coordinacion de la
educacion superior con los sectores productivos de la sociedad y un tercer foco de
desarrollo consiste en mantener la trayectoria educativa de los estudiantes. (UNESCO,
2020)
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En el Perq, el presidente de aquel tiempo, el Ing. Alberto Fujimori, emitio el Decreto
Legislativo Nro. 882 “Ley de Promocidn de la Inversién en la Educacion” en la que se
establecen las directrices y garantias para que cualquier persona, ya sea natural o
juridica pueda realizar actividades en la educacidn con o sin fines de lucro. De acuerdo
a Espinal (2019), socidloga, magister y docente del Departamento de Ciencias Sociales
de la PUCP, comenta que a partir de este decreto que la educacién en general empezd
a mercantilizarse y la educacion universitaria no quedo exenta a ese problema, a pesar
de que las universidades creadas bajo este decreto eran aprobadas por organismos
como el Consejo Nacional para la Autorizacidon de Funcionamiento de Universidades
(CONAFU), la Asamblea Nacional de Rectores (ANR) o La Comision Nacional de
Evaluaciéon y Acreditacion Universitaria (CONEAU), no ofrecian una educacion
universitaria de calidad, tal fue el afan de lucrar con la educacién universitaria que
entre los anos de 1996 y 2018 en el Peru se crearon 100 universidades, llegando a un
total de 150.

Del Mastro y Benavides (2022), el Perd necesita universidades licenciadas, capaces de
ofrecer investigacion responsable y una formaciéon académica donde los estudiantes
que finalizan los estudios secundarios tengan mas oportunidades y opciones de
educacion superior. Estas universidades deben brindar planes de estudio actualizados
y adecuados a la realidad nacional e internacional. “Se necesita personal calificado
para los sectores de la gestion publica, sector salud, sector productivo y extractivo, la
educacion, la empresa, la cultura y demas”.

A raiz de todos estos problemas el Estado Peruano promovié la reforma en la
educacion superior al crear la Superintendencia Nacional de Educacidon Superior
Universitaria y la aprobacion de la Ley Nro. 30220 “Ley Universitaria” con el objetivo
de mejorar la calidad educativa. Con estas se logré reordenar la situacion educativa
superior universitaria y se da inicio con el proceso de licenciamiento de las
universidades peruanas a través de la SUNEDU.

Asi mismo, Guadalupe (2021), indica que el objetivo de SUNEDU es supervisar que las
universidades brinden un buen servicio a través de la satisfaccidon de las necesidades
basicas de los estudiantes universitarios. Adicionalmente, fiscaliza que el uso de los
recursos publicos y los beneficios en materia tributaria que tienen las universidades
sean destinados a fines educativos. Cuando una universidad cumple con las
condiciones para brindar el servicio educativo de calidad se le otorga el licenciamiento
por parte del Ministerio de Educacién, en el marco de la Ley Nro. 30512. (Guadalupe,
2021)

Cabe sefalar, que cualquier universidad del pais que ha sido licenciada para brindar el
servicio y que quiere diferenciarse, puede acceder voluntariamente a la acreditacién
que verifica estandares especificos de calidad, fomentando la mejora continua en la
institucion. En ese sentido, el Sistema Nacional de Evaluacidn, Acreditaciéon y
Certificacién de la calidad Educativa (SINEACE) es el ente encargado de brindar la
acreditaciéon a nivel nacional. SINEACE es una institucion anexa al Ministerio de
Educacién (MINEDU) que se encarga de garantizar que todas las instituciones
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educativas de nivel superior publicas y privadas brinden servicios educativos de
calidad.

La acreditaciéon para universidades se vuelve mas relevante, motivo por el cual, a
octubre del 2023 existen 63 programas acreditados y 196 programas que estan en
etapa de autoevaluacion (SINEACE, 2023), asi mismo, existen 118 programas
acreditados por ICACIT (Instituto de calidad y acreditacién de programas de
computacion, ingenieria y tecnologia (ICACIT, 2023). Cabe sefialar que en el Peru
existen 4195 programas licenciados y la acreditacién es una practica que intenta
agregar valor en diferentes procesos académicos y administrativos y posteriormente
tener un impacto significativo en las instituciones de educacién superior. Al respecto,
varios autores proponen que la acreditacion domina el compromiso con la actividad
académica, con la actividad profesional y con la innovacién de procesos e impacto en
la sociedad. (Véliz, 2020)

A nivel regional la Universidad Nacional de San Agustin, lider en la region, tiene 34
programas acreditados entre SINEACE e ICACIT, con esto en mente y dado que la
universidad privada del estudio no es ajena a la problematica presentada por lo que
siempre busca satisfacer las necesidades de calidad exigida por sus estudiantes, es que
el presente estudio busca determinar la influencia de la acreditacion de la Escuela
Académica Profesional de Ingenieria Industrial (EAPII) en la calidad de servicio que
brinda.

Pregunta de investigacion
[.2.1. Pregunta general

éCudl es la relacion entre la acreditacion y la calidad de servicio de la Escuela
Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa, 2023?

[.2.2. Preguntas especificas

e (Cudl es la relacién entre la dimensién direccién institucional de la variable
acreditacion con la variable calidad de servicio de la Escuela Académica Profesional
de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa, 2023?

e (Cudl es la relacién entre la dimensidn desempeiio docente de la variable
acreditacion con la variable calidad de servicio de la Escuela Académica Profesional
de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa, 2023?

e (Cual es la relacidn entre la dimensidn infraestructura y recursos de la variable
acreditacion con la variable calidad de servicio de la Escuela Académica Profesional
de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa, 2023?

e (Cual es la relaciéon entre la dimensién evaluacion de resultados y mejora continua
de la variable acreditacion con la variable calidad de servicio de la Escuela
Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa,
20237
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[.3. Objetivos de la investigacion
[.3.1. Objetivo general

Determinar la relacidn entre la acreditacion y la calidad de servicio de la Escuela
Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa, 2023.

[.3.2. Objetivos especificos

e Medir la relacidn entre la dimensidn direccion institucional de Ila variable
acreditacion con la variable calidad de servicio de la Escuela Académica Profesional
de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa, 2023.

e Medir la relacién entre la dimensidn desempeno docente de la variable acreditacion
con la variable calidad de servicio de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria
Industrial de una universidad en Arequipa, 2023.

e Medir la relacion entre la dimension infraestructura y recursos de la variable
acreditacion con la dimensién capacidad de respuesta de la variable calidad de
servicio de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una
universidad en Arequipa, 2023.

e Medir la relacidn entre la dimension evaluacion de resultados y mejora continua de
la variable acreditacién con la variable calidad de servicio de la Escuela Académica
Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa, 2023.

I.4. Justificacion de la investigacion

Apelando a la existencia de diversos enfoques y teorias sobre la calidad de servicio, la
presente investigacion toma la metodologia SERVQUAL de los profesores Zeithalml,
Berry y Parasuraman como base para identificar los puntos criticos que afectan la
calidad de servicio de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial.

Asi mismo, la justificacidon practica de esta investigacidon permite comprobar que la
acreditacion tiene repercusién en la calidad de servicio de la Escuela Académica
Profesional de Ingenieria Industrial.

I.5. Alcance de la investigacion

El alcance determina el método que se utilizarad para obtener los resultados. El tipo de
investigacion segun el alcance es correlacional, ya que se medird la relacion entre la
acreditacion de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial y la calidad
de servicio que brinda dicha institucion.

II. MARCO TEORICO
II.1. Antecedentes

11.1.1. Antecedentes internacionales

Petro y otros (2023), publicaron un articulo para la revista Repertorio Cientifico con
titulo “Autoevaluacién y mejoramiento continuo en el programa Administracion en
Salud con fines de acreditacién, Colombia 2021”. El objetivo del estudio es describir la
como mejora la institucion como resultado de los procesos de autoevaluacion en el
programa Administraciéon en Salud durante los afios 2011 al 2020, para lo cual, el
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equipo de trabajo desarrollo un estudio descriptivo, retrospectivo mixto. Para
recolectar la informacion utilizé la observacién utilizando una lista de chequeo vy
recoleccidn de documentos, asi mismo, utilizaron encuestas electrénicas para obtener
informacién de percepcion de procesos y procedimientos. Luego del proceso de la
informacién resultd que los factores relacionados al proyecto educativo y a la misidn
de la institucién tiene un cumplimiento por encima a 90%, docentes pasé del 81 al
93,7%, estudiantes 100%, los procesos académicos de 76 a 88% y el bienestar
universitario, la internacionalizacién y la investigaciéon de 92 a 94%. Al finalizar la
investigacion se concluye que el proceso de acreditacion da multiples beneficios entre
los que menciona el fortalecimiento de la cultura de autoevaluacién y mejora
continua, asi mismo, brinda beneficios en la realizacion de tramites del Ministerio de
Educacidn entre otros. Esta publicacién ayudara en la discusién de los resultados ya
que las variables acreditacidn y mejora continua son analogas a las de la presente tesis.

Valladolid (2020), para su tesis de maestria realizé su investigaciéon “Percepcién
estudiantil sobre los procesos de evaluacidn y acreditacidn en las carreras acreditadas
de la Universidad de Cuenca” en la Universidad de Cuenca del pais de Ecuador. El
objetivo del estudio es precisar la relaciéon existente entre la informacion sobre la
acreditacion y la percepcion que hay sobre la universidad, en este estudio se plantea la
hipdtesis de que existe relacién entre la informacion de la acreditacién y sus resultados
con respecto a la percepcién de los estudiantes sobre los planes y programas,
dependencia, docentes, estudiantes y los recursos. El enfoque de la investigacion es
cuantitativo de tipo relacional de disefio transeccional descriptivo. La técnica que
utilizé para recolectar los datos fue de la encuesta, representada por dos cuestionarios
que se realizé a una poblacidn objetivo de 400 estudiantes distribuidos en las carreras
de enfermeria, jurisprudencia y odontologia que cursan los 2 ultimos ciclos de estudio
y el tamafio muestral fue de 381. Para el procesamiento de los resultados se utilizé el
software SPSS. Se llegd a la siguiente conclusidon con respecto a los valores de
correlacidn: La correlacién entre el conocimiento de los resultados de la acreditacion y
la percepcién de los profesores r = 0.059, la correlacién entre el conocimiento de los
resultados de la acreditacidon y la percepcién de los planes y programas r = 0.029, la
correlaciéon entre el conocimiento de los resultados de la acreditacién y la percepcion
de la dependencia r = 0.074, la correlacién entre el conocimiento de los resultados de
la acreditacion y la percepcion de los estudiantes r = 0.128 y la correlacién entre el
conocimiento de los resultados de la acreditacidn y la percepcién de los recursos r =
159. En el estudio se recomienda hacer seguimiento a los resultados obtenidos para
contrastarlos con resultados futuros. En funcidn a lo expuesto, esta investigacion
permite analizar la relacién entre las variables acreditacién y percepcion con respecto
a los recursos y docentes, que son indicadores similes a los analizados en la presente
investigacion.

Medrano y Pacheco (2020), para obtener su maestria en administracion MBA en la
Universidad Tecnoldgica de Bolivar en Colombia realizd su tesis de titulo “Analisis de la
calidad en el servicio educativo y satisfaccidon de los estudiantes de pregrado de la
Universidad de Cdérdoba mediante un modelo de ecuaciones estructurales”. El
objetivo de dicha tesis fue de valorar la calidad del servicio educativo y su relacién con
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la satisfaccidn percibida por parte de los estudiantes, motivo por el cual se realiza una
investigacion cuantitativa de tipo explicativa-propositiva. Para realizar la investigacion
se aplicd un cuestionario de 55 preguntas con una escala de Likert de 1 a 5 (1 mas bajo
y 5 el mas alto) a una muestra de 481 estudiantes matriculados en la Universidad de
Cérdoba de las sedes Monteria, Lorica y Berastegui. Los resultados obtenidos de la
aplicacion de la encuesta es que existe una coeficiente de determinacién R2 de 0.652
entre la calidad en el servicio y la satisfaccién; es importante recalcar que los
estudiantes para valorar la calidad en el servicio valoran a los elementos tangibles con
una puntuacion de 3.29 en la escala de Likert, a la capacidad de respuesta la valoran
con una puntuacidon de 3.51, a la seguridad la valoran con una puntuacién de 3.07, a la
empatia la valoran con una puntuacidn de 3.68 y la dimensidn fiabilidad la valoran con
una puntaje de 3.4. Entre las recomendaciones que brindan los autores, resalta
continuar con los planes de mantenimiento preventivo de la infraestructura previendo
recursos de inversion, asi mismo, continuar con planes de formacidn docente, alinear
acciones de mejora en atencion al cliente y racionalizar los trdmites administrativos. La
importancia de este antecedente radica en la relevancia y concordancia del tema
principal de la investigacion.

En Colombia, Marquez y Cuestas (2019) para optar por el titulo de magister en la
Universidad de Cartagena presentaron su investigacion titulada “Valoracion de la
calidad del servicio y satisfaccion de los estudiantes de la Institucién Universitaria
Bellas Artes y Ciencias de Bolivar”, el objetivo general planteado es valorar la calidad
de servicio y satisfaccion de los estudiantes de la institucién en mencién; para lo cual,
en la investigacion se busca analizar la hipdtesis de que existe una relacién entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes de dicha institucion. Esta
investigacion es de disefio transversal, de tipo descriptiva no experimental. En la que
se aplicé una encuesta compuesta por 40 items para medir las variables. La muestra
del andlisis esta formada por 290 estudiantes de la institucién universitaria. Una vez
realizado el trabajo de campo y el procesamiento de datos, se concluye los valores de
correlacién entre calidad del servicio y la satisfaccidon (r = 0.571), correlacién entre
capacidad de respuesta y satisfaccion (r = 0.063), correlacién entre elementos
tangibles y satisfaccion (r = 0.001), correlacidn entre empatia y satisfaccion (r = 0.225),
correlacién entre fiabilidad y satisfaccion (r = 0.041), correlacién entre satisfaccion e
intenciones futuras (r = 0.620) y correlacion entre seguridad y satisfaccion (r = 0.061).
El aporte de esta investigacidon radica en el analisis de las variables y dimensiones de
estudio, las cuales son las mismas que las de la presente investigacion.

En Ecuador, Cruz y Ponce (2019), en su articulo en la revista ECA & Sinergia presenté su
trabajo de investigacién titulado “La acreditacién y su aporte a la satisfaccidon
estudiantil de las universidades publicas de Manabi — Ecuador”. El problema planteado
es determinar la existencia de relacién entre la acreditacién y la satisfaccion
estudiantil, por lo cual se formulé la hipdtesis de que existe dependencia entre la
acreditacion y la satisfaccion estudiantil. La investigacion es de metodologia cuali-
cuantitativa, de tipo descriptiva y correlacional, para recopilar la informacién de las
variables acreditacion y satisfaccion estudiantil se utilizd un cuestionario compuesto
por 44 items, que fue aplicado a una muestra de 373 estudiantes matriculado es
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alguna de las universidades de Manabi. La conclusion de la investigacion es la
aceptacion de la hipdtesis planteada, es decir que existe relacion entre la acreditacion
y la satisfaccién estudiantil (Chi Cuadrado = 282.845), adicionalmente se demostrd que
existe relacion entre las actividades de academia y la satisfaccidon estudiantil (Chi
Cuadrado = 209.018), existe relacién entre las actividades de vinculacién y la
satisfaccion estudiantil (Chi Cuadrado = 138.064), existe relacion entre la
infraestructura y la satisfaccion estudiantil (Chi Cuadrado = 138.064), existe
dependencia entre los beneficios estudiantiles y la satisfaccion estudiantil (Chi
Cuadrado = 138.064). El aporte de esta referencia es el andlisis correlacional de las
dimensiones y variables, ya que seran utiles en la discusiéon de los resultados del
presente estudio.

11.1.2. Antecedentes nacionales

En Trujillo, Zagastizabal (2023), en el programa académico de maestria en medicion,
evaluacion y acreditacién de la escuela de posgrado de la Universidad cesar Vallejo,
realizd su trabajo de investigacién “Desempefio docente y la calidad educativa en una
institucion educativa de la provincia de La Unidn — Arequipa, 2023”. La autora se
propuso establecer la relacién entre el desempefio docente y la calidad educativa en la
institucion educativa en mencién, motivo por el cuas su trabajo de investigacion es de
enfoque cuantitativo, tipo aplicada, de alcance correlacional y de disefio no
experimental-transversal. Los instrumentos utilizados para recolectar la informacién
obtuvieron una confiabilidad de alfa de Cronbach de 0.934 y 0.939 los cuales fueron
aplicado a una poblacién de 37 docentes que pertenecen a dicha institucion educativa.
Para el procesamiento de los datos se utilizo el software SPSS dando como resultado
una correlacién de Rho de Spearman de 0.821, aceptando la hipédtesis planteada. Asi
mismo, se concluye que existe correlacion positiva y significativa entre la preparacion
para el aprendizaje de los estudiantes y la variable calidad educativa con un valor de
Rho Spearman de 0.900, existe correlacién positiva, significativa y alta entre la
dimension ensefianza para el aprendizaje de los estudiantes y la variable calidad
educativa con un valor de Rho Spearman de 0.854, Existe correlacién positiva y
moderada entre la dimensidon participacion en la gestidn de la escuela articulada a la
comunidad y la variable calidad de servicio con un valor de Rho Spearman de 0.614 y
con un valor de Rho Spearman de 0.548 se concluye que existe relacién positiva
moderada entre la dimension desarrollo de la profesionalidad e identidad y la variable
calidad educativa. La recomendacién principal es promover programas de desarrollo
profesional para docentes y explorar otros factores como el clima escolar, la
participacién de padres y la disponibilidad de recursos para profundizar la relacién con
la calidad educativa.

Corimaya (2021), realizd su investigacion titulada “Inversion en infraestructura vy
calidad del servicio educativo en la Institucion Educativa Estados Unidos, Comas, 2020”
en la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo en Lima. El problema
propuesto es determinar la relacion entre la infraestructura y la calidad del servicio
educativo en la institucién mencionada. El autor se planted la hipdtesis de que la
inversion en infraestructura se relaciona con la calidad del servicio educativo, por lo
cual se desarrolld la investigacidn de tipo basica y de nivel correlacional, de disefio no
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experimental de corte transversal. Se utilizé cuestionarios que fueron aplicados a una
muestra de 75 estudiantes seleccionados por muestreo no probabilistico. Luego de
realizado el trabajo de campo se llegd a la comprobar la hipdtesis planteada
concluyendo que la variable inversidon en infraestructura se relacién con la variable
calidad de servicio (Rho = 0.538), asi mismo, la dimensién seguridad en edificaciones se
vincula con calidad de servicio (Rho = 0.38), la dimensién funcionalidad se relaciona
con calidad de servicio (Rho = 0.330) y la dimensidn integracidn se vincula con calidad
de servicio (Rho = 0.284). La recomendacion principal obtenida del estudio es
identificar, proponer y ejecutar actividades y proyectos de inversidon para mejorar la
infraestructura de la institucion a través del Programa Nacional de Infraestructura
Educativa (PRONIED). Esta investigacion proporciona el instrumento para medir la
variable calidad de servicio. El antecedente descrito es importante porque describe la
variable desempeno docente, que serd utilizada en la discusién de resultados.

Palacios (2020), en la ciudad de Lima, presentd su tesis “La acreditacion en la calidad
del servicio educativo de la Institucion Educativa Superior Tecnolégico Publico Victor
Raul Haya de la Torre, Barranca. Region Lima 2013” para obtener el grado académico
de magister en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. El objetivo de esta
investigacion es analizar la relacidon que existe entre la acreditacién y la calidad de
servicio de dicha institucién educativa, con la hipdtesis de que la acreditacion se
relaciona directamente con la calidad del servicio educativo. La investigacién es no
experimental de tipo descriptiva correlacional, cuantitativa, bivariable y de
metodologia hipotética y de temporada transversal. El instrumento que se utilizé fue
una encuesta que se aplicd a una poblacion objetivo de 181 muestras, de los cuales 30
fueron docentes y 151 estudiantes de dicha institucidon educativa superior. Se llegé a la
conclusiéon de que la acreditacidn y la calidad del servicio educativo se relacionan con
un valor de correlacion buena de 0.748, adicionalmente una correlacién de 0,736
entre la calidad de servicio y la gestidon docente, una correlaciéon buena entre la gestidn
estratégica del director y la calidad de servicio es de 0.736, una correlacién buena
entre soporte institucional y calidad de servicio es de 0.640, una correlacién buna
entre la opinidén del alumno con calidad de servicio es de 0.631 y una correlaciéon
buena entre el personal administrativo y la calidad de servicio educativo es de 0.611;
por lo cual, se aceptan las hipdtesis planteadas. La recomendaciéon propuesta es
acreditar las instituciones educativas para mejorar la calidad del servicio educativo que
brindan. El antecedente descrito muestra la relacién que existe entre la acreditacion y
la calidad de servicio educativo, que son las variables que se van a relacionar en la
presente investigacion.

En Chimbote, Angulo (2019), realizd su trabajo de investigacidn para obtener el titulo
de magister, cuyo titulo fue “Calidad de la gestiéon educativa y la acreditacién en el
CETPRO Chimbote 2018” en la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. El
objetivo fue determinar la relaciéon que existe entre las variables calidad de la gestidn
educativa y la variable acreditacion, bajo la hipdtesis planteada de que existe relacion
directa y significativa entre las variables analizadas. La investigacién fue de disefio no
experimental, correlacional de corte transversal y de enfoque cuantitativo. Para medir
las variables se utilizé un cuestionario aplicado a una poblacién censal de 40
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1.2.

estudiantes seleccionados mediante muestreo no probabilistico. En funcién a los
resultados obtenidos, se llegd a la conclusion de que existe relacion directa y
significativa entre la calidad de la gestion educativa y la acreditacion (r = 0.725), asi
mismo, relacion significativa y directa entre la gestion directiva y la acreditacién (r =

0.699), relacion significativa y directa entre gestién administrativa y acreditacién (r

0.697), relacion significativa y directa entre gestion pedagdgica y acreditacion (r
0.607), relacién significativa y directa entre la gestion de comunidad y la acreditacion (r
= 0.656). Finamente el autor de la investigacion recomendd al director del CETPRO
realizar mejoras en sus procedimientos y trdmites para alcanzar la acreditacion de la
institucion. Esta investigacidn es importante para el estudio realizado, ya que aporta el
instrumento para medir la variable acreditacion.

Alfaro y Mendoza (2018), para obtener su grado de magister realizaron un trabajo de
investigacion cuyo titulo fue “Relacidn entre la gestion institucional y la calidad del
servicio educativo en la institucidon educativa N. 80014 Juan Pablo Il de la ciudad de
Trujillo”, este fue presentado en la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar
Vallejo. El objetivo fue identificar la relacidn que existe entre la gestion institucional y
la calidad del servicio educativo brindado en la institucion educativa en mencidn,
motivo por el cual los investigadores plantearon la hipdtesis de que la gestion
institucional se relaciona significativamente con la calidad del servicio educativo
brindado en la instituciéon educativa. Esta investigacion se desarrollé bajo los principios
de una investigacién descriptiva, correlacional y de corte transversal. Para medir las
variables se utilizé una encuesta compuesta por 17 preguntas, la cual fue aplicada a
una muestra de 67 padres de familia. Finalizado el trabajo de campo se llegd a la
conclusion que la gestion institucional y la calidad de servicio educativo no estan
relacionadas linealmente, pues el nivel valor de correlacién es de 0.207, del mismo
modo, se determind que la evaluacién de la gestidn institucional y la calidad de
servicio educativo no estdn relacionadas linealmente, pues el nivel de correlacién es de
0.052, el clima institucional y la calidad del servicio educativo si estdn relacionadas
pues el nivel de correlacién es de 0.290, la capacitacidon personal y la calidad de
servicio educativo no estdn relacionadas pues el valor de correlacidon es de 0.096, el
desempeiio docente y la calidad de servicio educativo si estdn relacionadas con un
valor de correlacién de 0.290. Finalmente, los autores recomiendan que dado que el
clima institucional y desempefo docente son las dimensiones que estdn mas
relacionadas con la calidad del servicio educativo, sean fortalecidos de manera
permanente para garantizar la calidad de servicio educativo. Esta referencia es
importante ya que comparten las mismas variables y dimensiones que son objeto de
analisis de la presente investigacion.

Bases tedricas
11.2.1. Acreditacidn

Gomez (2018), define a la acreditacion como una herramienta de aseguramiento de la
calidad. Esto se confirma de una manera en que todas las partes involucradas puedan
entender que se cumple los requisitos en un momento determinado. Estos estandares
son de acceso publico y deben ser cumplidos por cualquier institucion que desee una
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credencial acreditada. La acreditacion se refiere a determinar si el objeto evaluado
recibe un certificado o sello de calidad dentro de un periodo de tiempo determinado.

Tal como lo indica Rama (2020), el establecimiento de instituciones dedicadas a la
evaluacidn y certificacion de la calidad educativa marca el inicio de la construccidn de
un nuevo patrén universitario entre la libertad de mercado y la autonomia
universitaria, lo que constituye un proceso estandarizado para la cimentacién de
sistemas de supervision y mejoramiento de la calidad. Asi mismo, implica crear una
cuiia regulatoria entre la autonomia de las universidades publicas y el libre mercado de
las instituciones privadas. Esto en el marco de la amplia diferenciacidn institucional de
las agencias en la region, pues se caracterizan por la dindmica politica de cada pais y
las complejas tensiones y acuerdos entre universidades, gobiernos y mercados. En
general, los organismos de evaluacidn y acreditacién se oponen en mayor medida al
mercado de las universidades privadas y en menor medida a la autonomia de las
universidades publicas.

La UNESCO (2020), define la acreditacion como el proceso mediante el cual un
organismo de acreditacién asigna calificaciones u otorga créditos equivalentes, o emite
documentos tales como un portafolio de competencias, con base en la evaluacion de
resultados de aprendizaje o competencias, para diferentes propdsitos y métodos. En
algunos casos, el término se utiliza para evaluar la calidad general de una institucién o
programa.

En ese mismo sentido, el Reglamento de la Ley 28740, “Ley del Sistema Nacional de
Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa” (SINEACE), en su DS
018-2007 precisa que la acreditacién es el reconocimiento publico y temporal de
manera facultativa, excepto para las instituciones que forman profesionales de la
educacion o la salud, y que consta de tres fases: autoevaluacion, evaluacion externa y
acreditacion.

A continuacidn, se describen las dimensiones de las variables de investigacion:
A. Direccidn institucional

Para Arguello et al (2020) es un proceso continuo que implica administrar los diversos
recursos de la empresa para lograr las metas establecidas con la mayor eficiencia
posible.

En ese mismo sentido la direccién institucional es un término importante que engloba
todo el cuerpo de conocimientos de las ciencias administrativas, ya que las acciones
formuladas a través de él no son sdlo para la gestiéon y cumplimiento de las cuatro
etapas del proceso administrativo propuesto por Henry Fayol, también abarca otros
elementos para lograr las metas propuestas, incorpora la estrategia, mira al futuro a
través de la vision y misidn, tiene que entender el presente y el impacto del entorno y
contexto, tiene que proyectar varios escenarios futuros es uno de los aspectos mas
importantes. (Julio, 2020)

La direccidn institucional es el resultado de una visidn apasionante, metas claras,
ejecucion efectiva y el seguimiento que permita medir el progreso de las acciones,
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constituyendo uno de los cimientos basicos de la optimizacidén de resultados. (Urcola &
Urcola, 2020)

B. Desempefio docente

El desempefio docente es una responsabilidad compartida que debe partir de un
cambio de actitud que permita la construccion mutua con los estudiantes, padres de
familia, sus pares Relaciones y autoridades educativas, revalorizar la profesién docente
y afrontar un entorno de incertidumbre les permitird asumir sus responsabilidades
profesionales. (Villanueva y otros, 2021)

En el mismo sentido, Caballero et al (2022), indica que el desempefio docente no debe
desvincularse de la calidad de la educacion, pues es necesario contribuir a mejorar la
calidad de la educacién. Por lo que se considera que es un proceso sistematico de
obtencién de datos validos y confiables con el propdsito de validar y evaluar como el
proceso de aprendizaje de los estudiantes se ve afectado por la capacidad docente
profesional, interpersonal y comunicativa de los docentes.

El desempefio docente debe convertirse en parte de la cultura organizacional y debe
generar un cambio positivo en el proceso educativo. Esta puede ser una forma de
obtener informacién valiosa para que las instituciones fortalezcan la gobernanza y
generen mejoras en las instituciones. (CEESA, 2020)

C. Infraestructuray recursos

Las instalaciones y los recursos se pueden dividir en 2 grupos, las instalaciones
académicas y las no académicas. La primera categoria se refiere a las instalaciones y los
recursos que estdn directamente relacionadas con las actividades académicas, tales
como aulas, instalaciones de cémputo, bibliotecas, etc. Por el contrario, las no
académicas sirven como apoyo al proceso educativo, como alojamiento,
aparcamiento, alimentacion. (Deuren & Lhaden, 2017)

Para Quesada (2019), mejorar la calidad estética y las condiciones infraestructurales
del entorno educativo debe ser una prioridad de la politica educativa; se debe crear un
ambiente que facilite de manera dptima el proceso de ensefianza y aprendizaje para
promover el sentido de la educacién mas alla de su propdsito académico.

Las oficinas, las aulas, los laboratorios y el equipo relacionado deben ser apropiados
para respaldar el rendimiento de los estudiantes y brindar un ambiente propicio para
el aprendizaje. Dichas instalaciones deben ser accesibles y disponibles, mantenidos y
actualizados continuamente para permitir que los estudiantes logren los objetivos y
puedan satisfacer las necesidades del programa. El programa debe proporcionar a los
estudiantes la instruccion adecuada en el uso de las herramientas, los recursos
informaticos, los equipos y laboratorios. Los servicios bibliotecarios y la infraestructura
de informaciéon y comunicacidn deben ser los apropiados para apoyar las actividades
profesionales de los docentes y académicas de los estudiantes. (ICACIT, 2020)

D. Evaluacién de resultados y mejora continua

Las instituciones deben medir y evaluar regularmente los resultados de los estudiantes
utilizando procesos de documentacién apropiados. Estos resultados se utilizaran
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metddicamente como ayuda a la mejora continua del programa, asi mismo, es posible
utilizar informacidn adicional disponible para contribuir en el programa de mejora
continua. (Lopez, 2021)

Para Alcalde (2019), la clave del éxito de una organizacion radica en la mejora continua
de los procesos, no es suficiente con hacer las cosas bien, siempre existe la posibilidad
de mejorar. La mejora continua consiste en crear un sistema organizado para lograr un
cambio continuo en todas las actividades de la empresa, mejorando asi la calidad
general.

El objetivo de la mejora continua es buscar la perfeccidon en todas las actividades, la
iniciativa y disciplina del trabajador para encontrar oportunidades de mejora,
comunicacion funcional y la estandarizacién del trabajo para eliminar desperdicios.
(Rajadell, 2019)

11.2.2.Calidad de servicio

La calidad del servicio es la capacidad de cumplir con las expectativas y exigencias del
cliente, teniendo en cuenta que estas expectativas y exigencias estan en constante
cambio. Porque los productos y servicios requeridos son los que realmente satisfacen
las necesidades esperadas. La calidad relevante no es sdélo el resultado del
producto/servicio en si, sino también la forma en que se entrega y el contacto con
cliente serdn los aspectos diferenciadores. Los clientes decidirdn que el servicio es de
calidad cuando su percepcidn del servicio o producto supere sus expectativas, es decir,
cuando perciban mas de lo que esperaban. (Arenal, 2022)

En el mismo sentido, Martin et al (2019), precisan que la calidad del servicio es el
grado de diferencia entre el servicio percibido y las expectativas previas del cliente
para ese servicio. Asi mismo, sobre la calidad de servicio Rubio y De Lucas (2019),
indica que, en todos las escalas y modelos de medicidn desarrollados, queda claro que
la calidad del servicio es un concepto multidimensional y complejo que consta de
diferentes factores en funcién de varias experiencias de los proveedores de servicios y
las particularidades de los servicios proporcionados

11.2.3.Modelos de calidad

Entre los autores que investigaron la calidad del servicio, las contribuciones mas
notables provienen principalmente de dos escuelas: La escuela nérdica, representada
por Gummenson y Grénroos (1987) y la escuela norteamericana, representa por
Parasuraman et al (1988) y Cronin y Taylor (1992), que plantean dos modelos
conceptuales : el modelo SERVQUAL y el modelo SERVPERF, perfeccionados a partir de
indagaciones sobre el comportamiento del consumidor, los que intentan manifestar la
forma en que los clientes distinguen la calidad identificando sus factores y dimensiones
mas determinantes. (Rubio & De Lucas, 2019).

11.2.4. Modelo SERVQUAL

Para Stefanova (2022), el modelo SERVQUAL es un marco para la gestion del servicio
qgue incorpora las tareas centrales de la gestidon de la calidad con un enfoque en la
calidad del servicio. El principal objetivo del modelo SERVQUAL es la comparacion
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entre percepciones y expectativas que determinan la evaluacién de la calidad y la
satisfaccién del cliente. El tema en cuestion es medir las expectativas del cliente sobre
el servicio que brinda la empresa dado que la manifestacidn de estas expectativas
depende directamente de cdmo los clientes interpretan los factores ambientales que
influyen en la formacién de expectativas. Los problemas se ven exacerbados por el
hecho de que algunos factores influyentes pueden estar bajo el control de la empresa
y, por lo tanto, predecibles, pero otros factores, como los factores psicoldgicos,
dependen directamente de los propios clientes. Por lo tanto, las empresas de en
general tienen el desafio de garantizar una imagen mas clara de las expectativas de sus
clientes, que puede ser la base para trazar un camino concreto hacia su cumplimiento
mas completo.

En el mismo sentido Contreras et al (2019), describe que el modelo SERVQUAL esta
compuesto por una encuesta de 22 items agrupados en 5 dimensiones. En ocasiones,
se solicita a los clientes que realicen dos calificaciones diferentes para cada atributo,
una que refleje sus expectativas sobre el nivel de servicio brindado por una empresa
en una industria y otra que refleje su opinién sobre el servicio brindado por una
empresa en particular en esa industria. Los propdsitos de la data de dichas encuestas
son:

e Determinar el valor de la brecha promedio para cada atributo de servicio.

e Evaluar la calidad del servicio de la empresa a lo largo de cada una de las cinco
dimensiones SERVQUAL.

¢ Realice un seguimiento de las expectativas y percepciones de los clientes a lo largo
del tiempo.

e Comparar la puntuaciéon SERVQUAL de una empresa con la de sus competidores.

¢ |dentificar y examinar segmentos de clientes con diferencias significativas en la
evaluacion del desempefio del servicio de la empresa.

e Evaluar la calidad del servicio interno.
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Tabla 1

Items modelo SERVQUAL
Dimension Aspecto valorado
1. Equipos de apariencia moderna
Elementos 2. Instalaciones visualmente atractivas
tangibles 3. Colaboradores con apariencia pulcra
4. Elementos materiales atractivos
5. Cumplir lo prometido
6. Interés por resolver problemas
Fiabilidad 7. Realizar bien el servicio a la primera
8. Concluir en el tiempo prometido
9. No cometer errores
10. Comunicar cuando concluirdn el servicio
Capacidad de 11. Ofrecer un servicio rapido

=
N

. Estar siempre dispuestos a ayudar
. No estar demasiado ocupados

respuesta

e
> W

. Comportamiento confiable

. Clientes se sienten seguros

. Colaboradores amables

. Colaboradores con conocimientos suficientes

=
ul

Seguridad

N
N o

=
oo

. Ofrecer atencién individualizada

. Horario conveniente al cliente

. Atender individualizadamente al cliente

. Preocuparse por las necesidades del cliente
. Comprender las necesidades del cliente

N =
o

Empatia

NN
N =

Nota: Adaptado de Fundamentos de direccibn de operaciones en

empresas de servicios, por Martin y Diaz, 2016, ESIC Editorial

11.2.5. Dimensiones SERVQUAL
Para estimar la calidad de servicio, el modelo SERVQUAL acoge 5 dimensiones:
A. Fiabilidad

Describe a la capacidad de realizar de manera confiable y precisa un servicio
prometido. Es decir, la organizacidon cumple sus promesas en cuanto a determinar los
precios, resolver problemas y la prestacion de servicios. (Dias, 2019)

B. Capacidad de respuesta

Es la voluntad de ayudar a los clientes y brindarles un servicio adecuado y rdpido. Se
refiere al enfoque y la prontitud en el manejo de solicitudes, respondiendo a las
preguntas y quejas de los clientes y resolviendo problemas. (Palma, 2019)

C. Seguridad
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La empresa u organizacion que brinda el servicio tiene la capacidad de brindar el
servicio de manera confiable y precisa segln lo prometido. Se refiere a alta eficiencia,
buen rendimiento y sin errores. (Dias, 2019)

D. Empatia

Consiste en el nivel de atencidn personalizada que una empresa brinda a los clientes.
Tiene que extenderse o adaptarse al gusto del cliente a través de un servicio
personalizado. (Palma, 2019)

E. Elementos fisicos

Es el aspecto de las instalaciones como infraestructura, equipos, materiales, personas.
(Silva Lopes, 2019)

[1.2.6. Politica Nacional de Educacion Superior y Técnico-Productiva

La Politica Nacional de Educacidon Superior y Técnico-Productiva (PNESTP) es un
documento oficial del Ministerio de Educacién del Peru que establece los lineamientos
estratégicos para el desarrollo de la educacién superior y técnico-productiva en el pais
hasta el afio 2030. Dicho documento establece seis objetivos prioritarios:

A. OP1. Incrementar el acceso equitativo de la poblacién a la educacion superior y
técnico-productiva

Este objetivo prevé una variedad de vias de acceso equitativo al ingreso basadas en el
potencial y las pretensiones de la poblacién de 14 afios a mas y de los estudiantes de
nivel bdsico. Estos mecanismos incluyen evaluaciones nacionales de aprendizaje y
estrategias de orientacién vocacional y laboral para estudiantes de educacion basica y
poblacion en general para asegurar la continuidad de sus trayectorias educativas en los
ESTP. Cabe sefalar que este objetivo pretende identificar y reducir las barreras que
limitan el acceso a los servicios, proporcionando mecanismos de apoyo a quienes se
encuentran en mayor riesgo de exclusion.

B. OP2. Fortalecer la formacién integral de los estudiantes de la ESTP, que responda
a los contextos sociales, culturales y productivos

El propdsito de este objetivo es promover el desarrollo integral de la ESTP y contribuir
al desarrollo sustentable y la competitividad del pais mediante el fortalecimiento y
desarrollo de las competencias, conocimientos y habilidades que requiere la poblacion
objetivo para ingresar al mercado laboral. Siendo las razones por las que una
institucion implementa programas de estudio relevantes en funcidn de las necesidades
y caracteristicas de sus estudiantes y del entorno social, cultural y productivo.

C. OP3. Mejorar la calidad del desempefio de los docentes de la ESTP

En este objetivo se busca mejorar el desempefio docente en base a desarrollar y
fortalecer las competencias del personal docente de la ESTP. En ese mismo sentido, se
promueve un ambiente que impulse el desarrollo profesional y el reconocimiento de la
calidad y excelencia académica, brindando a los docentes las herramientas para
disefiar y aplicar estrategias y técnicas instruccionales para formar y apoyar
integralmente a los estudiantes. Asimismo, se facilita la colaboracién y movilidad para
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1.3.

construir una comunidad diversa y nacional de docentes en todos los niveles de la
ESTP.

D. OPA4. Fortalecer la calidad de las instituciones de la ESTP, en el ejercicio de su
autonomia

Este objetivo pretende fortalecer la gestidn de la ESTP a través de un proceso continuo
de mejora de la calidad, en el marco del ejercicio de su autonomia y facultades de
supervisién, respondiendo de manera pertinente a las necesidades y areas de accién
de su comunidad educativa y de su misién. propdsitos. Asimismo, se fortalecen las
capacidades de gestion de la informacién para la autoevaluacion, la auditoria interna y
la rendicion de cuentas.

E. OP5. FORTALECER LA GOBERNANZA DE LA ESTP, Y EL ROL RECTOR DEL
MINISTERIO DE EDUCACION

Este objetivo fortalece la gobernanza mediante la integracién de sistemas ESTP
diversos y relevantes para proporcionar un camino mejorado hacia la excelencia.
Asimismo, a través de la direccién del MINEDU, en el marco del aseguramiento de la
calidad, se desarrollan normas y acciones para el mejoramiento de los servicios
educativos de la ESTP.

F. OP6. MOVILIZAR RECURSOS A LAS INSTITUCIONES DE LA ESTP PARA LA MEJORA
DE LA CALIDAD Y EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION E INNOVACION

Este objetivo tiene como objetivo movilizar recursos a través de acciones basadas en la
excelencia, permitiendo asi a las instituciones ESTP producir profesionales dedicados a
la investigacidn, el desarrollo y la innovacién. Existe la necesidad de coordinar con
actores del sector publico y privado para recolectar y generar recursos a través de
actividades y proyectos de investigacion, desarrollo e innovacidn que generen impacto
social y contribuyan al desarrollo sostenible y la competitividad del pais. (MINEDU,
2020).

Marco conceptual (terminologia)

Autoevaluacion: Es un proceso continuo por el cual una organizacion hace
seguimiento a su propio desempefio y evalua su habilidad para satisfacer los objetivos
de este, sus mediciones y sus expectativas, controlar y mejorar sus procedimientos
(Acevedo, 2021).

Acreditacion: Es un procedimiento mediante el cual una agencia acreditadora
reconoce formalmente la competencia de una organizacion para llevar a cabo una
determinada actividad (Alcalde, 2019).

Calidad: La calidad es un conjunto de caracteristicas inherentes a un producto o
servicio que permiten caracterizarlo y evaluarlo en relaciéon con otros productos o
servicios similares. (Cano, 2019).

Calidad de servicio: Es la capacidad de cumplir con las expectativas y requisitos del
cliente, teniendo en cuenta que estas estan en constante cambio. (Arenal Laza, 2019).
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Mejora continua: Es una actitud organizativa donde personas de una organizacion
observan, detectan e intentan buscar, de la competencia y de entorno en general
(zabala, 2019).

Modelo de gestion de la calidad: Es un conjunto de lineamientos proporcionados a las
organizaciones para que puedan desarrollar e implementar los conceptos de calidad
total (Alcalde, 2019).

lIl. HIPOTESIS

I1l.1. Declaracién de hipétesis
I11.1.1. Hipodtesis general

HO: La relacion es directa y significativa entre la acreditacién y la calidad de servicio de
la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en
Arequipa, 2023.

I11.1.2. Hipdtesis especificas

e H1l: Hay una relacion directa y significativa entre la dimension direccion
institucional de la variable acreditacidn con la variable calidad de servicio de la
Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en
Arequipa, 2023.

e H2: Hay una relaciéon directa y significativa entre la dimensién desempeiio
docente de la variable acreditacién con la variable calidad de servicio de la Escuela
Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa,
2023.

e H3: Hay una relacién directa y significativa entre la dimensién infraestructura y
recursos de la variable acreditacién con la variable calidad de servicio de la
Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en
Arequipa, 2023.

e H4: Hay una relacién directa y significativa entre la dimensidon evaluacion de
resultados y mejora continua de la variable acreditacién con la variable calidad de
servicio de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una
universidad en Arequipa, 2023.

[1.2. Operacionalizacion de variables

Nufiez NUunez Marco Antonio



Tabla 2

Operacionalizacion de variable Acreditacion

métodos. (UNESCO,
2020)

Retroalimentacion

. ..., L. Definicion . .. : .
Variable Definicion tedrica . Dimension Indicador Item Valor
operacional
Formula PEI (Proyecto educativo
Acreditacion | gs el proceso Se evalua institucional)
mediante el cual un | Mediante la Direccion Actualiza PEI (Proyecto educativo 123
organismo de aplicacién de | institucional institucional)
acreditacion asigna | 4" cue:st|onar|o Desarrollo de estilo de liderazgo
calificaciones u a través de las
otorga créditos dimensiones Equipo docente idoneo
o lent direccion y : _ e Totalmente de
equivalentes, o o Desempeiio Programaciones curriculares 56,789, acuerdo (5)
emite documentos !nstltuuonal, docente pertinentes 10.
tales como un infraestructura Eetrates Jacba e De acuerdo (4)
strategias pedagdgicas
portafolio de y recursos, 1% PECIBos e Indiferente (3)
competencias, con | desempefio Infraestructura | Recursos para el aprendizaje 11,12, 13,
docentey e En desacuerdo (2)
base en la recursos : . 14
evaluacion de evaluacionde | Y Mecanismos de infraestructura : I
e Totalmente
resultados de resultados y _ desacuerdo (1)
aprendizaje o mejora Monitoreo de resultados
competencias, para | continua. Evaluacion de
. ’ resultados . .
diferentes meiora ¥ Evaluaciones consecutivas 15, 16, 17.
propdsitos y ) i
continua
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Tabla 3

Operacionalizacion de la variable Calidad de servicio

Variable Deflrn.cmn DEfmlf"on Dimension Indicador item Valor
tedrica operacional
Calidad de La calidad del Estd compuesta Instalaciones fisicas
. .. Elementos
servicio servicio es la por una encuesta . 1,2,3,4
. . tangibles
capacidad de de 22 items Equipos
cumplir conlas | agrupados en5
expectativas y dimensiones. e Totalmente de
. . . 5[ 6[ 7[ 8l 9
exigencias del (Corimaya, 2021) | giapilidad Suministros de servicio acuerdo (5)
cliente, teniendo b do (4
en cuenta que * De acuerdo (4)
Capacidad de | _. . 10, 11, 12, i
estas paci Disposicién de ayuda e Indiferente (3)
expectativas y respuesta 13, 14, 15
. . , e En desacuerdo (2)
exigencias estan
en constante Seguridad Respuesta eficaz 16, 17. * Totalmente
cambio (Arenal desacuerdo (1)
Laza, 2019)
Compromiso
Empatia 18,19, 20,
P 21

Deseo de comprender las
necesidades
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|\VV.DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

IV.1. Tipo de investigacion

V.2

IV.3.

IV.4.

IV.5.

IV.6.

Rodriguez (2020), indica que el propédsito de la investigacion basica es desarrollar
teoria empleando el procedimiento de muestreo, obteniendo hallazgos del grupo o
situaciones estudiadas, por lo tanto, esta investigacion relne las condiciones para ser
de tipo bdsica.

Nivel de investigacion

Dado que se necesita encontrar la correlacion entre las variables acreditacion y calidad
de servicio, la investigacidn es correlacional, que segun Pereyra (2020) en este tipo de
investigaciones se busca establecer una relaciéon, asociacién o correlacion entre dos o
mas variables que no se prestan facilmente a la manipulacién experimental.

Diseio de investigacion

La presente investigacién es no experimental, ya que luego de ser observados en su
ambiente natural, los fendmenos son analizados. (Rodriguez, 2020)

De corte transversal, ya que segun Cvetkovic—Vega et al (2021) se analizan las variables
en un momento especifico y determinado de tiempo, asi mismo, es descriptiva porque
implica realizar descripciones del contexto, de las propiedades, de las partes o del
desarrollo de un fendmeno o acontecimiento. (Sanchez y otros, 2018)

La investigacién es cuantitativa, este tipo de investigaciones se conocen como
investigaciones empiricas y sistematicas de cualquier fendmeno a través de técnicas
matematicas, estadisticas o computacionales. (Pereyra, 2020)

Método de investigacion

El método empleado fue hipotético deductivo, esta investigacion parte de premisas
generales para llegar a una conclusidén particular, que seria la hipdtesis para contrastar
su veracidad. (Sanchez A., 2019)

Poblacion

Para Ramirez y Calles (2021), la poblacién es el universo de unidades de las que debe
seleccionarse la muestra, por lo tanto, la poblacidn de estudio son los estudiantes
matriculados de segundo a decimo ciclo de la Escuela Académica Profesional de
Ingenieria Industrial en el afio 2023. En este caso el tamafo de la poblacion es de 272
estudiantes.

Muestra

Las muestras son pequefios grupos de unidades de estudio que representan a la
poblacién general, los cuales se seleccionaron mediante la probabilidad aleatoria
simple, donde cada elemento de la poblacién tiene la misma posibilidad de ser elegido.
(Hernandez & Coello, 2020)

Para determinar el tamafo de muestra utilizaremos la férmula para poblacién finita
con los siguientes parametros:
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IV.7.

o N<Z*sp-(1=p)
(N—1)-e2+Z%:p:(1—p)

Donde:
n: Tamafio de muestra
N: Tamafio de la poblacion (272)
p: Proporcidn poblacional que presenta cierta caracteristica (50%)
g: Proporcién poblacional que no presenta cierta caracteristica (50%)
e: Limite aceptable de error muestral (5%)

Z: Nivel de confianza (95% cuyo valor Z es 1.96)

Reemplazando:

B 272 % 1.962 % 0.5 * (1 — 0.5)
~ (272 —-1) * 0.052 + 1.96% % 0.5 * (1 — 0.5)

n

Por lo cual el tamano de la muestra es 160 estudiantes.

Técnicas de recoleccion de datos
IV.7.1. Técnica

Para la medicién de las variables se utilizé la técnica de la encuesta, que son sistemas
de recogidas de informacidn a un amplio grupo de persona, registrar sus respuestas y
tratarlas, normalmente de manera cuantitativa. (Menéndez, 2019)

IV.7.2. Instrumento

Para recoger la informacién de la muestra, se utilizé el cuestionario, que es un
conjunto de cuestiones en relacién a una o mas variables a medir. (Jiménez, 2023)

Variable 1: Acreditacion

Para la variable “Acreditacion”, el cuestionario a utilizar fue obtenido de la tesis de
maestria “Calidad de la gestién educativa y la acreditacién en el CETPRO Chimbote,
2018” realizada el 2019, cuyo autor fue José Angulo Vdsquez. El cuestionario estd
compuesto por 4 dimensiones, 11 indicadores y 18 items. La escala empleada para las
respuestas corresponde a la escala Likert (Totalmente de acuerdo: 5, de acuerdo: 4,
indiferente: 3, en desacuerdo: 2 y totalmente desacuerdo: 1). La encuesta se aplicé en
los meses de enero y febrero del 2023 a una muestra de 160 estudiantes. En el anexo 1
se puede encontrar el cuestionario en mencién.
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Variable: Calidad de servicio

Para la variable “Calidad de servicio”, el cuestionario fue obtenido de la tesis para
obtener el grado de maestria “Inversidon en infraestructura y calidad de servicio
educativo en la Institucidon Educativa Estados Unidos, Comas 2020” realizada el 2021,
cuya autora es Roxana Corimaya Rodriguez. El cuestionario estd compuesto por 5
variables, 6 variables y 21 items. La escala empleada para las respuestas corresponde a
la escala Likert (Totalmente de acuerdo: 5, de acuerdo: 4, indiferente: 3, en
desacuerdo: 2 y totalmente desacuerdo: 1). La encuesta se aplicé en los meses de
enero y febrero del 2023 a una muestra de 160 estudiantes. En el anexo 2 se puede
apreciar el cuestionario en mencién.

IV.8. Presentacion de resultados

Luego de aplicar la encuesta a los estudiantes de la Escuela Académica Profesional de
Ingenieria Industrial y recolectar la informaciéon necesaria, se procesd la informacién
para verificar el comportamiento de cada variable objeto de este estudio a través del
paguete de software estadistico SPSS en su versidn 25. Dicho andlisis se presentd en
tablas estadisticas con la informacidn relevante para una mejor interpretacion.

V. RESULTADOS

V.1. HO: Relacién entre la acreditacion y la calidad de servicio de la Escuela
Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en
Arequipa, 2023

En la hipdtesis general evalta la relacién entre la variable acreditacion y la variable
calidad de servicio, cabe mencionar que la variable acreditacién, estd conformada por
las dimensiones direccidn institucional, desempefio docente, infraestructura y recursos
y evaluacién de resultados y mejora continua.

Tabla 4

Correlacion entre Acreditacion y Calidad de servicio

(o A
Coeficiente de "
., 1,000 ,982
cs correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 160 160
Spearman Coeficiente de "
., ,982 1,000
A correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 160 160

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

propia.
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V.2.

De la tabla 4 se concluye que el valor del coeficiente de correlacién de Rho Spearman
es de 0.982 y nivel de significancia menor a 0.05, lo que revela que existe una relacion
fuerte positiva entre las dimensiones consideradas.

Teniendo en cuenta dichos resultados, se aprueba la HO, por consiguiente, la relacién
es directa y significativa entre la acreditacidon y la calidad de servicio de la Escuela
Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa.

H1: Relacion entre la dimension direccion institucional de la variable
acreditacion con la variable calidad de servicio de la Escuela Académica
Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa, 2023.

Para analizar los resultados de la primera hipdtesis especifica hay que tener en cuenta
gue la dimensién direccién institucional esta constituida por la formulacion del PEI,
actualizacién del PEl y el desarrollo del liderazgo.

Tabla s

Correlacion entre Direccidn institucional con Calidad de servicio

cs A_DI
Coeficiente de correlacién 1,000 ,899™

CS Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 160 160
Spearman Coeficiente de correlacién ,899™ 1,000
A DI Sig. (bilateral) ,000 .

N 160 160

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

De acuerdo a los resultados mostrados en la tabla 5 para la primera hipdtesis
especifica, el coeficiente de correlacién de Spearman tiene un valor de 0.899 con nivel
de significancia menor a 0.05.

Todo ello indica que la hipdtesis H1 es correcta, por lo cual se afirma que hay una
relacidn directa y significativa entre la dimensidn direccidn institucional de la variable
acreditacién con la variable calidad de servicio.

Estos resultados demuestran que los esfuerzos realizados en la direccidn institucional
fueron bien percibidos por los estudiantes que formaron la poblacidn de estudio.

Dichos esfuerzos se reflejan en:

e Formulacion del Programa Educativo Institucional: Para el establecimiento de los
objetivos educacionales del Programa, se conformd el Comité de Calidad del
Programa, quienes emitieron una propuesta de los Objetivos educacionales,
considerando la pertinencia de la misidn de la universidad y las recomendaciones
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de los estandares profesionales. Para la validacidn de los objetivos educacionales
del programa propuestos, se realizan reuniones y se aplican encuestas a los
constituyentes, quienes emiten sus observaciones y recomendaciones.

e Actualizacién del Programa Educativo Institucional: El Proceso de medicién y
evaluacidn de los objetivos educacionales del programa, se efectla con una
periodicidad de tres afios mediante reuniones con los integrantes del programa
con el fin de recabar sus aportes y apreciaciones, utilizando diversos instrumentos
como: encuestas, cuestionarios, entre otros. El Comité de Evaluacion del
Programa procede a la recoleccion y andlisis de la informacion de empleadores y
graduados consolidandolo en un informe. Al tercer afio, en reunién con los
docentes y teniendo como insumo el informe anterior, se proponen
recomendaciones y sugerencias.

e Desarrollo del liderazgo: El liderazgo esta representado por el rector de la
universidad, quien representa legalmente a la universidad, lidera y preside el
consejo consultivo institucional y el consejo directivo, asi como, aprueba la
organizacién académica. El decano gestiona el desarrollo académico de la facultad
y a través del consejo académico de facultad se retnen con los directores de los
programas para evaluar y analizar avances, cumplimiento de metas, politicas
generales, y otros temas comunes de interés del programa vy la facultad.

V.3. H2: Relacidn entre la dimension desempefio docente de la variable
acreditacion con la variable calidad de servicio de la Escuela Académica
Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa, 2023.

En esta segunda hipdtesis especifica, es importante recalcar que la dimension
desempeno docente estd conformada por la formacion del equipo docente idéneo,
programaciones curriculares pertinentes y las de estrategias pedagdgicas.

Tabla 6

Correlacion entre desempefio docente con calidad de servicio

cs A_DD

Coeficiente de

., 1,000 ,927%*
correlacion

() . .
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 160 160
Spearman Coeficiente de
o, ,927%* 1,000
correlaciéon
A_DD o
- Sig. (bilateral) ,000
N 160 160

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

propia.
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Siguiendo con el andlisis, en la tabla 6 el valor de correlacion de Spearman es de 0.927
con nivel de significancia menor a 0.05.

En base a los resultados, se puede precisar que la hipdtesis H2 es correcta, por lo cual
se puede afirmar que hay una relacién directa y significativa entre la dimension
desempeno docente de la variable acreditacién con la variable calidad de servicio.

En ese sentido los estudiantes percibieron de manera positiva los esfuerzos realizados
en mejorar el desempeiio docente, los cuales fueron:

e Equipo docente iddéneo: La universidad considera relevante el proceso de
seleccion e incorporacién de aquellos docentes que mejor se adaptan a los
perfiles establecidos. En este proceso, se distinguen las etapas de reclutamiento,
seleccidon y contratacidn. Para retener docentes calificados la universidad toma en
cuenta la evaluacién del desempefio docente la que constituye una herramienta
para asegurar la calidad profesional de los docentes y de su trabajo.

e Programas curriculares pertinentes: Para lograr los objetivos propuestos del PElI,
se toman en cuenta a dos dreas especificas del Programa que son: el Area de
produccién y disefio de plantas y el Area de sistemas integrados de gestion.

e Estrategias pedagdgicas: Se ha capacitado a los docentes en el uso de estrategias
didacticas en su interaccién con los estudiantes, entra las cuales son: Aprendizaje
colaborativo, aprendizaje experiencial, gamificacién, aprendizaje orientado a
proyectos, etc.

V.4. H3: Relacion entre la dimension infraestructura y recursos de la variable
acreditacién con la dimension capacidad de respuesta de la variable calidad
de servicio de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una
universidad en Arequipa, 2023.

En la tercera hipdtesis especifica, la dimensidn infraestructura estda compuesta por
recursos para el aprendizaje y mecanismos de infraestructura.
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Tabla 7

Correlacion entre Infraestructura y recursos con Calidad de servicio

cs A_IR

Coeficiente de

.. 1,000 ,900™"
correlacién

cs

Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 160 160

Spearman Coeficiente de "
. ,900 1,000

correlaciéon
A_IR o

- Sig. (bilateral) ,000 .
N 160 160

Nota: **. La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Elaboracién

propia.

De la tabla 7 se concluye que el valor del coeficiente de correlacién de Spearman es de
0.900 con nivel de significancia menor a 0.05.

En ese sentido, se aprueba la H3, por lo que hay una relacidn directa y significativa

entre la dimensidn infraestructura y recursos de la variable acreditacién con la variable

calidad de servicio.

Los resultados sugieren que la inversidon realizada en el mejoramiento de la

infraestructura es bien percibida por los estudiantes. La mejora en infraestructura se

representa en:

Recursos para el aprendizaje: En la universidad se edificd espacios para los
estudiantes y docentes, donde estos puedan desarrollar diversas actividades.
Entre los ambientes disponibles, se cuenta con: aulas, laboratorios (cémputo y
especializados), centro de documentacidn, oficinas administrativas, entre otros.
Cabe resaltar que se garantiza las 6ptimas condiciones de acuerdo a las
actividades que se desarrollan en cada uno de ellos, garantizando el confort y la
seguridad de los usuarios en los distintos espacios de trabajo a través del Plan de
Mantenimiento de Infraestructura y Equipamiento.

Mecanismos de infraestructura: Todos los afios en el ultimo trimestre el director
del programa participa en el proceso de requerimiento y aprobacion del
presupuesto convocado por la gerencia financiera, ésta, a través del area de
contabilidad, gestiona todos los gastos del Programa y apoya en todos los
procesos administrativos, garantizando asi el soporte y continuidad del Programa.
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V.5. HA4: Relacion entre la dimensién evaluacidn de resultados y mejora continua
de la variable acreditacion con la variable calidad de servicio de la Escuela
Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en
Arequipa, 2023.

En esta hipodtesis especifica, se debe tener en cuenta que la dimensidn evaluacién de
resultados y mejora continua estd compuesta por monitoreo de resultados,
evaluaciones consecutivas y retroalimentacion.

Tabla 8

Correlacion entre evaluacion de resultados y mejora continua con Calidad de servicio

CS A_ER
Coeficiente de »
., 1,000 ,867
correlacion
CS . .
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 160 160
Spearman Coeficiente de -
., ,867 1,000
correlacidn
A_ER . .
- Sig. (bilateral) ,000
N 160 160

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

Para la cuarta hipétesis especifica, el valor del coeficiente de correlacidon de Spearman
es de 0.867 y nivel de significancia menor a 0.05.

Por lo tanto, se aprueba la H4, esto significa que hay una relacidn directa y significativa
entre la dimensidn evaluacidn de resultados y mejora continua de la variable
acreditacion con la variable calidad de servicio.

En consecuencia, a los resultados, los estudiantes percibieron de buena manera las
acciones implementadas en términos de mejora continua, las cuales fueron:

e Monitoreo de resultados: El proceso de monitores se desarrolla mediante la
aplicacion de encuestas a empleadores y egresados, con estos insumos, cada tres
afios el Programa realizard un analisis de los resultados obtenidos generando
propuestas y recomendaciones de mejora.

e Evaluaciones consecutivas: La direccion de oportunidades laborales son los
responsables de aplicar las encuestas a empleadores y egresados cada tres afios el
Programa realiza un andlisis de los resultados obtenidos generando propuestas y
recomendaciones de mejora.

Nufiez NUunez Marco Antonio



e Retroalimentacion: De las mediciones de cada uno de los resultados del
estudiante se propondran acciones de mejora pertinentes para el logro de los
resultados del estudiante.

VI.DISCUSION, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

VI.1. Discusion

El objetivo general de la presente investigacion es determinar la relacién entre la
acreditacion y la calidad de servicio de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria
Industrial de una universidad en Arequipa. De acuerdo a Gémez (2018), la acreditacion
es una herramienta de aseguramiento de la calidad, que sefiala si la institucién cumple
con ciertos requisitos recibira un certificado o sello de calidad en un periodo de tiempo
determinado. En la investigacidon se pudo encontrar que el coeficiente de correlacion
de Spearman es de 0.982 y nivel de significancia menor a 0.05, lo que revela que existe
una relacion fuerte y positiva entre la acreditacién y la calidad de servicio. Esto quiere
decir que las mejoras implementadas para lograr la acreditacion que se reflejan en
direccion institucional, desempefio docente, infraestructura y recursos y evaluacion de
resultados y mejora continua fueron bien recibidas y percibidas por los estudiantes
para satisfacer la calidad de servicio de la escuela Académica Profesional de Ingenieria
Industrial. Ante lo mencionado, se acepta la hipétesis principal de la investigacion, la
gue refiere que existe relacidon entre la acreditacion. A nivel internacional, Cruz y
Ponce (2019), en su articulo llegan a concluir que existe aporte de la acreditacién en la
satisfaccion estudiantil, en este caso la satisfaccidon de los estudiantes es gracias a las
actividades académicas, actividades de vinculacion, a la infraestructura y a los
beneficios estudiantiles que ofrece la Universidad Publica de Manabi en Ecuador, en
ese sentido, la investigacién realizada por Marquez y Cuestas (2019) indica que la
calidad de servicio, empatia y seguridad influye directamente sobre la satisfaccion
estudiantil. A nivel nacional, Palacios (2020), en su tesis de maestria también llegé a la
conclusion de que la acreditacion y la calidad del servicio educativo se relacionan de
manera fuerte y directa, siendo los factores asociados a la calidad de servicio el
desempeio docente, en la gestidn estratégica del director, en el soporte institucional,
en la importancia que da la institucién a la opinidn del alumno y el personal
administrativo lo que garantiza la calidad de servicio.

El primer objetivo especifico planteado fue medir la relacién entre la direccién
institucional con la calidad de servicio de la Escuela Académica Profesional de
Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa. Para Urcola & Urcola (2020), la
direccion institucional constituye uno de los cimientos basicos para lograr la
optimizacion de los resultados a través de la definicion de estas, ejecucion efectiva y
seguimiento del progreso. Los resultados obtenidos revelan que el valor de coeficiente
de correlacién de Spearman de 0.899 y nivel de significancia menor a 0.05, lo que
indica que hay relacién directa y significativa entre las variables analizadas. Dicho valor
de correlacion se debe a que en la Escuela conformé un comité de calidad que formulo
el Programa Educativo Institucional, manteniendo actualizados los objetivos
educacionales, asi como el analisis de la informacién obtenida de los empleadores y
graduados. Todo ello valida la hipdtesis H1, por lo cual hay una relacién directa y
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significativa entre la direccidn institucional con la calidad de servicio. En una
investigacion anterior realizada por Alfaro y Mendoza (2019) llegaron a la conclusion
de que la gestion institucional y la calidad de servicio no estdn relacionadas
linealmente, ya que su valor de correlacidon de Spearman es de 0.207, estos resultados
se deben a que la muestra censada son los padres de familia y el 43.3 % de estos se
encuentran insatisfechos con la gestidn institucional porque no hay una adecuada
capacitacidon al personal y el clima institucional no es el éptimo. Por el contrario,
reforzando el hallazgo de esta investigacién, en la tesis de maestria realizada por
Angulo (2019), concluye que existe correspondencia significativa y directa entre la
gestion educativa y la calidad de servicio, esta relacidn se justifica porque las practicas
correctas de calidad de direccién educativa lograron alcanzar las metas de
acreditacion, por lo tanto, las autoridades realizaron estrategias de gestién para lograr
la acreditacion.

El segundo objetivo de esta investigacion consiste en medir la relacién entre la
dimensién desempefio docente de la variable acreditacién con la variable calidad de
servicio de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una
universidad en Arequipa. Para el Centro de Estudios de Educaciéon Superior
Agropecuaria (2020), el desempefio docente debe ser parte de la cultura
organizacional y generar un cambio positivo para generar mejoras en las instituciones
educativas. Siguiendo con el anélisis, en esta investigacion se corrobord que existe un
valor de correlacién de Spearman de 0.927 con nivel de significancia menor a 0.05, por
lo que hay una relacidn muy alta positiva entre el desempefio docente y la calidad de
servicio. Estos resultados se deben a que las autoridades de la Escuela seleccionan a
los mejores docentes, los cuales utilizan estrategias pedagdgicas para garantizar el
aprendizaje de los estudiantes. En funcién a lo descrito se precisa la aceptacién de la
hipdtesis H2, que indica que hay una relacién directa y significativa entre la dimension
desempeno docente de la variable acreditacion con la variable calidad de servicio. En
la investigacion realizada por Zagastizabal (2023) refuerza lo investigado ya que
concluye que existe correlacién positiva, significativa y alta entre el desempefio
docente y calidad educativa, este resultado se sustenta en la preparacién de los
docentes, los que se involucran en la gestion escolar y desarrollan su identidad
profesional garantizando la calidad den la educacién. Adicionalmente, Alfaro y
Mendoza (2019), coincide con lo encontrado teniendo en cuenta que el personal
docente sea monitoreado y capacitado de acuerdo a los resultados.

En cuanto al tercer objetivo especifico de esta investigacion, que consiste en medir la
relacidon entre la infraestructura y recursos con la calidad de servicio de la Escuela
Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa. Para
Quesada (2019), mejorar las condiciones infraestructurales del entorno educativo
debe ser prioridad de la politica educativa creando ambientes que faciliten el proceso
ensefianza aprendizaje. En esta investigacion se determind que existe una relacidn
fuerte positiva entre las dimensiones consideradas dado que el valor del coeficiente de
correlacién de Spearman es de 0.900 con nivel de significancia menor a 0.05. Los
resultados obtenidos se basan en que la Universidad invirtié en infraestructura como
aulas, laboratorios, centros de documentacién entre otros garantizando el confort y
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seguridad de los usuarios, asi mismo, se asegurd el proceso para la asignacion de
recursos financieros garantizando el mantenimiento de la infraestructura. En ese
sentido, se aprueba la H3, por lo que hay una relacién directa y significativa entre la
infraestructura y recursos con la calidad de servicio. Uno de los trabajos de
investigacion que refuerzan los hallazgos de esta investigacién es el de Corimaya
(2021), en el que determina que existe relacion entre la infraestructura y la calidad de
servicio educativo, ya que la infraestructura educativa es uno de los factores
determinantes en la mejora del aprendizaje. En el mismo sentido, en la investigacion
realizada por Medrano y Pacheco (2020), se concluye que existe efecto causal directo
entre las variables indicadas, ya que los estudiantes perciben de manera optima el
clima, la iluminacién, limpieza de en salones y laboratorios y biblioteca, asi como, el
material bibliografico suficiente. Para los autores consultados la infraestructura y los
recursos de las diferentes instituciones educativas tienen un mayor impacto en el
rendimiento académico de sus estudiantes y en el nivel de la calidad de servicio. Para
ambos autores citados, la infraestructura es una variable que tiene un gran impacto en
la calidad de servicio. Educativo.

En cuanto al cuarto objetivo especifico que busca medir la relacién entre la evaluacion
de resultados y mejora continua con calidad de servicio de la Escuela Académica
Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa. Para Lopez (2021),
las instituciones deben medir y evaluar los resultados para contribuir en el programa
de mejora continua. Asi pues, los resultados obtenidos revelan que existe un valor de
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.867 y nivel de significancia menor a 0.05,
existiendo una relaciéon fuerte positiva entre las dimensiones consideradas. Estos
resultados se deben a la implementacidon de un proceso de monitoreo de resultados a
través de encuestas a los empleadores y egresados con lo que se realizan propuestas y
recomendaciones de mejora. Por lo tanto, se aprueba la H4, esto significa que hay una
relacion directa y significativa entre la dimensién evaluacion de resultados y mejora
continua de la variable acreditacidon con la variable calidad de servicio. Al respecto,
previo a esta investigacion, Valladolid (2020) concluyé que la evaluacién de los
resultados incide directamente en la calidad de servicio siempre que la institucion
busque alcanzar resultados que permitan el progreso y modernizacidén a través de la
implementaciéon de procesos de evaluacion, asi mismo, tales procesos deben ser
comunicados a los estudiantes, dando una buena percepcidon de la calidad en la
institucion. Adicionalmente, Petro y otros (2023), publicaron un informe relacionado
con la autoevaluacion y mejoramiento continuo llegando a la conclusién de que la
autoevaluacién es una estrategia de mejoramiento continuo de los programas
académicos, para buscar una formacidn integral.
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VI.2.

VI.3.

Conclusiones

Se concluyd que existe relacién directa y significativa entre la acreditacion y la
calidad de servicio de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial de
una universidad en Arequipa, representada con un coeficiente de correlacién de
Rho Spearman de 0.982 y nivel de significancia de 0.000, por lo que se confirma la
hipétesis HO.

Se establecié que existe relacidn directa y significativa entre la dimensién direccién
institucional de la variable acreditaciéon con la variable calidad de servicio de la
Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en
Arequipa confirmandose la hipdtesis H1 de la investigacion. El valor de correlaciéon
de Rho Spearman de 0.899 y un nivel de significancia menor a 0.05.

Se establecié que existe relacién directa y significativa entre la dimensién
desempeno docente de la variable acreditacidon con la variable calidad de servicio
de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en
Arequipa, pues el valor de correlacion Rho Spearman es de 0.927 y nivel de
significancia menor a 0.05, precisando que se aprueba la hipétesis H2

Se establecid que la relacién entre la dimension infraestructura y recursos de la
variable acreditacién con la variable calidad de servicio de la Escuela Académica
Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa tienen una
relacion directa y significativa representada con un valor de correlacion Rho
Spearman de 0.927, aceptando la hipdtesis H3.

Se establecié una relacién directa y significativa entre la dimension evaluacion de
resultados y mejora continua de la variable acreditacion con la variable calidad de
servicio de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una
universidad en Arequipa, cuyo valor de correlacién Rho Spearman de 0.867 y nivel
de significancia menor a 0.05, por lo cual se aprueba la hipdtesis H4.

Recomendaciones

A las autoridades de la universidad se les recomienda acreditar otros programas de
estudio como estrategia efectiva para mantener y mejorar continuamente sus
estandares de calidad de servicio y promover un ambiente educativo de excelencia
y desarrollo continuo.

Dado que la planificacidn educativa y la capacidad para liderar con visidn
estratégica son esenciales para asegurar el cumplimiento de estandares y la mejora
continua, se recomienda al director de la Escuela Académica Profesional de
Ingenieria Industrial desarrollar estas habilidades en beneficio de todos los
involucrados en la comunidad educativa.

Para que los docentes contribuyan positivamente a la acreditacion de la Escuela
Académica Profesional de Ingenieria Industrial se le recomienda al director
implementar sistemas de evaluacion y retroalimentacidon efectivos, actualizar y
enriquecer el plan de estudios y fomentar la investigacidn y la innovacion educativa
para fortalecer el desempefio educativo.

A las autoridades de la universidad, se les recomienda asignar los recursos
financieros necesarios para la construccidon, renovacion y mantenimiento de
instalaciones fisicas que cumplan con los estandares de acreditacién.
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e Al director de la escuela, se le recomienda establecer un sistema integral de
evaluacidn que incluya indicadores claros y medibles y a partir de los resultados de
la evaluacion, implementar acciones correctivas y realizar seguimiento al impacto
de estas acciones.

¢ Desde el punto de vista metodoldgico, a las autoridades de la universidad se les
recomienda utilizar la metodologia SERVQUAL para medir la calidad del servicio de
otros departamentos o servicios que ofrece la universidad.

¢ Finalmente, a los lectores de esta investigacion, se les recomienda realizar estudios
con otros modelos de medicién de calidad de servicio como SERVPERF o el modelo
4Q, esto permitira confirmar y complementar las conclusiones obtenidas.
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Tabla 9

Matriz de consistencia

Apéndice 1

Matriz de consistencia

AUTOR: Marco Nunez Nufiez

FECHA: / /

TITULO: La acreditacién y la calidad de servicio de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial de una universidad en Arequipa, 2023.

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

1. Problema General:

1. Objetivo General:

1. Hipdtesis General:

Variable 1

¢Cudl es la relacién entre Ia
acreditacion y la calidad de servicio
de la Escuela Académica Profesional
de Ingenieria Industrial de una
universidad en Arequipa, 2023?

Determinar la relacién entre Ila
acreditacion y la calidad de servicio
de la Escuela Académica Profesional
de Ingenieria Industrial de una
universidad en Arequipa, 2023.

La relacion es directa y significativa
entre la acreditacidon y la calidad de
servicio de la Escuela Académica
Profesional de Ingenieria Industrial de
una universidad en Arequipa, 2023.

Acreditacion

2. Problemas Especificos: 2. Objetivos Especificos 2. Hipotesis Especificas (opcional): Variable 2
e (Cudl es la relacion entre la|e Medir la relacion entre la|e Hay una relacion directa y| Calidad de
dimensién direccién institucional dimensién direccidén institucional significativa entre la dimensidn | servicio

de la variable acreditacion con la
variable calidad de servicio de la
Escuela Académica Profesional de
Ingenieria Industrial de una
universidad en Arequipa, 20237

de la variable acreditacién con la
variable calidad de servicio de la
Escuela Académica Profesional de
Ingenieria  Industrial de una
universidad en Arequipa, 2023.

NUufiez NUunez

direccién institucional de la variable
acreditacion con la variable calidad
de servicio de la Escuela Académica
Profesional de Ingenieria Industrial de
una universidad en Arequipa, 2023.

Marco Antonio

1. Tipo de Investigacion segun
su fin
Aplicada

2. Tipo de investigacion segun
su alcance
Correlacional

3. Método
Método cuantitativo

4. Disefio de la Investigacion
No experimental




e ¢Cudl es la relacion entre la

dimensién direccién institucional
de la variable acreditacion con la
variable calidad de servicio de la
Escuela Académica Profesional de
Ingenieria  Industrial de una
universidad en Arequipa, 2023?

e Medir la relacion entre Ia

dimensién desempefio docente de
la variable acreditacion con la
variable calidad de servicio de la
Escuela Académica Profesional de
Ingenieria  Industrial de una
universidad en Arequipa, 2023.

e Hay una relacién directa vy
significativa entre la dimension
desempefio docente de la variable
acreditaciéon con la variable calidad
de servicio de la Escuela Académica
Profesional de Ingenieria Industrial de
una universidad en Arequipa, 2023.

éCudl es la relacién entre la
dimensién  infraestructura vy
recursos de la variable
acreditacion con la variable
calidad de servicio de la Escuela
Académica Profesional de
Ingenieria  Industrial de una
universidad en Arequipa, 2023?

Medir la relacion entre la
dimensién infraestructura y
recursos de la variable acreditacion
con la variable calidad de servicio
de la Escuela Académica
Profesional de Ingenieria Industrial
de una universidad en Arequipa,
2023.

e Hay una relacion directa vy
significativa entre la dimensidn
infraestructura y recursos de la
variable acreditacién con la variable
calidad de servicio de la Escuela
Académica Profesional de Ingenieria
Industrial de una universidad en
Arequipa, 2023.

éCudl es la relacion entre Ia
dimensién evaluacion de
resultados y mejora continua de
la variable acreditacion con la
variable calidad de servicio de la
Escuela Académica Profesional de
Ingenieria Industrial de una
universidad en Arequipa, 20237

Medir la relacion entre la
dimensién evaluacion de
resultados y mejora continua de la
variable acreditacion con la
variable calidad de servicio de la
Escuela Académica Profesional de
Ingenieria  Industrial de una
universidad en Arequipa, 2023.

e Hay una relacién directa vy
significativa entre la dimensidn
evaluaciéon de resultados y mejora
continua de la variable acreditacion
con la variable calidad de servicio de
la Escuela Académica Profesional de
Ingenieria Industrial de una
universidad en Arequipa, 2023.

Unidad de analisis
Estudiantes de la Escuela
Académica Profesional de
Ingenieria Industrial de una
universidad en Arequipa,
2023.

Poblacién

272 estudiantes de segundo a
quinto afio de la Escuela
Académica Profesional de
Ingenieria Industrial de una
universidad en Arequipa
matriculados al 2023.

Muestra
Se utilizard la férmula para
poblacién finita.

o N:Z*p-(1-p)
(N—1)-e2+z2.p:(1-p)

La muestra es de 160
estudiantes.

Técnica e Instrumentos
La técnica es la encuesta.
El instrumento es el
cuestionario.
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Apéndice 2

Analisis estadistico

Prueba de normalidad

Dado que, segun los datos utilizados en este estudio, el tamafio de la muestra es mayor a 50, la
prueba de normalidad que se considera utilizar es la prueba de normalidad de Kolmogorov -
Smirnov.

Tabla 10

Andlisis de normalidad segun Kolmogorov - Smirnov

Variable Estadistica gl Sig.
Acreditacion 0.118 160 0.000
Calidad de servicio 0.129 160 0.000

Nota: Elaboracién propia.

De acuerdo a lo presentado en la tabla 9, para la muestra de 160 elementos, se tiene un valor de
sig. = 0.000 para ambas variables, siendo menor a 0.05, por lo que la investigacidn no tiene un
comportamiento normal y le corresponde aplicar estadistica no paramétrica, por consiguiente, se
debe usar la correlacién de Spearman.

Contrastacion de hipétesis

De acuerdo a Galindo, (2020) el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho de Spearman) es
una medida de asociacién lineal que permite conocer el grado de asociacidén entre dos variables,
adicionalmente permite determinar la independencia o dependencia de dos variables aleatorias.
Dicho coeficiente puede puntuar entre -1.0 hasta 1.0, la interpretacion se da en la tabla 10.

Tabla 11

Interpretacion del valor r del Coeficiente de correlacién de Spearman

Rango Interpretacion
-1.00<r<-0.80 Correlacion muy alta negativa
-0.80<r<-0.60 Correlacién alta negativa
-0.60<r<-0.40 Correlacién media negativa
-0.40<r<-0.20 Correlaciéon baja negativa
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-0.20<r<0.00 Correlaciéon muy baja negativa

0.00 No existe correlacién
0.00<r<0.20 Correlaciéon muy baja positiva
0.20<r<0.40 Correlacién baja positiva
0.40<r<0.60 Correlacién media positiva
0.60<r<0.80 Correlacidn alta positiva
0.80<r<1.00 Correlaciéon muy alta positiva

Nota: Adaptado de Estadistica para no estadisticos: una guia basica sobre la
metodologia cuantitativa de trabajos académicos, por Galindo, 2020, editorial

3Ciencias
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Apéndice 3

Tabulacion de respuestas de la encuesta
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Anexos

Anexo 1

Cuestionario para medir la acreditacidn de la Escuela Académica Profesional de
Ingenieria Industrial

Estimado alumno (a):

En el presente cuestionario se presenta una serie de preguntas sobre la acreditacién en su Escuela

Académica. La intencidén es conocer su opinién acerca del tema, por lo tanto, no hay respuestas

correctas o incorrectas.

Sus respuestas son estrictamente confidenciales y andnimas. Responda con sinceridad por favor.

Masculino

Femenino

Ciclo de estudio

Primer ciclo

Segundo ciclo

Tercer ciclo

Cuarto ciclo

Quinto ciclo

Sexto ciclo

Séptimo ciclo

Octavo ciclo

Noveno ciclo

Decimo ciclo

Marque sdlo una de las siguientes alternativas por cada pregunta, de acuerdo a su opinion.

1 2 3 4 5
Totalmente . Totalmente de
En desacuerdo Indiferente De acuerdo
desacuerdo acuerdo
DIRECCION INSTITUCIONAL
Nro. items 1|2 |3 | 4] 5
1 Se elabora el proyecto educativo incorporando como ejes
transversales a los enfoques inclusivo y ambiental.
5 Se actualiza cada afio el proyecto educativo incorporando como
ejes transversales a los enfoques inclusivo y ambiental.
Se implementa mecanismos para articular los roles, funciones y
3 responsabilidades de todos los miembros de la comunidad
educativa para dar soporte a la mejora del proceso de
ensefianza-aprendizaje.
4 Se desarrolla estrategias para la prevencion y manejo de
conflictos dentro de la comunidad educativa.
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Nro. ftems 1/2|3|4]|5
Se promueve la progresiva conformacion de un equipo directivo, con
5 liderazgo pedagdgico, que brinda soporte a nuestros docentes y orienta

procesos de mejora institucional.

Se monitorea y acompafia de manera permanente la labor docente en
6 el aula para mejorar el proceso de ensefianza-aprendizaje y el
desempeiio de los estudiantes.

Se elabora programaciones curriculares pertinentes al contexto local, a
7 los enfoques transversales y a las necesidades educativas de nuestros
estudiantes.

Se realiza programaciones curriculares que orienten las acciones de

8 soporte a los estudiantes que requieran de intervenciones especiales
para lograr las competencias esperadas.

Se implementa estrategias pedagdgicas que fomentan altos niveles de
9 desempeiio, el desarrollo del pensamiento critico, la resolucidn de
problemas y el trabajo individual y en equipo.

Se implementamos estrategias que aseguren que todos los estudiantes
10 |reciban el soporte necesario para desarrollar las competencias
esperadas en los grados y ciclos correspondientes.

INFRAESTRUCTURA Y RECURSOS

Se cuenta de manera progresiva, con una infraestructura que responda
a normas de seguridad, salubridad, caracteristicas climaticas y
geograficas de la zona, con el fin de realizar un adecuado proceso de
ensefianza - aprendizaje.

11

Se gestiona para contar con equipamiento y material pedagégico

12 | pertinente a las necesidades de estudiantes y docentes, y al desarrollo
de las competencias del curriculo.

Se gestiona y/o generan de modo oportuno y transparente los recursos
13 | financieros, técnicos, de infraestructura, de equipamiento y material
pedagdgico necesarios para el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Se comunican periddicamente a la comunidad educativa sobre la
14 | administracion y el uso que hacemos de los recursos para optimizar el
proceso de ensefianza implementar los planes de mejora.

EVALUACION DE RESUTADOS Y MEJORA CONTINUA

Se evalua periddicamente los aspectos organizacionales, instrumentos
de gestidon y soportes pedagdgicos en funcion del desempefio de los
estudiantes, para identificar progresos, dificultades y sus posibles
causas.

Se monitorea y evalla la implementacidn de las acciones de mejora/
16 | plan de mejora para identificar su efectividad, proponer los ajustes
necesarios y definir prioridades para las siguientes acciones de mejora.
Se monitorea y evalta la implementacidn de las acciones de mejora /
17 | plan de mejora para identificar su efectividad, proponer los ajustes
necesarios y definir prioridades para las siguientes acciones de mejora.

15

18 |Se mejoran las deficiencias que se presenten en la gestién educativa.
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Anexo 2

Cuestionario de calidad de servicio

Estimado alumno (a):

En el presente cuestionario se presenta una serie de preguntas sobre la calidad del servicio
educativo en su Escuela Académica. La intencidn es conocer su opinién acerca de cada una de
ellas, por lo tanto, no hay respuestas correctas o incorrectas.

Sus respuestas son estrictamente confidenciales y andnimas. Responda con sinceridad por favor.

Masculino Femenino
Ciclo de estudio
Primer ciclo Segundo ciclo Tercer ciclo Cuarto ciclo Quinto ciclo
Sexto ciclo Séptimo ciclo Octavo ciclo Noveno ciclo Decimo ciclo

Marque sélo una de las siguientes alternativas por cada pregunta, de acuerdo a su opinion.

1 2 3 4 5
Totalmen Totalmen
otaimente En desacuerdo Indiferente De acuerdo otalmente de
desacuerdo acuerdo

ELEMENTOS TANGIBLES

Nro. items 1 2 3 4 5

1 El servicio educativo es brindado en instalaciones adecuadas.

La infraestructura educativa actual en la que prestacion del

2 . . .
servicio motiva para el desarrollo del aprendizaje

3 La infraestructura educativa mayormente se encuentra en buen
estado.

4 La distribucion de las aulas y espacios educativos son adecuados

y fomentan el aprendizaje.
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AB DJA\D

Nro. items 1|2
Las autoridades educativas muestran interés en mejorar la
5 infraestructura educativa realizando mejoras y mantenimiento a sus

instalaciones

Se cuenta con los recursos necesarios para realizar mantenimiento
preventivo de sus ambientes.

El ministerio de educacién verifica que la instalacién educativa cumpla
con los estdndares necesarios para brindar el servicio.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Las autoridades educativas generan las condiciones adecuadas para el
8 mantenimiento y mejora de la infraestructura para la prestacion del

servicio.

9 Existe un compromiso de las autoridades en la gestién de la
infraestructura educativa para la mejor del servicio educativo.

10 La gestion de la infraestructura educativa para la prestacion del servicio
educativo es adecuada.

11 Se encuentra satisfecho con la prestacion del servicio educativo y con

las condiciones de infraestructura.

Las autoridades educativas gestionan las mejoras en la infraestructura
12 | educativa oportunamente cuanto se advierte infraestructura en mal
estado.

13 | Se comunican los planes para la mejora del servicio educativo.

Las autoridades estdn comprometidas en la mejora del servicio
educativo.

SEGURIDAD

15 |La prestacion del servicio educativo se brinda en instalaciones seguras

La infraestructura educativa genera confianza de seguridad ante
cualquier evento catastrdfico.

17 | Las zonas de evacuacion se encuentran debidamente sefializadas.

EMPATIA

El servicio educativo se brinda en instalaciones inclusivas para personas

18 . .
con discapacidad.

19 Se ha mejorado permanentemente la infraestructura para la prestacion
del servicio educativo.

20 Existe un interés por parte de las autoridades ministeriales por la
mejora de la calidad de la infraestructura educativa.

21 Existe un interés por parte de las autoridades ministeriales por la
mejora de la calidad de la infraestructura educativa.

29 Existe mantenimiento habitual de los espacios educativos que permitan

mejorar la calidad del servicio.
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