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RESUMEN 

Son muchos los cambios que el mundo está experimentando y de forma acelerada; dentro de 

éstas el enfoque en la calidad es uno de los aspectos que resultan relevantes para todos aquellos 

profesionales vinculados a la gestión, y este aspecto toma mayor relevancia si lo orientamos hacia 

el aspecto educativo, actividad fundamental para lograr el anhelado desarrollo humano y la mejora 

sustancial de la educación del Perú. 

Habiéndose creado en el Perú una entidad que se encarga de normar los aspectos 

relacionados con la calidad en educación, y habiendo señalado esta entidad los criterios e 

indicadores que sirven para medir la calidad de la educación universitaria, es el objetivo de esta 

investigación precisar aquellas acciones que le permitan a una universidad privada ubicada en el 

distrito de San Juan de Lurigancho (Lima) iniciar las acciones más eficaces en el logro de mejorar 

sus prácticas en función de los estándares de calidad. 

Se presenta finalmente una propuesta de acciones orientadas al cumplimiento de 

la política de calidad de dicha institución de educación universitaria. 
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ABSTRACT 

There are many changes that the world is experiencing and in an accelerated way; 

within these, the focus on quality is one of the aspects that are relevant for all those professionals 

linked to management, and this aspect becomes more relevant if we focus on the educational 

aspect, a fundamental activity to achieve the desired human development in our countries. 

Having created an entity in Peru that is responsible for regulating aspects related to 

quality in education, and having identified this entity criteria and indicators that serve to measure 

the quality of university education, it is the objective of this research to specify those actions that 

allow a private university located in the district of San Juan de Lurigancho (Lima) to initiate the 

most effective actions in the achievement of improving its quality standards. 

Finally, a proposal of actions oriented towards compliance with the quality policy of 

said university education institution is presented. 
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CAPÍTULO I. EXECUTIVE SUMMARY 

1.1. Miembros del equipo 

 

DNI APELLIDO PATERNO APELLIDO MATERNO NOMBRES 

09980786 Cárdenas Torres Luis Ricardo 

10194668 Morocho Flores Geraldo 

 

1.2. Identificación de la institución de referencia 

 

 La institución de donde se recoge la información es una sede en la región Lima, y 

cuenta con más de 20 años en el servicio de educación universitaria. 

 La institución donde se plantea el Plan de Mejora se encuentra ubicado en el 

distrito de San Juan de Lurigancho, Lima, Perú. 

 En la institución universitaria se imparte programas académicos de Pregrado 

Tradicional y Pregrado Adulto Trabajador. 

 Las carreras que son impartidas en el Programa de Pregrado Adulto Trabajador en 

dicha sede son: 

 Administración de Empresas. 

 Contabilidad y Finanzas 

 Derecho 

 Ingeniería Industrial 
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CAPÍTULO II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA O NECESIDAD 

DE MEJORA 

2.1. Identificación del problema 

Tal como señaló el INEI
1
 en 2012 “… la evolución de la población … la han asimilado a diferentes 

curvas, exponencial, logística … pueden describir en un momento dado muy bien el 

comportamiento de una población … ” (p. 9); sobre todo por la migración de los pobladores de la 

Región Sierra en busca de una mejora de calidad de vida, tal como se muestra en el Gráfico N° 1; 

y también pretender seguir estudios buscando su sostenibilidad en universidades privadas
2
. 

 

Gráfico N° 1: Perú: Población de Lima Metropolitana 2000 - 2015 

 

Fuente: Instituto Nacional de Estadística e Informática del Perú 

 

San Juan de Lurigancho, es uno de los distritos con mayor población de Lima, lo 

que constituye el cono este de la ciudad, esto se evidencia a través del Gráfico N° 2; además es la 

sede de muchas pequeñas industrias de diferentes productos
3
. 

San Juan de Lurigancho es además el distrito que cuenta con un gran número de 

centros de educación superior, entre institutos y universidades en una cantidad de 8 y 7 

respectivamente. 

 

                                                           
1
 Instituto Nacional de Estadística e Informática del Perú 

2
 Un muy buen estudio aplicado al Perú ha sido realizado por la Universidad del Pacífico en: Inversión en 

Educación e Ingresos Laborales (2013) 
3
 El INEI registra, en su último reporte sobre Lima Metropolitana, que San Juan de Lurigancho es el distrito 

de Lima Este con la mayor cantidad de empresas, 59 163 en total. Sigue en la lista Ate con 41 874 p. 37 
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Gráfico N° 2: Perú: Distritos con Mayor Población, 2015 

 

Fuente: Instituto Nacional de Estadística e Informática del Perú 

 

A partir de estas evidencias, el crecimiento sostenido de las poblaciones, tanto de 

Lima como del distrito de San Juan de Lurigancho, podemos identificar la existencia de un nicho 

de mercado, el cual debe ser cubierto por una institución educativa que se alinee a las 

necesidades de una población creciente pero con visión de mejora en el manejo de 

emprendimientos que permitan mejorar la calidad de vida de sus estudiantes. 

La institución donde se plantea el plan de mejora en concordancia con su visión y 

misión se propuso seguir una política de calidad que le asegure cumplir en el tiempo con su 

promesa de transformar la vida de sus estudiantes y estar alineada con la normatividad que sobre 

calidad en servicios educativos superiores se encuentre vigente en el país. 

Las recientes actualizaciones a la normatividad sobre el sistema educativo 

peruano pretenden instalar una cultura de la calidad en los servicios educativos, es por ello que 

tanto en la creación de las instituciones rectoras como evaluadoras, y con mayor razón para los 

criterios de evaluación, se requiere estar ordenado de acuerdo a ellos.  

Los estándares que deben evaluarse, señalados por el CONEAU
4
, deben ser 

identificados y valorados para determinar las diferencias entre lo que hoy se registra en la 

Universidad y el estándar a alcanzar, de tal manera que podamos proponer las mejores acciones 

que conduzcan a lograr una prestación de servicios educativos idónea, conforme a las metas 

planteadas. 

                                                           
4
 Consejo de Evaluación, Acreditación y Certificación de la Educación Superior Universitaria 
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2.2. Objetivo general de la investigación 

Proponer acciones que contribuyan a reducir las brechas existentes entre el valor de los 

indicadores reales y los esperados dentro de la política de calidad de la institución universitaria y 

los estándares proporcionados por el CONEAU dentro del SINEACE
5
. 

2.3. Objetivos específicos de la investigación 

 Analizar los indicadores de la política universitaria de la institución universitaria 

aplicada a través de su instrumento de evaluación de la satisfacción del estudiante 

sobre el desarrollo del curso y desempeño docente a la que denominan Encuesta 

de Satisfacción Académica (ESA); el instrumento evalúa los siguientes factores: 

Proceso de Enseñanza-Aprendizaje dentro de la categoría de Formación Integral, 

que se ajustan a los estándares normados por el CONEAU. 

 Analizar los estándares de calidad referente al Proceso de Enseñanza- Aprendizaje 

propuestos por el CONEAU, a fin de establecer una correlación con los indicadores 

de la ESA. 

 Determinar los indicadores más apropiados para medir los estándares de calidad 

señalados por el CONEAU, referente a los factores: Proceso de Enseñanza-

Aprendizaje, dentro de la categoría de Formación Integral. 

 Dimensionar las brechas que cada indicador refleja según el diagnóstico respecto 

de la situación actual. 

 Proponer estrategias y actividades para reducir las brechas que eventualmente se 

encuentren. 

 Diseñar mecanismos de verificación de los logros de la intervención. 

2.4. Justificación del problema 

Su justificación teórica consiste en que se podrán determinar las acciones que contribuyan a 

reducir las brechas que se registren como evidencia de no estar alcanzando los estándares, y así 

evitar caer en un proceso de baja calidad y mantener los buenos logros alcanzados; se 

sistematizará por lo tanto en una propuesta que permita determinar las acciones correspondientes 

para la mejora de la calidad del servicio educativo brindado por la universidad. 

Metodológicamente se justifica, pues se propondrá una manera de analizar los 

indicadores de la política universitaria y los estándares de calidad proporcionados por el CONEAU 

en lo referente al Proceso de Enseñanza - Aprendizaje y Gestión de los Docentes. 

En el Perú se crea el 19 de mayo del 2006, mediante Ley N° 28740 el SINEACE. 

Posteriormente en el año 2007, el 30 de noviembre se instala el Directorio del CONEAU. 

El CONEAU, a través de la Dirección de Evaluación y Acreditación elaboró el 

Modelo de Calidad para la Acreditación de Instituciones Universitarias; la última actualización al 

                                                           
5
 Sistema Nacional de Evaluación, Acreditación y Certificación de la Calidad Educativa 
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modelo de calidad se efectuó el 21 de marzo del 2016 modificándose las dimensiones, los factores 

y los criterios. 

El 09 de julio del 2014 se promulgó la Ley N° 30220 – Ley Universitaria, 

denominada Nueva Ley Universitaria pues deroga la normatividad anterior referida al mismo tema. 

Esta Ley precisa, entre otros aspectos, que se debe fomentar la mejora de la calidad del servicio 

educativo, así como declarar en reorganización el SINEACE. 

En el año 2014 la institución universitaria presenta su plan de inversiones 

consistente en la construcción de nuevas sedes o campus universitarios, deseando mantener los 

estándares de calidad logrados o planificar la mejoría de estos en el mediano plazo, y para ello 

requiere identificar aquellos indicadores que le permitan a la universidad iniciar acciones para 

lograr acreditarse ante la Superintendencia Nacional de Educación Superior Universitaria como 

una institución educativa basada en una cultura de calidad. 

Con el fin de cumplir con su visión y misión, expresa formalmente sus objetivos de 

calidad como los siguientes: 

 Garantizar la excelencia académica y organizacional. 

 Consolidar un sistema integral de servicio que garantice la satisfacción de 

los clientes. 

 Implementar y desarrollar los Sistemas de Investigación Aplicada a la 

realidad nacional, Proyección Social, vinculados al proceso de enseñanza - 

aprendizaje. 

 Afianzar la enseñanza para el aprendizaje, fundamentada en el desarrollo 

docente y acompañamiento al estudiante, que propicie la formación integral 

del estudiante. 

 Licenciar y Acreditar la totalidad de carreras profesionales y la institución en 

su conjunto. 

 Asegurar la estandarización e innovación curricular. 

 Fomentar y promover en toda la comunidad universitaria UPN una cultura 

de autoevaluación y mejora continua 

 Atraer y retener el talento humano idóneo y desarrollarlo permanentemente. 

 Implementar y desarrollar un sistema de vinculación permanente con los 

grupos de interés para la institución 

Asimismo, la institución universitaria tiene una política de calidad que se ha 

comprometido alcanzar asumiendo los siguientes compromisos generales: 

 Una adecuada calidad educativa y organizacional que coadyuve a lograr la 

satisfacción de los estudiantes. 

 El cumplimiento de la normatividad legal y de los compromisos que 

suscriba. 
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 La mejora continua de los procesos académicos y administrativos que 

permitan alcanzar la excelencia. 

Para lograr alcanzar dichos fines sobre calidad, se hace necesario hacer una identificación 

de los aspectos en cuales se han logrado avances y también de aquellos en los que se 

presenta una oportunidad de mejora. 

Como prueba de esta política comprometida con la calidad, es que la institución 

universitaria ha logrado obtener el Certificado de Calidad ISO 9001:2015. 
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CAPÍTULO III. MARCO REFERENCIAL 

En el presente capítulo corresponde identificar con la mayor claridad los conceptos y definiciones 

necesarios para entender las características de la realidad a investigar, las categorías que ayudan 

a entender la realidad y su problemática, así como las definiciones que sustentan técnicamente la 

propuesta como resultado de la investigación. 

3.1. Calidad 

Si bien el concepto de calidad ha tenido un desarrollo histórico que consistía en alcanzar alguna 

referencia no cuantificable como la excelencia; y actualmente el consenso general lleva a ser más 

instrumentalistas pues se trata de cumplir con ciertos valores de una serie de requisitos 

identificados y acordados previamente. 

En la medida que los servicios educativos no se tratan solamente de un asunto 

puramente comercial entre agentes privados, se considera necesario tomar como definición la 

referida a calidad total expuesta por Camisón (2016, p. 193), la cual señala: 

“… El concepto de calidad basado en la percepción del cliente se centra en la 

calidad de servicio. Por tanto, se enfocan bien hacia la eficiencia interna (conformidad con las 

especificaciones, aptitud para el uso, reducción de la variabilidad o disminución de costes), bien 

hacia la eficacia externa (satisfacer las expectativas de los clientes). El concepto de calidad total 

intenta conjugar ambas aproximaciones, considerándolas complementarias…” 

La idea principal entonces detrás del concepto que se ha mencionado es la 

relación que existe sobre la calidad entre los elementos internos, es decir aquellos que pueden ser 

proporcionados por las empresas e instituciones que brindan algún producto, y los externos, es 

decir la opinión, sensación o apreciación que tengan los usuarios o clientes sobre el producto 

adquirido. 

3.2. Servicio 

Revisando la literatura disponible e incluso si se intentara dar una definición de servicio es posible 

que se encuentren con diferentes versiones dadas las infinitas posibilidades asociadas a la 

prestación de un servicio; para ello se recurrirá a una conclusión acerca de tal definición, expuesta 

por Camisón (2016, p. 894): 

“… El servicio entendido como bien económico es un tipo de bien en el que 

predominan los componentes intangibles, frente al producto que sería aquel bien en el que 

predominan los componentes tangibles …” 

Siguiendo en la misma línea de pensamiento, seguimos a Camisón (2016, p. 895) 

en la definición de las principales características asociadas a un servicio, un bien intangible; 

siendo éstas las siguientes: 

 



Plan de Mejora Educativa para Fortalecer la Calidad del Proceso 
Enseñanza Aprendizaje en el Programa de Pre Grado 

Adulto Trabajador de una Universidad Privada del Distrito de SJL 
 

Cárdenas Torres, L.; Morocho Flores, G Pág. 15 

 

 Intangibilidad 

Está referido al uso de algún bien, al disfrute de alguna experiencia o el 

ejercicio de algún derecho 

 Heterogeneidad 

Se refiere a la alta variabilidad potencial que existe en la prestación y/o 

disfrute de los servicios 

 Inseparabilidad 

Consiste en la simultaneidad que existe entre la producción y el consumo, por 

lo tanto, son indisociables 

 Carácter perecedero 

Es la particularidad por la que los servicios deben consumirse cuando son 

producidos, pues no son inventariables 

Son precisamente estas características las que explican la dificultad de hacer una 

evaluación de la calidad de los servicios; además por su propio carácter de intangibilidad la 

evaluación se realiza no solo hacia el servicio recibido, sino también hacia el proceso que origina o 

crea el servicio. 

3.3. Calidad de servicio 

El concepto de calidad de servicio se basa en aspectos subjetivos, aspectos que reposan en la 

percepción que tiene el cliente, de tal manera que se asume la postura de Camisón (2016, p. 896): 

 “… la calidad es lo que el cliente dice que es a partir de su percepción” 

La calidad de servicio entonces se puede determinar por la diferencia existente 

entre las necesidades y las expectativas, entre la calidad esperada y la calidad realizada. 

Para evaluar la calidad del servicio, por lo tanto, se deben identificar los atributos 

que percibe el cliente y que le permiten juzgar dicha calidad, estos atributos reciben el nombre de 

dimensiones. Los estudios más recientes reconocen las siguientes dimensiones en la calidad de 

servicio: 

 Los elementos tangibles 

 La fiabilidad 

 La capacidad de respuesta 

 La seguridad 

 La empatía 

3.4. Calidad de la educación 

Debido a que el enfoque es en la calidad de los servicios educativos, los que se encuentran 

normados en el Perú por el Gobierno, se debe precisar lo que la Ley General de Educación 

identifica como calidad en la educación: 
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“Es el nivel óptimo de formación que deben alcanzar las personas para enfrentar 

los retos del desarrollo humano, ejercer su ciudadanía y continuar aprendiendo durante toda la 

vida.”
6
 

La misma Ley precisas aquellos factores que son necesarios para lograr dicha 

calidad: 

a. Lineamientos generales del proceso educativo en concordancia con los 

principios y fines de la educación peruana 

b. Currículos básicos, comunes a todo el país, articulados entre los diferentes 

niveles y modalidades educativas que deben ser diversificados en las 

instancias regionales y locales y en los centros educativos, para atender a las 

particularidades de cada ámbito 

c. Inversión mínima por alumno que comprenda la atención de salud, 

alimentación y provisión de materiales educativos 

d. Formación inicial y permanente que garantiza idoneidad de los docentes y 

autoridades educativas 

e. Carrera pública docente y administrativa en todos los niveles del sistema 

educativo, que incentive el desarrollo profesional y el buen desempeño laboral 

f. Infraestructura, equipamiento, servicios y materiales educativos adecuados a 

las exigencias técnico-pedagógicas de cada lugar y a las que plantea el mundo 

contemporáneo 

g. Investigación e innovación educativas 

h. Organización institucional y relaciones humanas armoniosas que favorecen el 

proceso educativo 

3.5. Competencia 

Tal como se señalan en los documentos normativos de la educación peruana el sistema educativo 

está orientado a aplicar una enseñanza basada en competencias. Siguiendo el pensamiento del 

autor Pimienta Prieto, debemos señalar que definir este concepto no es sencillo; a pesar de ello el 

citado autor ensaya un concepto que tomamos como válido el cual señala a la competencia como: 

“... un conjunto de conocimiento, habilidades, destrezas y valores en un contexto 

socio-histórico específico, que permite a la persona humana resolver los “problemas” 

satisfactoriamente.” (Pimienta, 2008, p. 25). 

Conceptos como este, que han sido trasladados del ámbito industrial al educativo, 

son más posibles de ser orientados hacia una interpretación y cuantificación más práctica; como 

es el caso de la calidad en los servicios educativos. Conceptos como este, que han sido 

trasladados del ámbito industrial al educativo, son más posibles de ser orientados hacia una 

interpretación y cuantificación más práctica; como es el caso de la calidad en los servicios 

                                                           
6
 Ley General de Educación - Ley N° 28044 
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educativos al describir a la competencia adquirida como el eje que permite a la persona resolver 

los problemas de toda índole. 

3.6. Modelo de calidad 

De acuerdo con lo señalado por el SINEACE el modelo de calidad es un método, un proceso, que 

le permite a las instituciones educativas introducir cambios para mejorar progresiva y 

permanentemente; así como fortalecer su capacidad de auto regulación e instalar una cultura de 

calidad institucional (SINEACE, 2016, p. 9). 

El modelo reconoce dimensiones, factores, estándares y criterios los cuales se 

detallan a continuación. 

3.6.1. Dimensiones del modelo 

Las dimensiones corresponden a cuatro categorías generales: 

 Gestión estratégica 

Evalúa como se planifica y conduce la institución o programa de estudios, 

tomando en consideración el uso de la información para la mejora continua 

 Formación integral 

Evalúa el proceso de enseñanza aprendizaje, el soporte a los estudiantes y 

docentes, así como procesos de investigación y responsabilidad social 

 Soporte institucional 

Evalúa los aspectos relacionados con la gestión de recursos, infraestructura y 

el soporte para lograr el bienestar de los miembros de la institución educativa 

 Resultados 

Verificación de resultados de aprendizaje o perfil de egreso y objetivos 

educacionales 

3.6.2. Factores del modelo 

Los factores constituyen las partes internas que articulan cada dimensión. 

 Gestión estratégica 

1. Planificación del programa de estudios 

Los propósitos institucionales y el entorno social, cultural, científico y 

tecnológico orientan los propósitos del programa de estudios y son 

revisados periódicamente mediante procesos participativos. El programa 

de estudios gestiona los recursos necesarios para el cumplimiento de 

dichos propósitos. 

2. Gestión del perfil de egreso 

El programa de estudios define, evalúa y actualiza el perfil de egreso 

considerando los propósitos de la universidad y del programa, las 

expectativas de los grupos de interés y el entorno. Así mismo, utiliza la 
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evaluación que se realiza en el logro del perfil por parte de los 

egresados, para realizar la actualización del mismo. 

3. Aseguramiento de la calidad 

El programa de estudios implementa un sistema de gestión de calidad 

que se compromete con la mejora continua 

 Formación integral 

4. Proceso de enseñanza aprendizaje 

El programa de estudios gestiona el documento curricular, incluyendo un 

plan de estudios flexible que asegure una formación integral y el logro de 

las competencias a lo largo de la formación. El proceso de enseñanza 

aprendizaje está articulado con investigación y responsabilidad social, 

así como fortalecido por el intercambio de experiencias nacionales e 

internacionales. 

5. Gestión de los docentes 

El programa de estudios cuenta con el marco normativo y los 

mecanismos que permiten gestionar la calidad de la plana docente, 

reconoce las actividades de labor docente y ejecuta un plan de desarrollo 

académico para ellos. 

6. Seguimiento a estudiantes 

El programa de estudios asegura que los ingresantes cuentan con el 

perfil de ingreso, asimismo, utiliza los mecanismos para el seguimiento y 

nivelación de las deficiencias que podrían presentarse durante el 

proceso formativo. Las actividades extracurriculares están orientadas a 

la formación integral del estudiante. 

7. Investigación 

El programa de estudios regula y asegura la calidad de la investigación 

realizada por docentes y estudiantes, poniendo especial énfasis en la 

publicación e incorporación de sus resultados en la docencia, así como 

en la investigación para la obtención del grado y el título de los 

estudiantes. 

8. Responsabilidad social universitaria 

Es la gestión ética y eficaz del impacto generado por las universidades 

en la sociedad debido al ejercicio de sus funciones, académica, de 

investigación y de servicios de extensión y participación en el desarrollo 

nacional 

 Soporte institucional 

9. Servicios de bienestar 

Las universidades brindan a los integrantes de su comunidad programas 

de bienestar que ayuden a su desempeño y formación. 
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10. Infraestructura y soporte 

El programa de estudios cuenta con la infraestructura y equipamiento 

necesarios, así como los programas de desarrollo, mantenimiento y 

renovación de los mismos. Los centros de información y referencia 

brindan soporte a formación y la investigación, así como el sistema de 

información y comunicación es un apoyo a la gestión. 

11. Recursos humanos 

El programa de estudios cuenta con mecanismos para la gestión 

eficiente del personal administrativo que tiene a su disposición, 

asegurando su desarrollo y sostenibilidad, así como el cumplimiento de 

sus funciones. 

 Resultados 

12. Verificación del perfil de egreso 

El programa de estudios implementa mecanismos para asegurar que los 

egresados logran el perfil de egreso establecido en los documentos 

curriculares, además de mecanismos para evaluar el desempeño 

profesional y objetivos educacionales del egresado. 

Los criterios detallados correspondientes a cada factor y dimensión se detallan en 

la matriz original que se copia en el Anexo N° 1. 
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CAPÍTULO IV. METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN  

4.1. Tipo de investigación 

El tipo de investigación que se desarrollará corresponde a una de carácter descriptivo, presentará 

un diagnóstico que proporcione una línea base que permitirá describir las principales 

características que le permitirán a la institución universitaria mejorar sus actuales prácticas para 

alcanzar los estándares de calidad en concordancia con los lineamientos normativos del órgano 

supervisor de la educación superior en el Perú SUNEDU. 

Asimismo, como menciona Hernández (1998, p. 62) los estudios descriptivos 

miden conceptos o variables; en el mismo sentido el autor precisa que los estudios descriptivos 

pueden contener predicciones incipientes. 

4.2. Enfoque de la investigación 

El enfoque de la presente investigación contempla tanto los aspectos cualitativos como 

cuantitativos. Desde el punto de vista cualitativo se abordarán los principales factores y estándares 

sobre los que la institución universitaria puede intervenir para asegurar el cumplimiento de su 

política de calidad. 

Desde la perspectiva cuantitativa, la presente investigación evaluará los niveles 

alcanzados acerca de los factores y estándares de calidad que se hayan identificado previamente, 

señalando las brechas que puedan existir con los señalados por el organismo supervisor o en su 

defecto las mejoras que se pudieran haber experimentado en el tiempo como producto de la 

puesta en marcha de las acciones pertinentes. 

4.3. Método de la investigación 

El método de investigación se considera analítico - sintético pues como señala Bernal (2006, p. 

57) se descompondrá el objeto de estudio en partes para estudiarlas de forma individual para 

luego integrarlas y estudiarlas de forma integral. 

4.3.1. Población 

La población universo de estudio corresponde 1 119 estudiantes matriculados en 

el año 2017. 

4.3.2. Muestra 

La muestra corresponde a la totalidad de quienes respondieron la encuesta que 

representa el 83.88% (938 estudiantes), se pretendió encuestar a un 80% para la total 

confiabilidad de la consulta, sin embargo, se superó la meta. 
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CAPÍTULO V. PROPUESTA DEL PLAN DE MEJORA 

5.1. Antecedentes del problema 

Como parte de los países de la región sudamericana, el Perú ha mantenido dificultades en sus 

sistemas educativos. Tal como se señala en la presentación del Modelo de Calidad para la 

Acreditación Institucional Universitaria (CONEAU, 2010, p. 2): 

“A mediados de la década de los 90 en el Perú se inicia un movimiento de mejora de la calidad en 

los distintos niveles educativos. Así, la acreditación de la calidad de la educación en el Perú tiene 

su génesis con la promulgación de la Ley General de Educación y se considera de relevancia en el 

Proyecto Educativo Nacional. En ambos documentos se establece la conformación de un 

organismo autónomo que garantice ante la sociedad la calidad de las instituciones educativas.” 

El primer paso importante hacia una adecuada gestión de la educación a nivel 

nacional se dio con la creación del SINEACE el 19 de mayo del 2006 mediante la Ley N° 28740
7
. 

El Directorio del CONEAU, su órgano operador, fue instalado el 30 de noviembre del 2007. 

El CONEAU, a través de la Dirección de Evaluación y Acreditación elaboró el 

Modelo de Calidad para la Acreditación de Instituciones Universitarias, este modelo, que aplica los 

enfoques sistémicos y de procesos, se desarrolló a partir de un estudio comparativo de distintos 

modelos nacionales e internacionales, con la participación de un Comité Técnico ad-hoc, así como 

la colaboración de especialistas de distintas universidades. El esquema que simplifica el modelo 

se presenta en el Gráfico N° 3. 

El Modelo comprendía 3 dimensiones, 10 factores, 14 criterios y 80 indicadores; a 

partir de él, y siguiendo la metodología participativa, es que se logran elaborar los estándares 

adecuados para cada carrera profesional. 

 

Gráfico N° 3: Modelo de calidad para la acreditación de carreras profesionales universitarias 

 

Fuente: Dirección de Evaluación y Acreditación - CONEAU 

                                                           
7
 Su Reglamento de aprueba a través del D.S. N° 018-2007 el 9 de julio del 2007 
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Teniendo en cuenta este modelo y siguiendo la metodología participativa se 

desarrollaron los estándares para las distintas carreras que se imparten en el país. Las tres 

dimensiones que señala el modelo están asociadas a: 

1. La evaluación de la eficacia de la gestión administrativa de la carrera 

2. La evaluación de la actividad formativa del estudiante en los procesos de 

enseñanza – aprendizaje, investigación, etc. 

3. La evaluación de la capacidad de gestión y participación de los recursos 

humanos y materiales 

En específico para la carrera profesional universitaria de Administración se 

prepararon 96 estándares, éstos fueron aprobados por el Directorio del CONEAU el 16 de abril del 

2012; el esquema base se muestra en la Tabla N° 1; los estándares completos en el Anexo N° 2. 

 

Tabla N° 1: Dimensiones, factores, criterios y estándares para la acreditación de la carrera 

profesional universitaria de administración 

DIMENSIÓN FACTOR CRITERIO 
N° de 

ESTÁNDARES 

Gestión 

de la carrera 

Planificación, 

organización, 

dirección y control 

Planificación estratégica 5 

Organización, dirección y control 9 

Formación 

profesional 

Enseñanza - 

aprendizaje 

Proyecto educativo - Currículo 13 

Estrategias de enseñanza - 

aprendizaje 
2 

Desarrollo de las actividades de 

enseñanza - aprendizaje 
4 

Evaluación del aprendizaje y 

acciones de mejora 
2 

Estudiantes y egresados 10 

Investigación 
Generación y evaluación de 

proyectos de investigación 
9 

Extensión 

universitaria y 

proyección social 

Generación y evaluación de 

proyectos de extensión 

universitaria y proyección social 

10 

Servicios de 

apoyo para la 

formación 

profesional 

Docentes 

Labor de enseñanza y tutoría 10 

Labor de investigación 5 

Labor de extensión universitaria y 

de proyección social 
3 

CONTINÚA … 
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… CONTINUACIÓN 

Servicios de 

apoyo para la 

formación 

profesional 

Infraestructura y 

equipamiento 

Ambientes y equipamiento para 

la enseñanza - aprendizaje, 

investigación, extensión 

universitaria y proyección social, 

administración y bienestar 

2 

Bienestar 
Implementación de programas de 

bienestar 
6 

Recursos financieros 
Financiamiento de la 

implementación de la carrera 
3 

Grupos de interés 
Vinculación con los grupos de 

interés 
3 

3 9 16 96 

    

Fuente: Dirección de Evaluación y Acreditación - CONEAU 

 

Debido a diversos cambios ocurridos en el sector educación, dentro de los cuales 

debemos señalar especialmente a: 

 La declaración de reorganización del SINEACE a través de la Ley N° 30220 

 Aprobación de la Política de Aseguramiento de la Calidad de la Educación 

Superior Universitaria a través del D.S. N° 016-2015-MINEDU 

Se oficializó el cambio de modelo con la Resolución de Presidencia del Consejo 

Directivo Ad Hoc N° 022-2016-SINEACE/CDAH-P el 21 de marzo del 2016, el cual sería desde 

esa fecha hasta la actualidad el que se muestra a continuación en el Gráfico N° 4: 

 

Gráfico N° 4: Modelo de acreditación para programas de estudio de educación superior 

universitaria 

 

Fuente: Dirección de Evaluación y Acreditación - CONEAU 



Plan de Mejora Educativa para Fortalecer la Calidad del Proceso 
Enseñanza Aprendizaje en el Programa de Pre Grado 

Adulto Trabajador de una Universidad Privada del Distrito de SJL 
 

Cárdenas Torres, L.; Morocho Flores, G Pág. 24 

 

De acuerdo con el planteamiento original, el nuevo modelo y matriz de estándares 

se formula con el propósito de llamar a la reflexión y promover un mayor análisis por parte de las 

entidades educativas; al mismo tiempo intenta ser una herramienta que potencie la 

autoevaluación, instale una práctica de mejora continua y conduzca hacia la autorregulación. 

La nueva matriz de evaluación se encuentra ahora organizada en 4 dimensiones, 

12 factores y 34 estándares; la presentación de esta nueva estructura, que corresponde al modelo 

de calidad educativa que el presente estudio toma como eje conceptual, se encuentra detallado en 

el Anexo N° 1. 

5.2. Diagnóstico 

La política de calidad de la institución universitaria donde se plantea el Plan de Mejora señala: 

… estar dedicada a la formación de profesionales competitivos y que tengan una visión 

internacional … que además propicien importantes cambios positivos en la sociedad … 

Al centrarse el presente estudio en aspectos eminentemente de gestión educativa, 

desagregando los diferentes aspectos de la política de calidad antes mencionada,  

específicamente se señala el objetivo siguiente: 

… formación de profesionales competitivos…” 

Siguiendo el modelo de calidad propuesto por SUNEDU y procurando tener 

indicadores que puedan ser directamente cuantificables, se presenta la Tabla N° 2 con los 

indicadores claves: 

 

Tabla N° 2: Matriz de indicadores clave del objetivo de la política de la calidad 

DIMENSIÓN FACTOR ESTÁNDAR INDICADOR 

Formación 

integral 

Proceso 

enseñanza - 

aprendizaje 

Gestión de 

competencias 
% de aprobados por curso 

Gestión de los 

docentes 

Selección, evaluación, 

capacitación y 

perfeccionamiento 

Asistencia a capacitaciones 

Resultados de encuesta de 

satisfacción 

% de docentes capacitados 

Fuente: Elaboración propia con datos de la institución universitaria 

 

Debido a que el eje del presente estudio es mejorar la calidad de los servicios 

prestados hacia los estudiantes, poniendo especial énfasis en aquellas acciones de tipo 

académico, se presentan los resultados de los siguientes indicadores: 
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 Resultados de la encuesta de satisfacción 

 Porcentaje de docentes capacitados 

5.2.1. De la satisfacción de los estudiantes 

La institución universitaria tiene como política aplicar el instrumento de evaluación 

ESA en cada módulo del ciclo académico, la que mide a partir de ciertos criterios la percepción de 

los estudiantes. En base a ello se tiene la siguiente información de la Tabla N° 3: 

 

Tabla N° 3: Promedio de evaluación ESA por ciclo académico 

Ciclo académico Promedio de ESA ESCALA  Índice Promedio 

2016-4 16.49 VIGESIMAL  0.8245 

0.8118 

2016-5 15.98 VIGESIMAL  0.7990 

2017-4 62.41 CENTESIMAL  0.6241 

0.6171 

2017-5 61.00 CENTESIMAL  0.6100 

Fuente: Elaboración propia con datos de la institución universitaria 

 

A partir de la información mostrada en la Tabla N° 3 se pueden precisar los 

siguientes aspectos: 

1. En la primera columna se observan los ciclos académicos sobre los que se 

ha aplicado la evaluación y el análisis, para poder realizar una adecuada 

comparación se han seleccionado los ciclos más recientes y que 

corresponden a los mismos períodos académicos 

2. En la segunda columna se muestran las notas resultantes, la calificación 

promedio, que asignan los estudiantes al desempeño de los docentes; la 

primera observación es que se aprecia es un descenso del período 4 al 5 

en ambos ciclos académicos, esto ya evidencia un comportamiento entre 

ciclos: De 16.49 a 15.98 para el 2016 y de 62.41 a 61.00 para el 2017 

3. La tercera columna señala el tipo de escala que se ha utilizado para la 

calificación, la alta dirección ordenó que se cambiara la escala de una 

calificación vigesimal, con nota máxima 20, a una de calificación 

centesimal, con nota máxima 100 

4. En la cuarta columna, para poder hacer una comparación válida entre los 

períodos 2016 y 2017 es necesario homogenizar los resultados utilizando 

un número índice
8
. Considerando estos resultados obtenidos a través de 

                                                           
8
 El número índice que permite homogenizar los resultados para hacerlos comparables se construye 

fácilmente, se debe dividir el valor obtenido directamente en la evaluación entre la nota máxima que es 
posible alcanzar en la escala que le corresponde. Por ejemplo para el ciclo académico 2016-4 se obtendría 
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los números índices se puede observar que persiste el comportamiento 

descendente de la valoración de los estudiantes acerca del desempeño de 

los docentes. Incluso si se observa el recorrido completo entre los ciclos 

2016-4 y 2017-5 se evidencia un comportamiento decreciente 

5. La quinta columna nos permite trabajar en términos de comportamientos 

anuales al presentar los resultados promedios de los resultados de 

satisfacción de los estudiantes por cada año. Estos resultados permiten 

observar que la satisfacción de los estudiantes ha disminuido, desde 

0.8118 en el 2016 a 0.6171 en el 2017, evidenciando un deterioro en los 

niveles de calidad que es percibido por ellos 

5.2.2. De la capacitación específica 

Como parte de su compromiso de brindar una experiencia educativa innovadora y 

eficaz la institución universitaria realiza actividades de capacitación a sus docentes de forma 

permanente; considerando estas acciones se tiene la siguiente información de la Tabal N° 4: 

 

Tabla N° 4: Asistencia a capacitaciones por ciclo académico 

Ciclo 
académico 

Tipo de capacitación 
Docentes 
asistentes 

Promedio de 
asistentes 

2016 

Desarrollo Personal 7  

Evaluación del Aprendizaje 12 

10.0 

Habilidades Académicas 8 

Metodologías Didácticas 18  

Tecnologías de Información 8  

Total general 53  

    

2017 

Desarrollo Personal 5  

Evaluación del Aprendizaje 4 

4.5 

Habilidades Académicas 5 

Metodologías Didácticas 31  

Tecnologías de Información 15  

Total general 60  

Fuente: Elaboración propia con datos de la institución universitaria 

                                                                                                                                                                                
el índice de la siguiente manera: 16.49/20 = 0.8245. Para el ciclo académico 2017-4 se obtendría el índice a 
través de la siguiente operación: 62.41/100 = 0.6241 
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De todos los tipos de capacitación se seleccionarán específicamente aquellas que 

tienen mayor impacto sobre las etapas de evaluación y transferencia, por ser parte de la política 

que la Universidad impulsa, siendo estas: Evaluación del aprendizaje y habilidades académicas. 

Se puede observar directamente que la participación en el tipo de capacitaciones 

antes mencionadas ha disminuido drásticamente de 10 asistentes en el 2016 a 4.5 asistentes en el 

2017, un descenso de más del 55%. 

Con los resultados hallados deberemos comparar la satisfacción percibida por los 

estudiantes y la asistencia a capacitaciones específicas para poder identificar la incidencia que 

pudiera existir entre la ausencia a las horas de capacitación y la calidad percibida por los 

estudiantes, y a partir de esos hallazgos plantear las acciones necesarias que mejoren los 

indicadores de la Universidad. 

5.2.3. De la incidencia 

Se resumen los resultados hallados hasta el momento en la Tabla N° 5: 

 

Tabla N° 5: Resumen de evaluación y asistencia por año 

Año Índice Promedio ESA Promedio de asistentes 

2016 0.8118 10.0 

2017 0.6171 4.5 

Fuente: Elaboración propia con datos de la institución universitaria 

 

A partir de estos resultados obtenidos sobre el índice promedio de la evaluación 

ESA, que corresponde a una medida de la satisfacción de los estudiantes, y el promedio de 

docentes asistentes a las capacitaciones, es posible construir el siguiente Gráfico N° 5: 

Gráfico N° 5: Capacitación docente y satisfacción estudiantil por ciclo académico 

 

Fuente: Elaboración propia con datos de la institución universitaria 
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Como se puede apreciar a través del gráfico existe una relación directa entre el 

tipo de capacitación que tienen impacto directo sobre la vinculación del docente y el curso con el 

estudiante y la declaración de satisfacción que éste explicita a través de la encuesta
9
. 

Aunque es posible encontrar distintos modelos de evaluación, la dirección de la 

presente investigación pone énfasis en los aspectos de gestión académica que pueden llevarse a 

cabo en la Universidad. 

5.2.4. Diagnóstico a través del Diagrama de Ishikawa 

En base a los datos recogidos podemos agrupar las causas del problema 

identificado que afecta la percepción en la calidad de enseñanza en el Programa Pregrado 

Adulto Trabajador de la institución universitaria ubicado en el distrito de San Juan de 

Lurigancho a través del siguiente diagrama de Ishikawa en el Gráfico N° 6. 

 

Gráfico N° 6: Diagrama de Ishikawa sobre causa de la Insatisfacción académica 

 

Fuente: Elaboración propia con datos de la institución universitaria 

 

En base al diagrama estamos identificados una serie de causas que hace 

necesario el planteamiento de un Programa de Capacitación Certificado para docentes del 

programa de estudios para asegurar la calidad en la enseñanza que genere la satisfacción del 

estudiante. Un programa certificado que aborde actividades de capacitación en entorno presencial 

y virtual para asegurar que indicadores claves en el proceso de enseñanza sean cubiertos. 

Los docentes del programa en modalidad de contrato parcial tienen poca 

disponibilidad de tiempo al estar ejerciendo su profesión o tener otras actividades académicas en 

diversos programas de enseñanza de otras instituciones educativas lo que hace que a la 

                                                           
9
 En términos más específicos y técnicos este comportamiento se puede cuantificar a través de una 

pendiente positiva de valor 0.0354 
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propuesta de capacitación de la institución educativa muestren indicadores de ausentismo. Por 

otro lado, en la búsqueda de profesionales con experiencia en su campo laboral encontramos 

profesionales con vocación de enseñanza pero sin práctica en experiencia docente por lo que es 

importante brindar un servicio de perfeccionamiento con temas claves para potenciar dicha 

vocación sobre todo en temas ligados al proceso de enseñanza-aprendizaje en adultos que 

vuelven a las aulas después de 10 años a más en promedio, de ahí la importancia de abordar 

temas de andragogía respecto al desarrollo de estrategias didácticas y de evaluación. Finalmente, 

es necesario desarrollar habilidades académicas en los docentes para fortalecer la capacidad 

oratoria, técnicas de motivación en el aula y manejo del clima académico que favorezca el 

aprendizaje en los estudiantes adultos.  

5.2.5. Los indicadores base 

Se mencionó anteriormente que la institución universitaria aplicaba un instrumento 

de evaluación denominado ESA; ella está compuesta por 13 preguntas que están orientadas a 

medir la satisfacción de los estudiantes. La estructura completa de cada pregunta y la dimensión a 

la que corresponde cada ítem se encuentra detallada en el Anexo N° 3. 

En el subtítulo anterior, de la capacitación específica de docentes, se dijo que los 

tipos de capacitación que resultaban de especial interés eran: 

 Evaluación del aprendizaje 

 Habilidades académicas 

Si se seleccionan los ítems de la Evaluación de Satisfacción Académica que 

corresponden con los tipos de capacitación que se han identificado como relevantes, quedaría 

como resultado la Tabla N° 6: 

 

Tabla N° 6: Aspectos de evaluación relevantes con relación a los docentes 

Tipo de capacitación Aspectos de evaluación 

Habilidades académicas Sus explicaciones en clase son claras 

Habilidades académicas Sus clases son dinámicas e interactivas 

Evaluación del aprendizaje Explicó con claridad cómo se evaluará el aprendizaje 

Habilidades académicas Despierta mi interés por aprender y mejorar en el curso 

Habilidades académicas Promueve la participación de los estudiantes en clase 

Fuente: Elaboración propia con datos del instrumento de la universidad 

 

La aplicación más reciente, año 2017, de estos aspectos de evaluación relevantes 

para la capacitación de los docentes indican los siguientes resultados de la Tabla N° 7: 
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Tabla N° 7: Promedio de satisfacción en los ítems seleccionados 

Aspectos de evaluación % conformes 

Sus explicaciones en clase son claras 56.57 

Sus clases son dinámicas e interactivas 56.09 

Explicó con claridad cómo se evaluará el aprendizaje 57.86 

Despierta mi interés por aprender y mejorar en el curso 57.03 

Promueve la participación de los estudiantes en clase 58.70 

Total 57.25 

Fuente: Elaboración propia con datos de la institución universitaria 

 

A partir de los datos suministrados, se procederá a realizar un análisis de Pareto
10

 

con el objetivo de priorizar los aspectos que posteriormente serán abordados a través de una 

propuesta de políticas y acciones que contribuyan a elevar los estándares encontrados
11

. 

En la aplicación del primer paso general del análisis de Pareto, la jerarquización de 

los aspectos de evaluación de manera ascendente, se obtendrían los resultados mostrados a 

través de la Tabla N° 8: 

 

Tabla N° 8: Estudiantes que identifican negativamente los aspectos de evaluación 

Prioridad Aspectos de evaluación 
No 

conformes 

1° Sus clases son dinámicas e interactivas 412 

2° Sus explicaciones en clase son claras 407 

3° Despierta mi interés por aprender y mejorar en el curso 403 

4° Explicó con claridad cómo se evaluará el aprendizaje 395 

5° Promueve la participación de los estudiantes en clase 387 

 Total 2,004 

Fuente: Elaboración propia con datos de la institución universitaria 

 

                                                           
10

 El análisis de Pareto es una de las herramientas básicas del control de calidad, los textos más clásicos 
señalan como 7 las herramientas básicas para aplicar al análisis de la calidad 
11

 Si tenemos en cuenta que el total de estudiantes que respondieron la Encuesta de Satisfacción Académica 
fue de 938, tal como se señaló en el punto 4.3 
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A partir de los resultados obtenidos sobre la satisfacción de los estudiantes y la 

asistencia de docentes a las capacitaciones, es posible mostrar a continuación el Gráfico N° 7: 

 

Gráfico N° 7: Gráfico de Pareto de los Aspectos de Evaluación 

 

Fuente: Elaboración propia con datos de la institución universitaria 

 

Analizando los resultados del gráfico y aplicando la regla 80/20
12

 podemos 

identificar los aspectos de evaluación a priorizar, estos son: 

1. Hacer las clases más dinámicas 

2. Lograr que las explicaciones en clase sean más claras 

3. Despertar el interés de los estudiantes 

4. Evaluar de forma más clara y transparente 

  

                                                           
12

 La regla 80/20, que se aplica como parte de un análisis de Pareto, señala de manera general que: El 80% 
de las consecuencias proviene del 20% de las causas 
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CAPÍTULO VI. PROPUESTA DE MEJORA 

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos durante la ejecución de la presente investigación, 

tanto cuantitativos como cualitativos; comprometidos con la labor de lograr que la institución 

universitaria pueda cumplir efectiva y oportunamente con su promesa de calidad frente a los 

estudiantes y finalmente ante la sociedad, planteamos por lo tanto lo siguiente: 

Título: 

Programa de Capacitación Docente Certificado 

N° de Sesiones: 

15 sesiones. 

Frecuencia: 

2 veces por semana. 

Tiempo: 

2 meses. 

Horas: 

60 horas presenciales / 60 horas no presenciales. 

Objetivo general: 

Certificar a la totalidad de docentes del Programa Pregrado Adulto Trabajador en temas de 

aprendizaje - enseñanza con enfoque andragógico durante dos (02) meses previos al inicio del 

ciclo académico. 

Objetivos específicos: 

 Desarrollar un programa de capacitación docente certificado, con enfoque andragógico, que 

verse en los siguientes contenidos: estrategias de aprendizaje – enseñanza, evaluación de 

los aprendizajes y oratoria docente. 

 Precisar, al menos con dos (02) meses de antelación, los contenidos específicos de la 

capacitación a realizarse en 15 sesiones. 

 Seleccionar, al menos con un (01) mes de antelación, a una consultora para que realice la 

capacitación. 

 Contratar a la consultora que, cumpliendo con los requisitos mínimos establecidos 

previamente, no exceda del 10% de los costos presupuestados por referencia histórica. 

 Lograr una asistencia a todas las fechas de capacitación, en promedio, como mínimo del 65% 

de docentes convocados. 

 Evaluar los contenidos de cada sesión al finalizar la misma considerando nota aprobatoria el 

calificativo de 16. 
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 Aplicar la ESA, a más tardar antes de la mitad de cada módulo del nuevo ciclo, al 100% de 

docentes que participaron de las capacitaciones y comparar con su desempeño anterior. 

Metodología: 

Todos los docentes asignados con curso para el nuevo ciclo académico serán capacitados durante 

el período de vacaciones universitarias, siendo la Certificación requisito para la confirmación de 

horas asignadas por la institución. 

En cada sesión existe una actividad evaluada que el docente deberá entregar o ejecutar para 

acceder a la certificación; quien obtenga el calificativo promedio de 16 accede a la certificación. 

Costo: 

El costo total del Programa tendrá un valor de US$ 2,475.00 

Responsable de ejecución: 

Coordinador Académico del Programa. (CA) 

Jefe de Gestión y Soporte Académico. (JGSA) 

Cronograma de Actividades: 

ACCIONES RESPONSABLE ENE FEB MAR ABR MAY 

Convocatoria de Consultora para 
ejecución de programa  

CA-WA X     

Adjudicación a consultora CA-WA  X    

Elaboración de asignación horaria 
para determinar lista de docentes 

CA-WA  X    

Invitación a los docentes asignados al 
Programa de Capacitación Docente 

JGSA  X    

Inauguración del Programa de 
Capacitación Docente 

CA-WA 
JGSA 

 X    

Ejecución de las 15 sesiones 
programadas 

JGSA   X X  

Evaluación de los docentes del 
Programa de Capacitación 

JGSA   X X  

Ceremonia de Certificación a los 
docentes participantes 

CA-WA 
JGSA 

   X  

Evaluación con Encuesta de 
Satisfacción Docente en período de 
clases 

JGSA     X 
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Presupuesto: 

ITEM COSTO EN US$ 

Honorarios a consultora 1,555.00 

Invitación en esquela impresa a docentes 87.00 

Papelería 38.00 

Coffe Break en las sesiones 700.00 

Impresión de Certificados 95.00 

TOTAL 2,475.00 
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Contenido del Programa de Capacitación Docente 

INDICADORES Meta% CONTENIDO 

Sus clases son dinámicas e interactivas 65.00 
 03 sesiones sobre técnicas de clase para grupos numerosos 

 02 sesiones sobre el aprendizaje de adultos. 

Sus explicaciones en clase son claras 65.00 
 02 sesiones sobre Dicción de la Voz 

 02 sesiones sobre Oratoria Docente 

Despierta mi interés por aprender y 

mejorar en el curso 
65.00 

 03 sesiones sobre métodos de enseñanza y aprendizaje en 

estudiantes adultos 

Explicó con claridad cómo se evaluará el 

aprendizaje 
65.00 

 02 sesiones sobre métodos de evaluación del aprendizaje en 

adultos 

 01 sesión sobre sistema de calificación institucional 
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Sumilla del Programa: 

El Programa cuenta con 15 sesiones en las que busca desarrollar y fortalecer habilidades 

académicas en los docentes participantes para la ejecución de clases con estudiantes adultos 

trabajadores por lo que se pone énfasis en la enseñanza de dinámicas para el manejo de grupos 

numerosos, en conocer los procesos de enseñanza-aprendizaje del estudiante adulto y el perfil 

que se debe desarrollar. 

Contenidos del Programa: 

SESIÓN TITULO DE LA SESIÓN 

01 Didáctica universitaria 

02 Modelo educativo de la institución  

03 Dinámicas para la clase universitaria en grupos de adultos  

04 La andragogía como método de enseñanza 

05 Perfil del estudiante adulto 

06 La voz del docente 

07 Técnicas de dicción 

08 Oratoria Docente: Características 

09 Oratoria Docente: Ejercicios 

10 Método de enseñanza-aprendizaje para adultos: Aprendizaje Colaborativos 

11 Método de enseñanza-aprendizaje para adultos: Estudio de casos 

12 Método de enseñanza-aprendizaje para adultos: Aprendizaje Basado en Problemas 

13 La evaluación de aprendizaje adulto: Elementos y características 

14 La evaluación de aprendizaje adulto: Elaboración de rúbricas de aprendizaje 

15 La evaluación de aprendizaje adulto: Sistema de evaluación 

 

Como se puede observar de los contenidos del programa propuesto, también se 

busca fortalecer la capacidad oratoria a través del desarrollo de una dicción adecuada para el 

manejo de clases a través de métodos idóneos para adultos. Finalmente, se proporciona 

información sobre métodos de evaluación y cómo este se relaciona con el sistema de calificación 

institucional. 
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Estrategia metodológica: 

Clases Presenciales que contarán con un espacio en la plataforma virtual institucional para la 

realización de foros, entrega de actividades y repositorio de materiales de los temas a desarrollar. 

Las actividades en los foros y entregas son calificadas. 

Para considerar como sesión aprobada se requiere un calificativo de 16 para las 

actividades correspondientes. Cada sesión puede contar con dos o hasta 3 actividades evaluativas 

a ser completadas acorde a lo programado con el docente asignado. 
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CAPÍTULO VII. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

1. Se han podido medir y analizar apropiadamente los factores que miden la satisfacción de 

los estudiantes contemplados en el instrumento empleado por la institución denominado 

ESA para los años 2016 y 2017 

2. Se han podido establecer las brechas que la institución universitaria debe reducir en su 

sede del distrito de San Juan de Lurigancho para alcanzar los estándares deseados, siendo 

éstas: Satisfacción de los estudiantes con una brecha mínima del 32% y capacitación de los 

docentes con una brecha mínima del 100% 

3. Se han logrado establecer políticas y acciones que le permitirán a la institución universitaria 

cerrar las brechas detectadas y que le servirán de referencia para llevar acciones similares 

en el futuro; siendo ésta la aplicación de un Programa de Capacitación Docente Certificado 

a realizarse antes del inicio del ciclo regular 

4. La institución universitaria se encuentra en un proceso de expansión y decidido en la ciudad 

de Lima, evidenciado por la apertura de nuevas sedes en otros distritos de Lima; teniendo 

para lograr tal fin una planificación de desarrollo e inversiones establecido. 

5. La institución universitaria busca cumplir con su oferta educativa y especialmente hacer 

posible su promesa de valor plasmada en su política y objetivos de calidad la cual es pública 

y se evidencia por obtener el Certificado de Calidad ISO 9001:2015 en el año 2017. 

6. El sistema educativo superior peruano se encuentra en un proceso de implementación de 

un sistema organizado y sistémico que asegure la calidad de los servicios educativos 

brindados por las universidades peruanas, para ello se han brindado dos importantes 

normas: La Ley Universitaria N° 30220 y la reorganización del SINEACE. 

7. La medición de la calidad de un servicio comprende muchas dimensiones, por lo que la 

realización de esa tarea supone un proceso complejo y de naturaleza multidisciplinaria, tal 

como lo reconoce la literatura pertinente especialmente César Camisón. 

8. Existe en la institución universitaria cuya sede se encuentra en el distrito de San juan de 

Lurigancho bajo la modalidad del Pregrado Adulto Trabajador
13

, una vinculación entre un 

descenso de la satisfacción de los estudiantes y la ausencia de los docentes a las 

capacitaciones sobre: Evaluación del aprendizaje y habilidades académicas; esta 

vinculación se puede medir a través de una pendiente positiva de valor 0.0354. 

9. Los temas que menos motivación despierta entre los docentes, y por lo tanto el que más 

ausentismo registran, son evaluación del aprendizaje y habilidades académicas con una 

disminución del 67% y 38% respectivamente. 

10. Como resultado de aplicar el análisis de Pareto y la regla 80/20 es posible decir que los 

aspectos relacionados a las capacitaciones que tienen mayor importancia para los 

estudiantes corresponden a: 

 

                                                           
13

 Este tipo de programas se encuentra diseñado para personas adultas con experiencia profesional o con 
cursos universitarios inconclusos pero respaldados por varios años de actividad laboral. 



Plan de Mejora Educativa para Fortalecer la Calidad del Proceso 
Enseñanza Aprendizaje en el Programa de Pre Grado 

Adulto Trabajador de una Universidad Privada del Distrito de SJL 
 

Cárdenas Torres, L.; Morocho Flores, G Pág. 39 

 

 Hacer las clases más dinámicas 

 Lograr que las explicaciones en clase sean más claras 

 Despertar el interés de los estudiantes 

 Evaluar de forma más clara y transparente 

11. Se debe tomar como referencia el método que se ha seguido en este estudio para que 

forme parte del proceso de mejora continua de la institución universitaria; y de ser necesario 

generar una metodología que permita identificar indicadores homogéneos para toda la 

corporación, pues son el resultado del método científico y de la aplicación de las 

herramientas de calidad. 

12. Aunque el presente documento ha estudiado tangencialmente el tema del desarrollo de los 

docentes, pues se ha enfocado solo en las capacitaciones para mejorar el proceso 

enseñanza aprendizaje, es necesario que se complementen los resultados que se han 

logrado con un estudio enfocado específicamente en la gestión de los docentes. 
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ANEXO N° 1 

Matriz de Evaluación para la Acreditación del Programa de Estudios 
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ANEXO N° 2 

Modelo de Calidad para la Acreditación de la Carrera de Administración 
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ANEXO N° 3 

Dimensiones de evaluación de la Satisfacción Académica consignados en el 

instrumento de evaluación empleado por la institución universitaria 

 

 

 

 


