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Resumen

El objetivo de esta investigacion, fue determinar la relacion entre calidad del servicio
y licenciamiento en un Instituto Superior Tecnoldgico Publico (IESTP), Lima, 2022
y la metodologia de la investigacion empleada fue de tipo aplicada, enfoque
cuantitativo, de alcance descriptiva, correlacional, temporalidad transversal y de
disefio no experimental, utilizando la encuesta como técnica de recoleccion de
datos, y el cuestionario como instrumento de recojo de datos. El cuestionario fue
aplicado sobre una muestra de 50 docentes en IESTP, Lima, 2022, los datos fueron
procesados utilizando el software estadistico R y SPSS. Los resultados indican que
existe una relaciéon directa, positiva fuerte entre la variable calidad del servicio y la
variable licenciamiento, evidenciada por un coeficiente de correlacion, Rho de
Spearman, igual a 0,8397, determinandose ademas un valor de significacion menor
a 0,05 que acepta la hipétesis de investigacion que indica que existe una
significativa relacion entre calidad del servicio y licenciamiento en IESTP, Lima,
2022. Se concluyé que la calidad del servicio en IESTP, Lima, 2022, esta
correlacionada con el licenciamiento institucional, por lo que mejoras en la calidad
del servicio influyen positivamente en el licenciamiento.

Palabras Clave: Licenciamiento institucional, condiciones basicas de calidad,
calidad del servicio universitario.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between service
quality and licensing in [IESTP, Lima, 2022 and the research methodology used was
applied, quantitative approach, descriptive scope, correlational, transversal
temporality and non-experimental design, using the survey as a data collection
technique, and the questionnaire as a data collection instrument. The questionnaire
was applied to a sample of 50 teachers in IESTP, Lima, 2022, the data was
processed using the statistical software R and SPSS. The results indicate that there
is a direct, strong positive relationship between the service quality variable and the
licensing variable, evidenced by a correlation coefficient, Spearman’'s Rho, equal to
0.8397, also determining a significance value of less than 0.05. which accepts the
research hypothesis that indicates that there is a significant relationship between
quality of service and licensing in IESTP, Lima, 2022. It was concluded that the
quality of service in IESTP, Lima, 2022, is correlated with institutional licensing, so

Improvements in the quality of the service have a positive influence on licensing.

Keywords: Institutional licensing, basic quality conditions, quality of university
service
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I. INTRODUCCION

El Licenciamiento es un procedimiento legal que verifica Condiciones Basicas de
Calidad en educacion superior y que actualmente son necesarios en las
prestaciones del sistema educativo; todas las universidades e Instituciones
Educativas deben obtener este licenciamiento de parte del Ministerio de Educacién
(MINEDU, 2019, MINEDU, 2015 y MINEDU, 2014). El otorgamiento del
Licenciamiento es un proceso técnico que involucra el cumplimiento en diversos
mecanismos dentro de instituciones, tales como infraestructura adecuada,
programas de investigaciones y los objetivos académicos, asi como otros aspectos
estipulados en sus respectivas normas reglamentarias; hasta el momento, més del
70% universidades publicas no han cumplido con los mismos requisitos (Vazquez
y Hernandez, 2021 y Alvarado vy Villegas, 2016).

En el mundo, millones de jévenes en paises de bajos y medianos ingresos
necesitan mejorar calidad del servicio de educacion en sus casas de estudio
superior, de lo contrario se enfrentan a la perspectiva de oportunidades perdidas y
salarios mas bajos en el futuro debido a que sus Institutos no les brindan las
herramientas que necesitan prosperar en la vida (Capelleras y Veciana, 2001 y
Khalil, 2013 ). Estas instituciones sino se licencian en mejora de calidad educativa,
sus alumnos no solamente estaran perdiendo oportunidades, sino que de igual
forma estaran cometiendo una grave injusticia con los jévenes de todo el mundo,
provocando una crisis de aprendizaje global (Banco Mundial, 2017).

A nivel nacional, el licenciamiento de instituciones es un obligatorio tramite
por parte de instituciones educativas superior publicos y privados, mediante el cual
cada instituciébn educativa debe acreditar en Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria (SUNEDU) segun Condiciones Basicas de
Calidad (CBC) en la prestacion de servicios educativos (Cano et al., 2015,
SUNEDU, 2015a, y SUNEDU, 2015b). La SUNEDU atiende estudiantes
implementando la supervision, registro y licenciamiento. Los beneficios de otorgar
licencias a institutos aumentaran a demanda de profesionales mas calificados
(Alvarez et al., 2014 y SUNEDU, 2017). Selecciona y contrata a profesionales
técnicos con la mejor competencia especifica. Esto aumenta competitividad y
productividad de Pequefia y Mediana Empresas (SUNEDU, 2016).



Por otro lado, mirar hacia el futuro creard nuevos puestos de trabajo
diferentes a existente, pero aquellos que pierden sus puestos de trabajo en esta
transicion posiblemente sea por falta de conocimiento para aprovechar
oportunidades recientes. Para enfrentar estos desafios, las personas necesitan
desarrollar habilidades en una educacion profesional adecuada y excelente. Sin
embargo, esto es posible Unicamente en instituciones que cuenten con las
condiciones necesarias en prestacion de estos servicios, y por lo tanto requieren
un licenciamiento los institutos superiores autorizan para operar, sus programas y
sus filiales, obtenido mediante un procedimiento de verificacion que cumpla
requisitos de calidad basicos, obteniendo condiciones para la prestacion de
servicios en educacion superior (Instituto Continental, 2019).

La acreditacion institucional superior es mediante el Licenciamiento, proceso
establecido por la Ley 30512 y su reglamento, en estos procesos exigen un servicio
de calidad, lo que significa satisfacer los requisitos y expectativas de la gente de
universidades e institutos superiores tecnoldgicos. Los beneficios de la acreditacion
son analizar en una entidad educativa que cuenta con una certificacion en la
ejecuciéon de sumecanismo de asegurar la calidad (Ugarte, 2021). Lo cual a la fecha
no se cuenta e incluso ha sido abandonado porque no hay exigencia total por
licenciamiento (Shardin, 2021).

A nivel local, esta situacién se presenta en institutos superiores tecnolégicos
publicos, se ha originado por la aplicacién inconsistente en procesos estratégicos
en perjuicio del otorgamiento de licencias y certificaciones de las IE; igualmente se
ha identificado debil seguimiento y eficiente informacion que permita no dejar de
lado las perspectivas para saber si se estan cumpliendo las metas, objetivos, mision
y vision institucional en materia educativa; ocasionado que disminuya el servicio en
su calidad de una casa de estudio superior (Pereira, 2014 y Tello, 2015). Esto no
permite un entorno propicio para la concesion de licencias y la certificacion; de igual
manera es poco probable que tengan mejora continua, innovacién e innovacion
institucional, perjudicando el desarrollo educativo nacional (Yalle, 2022).

Basado en la problemética descrita podemos evidenciar la necesidad de
identificar relacién calidad de servicio y licenciamiento en Instituto Superior
Tecnoldgico Publico (IESTP), Lima, 2022, planteandose las preguntas de la

investigacion: ¢Cuél es la relacion entre calidad del servicio y licenciamiento en



[ESTP, Lima, 2022? Y las siguientes interrogantes especificas: ¢, Cual es la relaciéon
entre la calidad del servicio académico y licenciamiento en IESTP, Lima, 2022?
¢Cual es la relacion entre la calidad del servicio institucional y el licenciamiento en
[IESTP, Lima, 2022? Y ¢Cual es la relacion entre la calidad del servicio
administrativo y el licenciamiento en IESTP, Lima, 2022?

Justificacion tedrica, se fundamenta ya que genera mayor conocimiento
acerca de la relacion variable de estudio de calidad del servicio y licenciamiento en
instituto superior, tomando en cuenta los aportes cientificos, relacionados con
licenciamiento y calidad servicio educativo, permitiendo ampliar, tratar y analizar
cada variable y las dimensiones relacionadas entre ellas y aplicandolas en la
presente investigacion. Se fundamenta en la justificacién practica, ya que reconoce
la relacidn directa que existe entre calidad de IES y el licenciamiento institucional,
y la importancia de dar servicios educativos integrales. Se justifica
metodolégicamente la investigacion, al ofrecer un modelo de muestreo que
garantiza la certeza de toda informacion y que puede ser aplicado en otro ambiente
equivalente a distintas poblaciones de estudio, que permite obtener resultado, sacar
conclusiones de la tesis y aplicacion en otros contextos para estudios posteriores,
asi crear referencias metodolégicas importantes para otros investigadores.

Objetivo general, Determinar la relacion entre calidad del servicio y
licenciamiento en IESTP, Lima, 2022. Objetivos especificos: Identificar la relacion
entre la calidad de servicio académico y el licenciamiento en IESTP, Lima, 2022;
Establecer la relacion entre calidad del servicio institucional y licenciamiento en
[ESTP, Lima, 2022 y Determinar larelacion entre calidad del servicio administrativo
y licenciamiento en IESTP, Lima, 2022.

Hipétesis general, Existe significativa relacion entre calidad del servicio y
licenciamiento en IESTP, Lima, 2022. Las Hipétesis especificas: Existe relacion
significativa entre calidad del servicio académico y licenciamiento en IESTP, Lima,
2022; Existe relacion significativa entre calidad del servicio institucional y
licenciamiento en IESTP, Lima, 2022; Existe relacion significativa entre calidad del

servicio administrativo y licenciamiento en IESTP, Lima, 2022.



II. MARCO TEORICO

Contexto internacional, encontrando el antecedente de Gonzalez et al. (2021), su
tesis: Efecto de la certificacion de las instituciones de alta calidad referente a la
gestibn del conocimiento, siendo el objetivo general analizar el impacto de
acreditacion y licenciamiento institucional en la gestion del conocimiento en IES
colombianas, siendo investigacion de tipo cuantitativa y exploratoria a un muestreo
de 272 administradores universitarios utilizando cuestionario como instrumento
para recolectar informacién. Mostrando resultados de acreditacion y el
otorgamiento de licencias de alta calidad con un positivo impacto y significativo en
gestion de conocimiento; concluyendo que mayor resultado en gestion del
conocimiento los brindan las IE acreditadas vy licenciadas.

Portocarrero et al (2020), su tesis: Evaluacién al impacto de acreditacién de
alta calidad en el Instituto Superior Tecnolégico Publico (IESP) colombiana, como
objetivo principal analizar qué dimensiones sociales, econémicas, financieras y
gerenciales distinguen adecuadamente a las IESP autorizadas y no acreditadas, la
realizacion de estudio cuantitativo, descriptivos, explicativos y longitudinales
mediante un cuestionario de recoleccion de informacion. Revision de un muestreo
de 61 instituciones publicas en la educacion de niveles superiores en Colombia.
Muestran resultados en la distribucién de recursos desiguales en las universidades
estatales que afecta la acreditacion y licenciamiento de las IE. El articulo concluye
gue instituciones autorizadas y acreditadas, en comparacion con las que no
pertenecen a esta categoria, recibieron el 50% de la inversion estatal, genera una
mayor productividad en recursos humanos vy, por lo tanto, influyeron activamente
en la contribucion marginal del desarrollo econémico del pais.

Martin (2018), realiz6 su tesis: Calidad educativa en educacion superior de
Colombia, objetivo general analizar y documentar la calidad educativa en los
institutos de Colombia y el impacto de la acreditacion y licenciamiento para operar,
realizar investigaciones cuantitativas, realizar revisiones documentales, utilizar el
registro como herramienta de recolectar informacion, solicitar los documentos para
la revision. Muestran resultados que actualmente el sistema para licenciar y
asegurar calidad en los servicios educativos de Colombia, necesita redisefiar y
redefinir conceptos, teorias, métodos y referencias técnicas para evaluaciones y

certificacion. El documento concluye que las universidades deben modernizar sus
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estructuras y operaciones para que realmente se comprometan su calidad y utilicen
metodos modernos de gestion, planificacion, evaluacion y analizar el desempefio,
asi como desarrollen estrategias para un mayor crecimiento. Mejoras y
productividad combinadas con planificacion e inversidon para garantizar el éxito de
la certificacion y otorgamiento de licencias.

Guerra et al. (2022), quienes plantearon como objetivo general analizar
cémo se relacionan estos diferentes modelos para asegurar la calidad con la
acreditacion o licenciamiento institucionales de la educacion superior en Cuba,
Colombia y Ecuador, realizando una investigacién cualitativa basada en la revision
documental, aplicaAndolo a un muestreo en los modelos de licenciamiento y
acreditaciéon de Cuba, Colombia y Ecuador. La investigacion mostr6 como
resultados que en los tres modelos evaluados implementa el sistema de gestion
gue incorpore requisitos establecidos en modelos de acreditacién de educacion
superior ayuda a alcanzar los objetivos institucionales establecidos y satisface a
todas las partes involucradas. La investigacion concluyé que los sistemas de
gestion, en educacion superior deben involucrar factores académicos alineados con
los requisitos de licenciamiento de cada pais y los requisitos genéricos para la
gestion de calidad, ISO 9001 incluido, garantizando el sistema integral de alcance
en los objetivos institucionales deseados y satisfacer a los interesados.

Fontalvo et al. (2021), cuyo principal objetivo es ofrecer un completo sistema
en la gestién de calidad segun ISO 9001, utilizando los requisitos legales tomando
en cuenta la guia de los requisitos de licenciamiento y certificacion de calidad
programas académicos de educacion superior de Colombia. Revisar, comparar y
analizar registros escritos utilizando métodos de investigacion cuantitativos
apropiados, descriptivos y sugeridos légicamente y utilizando archivos grabados
como herramienta en la recopilacion de data.

Los resultados muestran significativas diferencias entre el estandar de calidad y las
pautas requeridas para la acreditacion y licenciamiento de calidad en programas
académicos en la educacion superior de Colombia; siguiendo la estructura de cada
estandar, se propone una estructura de proceso basica para definir el enfoque y la
intencién, asi como para definir criterios, requisitos y factores generando valor
agregado a los programas académicos de la educacion superior colombiana. El

trabajo concluyd con la propuesta de desarrollar una estructura de procesos base



gue permitié la integracién de tres estandar planteados e implementados en un plan
académico con sus respectivos programas, identificando el marco légico de la
integracion de los tres estandares, garantizando acreditacion y licenciamiento de
las instituciones.

Contexto nacional, antecedentes en la investigacion inicial con Reategui
(2022), que realiz6 su tesis titulada: Proceso de licenciamiento de la UN de Trujillo,
objetivo general especificar condiciones iniciales del proceso para el licenciamiento
institucional y su legalidad del centro de estudios de la UNT, realizando
investigacion cuantitativa, descriptiva, utilizé cuestionario para recolectar datos,
aplicAndose a 24 personas involucradas en el Licenciamiento Institucional de la
UNT. Los resultados reflejan la imagen predominante de universidades
desorganizadas, procesos de comunicacion interna poco claros y poco compromiso
del personal, 2018 marc6, sin embargo, una salida de ocho afios. Este trabajo
concluyé que es necesario un mayor deber de la comunidad universitaria para
legitimar la continuidad del licenciamiento institucional de la UNT.

Giron (2021), realizé su tesis: Gestion estratégica y la influencia para el
licenciamiento del [IESTP de “Huarmey”, 2020, planted objetivo general establecer
como el impacto de la gestion estratégica segun modelo, para la obtencion de la
licencia IESTP Huarmey en el afio 2020 y realizar un estudio descriptivo
cuantitativo; Disefio pre-experimental aplicado a una muestra de 33 docentes
utilizando el cuestionario siendo la herramienta para recoger datos. Los resultados
muestran al 100% de docentes IESTP de Huarmey se encuentra en nivel tal que se
pueden observar mejoras significativas luego de la implementacion del modelo. El
trabajo concluye con modelo de gestion estratégica tuvo un impacto directo y
positivo en la obtencion de la licencia IESTP Huarmey.

Florian (2020), realiz6 su tesis: Modelo tedrico de politica educativa para
afrontar el licenciamiento de los IESP de Amazonas, tuvo como objetivo principal
desarrollar el modelo de politica tedrico educativa sobre las condiciones
subyacentes la calidad usando explicaciones cualitativas, permitiendo el permiso
de Amazon Public Technology High School, realizar investigacion cuantitativa,
siendo disefio descriptivo no experimental, usar entrevistas de guia como
herramienta de recoleccion de informacion, muestra con 20 personas entre los

directivos y docentes IESP de la Amazonia. Resulta que hay una serie de razones



gue limitan el cumplir las CBC, por lo que el Instituto Avanzado de Tecnologia
Publicade Amazon necesita el apoyo, lainfraestructura, lafacultad y el presupuesto
para estar en el estado en el que se encuentran actualmente en el proceso de
licenciamiento. La culminacion de este trabajo es proponer un modelo teérico de
politica educativa que ayude a alcanzar estas CBC.

Espinoza (2022), realiz6 su tesis titulada: Competencias tecnoldgicas
educativas y calidad del servicio en un IESTP de Cariete, 2021. Objetivo principal
establecer relacion existente de las competencias tecnoldgicas educativas y calidad
servicio IESTP de Cafiete en el afio 2021. Metodologia utilizada de investigacion
de caracter cuantitativo, no experimental siendo el disefio, de caracter correlativo y
de caracter transversal, con un tamafio de muestra de 109 profesionales de la
educacion. Técnica encuesta, y recojo datos es el instrumento, cuestionarios en
cada variable, siendo validadas de manera preliminar utilizando el estadistico alfa
de Cronbach, demostré confiabilidad alta. Resultando, con el procesamiento de
datos y las pruebas de hipétesis utilizando el coeficiente Rho Spearman en el
programa SPSS 28, se pudo establecer que directamente las competencias
tecnologicas educativas estan relacionadas con calidad del servicio (Rho = 0,665,
p=0,000 0,01) en un instituto de Cafiete, Concluyendo se rechaza hipétesis nula y
acepto la propuesta de la hipotesis en la presente tesis.

Enelentorno local, Lima, los precedentes de la investigacion comienzan con
Shardin (2021), su tesis: Licenciamiento institucional y calidad del servicio
universitario de la Universidad Catdlica Sedes Sapientiae (UCSS), universitarios de
tltimo ciclo 2020, tuvo como objetivo general determinar relacion existente
licenciamiento institucional y calidad del servicio universitario en los universitarios
de los ciclos finales, investigacion cuantitativa, es no experimental y es
correlacional, mediante cuestionario en recoleccion datos como herramienta, aplicé
a 368 estudiantes como muestra del Ultimo ciclo. Los resultados arrojaron que la
habilitacion institucional estarelacionada con el servicio de calidad universitario, de
acuerdo a correlacion Spearman 0,952, indica correlacion positiva fuerte y
altamente significativa; concluyéndose que el alumnado del ultimo ciclo tiene un
alto conocimiento de la licencia y calidad de cada servicio brindado por la

universidad.

Vazquez y Hernandez (2021), realizaron su tesis titulada: Calidad de servicio
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académico para el licenciamiento y la acreditacién de las Universidades Peruanas,
el objetivo general determina el impacto de la calidad en educaciéon que brindan el
licenciamiento y la acreditacion en universidades estatales, empleando
investigacion cuantitativa, explicativa, correlacional, descriptiva y no experimental,
usa cuestionario para recojo de datos, aplicandose a 370 personas. Los resultados
muestran La calidad de servicio académico tiene un efecto estadisticamente valido
en el licenciamiento y acreditacion de las casas de estudios superiores;
concluyéndose gue autoridades y funcionarios deben tener en cuenta la calidad del
servicio académico tiene influencia al licenciarse y acreditarse a las Universidades
Pdblicas.

Zeithmail et al. Teoria de la calidad del servicio (1993), sustentan las bases
tedricas sobre calidad del servicio como variable. Confirmaron la calidad del servicio
como grado mostrando a compradores satisfechos por el servicio prestado por una
organizacién supera sus expectativas y preferencias percibidas; condiciones que
caracterizan los servicios prestados por un IESTP a estudiantes y otros miembros
de la casa de estudios superiores, quienes ven la calidad del servicio como parte
de la atencion de las instituciones educativas necesarias para su licenciamiento.

Para la presente investigacibn es recomendable conocer algunas
definiciones variable calidad servicio; de acuerdo con Azan (2021), Calidad de
servicio como nivel en que los deseos de un cliente difieren en percepciones
relacionados a tangibilidad, confiabilidad, capacidad en respuesta, comprension y
la seguridad (p. 12). Igualmente, Silva et al. (2021), define la brecha que existe entre
su expectativa de los clientes (lo quiere) y su percepcion (lo obtiene) después de
recibir un servicio (p. 86); para Yovera (2022), decide definirlo como conjunto de las
estrategias necesarias y acciones que encaminan en la mejora del servicio a los
clientes y relacion de las marcas con consumidores (p. 8). Igualmente, para Larico
(2022) calidad del servicio basicamente se orienta a satisfacer la expectativa de
consumidores.

Mas especificamente, Shardin (2021), indica la calidad de servicio en las
casas de estudios superiores brinda la mejor satisfaccién a las expectativas y
necesidades de cada estudiante y usuario, demostrando un interés creciente y
demostrando el mayor efecto y credibilidad (p.38). Igualmente, Shardin (2021),

indica dimensiones calidad servicio son: calidad del servicio académico, servicio



institucional y servicio administrativo.

Calidad del servicio académico, referido a actividades realizadas para
atender demandas y necesidades especificas de los usuarios de los IES con el
concurso de lacomunidad académicay lograr su satisfaccion; la calidad del servicio
institucional, es lo relacionado para garantizar el funcionamiento de la Institucién en
aspectos relacionados con la organizacién, el proyecto educativo, informacién
suministrada y continua mejora; en calidad del servicio administrativo, referido a la
acciones de contratacion y administracion de los bienes y/o servicios de
organizacion le permiten funcionar de manera 6ptima de acuerdo con las politicas,
los objetivos, las directrices y las directrices internas de la organizacion (Shardin,
2021).

Por otra parte, la importancia en calidad del servicio dentro del ambito
educativo superior no es facil definir quiénes son los clientes reales y por lo tanto
es dificil medir su satisfaccion durante el servicio. Algunos ven a los estudiantes
como clientes (sobre todo en instituciones privadas), otros los ven como
empleadores y empresas, y la mayoria ignora el hecho de que los estudiantes
pueden ser autébnomos o, en algunos casos, clientes finales, donde se abren
oportunidades de negocio en sociedad. Lograr un desarrollo cualitativo en areas
profesionales de interés personal es fundamental para la superacion personal. Pero
con demasiada frecuencia la educacion cubre muchas areas en las que los
estudiantes carecen de interés e ignhoran otras. Ademas, en algunos casos las
empresas manifiestan que los estudiantes aceptados carecen de conocimientos y
de algunas habilidades y deciden la contratacion de los experimentados. Hasta
cuando las instituciones educativas superiores eleven sus estandares de calidad,
seguiran produciendo el desempleo en de profesionales con capacidad competitiva
(Chaparro & Jaimes, 2017).

Por otro lado, es importante mencionar que la globalizacion ha afectado al
altamente competitivo sector de la educacién superior. Segun contexto, las
instituciones educativas superiores deben enfocarse en satisfacer las necesidades
en los diferentes clientes. Por eso, el sistema debe innovar continuamente y
adaptarse a la variacion del entorno. Este se logra ofreciendo nuevas formas de
educacion. Sin embargo, las instituciones educativas tienen que asegurar la calidad
de los cursos ofrecidos, ya que asi lo demandan los diversos grupos de interés o



clientes como el sector estudiantil, el sector empresarial, instituciones y sociedad
en general (Garcia & Hurtado, 2019).

Existen catorce criterios parala mejora de calidad del servicio segun Deming
(2018), los cuales mencionan a continuacion: Establece metas firmes. Es para
mejorar el producto o servicio. Esto significa desarrollar planes de negocios de
corto, medio o largo plazo. Adoptando una filosofia nueva, que permita ingresar a
la nueva era econdmica, es necesario crear liderazgo con el propésito de cambiar.
Esto significa que una empresa con la cultura equivocada no puede garantizar la
persistencia de la empresa en un mercado. Los articulos deficientes no son
gratuitos y el costo de reparar el defecto puede ser mayor que el costo de fabricar
nuevo articulo. Sabemos que el cambio cultural no es facil y lleva tiempo, pero sélo
al mas alto nivel se puede lograr.

Termina con tu adiccion a las pruebas. Las pruebas siempre llegan tarde,
son ineficaces y costosas. El propésito nuevo en la inspeccion es la auditoria
detectar variaciones de procesos, asicomo verificar acciones de prevencion. Poner
fin a las practicas de fijacion de precios. Competitividad del producto no puede
basarse sélo en precio, especialmente cuando las necesidades del cliente estan
referidas a la confiabilidad del producto. Mejorando en el sistema de produccion y
del servicio. Esto debe hacerse continuamente para aumentar la calidad y niveles
de produccion y reduccion de los costos y, de la misma manera, reduccion de
errores y evitar desperdicios del producto.

Formacion profesional. Uno de los mayores problemas en la formacion y
supervision de la educacion es que no existen estandares sobre lo que es un trabajo
aceptable y lo que no lo es. Dado que este estandar solo se agrega, el supervisor
debe lograr una cierta cantidad productiva, independientemente de la calidad de
estos productos. Adoptar y construir un liderazgo, que permita supervisar con
responsabilidad ejecutiva y se deben eliminar las barreras que impiden que los
empleados realicen sus funciones con orgullo.

Elimina el miedo. Sila administracion, incluido el gerente, se vuelve solidario
con los empleados y brinda confianza, el miedo desaparece. Romper barreras entre
departamentos. Esto nos indica que los departamentos necesitan conocerse muy
bien y saber qué afecta al departamento. Eliminando el eslogan. ES necesario
eliminar diferentes tipos de esléganes que signifique perfeccion o alcanzar un
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nuevo nivel productivo sin conocer como lograrlo. Se fijan objetivos, pero no hay
medios para alcanzarlos, lo que tiene mas efectos negativos que positivos. Eliminar
criterios. A menudo, los estandares y objetivos numéricos son un sustituto de la
gestién. Elimine las barreras al orgullo de los empleados. Si un trabajador no sabe
cuando es bueno y cuando no, no puede estar orgulloso de su trabajo.

Crear un plan de aprendizaje activo. Es necesario capacitar a los empleados
en el uso de estadisticas para aplicar algunas técnicas simples para conservar a
los empleados al dia. El proceso formativo es sencillo y se puede realizar en
diferentes niveles. Involucrar a todos los empleados en la transformacion. La
Autoridad Competente requiere orientacion experta, pero no asume las
responsabilidades de la Autoridad Competente pertinente.

Existen a su vez cuatro tipos relacionado a la calidad de servicio segun
Castafeda (2022), los cuales se mencionan a continuacion: Calidad de excelencia,
todas las organizaciones brindan al cliente servicios (tanto directos como
indirectos), por lo que su objetivo principal debe ser destacarse y ser los mejores
en sucampo. Lograr la "mejor" calidad es dificil, si no inalcanzable. Como el término
excelencia significa cosas diferentes paratodos, necesidades y expectativas en los
consumidores varian también segun el servicio o producto ofrecido (Castafieda,
2022).

Calidad de acuerdo con las especificaciones, la calidad del servicio se puede
planificar de acuerdo a las necesidades de la empresa. El objetivo evaluar calidad
del servicio ofrecido a los clientes en las diferentes etapas en el ciclo de compra,
luego comparar con los resultados e identificar estrategias en la mejora (Castafieda,
2022).

Calidad es valor, la calidad, como su nombre indica, significa mucho. Cada
consumidor tiene diferentes necesidades por satisfacer y cada una de ellas necesita
ser satisfecha y disfrutar de un excelente servicio que cumpla con las expectativas
de los consumidores. Si algo existe en tus procesos, servicios, productos y en el
dia a dia, debe ser la calidad que quieres brindar al usuario final. Debe considerar
el aspecto de las decisiones de calidad, asi como los deseos de los clientes
(Castarieda, 2022).

Calidad que cumple con las expectativas de usuarios 0 consumidores, en

cualquier negocio el éxito depende de cémo los consumidores perciben la marcay
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su satisfacciéon con la atencién recibida. Los clientes brindaran su punto de vista
personal y evaluar lo relacionado a calidad de servicio al consumidor brindado:
cémo es tratado y con qué eficacia su negocio satisface su necesidad o expectativa
(Castaneda, 2022).

La Ley de Licenciamiento Institucional ley N°30220 y la ley 30512 y su
reglamento, fundamentan la variable licenciamiento y tiene por objeto regular el
establecimiento, el funcionamiento, la supervisiony el cierre de las universidades y
colegios; promoviendo mejora continua en calidad de educacion enlas IES en todos
sus servicios y sentar las bases del desarrollo en la investigacion y cultura nacional
(V&zquez y Hernandez, 2021).

MINEDU (2019), define el licenciamiento como la autorizacion para
administrar instituciones de casas de estudios superiores y cada una de las filiales
para su prestacion de servicios de educacion superior mediante un proceso de
verificacion que cumpla con las condiciones esenciales de calidad; desde otro
enfoque Poquioma (2022), indica como una herramienta esencial para la
enseflanza de grado superior, que promueve la implementacibn de un
procedimiento para gestionar la calidad y mejora continua IES, y Giron (2021) lo
define como un instrumento que prioriza segun orden un orden del sistema
educacional que permite que los IES oferten buen servicio y trabajo en el marco de
la calidad.

Segun Shardin (2021), el licenciamiento es un procesamiento administrativo
orientado a confirmar el aseguramiento de los requisitos minimos CBC, necesarios
para brindar servicios educativos a nivel universitario, salvo autorizacion de
actividades de la institucion. Shardin (2021) sefiala las dimensiones de variable
licenciamiento son: plan de estudio, grado vy titulo, sistema soporte de
infraestructura y adecuado equipamiento, personal docente calificado, desarrollo de
lineas para investigacion y transparencia.

Las definiciones de las dimensiones de variable licenciamiento son:
Programas de grado y titulos relacionados con un programa estructurado de areas
profesionales obligatorias y electivas, cada una de las cuales consta de disciplinas
relevantes, orientada a la consecucion de grados académicos Yy titulos
universitarios, es la hoja de ruta que orienta al estudiante durante toda su vida

académica. Soporte de sistemas de infraestructura y adecuado equipamiento,
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relativo a la infraestructura de la institucién universitaria, gestion tecnolégica e
informatica, los sistemas cientificos y académicos. Personal docente cualificado,
que significa el nUmero de docentes que cuentan con la cualificacion minima
necesaria para impartir determinadas materias al menos a nivel universitario. La
investigacion presenta lineas desarrolladas que se relacionan con el eje rector de
la actividad investigadora especializada, que define y controla de manera
innovadora acciones, actividades y proyectos repetitivos en torno a un problema.
Transparencia, se refiere a la presentacion de informacion clara, precisa y
comprensible, la expresion de la verdad, la objetividad sin ocultar nada en la gestion
académica, institucional y administrativa de la institucion de educacion superior
(Shardin, 2021).

Existen beneficios del licenciamiento de un instituto, las instituciones
licenciadas cuentan con formacién académica y experiencia profesional, asi como
infraestructura y equipamiento adecuados para ofrecer carreras de estandares
internacionales. Todo esto asegura la continuidad de la educacion, permitiendo a
los egresados adquirir habilidades e ingresar exitosamente al mercado laboral. Los
graduados también podran obtener una licenciatura en tecnologia que les permita
transferirse a una escuela de posgrado o universidad, a diferencia de otras
instituciones que solo ofrecen titulos técnicos profesionales. Ademas, quienes
deseen realizar una maestria podran convalidar su titulo en la universidad y al
finalizar, obtener una licenciatura profesional equivalente a una licenciatura
universitaria. Por lo tanto, no necesitan acreditar un titulo universitario (Cibertec,
2018).

A su vez, el licenciamiento de un instituto genera oportunidad y desafio, El
proceso de licenciamiento debe cumplir con condiciones basicas de calidad que
garanticen un servicio de calidad en todos sus procesos de acuerdo con la RVM
nam. 227-2019-MINEDU. Estos niveles minimos de calidad son "no negociables"
porgue brindan un servicio importante, nhada menos que la preparacion de los
docentes que en un futuro cercano seran los responsables de la educacion basica
para la nueva generacion de nifios y jévenes del pais. Por lo tanto, la decision del
MINEDU de implementar la habilitacion de las Escuelas Superiores de Maestros y
Universidades fue muy razonable, y la exministra Flor Pablo considero inicialmente

encomendarlo a la SUNEDU, ya que contaba con la experiencia y competencia
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suficiente para realizar dicha labor; sin embargo, es claro que se reconoce que la
SUNEDU no tiene la capacidad funcional de estos institutos; por ello, el proceso se
implementa desde el propio Minedu (Jeri, 2020).

Por otro lado, si bien las consecuencias del rechazo de un licenciamiento
son siempre dolorosas y preocupantes para el personal y los estudiantes de estas
instituciones, no se puede promover la mejora del sistema educativo si contindan
con la “renuencia a enfrentar la realidad” y permiten que continden las instituciones
en condiciones precarias. La realidad de las instituciones de educacion publica es
sombria, especialmente debido a la falta de personal adecuado, el proceso de
seleccion y capacitacion deficientes de los docentes en formacion (Jeri, 2020).

Es un reto en tanto las condiciones basicas de calidad, exigen a la alta
direccion del equipo directivo lograr una gestion democratica y participativa,
procesos claros, objetivos claros sujetos a evaluaciéon transparente basada en
indicadores de desempeifio para demostrar eficiencia, eficacia y mejorar la
condicién del cliente satisfecho. Los estudiantes, sus familias, la sociedad (Jeri,
2020).

Por otro lado, existe una diferencia entre el licenciamiento y acreditacion sin
embargo son complementarias. El primero es, como ya se mencion0 anteriormente,
un procedimiento obligatorio que determina si la universidad cuenta con
condiciones basicas de calidad en la formacién de profesionales. Es decir, si la
universidad no tiene licencia, no puede operar. Por otro lado, el otro es un proceso
voluntario que ofrece la mejora continua de las instituciones, sin embargo, debe
quedar claro que la Ley N° 28740 establece que “las profesiones que formen
especialistas en salud o educacion deben ir a su propia universidad o tecnologia”
(SUNEDU, 2019).
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METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Investigacion tipo bésica porque pretende adquirir nueva informacién sobre los
principios bésicos de fendmenos y hechos observables, sin dar ninguna
aplicacion, basado en teorias de variables existentes sobre Calidad Servicio y
Licenciamiento en un Instituto Superior Tecnoldgico Publico (IESTP), y buscar
relaciones entre ambas (Hernandez et al., 2014 y Carrasco, 2009).

De enfoque cuantitativo fue la investigacion, recogiendo datos
cuantitativos por cada variable, también de ambito transversal temporal y
descriptivo, buscé especificar su realidad del IESTP y analiza los cambios en el
tiempo y el espacio, identificando relaciones entre variables de calidad de

servicio y licenciamiento (Hernandez, 2018).

Disefio de investigacion

Herndndez et al. (2014) indica que el disefio de la investigacion no fue
experimental porque no hubo variables manipuladas en el estudio, observan
fenOmenos en un entorno natural y luego analiza. Asimismo, fue disefio
correlacional segun elementos o variables del estudio se puede relacionar con
los patrones esperados en los grupos o poblaciones para determinar la
correlacion que existe entre cada variable analizada (Hernandez, 2018 y Bernal,
2006).

La Figura N° 1 muestra disefio de investigacion, donde:

M: Poblacion muestra

Ox: Calidad del Servicio

Qy: Licenciamiento

r: Relacion entre ambas variables
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Figura N° 1

Disefio de la investigacion

Fuente. Creacion propia.

3.2 Variables y operacionalizacion

Calidad del servicio
Sharding (2021) lo define como satisfacer las expectativas y las necesidades del
mayor numero de alumnos y usuarios de un IESTP que muestran un interés
creciente y demuestran el mayor impacto y credibilidad.

Se operacionalizé la calidad del servicio como variable, mediante
dimensiones (Anexo 2), Servicio académico, Servicio institucional y Servicio

administrativo; y se mediran utilizando un cuestionario (Anexo 3).

Licenciamiento

Es un permiso de funcionamiento para que las universidades brinden servicios
de educacion superior, el cual las universidades obtienen al verificar el
cumplimiento de sus programas y sus filiales con condiciones basicas de calidad
(MINEDU, 2019).

La variable licenciamiento se operacionaliz6 mediante sus dimensiones
(Anexo 2), Planes de estudios, los grados y los titulos, el sistema de soporte, y
las infraestructuras y los equipamientos adecuado, calificados personal docente,
desarrollar lineas de investigacion y transparencia; y se mediran utilizando un

cuestionario (Anexo 3).
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3.3 Poblacién, muestra y muestreo

Hernandez et al. (2014), lo describe como conglomerado de individuos o datos
muestran rasgos con caracteristicas que requieren ser estudiadas, y en esta
investigacion la poblacién son 50 docentes de un IESTP, Lima, 2022.

Hernandez et al. (2014), en su muestra constituye un nimero determinado
de percepciones que abordan completamente la informacion requerida. En este
estudio conformada por 50 docentes en IESTP, Lima, 2022.

Las muestras son no probabilisticas de definicion, a conveniencia; la
determinacion muestra dependera de caracteristicas y cualidades que el

investigador considere en ese instante (Hernandez et al., 2014).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos

Recopilacion de datos sobre calidad del servicio y Licenciamiento, utilizara
técnica encuesta, siendo combinacion en procedimientos y las herramientas en
recolectar, preservar, ordenar y comunicar datos (Hernandez et al., 2014).

Esta investigacion utilizara una encuesta que capture pensamientos,
necesidades, preferencias, habitos y otros, observables e identificables, cuyos
resultados puedan ser trasladados a las poblaciones (Hernandez et al., 2014).
Instrumentos de recoleccion de datos
Mirando el cuestionario como herramienta, para 50 docentes del I[ESTP, Lima,
2022. Los cuestionarios son una adaptacion del utilizado por Shardin (2021), del
trabajo de investigacion. El cuestionario en variable calidad del servicio cuenta
con 20 preguntas, mientras que el asociado a la variable licenciamiento consta
de 30 preguntas (Anexo 3).

La confiabilidad del instrumento de medicion establece la fiabilidad de su
utilizacion en medir las variables del estudio, realizando una prueba referencial
a un conjunto igualitario de colaboradores de la muestra. Desde la prueba
referencial se determind la confiabilidad, para cuestionario relativo a calidad de
servicio es alpha Cronbach alcanzado = 0,85 y para el cuestionario de
licenciamiento, se obtuvo un alpha Cronbach = 0,84 (Anexos 4y 5).

La validez es el grado efectividad de los instrumentos para medir las variables,

considerando mediciones de calidad, consistente a los objetivos, tipo de dato y
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a las resultantes estimadas (Hernandez et al., 2014). Con este objetivo se
empleara el criterio de validacion por expertos, para ello se empleara el formato

normalizado de la institucion universitaria César Vallejo (Anexo 6).

3.5 Procedimientos

El procedimiento de recoleccion de datos se inicio solicitando el consentimiento
al instituto mediante un documento formal, con el objetivo de involucrar a las
personas involucradas en el estudio y aplicar el cuestionario a la comunidad
educativa, con el permiso y consentimiento para la aplicacién del instrumento.
La aplicacién del cuestionario es modalidad virtual con tiempo aproximado de 15
minutos, los cuestionarios fueron adaptados y validados, luego se realizé la

tabulacion e interpretacion de la recopilacion de datos (Anexo 7)

La investigacion permiti6 proceder de la siguiente manera la recopilacion de

datos:

1. Estudios previos identificaron elementos basicos que sirvieron de guia en la
realizacion del estudio, lo que permiti6 generar un marco tedrico sobre
calidad de servicio y licenciamiento e investigaciones previas sobre variables
(Guillén y Crespo, 2006).

2. Recoleccion através de los cuestionarios la informacion de variables.

3. A partir de informacion recolectada se establece la existencia de una
correlacion entre dimensiones calidad del servicio y variable licenciamiento.

En la investigacion se analizé la informacion en las siguientes etapas:

1. Los datos se ordenaron y organizaron con ayuda en hoja célculo y
elaborando estadistica tipo descriptiva teniendo como objetivo en la
organizacion y presentacion de informacion y datos para el analizar, siendo
estadistica descriptiva relacionada con evolucién de indicadores de cada una
de las variables (Arkin y Colton, 1975).

2. El analisis de datos utilizé estadistica tipo inferencial correlaciones entre
variables, se realizaron las pruebas en normalidad, se demostré analisis
estadistico de cambios exponenciales, se confirmé la aceptacién de las
hipbtesis propuestas.

3.6 Método de analisis de datos
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Registros datos recopilados se organizaron utilizando hoja de célculo y se
detallaron estadisticas descriptivas para organizar y proporcionar datos e
informacion para el andlisis mediante estadistica inferencial en el cotejo de
comparacion de dato en cada variable, demostrando variacién de indices

pudiendo confirmar aceptacion de la hipotesis presentada.

3.7 Aspectos éticos

En este estudio se consideré la autoria, con cada autor citado en cada seccion
donde se extrajeron los datos. Los datos obtenidos tampoco son publicos, son
privados, ademas le parecieron practicos al responsable de la institucion, por lo
gue el proposito del estudio fue identificar cada variable y explorar la relacion
entre las variables. La elaboracion de este estudio siguio los lineamientos de la

guia para trabajos de investigacion presentados a la Universidad César Vallejo.
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IV. RESULTADOS

4.1. ANALISIS DESCRIPTIVOS

Los cuestionarios aplicados a los docentes del en IESTP, Lima, 2022, identificaron
la percepcién de los docentes sobre la relacion de la calidad de servicio de la
institucion y su nivel de licenciamiento. Los baremos empleados en las variables se
encuentran en Anexo 9.

Tabla 1

Nivel de Calidad del Servicio

Nivel Frecuencia %
Bajo 20 - 47 2 4,00
Medio 48 - 74 45 90,00
Alto 75 - 100 3 6,00
50 100

LaTabla 1 indica que el 90 % docentes encuestados perciben la calidad de servicio

institucional es medio.
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Figura N° 2

Nivel de Calidad del Servicio
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La Figura N° 2 muestra 90 % docentes encuestados valoran la calidad de servicio

de la instituciéon es medio.
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Tabla 2
Nivel de Licenciamiento

Nivel Frecuencia %
Bajo 30-70 6 12,00
Medio  71-110 39 78,00
Alto 111-150 5 10,00
50 100

La Tabla 2 muestra el 78 % docentes encuestados perciben que nivel de

licenciamiento de la institucion es medio, el 10 % reporta como alto y solo el 12 %

es bajo.
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Figura N° 3

Nivel de Licenciamiento
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La Figura N° 3 muestran que el 78 % docentes consultados opinan que nivel de
licenciamiento de la institucién es medio, el 10 % percibe que es alto y solo el 12 %

percibe que es bajo.
4.2.  ANALISIS INFERENCIAL

El analisis inferencial de la investigacion se inicid con prueba de normalidad de
datos, mediante prueba Shapiro-Wilk con una muestra de 50 docentes del IESTP,
y considerando la hipotesis nula de que la distribucion de los datos seguia una

distribucion normal. Resultados de la prueba de normalidad se dan en las Tablas 3

y 4.

Tabla 3

Prueba de normalidad variable Calidad del Servicio - dimensiones
Prueba Shapiro — Wilk

Datos w1 P - value? o?
Calidad del servicio 0.9166 0.0017
Calidad del servicio académico 0.9189 0.0021
Calidad del servicio institucional 0.8776 9.508*10-05 0.05
Calidad del servicio administrativo 0.9411 0.0149

Notal. Estadistica prueba.

Nota2: Valor probabilidad prueba Shapiro - Wilk

Nota3: Nivel de significancia.

Nota: Prueba Shapiro - Wilk utilizo lenguaje programacion estadistico R
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Tabla 4

Prueba de normalidad variable Licenciamiento y dimensiones

Prueba Shapiro — Wilk
Datos w1 p-value? o’

Licenciamiento 0.8965 0.0003

Planes de estudio, grados vy titulos, 0.9314 0.0062
sistemas de soporte
Infraestructura y equipamiento 0.9286 0.0049

adecuado 0,05
Personal docente calificado 0.8176 2.297*10-06

Lineas de investigacion desarrolladas 0.8516 1.713*1005
Transparencia 0.9573 0.0068

Nota 1. Estadistica prueba.

Nota 2: Valor probabilidad prueba Shapiro - Wilk

Nota 3: Nivel significancia.

Nota: Prueba Shapiro - Wilk utilizd lenguaje programacién estadistico R

Tabla 3 se muestra que un valor dado de la variable Calidad de Servicio
y sus dimensiones, el valor probabilidad (p-value) es mucho menor que el valor
del valor seleccionado (o = 0,05), rechazando la hipétesis nula, y no son

normales la distribucion de los datos.

Tabla 4 se muestra valores de probabilidad (p-value) para los datos de las
variable Licenciamiento y sus dimensiones, son mucho més bajos al nivel elegido
de significancia (o = 0,05), rechazando la hipétesis nula, y no son normales la

distribucion de los datos.

Debido a que los datos no cumplen la prueba de normalidad se utiliz6 la
prueba no paramétrica Spearman para determinar la correlacion de las variables
entre la Calidad del Servicio y Licenciamiento, y la correlacion entre las

dimensiones de variable Calidad del Servicio y licenciamiento.

Con relacion a la hipétesis general definida como,
Ho: No existe significativa relacion entre calidad del servicio y licenciamiento en

[ESTP, Lima, 2022.
Hi: Existe significativa relacion entre calidad del servicio y licenciamiento en
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[ESTP, Lima, 2022.

Tabla 5 muestra los resultados de la correlacion utilizando el coeficiente

de correlacion de Spearman.

Tabla 5
Correlacion variable calidad del servicio y variable Licenciamiento
Rho Spearman Calidad del servicio  Licenciamiento
Coeficiente correlacion 0.8397
Calidad del servicio  Sig (bilateral) 2.533*1014
N 50
Coeficiente de correlacion 0.8397
Licenciamiento Sig (bilateral) 2.533*1014
N 50

Tabla 5 muestra que existe fuertes relaciones positivas y directas entre
variable calidad del servicio y variable licenciamiento, evidenciando coeficiente
correlacion, Rho Spearman, equivalente 0,8397. Obteniendo igualmente el valor
de significado inferior 0,05 aceptando hipdtesis en la investigacion (hipotesis
alterna) indicando la existencia significativa relacion entre calidad del servicio y

licenciamiento en IESTP, Lima, 2022.

Con relacién a la primera hipotesis especifica definida como,
Ho: No existe relacion significativa entre calidad del servicio académico y
licenciamiento en IESTP, Lima, 2022.
Hi: Existe relacion significativa entre calidad del servicio académico y

licenciamiento en IESTP, Lima, 2022.

Tabla 6 muestra los resultados de correlacion empleando el coeficiente

de correlacion Spearman.
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Tabla 6

Correlacion dimension de calidad del servicio académico y variable Licenciamiento

Calidad del Licenciamiento
Rho Spearman servicio
académico
Coeficiente 0.7449
Calidad del servicio ~ correlacion 10
- Sig (bilateral) 5.506*10
academico
N 50
Coeficiente de 0.7449
_ o correlacion '
Licenciamiento Sig (bilateral) 5.506%1010
N 50

Tabla 6 muestra la identificada una relacion directa, fuerte y positiva entre
la dimensién calidad del servicio académico de la variable calidad del servicio y
variable licenciamiento, demostrado por coeficiente correlacién, Rho Spearman,
equivalente a 0,7449. Obteniendo de igual manera un valor significativo inferior
0,05 aceptando la hipétesis de investigacion (hipotesis alterna) que indica la
existencia relacion significativa entre calidad del servicio académico vy
licenciamiento en IESTP, Lima, 2022.

En cuanto a la segunda hipétesis especifica definida como,
Ho: No existe relacion significativa entre calidad del servicio institucional y
licenciamiento en IESTP, Lima, 2022.
Hi: Existe relacion significativa entre calidad del servicio institucional vy
licenciamiento en I[ESTP, Lima, 2022.

Tabla 7 muestra los resultados correlacibn empleando coeficiente

correlacion Spearman.
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Tabla 7
Correlacion dimension calidad del servicio institucional y variable Licenciamiento

Rho Spearman Calidad del servicio Institucional Licenciamiento
Coeficie_n,te de 0.8708
Calidad del servicio cgrrelgcmn *1()-16
Institucional Sig (bilateral) 2210
N 50
Coeficiente de 0.8708
_ o correlacion
Licenciamiento Sig (bilateral) 2.2*1016
N 50

Tabla 7 demuestra que existe una relacion fuerte, positiva y fuerte, entre
la dimensién calidad del servicio institucional de la variable calidad del servicio y
variable licenciamiento, demostrado por coeficiente de correlacion, Rho
Spearman, equivalente 0,8708. Obteniendo de igual manera un valor de
significacion inferior 0,05 aceptando la hipétesis de investigacion (hipotesis
alterna) indicando la existencia relacion significativa entre calidad del servicio
institucional y licenciamiento en IESTP, Lima, 2022.

En cuanto a la tercera hipétesis especifica definida como,
Ho: No existe relacion significativa entre calidad del servicio administrativo y
licenciamiento en I[ESTP, Lima, 2022
Hi: Existe relacion significativa entre calidad del servicio administrativo y
licenciamiento en IESTP, Lima, 2022

Tabla 8 muestra resultados de correlacién empleando el coeficiente de

correlacion Spearman.
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Tabla 8

Correlacion dimension calidad del servicio administrativo y variable Licenciamiento

Rho Spearman

Calidad del servicio
administrativo

Licenciamiento

Calidad del Licenciamiento
servicio
administrativo
Coeficiente 0.6804
de correlacion 08
Sig (bilateral) 5.427*10
N 50
Coeficiente 0.6804
de correlacion
Sig (bilateral) 5.427*1008
N 50

Tabla 8 demuestra que determina una relacion fuerte, positiva y directa

entre la dimension calidad del servicio administrativo de la variable calidad del

servicio y la variable licenciamiento, evidenciado por coeficiente de correlacion,

Rho Spearman, equivalente 0,6804. Obteniéndose también un valor de

significacion menor a 0,05 que acepta la hipétesis de investigacion (hipotesis

alterna) que indica que existe relacion significativa entre calidad del servicio

administrativo y licenciamiento en IESTP, Lima, 2022.
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V. DISCUSION

El Coronavirus (COVID-19) demostr6 que las IESTP han enfrentado
exigencias relacionadas a cumplir las CBC para lograr el licenciamiento y
posteriormente cumplir los estandares de calidad para el logro de la acreditacion
institucional, en esta situacion se han retrasado las acciones y programacion del
licenciamiento, generando algunas transformaciones en la educacién superior,

relacionadas a las tecnologias, comunicacion e informacion.

También se demostré que se debe estar preparados, para enfrentar los
desafios en la educacion en los servicios académicos, institucional y
administrativos, ya que cada uno de ellos tiene una secuencia de procesos, que
implica el desarrollo de actividades de la propia IESTP para lograr objetivos del
sistema educativo, generando cambios y aportes sustanciales en la calidad del

sector educacion e impacto econémico y social en el desarrollo del pais.

Con base en la teoria de la calidad del servicio Zeithmail et al. (1993), la cual
indica que la calidad del servicio es la satisfaccion que los consumidores perciben
por el servicio prestado por una organizacion, Silva et al. (2021), indica que existe
una la brecha entre su expectativa de los consumidores y su percepcion después
de recibir un servicio, con base a ambos autores y relacionado con el primer objetivo
especifico determinar relacion entre calidad del servicio académico y el
licenciamiento en IESTP, Lima, 2022, identificé fuerte relacion positiva directa, entre
dimension calidad del servicio académico de la variable calidad del servicio y la
variable licenciamiento, evidenciada por el coeficiente de correlacion Spearman,
equivalente 0,7449.

Los resultados también arrojaron valor de significacion de menos de 0,05
con lo cual se acepta la hipotesis de investigacion (hipotesis alterna) indicando la
existente relacion significativa entre calidad del servicio académico y licenciamiento
en [ESTP, Lima, 2022. Al respecto Shardin (2021) sefial6 en su trabajo de
investigacion que la habilitacion institucional o licenciamiento esta relacionado con
un servicio de calidad universitario, hallando una correlacion de 0,952, basada en
el coeficiente Spearman, indicando una fuerte correlacion positiva y muy

significativa.
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Similitud de resultados de la investigacion con Shardin (2021), radica en que
ambas investigaciones tienen el mismo enfoque metodolégico cuantitativo y el
mismo alcance correlacional, la diferencia metodologica de las investigaciones
reside en la muestra, Shardin (2021) utilizé 368 individuos, y en esta investigacion
se utilizaron 50; esta situacion evidencia que dimensién de la muestra utilizada fue
suficiente para alcanzar los mismos resultados.

Igualmente, Vazquez y Hernandez (2021) hallaron en sus resultados la
existencia de una relacion significativa entre calidad de servicio académico y el
licenciamiento, resultados iguales a los de estainvestigacion, con el mismo enfoque
y el alcance de investigacion, cuantitativa, correlacional, y una muestra de 370
personas, confirmando con ello que en esta investigacion la eleccion de la muestra

fue acertada.

Sobre la calidad de los servicios académicos, Espinoza (2022), establecié
gue las instalaciones tecnolégicas de las instituciones educativas estan
relacionadas con calidad del servicio, confirmando lo que esta investigacion evalla
a través de dimension calidad de servicio académico, y que confirma ain mas la
relacion positiva directa, entre dimension calidad del servicio académico de la

variable calidad del servicio y la variable licenciamiento.

Con relacion a la infraestructura tecnoldgica de las instituciones educativas,
los hallazgos de esta investigacion confirman lo indicado por Ugarte (2021), quien
establece que uno de los beneficios de la acreditacion son analizar en una entidad
educativa que cuenta con una certificacién en la ejecucion de su mecanismo de
asegurar la calidad del servicio académico, y una de ellas es la calidad y nivel de

actualizacion de la infraestructura tecnolégica (Ugarte, 2021).

Los resultados alcanzados confirman que, primero, los docentes tienen un
alto conocimiento de la licencia y calidad de cada académico brindado por la
institucion, y, segundo, que la calidad del servicio académico tiene influencia al
licenciarse y acreditarse ante el Ministerio de Educacion, promoviendo la mejora
continua de la calidad de la educacion superior con compromiso y valor agregado

gue permite a los estudiantes en su formacion, garantizando la calidad y el
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excelente servicio educativo. SUNEDU (2015) licenciamiento método permite
verificar el cumplimiento de las instituciones los requerimientos como la gestion
académica generando condiciones de calidad para la gestion, permitiendo el

seguimiento institucional a los docentes y también a estudiantes.

De acuerdo con Yovera (2022), la calidad del servicio esta relacionado con
el conjunto de las estrategias necesarias y acciones que orientan la mejora del
servicio a los clientes, es asi que las instituciones educativas de nivel superior
apuntan a la calidad del servicio institucional y la relacién con consumidores, luego
en los referente al segundo objetivo especifico relacionado con establecer la
relacion entre calidad del servicio institucional y licenciamiento en IESTP, Lima,
2022, se establecié una fuerte relacion positiva directa entre la dimension calidad
del servicio institucional de la variable calidad del servicio y la variable
licenciamiento, demostrada por Rho Spearman, simplemente 0,8708; aceptandose
también, a través de valor significativo de menos0,05, hipétesis investigacion
(hipGtesis alterna) establece que existe una relacion significativa entre calidad del

servicio institucional y licenciamiento en [ESTP, Lima, 2022.

De acuerdo con Jeri (2020), desde una perspectiva la calidad del servicio
institucional, las condiciones basicas de calidad exigen a la alta direccion de los
institutos educativos lograr una gestion democratica y participativa, procesos claros,
objetivos claros sujetos a evaluacion transparente basada en indicadores de
desempefio para demostrar eficiencia, eficacia y mejorar la satisfaccion del cliente,
gue son los estudiantes, sus familias y la sociedad en general; los resultados de
este estudio confirman el planteamiento de Jeri (2020) al identificar una relacién
directa, positiva fuerte entre dimension calidad del servicio institucional de variable

calidad del servicio y la variable licenciamiento.

Aresultados similares con esta investigacion llego Portocarrero et al (2020),
utiliza metodologia de un enfoque cuantitativo, pero de alcance Unicamente
descriptivo, y una muestra de 61 individuos, valor cercano ala de esta investigacion;
teniendo nivel de relacion entre calidad de servicio institucional y el licenciamiento
hallado por Portocarrero et al (2020) es tan relevante en el &mbito universitario

colombiano que determina la cantidad de fondos asignados a instituciones de la
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educacion superior.

De la misma manera, Martin (2018) logro similares resultados a los de esta
investigacion, hallando que la calidad del servicio institucional compromete la
acreditacion y licenciamiento de las universidades, requiriéendose mejoras
continuas en gestién, planificacion, evaluacion y andlisis de desempefio
institucional. En su investigacion Martin (2018) utilizd el mismo enfoque

metodolégico cuantitativo de esta investigacion.

Los resultados alcanzados confirman nuevamente que el enfoque
metodoldgico y la dimension de la muestra utilizados en esta investigacion fueron
adecuados y que la calidad del servicio institucional siendo factor relevante en el
licenciamiento al garantizar el funcionamiento de la Institucion en aspectos
relacionados con la organizacion, el proyecto educativo, la informacion
suministrada y mejora continua del IESTP considerando un conjunto de acciones
de superacion y optimizacion del servicio educativo, con una mirada estratégica en
la organizacion y planificacién en la mejora continua en su proyecto educativo
institucional adecuados ala calidad del servicio institucional, con la participacién de
actores relevantes educativos relacionados a la gestion institucional y aspectos de

mejora continua.

De acuerdo con Deming (2018), existen diferentes criterios de mejora de
calidad del servicio, uno de ellos es desarrollar planes de negocios a corto, mediano
o largo plazo, que relaciona la calidad del servicio con la calidad del servicio
administrativo, y que en la practica es regulado por la Ley de Licenciamiento
Institucional ley N°30220 y la ley 30512 y su reglamento, luego para el tercer
objetivo especfifico relacionado con determinar la relacion entre calidad del servicio
administrativo y licenciamiento en IESTP, Lima, 2022, determiné directa relacion,
positiva y fuerte entre la dimension calidad del servicio administrativo de la variable
calidad del servicio y la variable licenciamiento, evidenciada por un coeficiente de
correlacion, Rho de Spearman, equivalente a 0,6804, confirmandose igualmente la
hipotesis de investigacion al hallarse un valor de significacion inferior 0,05,
determinado que existe relacion significativa entre calidad del servicio

administrativo y licenciamiento en IESTP, Lima, 2022.
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Aresultados parecidos llegé Girén (2021), quien demostré en su estudio de
investigacion que la gestion estratégica como metodologia para mejorar el servicio
administrativo influye positivamente en el licenciamiento, Girén (2021) utilizé
metodologia investigativa de enfogue cuantitativo y de alcance Unicamente
descriptivo, sobre una muestra de 33 docente, similar metodolégicamente a esta
investigacion, los resultados confirman el efecto positivo de la calidad de los

servicios administrativos en el otorgamiento del licenciamiento.

De la misma manera en sus resultados Reategui (2022), confirma que
calidad de servicio administrativo, enfocada en los procesos de comunicacion
interna y compromiso del personal influyen directamente en el licenciamiento,
Reategui (2022) empleo una metodologia de la investigacion cuantitativa y
descriptiva, sobre una muestra de 24 individuos, parecida metodolégicamente a

esta investigacion.

Consistente con los resultados de estainvestigacion, Florian (2020) identifica
como elemento de calidad de servicio administrativo las politicas y estrategias
administrativas para afrontar el licenciamiento de los IESP, proponiendo modelo
tedrico de politica educativa publica que ayude a las IESP a alcanzar las
Condiciones Basicas de Calidad (CBC), planteamiento logico y factible al
identificarse en esta investigacion una relacion, positiva fuerte entre la dimension
calidad del servicio administrativo de la variable calidad del servicio y la variable

licenciamiento.

La calidad de la gestion administrativa desarrolla una estructura de procesos
gue integran la operatividad de las instituciones educativas, lo que garantiza la
acreditacion y licenciamiento de la institucion educativa de acuerdo a la normativa
del MINEDU, para una adecuada y buena gestion en la mejora educativa, a través
de sistemas de informacion, comunicacion y tecnologia, que permiten cumplir con
la gestibn administrativa segun los estandares y de calidad exigidos por el

licenciamiento.

Respecto al objetivo general, determinar la relacion entre calidad del servicio

y licenciamiento en IESTP, Lima, 2022, se determind que existe una fuerte, directa
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y positiva relacién entre las variables calidad del servicio y licenciamiento,
evidenciando coeficiente de correlacion, Rho Spearman, equivalente 0,8397,
igualmente, se ha logrado un valor significativo inferior 0,05 aceptando la hipétesis
investigacion (hipétesis alternativa) confirmando relacién significativa que existe
entre calidad del servicio y licenciamiento en IESTP, Lima, 2022. Determinandose
ademas que la mayoria de los docentes (90 %) perciben que la calidad del servicio
de la institucion es medio, y de la misma manera perciben que el nivel de

licenciamiento de la instituciéon es medio.

Al respecto Martin (2018), identific6 en su investigacion dada relacion
existente entre calidad de servicio y licenciamiento se amerita la evaluacion
continua del sistema para licenciar y asegurar calidad de los servicios educativos,
planteando un continuo redisefiar y redefinir conceptos, teorias, métodos y

referencias técnicas para la evaluacion vy certificacion.

Considerando la fuerte relacion positiva directa entre la calidad del servicio
y licenciamiento, Fontalvo et al. (2021), propone integrar de gestion calidad del
servicio de las instituciones educativas a través de normas de calidad
internacionales considerando las exigencias legales en el proceso de

licenciamiento.

El licenciamiento es un proceso de rasgo inminentemente procedimental
obligatorio, cuyo objetivo fundamental es comprobar que los institutos educativos
cumplan con las Condiciones Basicas de Calidad a fin de brindar un servicio
educativo adecuado, y obtener la licencia que predisponga a la prestacion del
servicio educativo; identificar relacion entre calidad de servicio y licenciamiento en
[ESTP, Lima, 2022 ofrece a las instituciones enfrentar con confianza el proceso de
licenciamiento, estableciendo previamente politicas y estrategias que garanticen el

éxito.

Lo anterior plantea desarrollar la necesidad de una estructura de calidad de
servicio con base a procesos para integrar la calidad del servicio académico, el
servicio institucional y servicio administrativo, identificando de esta manera el marco
l6gico que garantice alcanzar los estandares requeridos garantizando

continuamente la acreditaciéon y licenciamiento de las instituciones.
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La limitante de esta investigacién se fundamenta en que larelacion es fuerte
positiva y directa entre la variable la calidad del servicio y la variable el
licenciamiento, el nivel es de tal impacto que amerita desarrolla conceptos nuevos
gue permiten medir calidad de los servicios de las universidades y evaluar con un
nuevo enfoque el modelo licenciamiento institucional en el Perd, y el tiempo
requerido para esa evaluacién sobrepasa el determinado para el desarrollo de la
investigacion; considerando evaluacion final involucra maduracién de acciones de

mejora, tiempo de recoleccion de datos y de evaluacion.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se estableci6é que existe una fuerte relacion positiva directa entre la
variable calidad del servicio y la variable licenciamiento,
evidenciado por coeficiente de correlacion, Rho Spearman,
equivalente 0,8397, de la misma manera al obtener un valor
significativo inferior 0,05 aceptando la hipotesis de investigacion
(hip6tesis alterna), confirmando relacion significativa entre la
calidad del servicio y el licenciamiento en IESTP, Lima, 2022.
Igualmente se determind que la mayoria de los docentes (90 %)
perciben que la calidad del servicio de la institucion es medio, y de
la misma manera perciben que el nivel de licenciamiento de la

instituciéon es medio.

Segunda: Ildentifica relacion fuerte directa y positiva entre dimension calidad
del servicio académico de la variable calidad del servicio y la
variable licenciamiento, establecida por coeficiente correlacion
Spearman, igual a 0,7449. Obteniendo un valor de significacion
inferior 0,05 con lo cual acepta hip6tesis de investigacion (hipétesis
alterna) indicando la existencia relacion significativa entre calidad

del servicio académico y licenciamiento en IESTP, Lima, 2022.

Tercera: Establece relacion fuerte, directa y positiva entre dimension calidad
del servicio institucional de variable calidad del servicio y la variable
licenciamiento, demostrada por un Rho de Spearman, igual a
0,8708; aceptandose también, a traveés de un valor de significacion
inferior 0,05, hipdtesis investigacion (hipétesis alterna) que
establece la existencia de una relacion significativa de la calidad del

servicio institucional entre el licenciamiento en IESTP, Lima, 2022.

Cuarta: Se establecié una relacion directa, positiva fuerte entre la dimension
calidad del servicio administrativo de la variable calidad del servicio
y la variable licenciamiento, evidenciada por un coeficiente de
correlacion, Rho de Spearman, igual a 0,6804, confirmandose

ademas la hipotesis de investigacion al hallarse un valor de



significacion menor 0,05, determinando que existe

relacion

significativa entre calidad del servicio administrativo y

licenciamiento en IESTP, Lima, 2022.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Considerando lafuerte y directarelacion positiva entre las variables

de calidad del servicio y licenciamiento, recomienda a los directivos
de los IESTP desarrollar conceptos nuevos de medicion calidad del
servicio de los IESTP y evaluar con nuevos enfoques de modelos

de licenciamiento institucionales en el Peru.

Segunda: Considerando larelacion directa, positiva fuerte entre la dimension

Tercera:

de calidad del servicio académico de la variable calidad del servicio
y la variable licenciamiento, se recomienda al personal directivo de
los IESTP desarrollar e implementar plan de mejora continua en
calidad del servicio académico para fortalecer aspectos clave del
servicio académico, enmarcados en el servicio institucional y el

servicio administrativo.

Considerando la existencia de una relacion directa, positiva fuerte
entre la dimension calidad del servicio institucional de la variable
calidad del servicio y la variable licenciamiento, se recomienda al
personal directivo y personal encargado del proceso de
licenciamiento de los IESTP establecer una estructura de enlace
institucion-MINEDU para disponer de informacion confiable y
oportuna permitiendo tomar decisiones cénsonas con los cambios

y requerimientos del proceso de licenciamiento.

Cuarta: Considerando que existe unarelacion directa, positiva fuerte entre la

dimensién calidad del servicio administrativo de la variable calidad
del servicio y la variable licenciamiento se recomienda al personal
directivo y personal encargado del proceso de licenciamiento de los
IESTP realizar evaluaciones continuas del desarrollo de la calidad
del servicio en la mejora de procesos administrativos relacionados

con el licenciamiento.
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Anexo 1: Matriz de consistencia.

Titulo: Calidad del Servicioy Licenciamiento en IESP, Lima,2022.
Autor: Pacheco Mosquera, Margaritalsabel

Matriz de Consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables eindicadores

Problema General:

¢ Cudl es la relaciéon entre
la calidad del servicio y el
licencamiento en un
IESTP, Lima, afio 2022?

Problemas Especificos:
¢Cudl es la relacién entre
la calidad del servicio
académico y el
licencamiento en un
IESTP, Lima, afio 2022?

¢,Cudl es la relacion entre
la calidad del servicio
institucional y el
licencdamiento en un
IESTP, Lima, afio 2022?

¢Cudl es la relacion entre
la calidad del servicio
administrativo y el
licencamiento en un
IESTP, Lima, afio 2022?

Objetivo general:
Determinar la relacion
entre la calidad del
servicio y el
licenciamiento en un
IESTP, Lima, afio 2022.

Objetiv os especfficos:
Identificar la relacion
entre la calidad del
servicio académicoy el
licenciamiento en un
IESTP, Lima, afio 2022.
Establecer la relacién
entre la calidad del
servicio institucional y el
licenciamiento en un
IESTP, Lima, afioc2022.
Determinar la relacion
entre la calidad del
servicio administrativo y
el licenciamiento en un
IESTP, Lima, afio 2022.

Hipotesis general:

Existe significativa relacion
entre la calidad del servicio y
el licendamiento en un
IESTP, Lima, afio 2022.

Hipotesis especificas:
Existe relacion significativa
entre la calidad del servicio
académico y el
licenciamiento en un IESTP,
Lima, afio 2022.

Existe relacién significativa
entre la calidad del servicio
institucional y el
licenciamiento en un IESTP,
Lima, afio 2022.

Existe relacién significativa
entre la calidad del servicio
administrativo y el
licenciamiento en un IESTP,
Lima, afio 2022.

Variable 1: Calidad del servicio

. . . . Escalade i
Dimensiones Indicadores Iltems medicion erg%issy
Calidad del servicio | Infraestructura educativa
académico. Calidad docente 1-6 Alto
Investigacion Nominal Medio
Calidad del servicio Escala de Likert Bajo
institucional. Organizacién
i o Informacion 7-14
Ca".d‘?‘d Qel servicio Mejora continua
administrativo. )
Proyecto educativo
Infraestructura educativa
Servicioscomplementarios| 15-20
Prevision financiera
Variable 2: Licenciamiento
Dimensiones Indicadores items Ensecda:l:a;gr? N:;/r]egllec))ssy
Planes de estudio,| Grados y titulos | 1-7
grados y titulos, | acreditados Nominal Escalade | Alto
sistemas de soporte. Planesde estudio 8- 15 Likert Medio
Sistemasde informacién Bajo
Infraestructura Serviciosbasicos 16-19
equipamiento adecuado. Serviciostecnoldgicos
Equipamiento 20-26
F’efs."”a' docente Docentescalificados
calificado.

Politicas de proteccién




Lineasde investigacion
desarrolladas.

Transparencia

propiedadintelectual
Docentesinvestigadores
Proyectose investigacion
Transparencia

27-30

Niv el -disefio de
investigacion

Poblaciény muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel:

Descriptivo - correlacional

Disefio:
No experimental
Método:

Hipotético-deductivo

Poblacion:

50 docentesde un

IESTP, Lima, afio2022.

Tipo de muestreo:
Probabilistico
Tamafo de muestra:

50 docentesde un

IESTP, Lima, afio 2022.

Variable 1: Calidad del servicio

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionaro

Autor: Shardin

Afo: 2021

Monitoreo: Maria Nufiez

Ambito de Aplicacion: Instituciones Educativas superiores
Forma de Administracién: Virtual

Variable 2: Licenciamiento

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Shardin

Afo: 2021

Monitoreo: Maria Nufez

Ambito Aplicacion: Instituciones Educativassuperiores
Modo Administracién: Virtual

DESCRIPTIVA:

Es una coleccién de métodos de estadistica que van a describiry/o caracterizar un conjunto

de datos.

INFERENCIAL:

Trabaja con muestras a partir de las cuales se esfuerza por llegar a inferencias sobre la

poblacion total.




Anexo 2: Operacionalizacion de las variables

Matriz de operacionalizacion de la variable calidad del servicio

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
operacional medicion
. Infraestructura
Callda}dldel educativa .
senicio . -
académico Calidad docente 6
e e, . Se operaionalzard mestigacir
los estudiartes y usuarios de g%ﬁ?\sionesde Serviscuiz Calidad del Organizacion |
. i i ' o Informacion Nominal
Calidad del _L;n I,Ir)stltuto %L{pg?nor académico,  Senicio senvcio ormacton 7-14
servicio €cnologico _ UDICO, - itucional y Senvicio institucional Mejora continua Escalade
mastrando un creciente interés - 'y : Likert
; ; dministrativo; y se Proyecto educativo
y evidenciando el mayor admint
impacto y credibilidad mediran utilizando un Infraestructura
(Shardin, 2021) cuestionario. Ca“dad del educatlva
senicio Senicios 15 - 20

administrativo

complementarios
Prevision financiera

Fuente. Elaboracion propia.



Matriz de operacionalizacion de la variable licenciamiento

Variable Definicion conceptual Deflnlqlon Dimensiones Indicadores items Esca!a_c,ie
operacional medicion
Plandes det?tStIUdio’ Grados y titulos acreditados
grados y titulos, .
sistemas de P?anes de esjcudlo 3 1-7
soporte Sistemas de informacion
. Se operacionalizarqd a . .
Es un  permiso  de travésp de sus  Infraestructura Senicios basicos
funcionamiento para que las . . . : Y - -
casas de estudios superiores dimensiones, Planes de equipamiento Senicios tecnoldgicos 8-15
: e .= estudio, grados y adecuado Equipamiento
ornden SepCios o SOLLSE G, sems e
tanto, cada casa de estudios SOPO"E: Ir;fr%?s;r#](i::é[g Personal docerte B Nominal
Licenciamiento  superiores obtiene el Zldecuado q F;’ersonal calificado Docentes calificados 16-19 Escala de
licenciamiento, al erificar el d ' lificad Likert
cumplimiento de sys docente  calificado,
programas y sus filiales que Lineas de investigacion i Politicas de proteccion
brindan un _ senicio de desarrolladas y _ Lineas de propiedad intelectual
educacion de alta calidad Lansparencia y se Imestigacion — p,.onieqinvestigadores 20-26
(MINEDU, 2019) mediran utilizando un desarrolladas _ e
' : cuestionario. Proyectos e investigacion
Transparencia  Transparencia 27-30

Fuente. Elaboracién propia.



Anexo 3: Instrumento de medicidn de las variables y

Fichas técnicas.

Fichas técnicas de los instrumentos

Instrumento de medicion de la Calidad de Servicio

Criterios

Descripcion

Adaptado de

Objetivo

Aplicacién

Unidad de analisis
Tiempo de respuesta
Numero de interrogantes
Confiabilidad

Dimensiones de la

encuesta

Baremos

El instrumento fue adaptado de la investigacion de Shardin
(2021),

Medicion nivel de la calidad de servicio

IESTP, Lima, 2022

Docentes en IESTP, Lima, 2022

15 a 20 minutos

20 preguntas

Coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.85

Calidad del servicio académico, Calidad del servicio

institucional, Calidad del servicio administrativo

Bajo (20-47), Medio (48-74), Alto (75-100)

Instrumento de medicién del Licenciamiento

Criterios

Descripcién

Adaptado de

Objetivo

Aplicacion

Unidad de analisis
Tiempo de respuesta
Numero de interrogantes
Confiabilidad

Dimensiones de la

encuesta

El instrumento fue adaptado de la investigacion de Shardin
(2021).

Medicion del nivel de licenciamiento

IESTP, Lima, 2022

Docentes en IESTP, Lima, 2022

15 a 20 minutos

30 preguntas

Coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.84

Planes de estudio, grados y titulos, sistemas de soporte,
Infraestructura y equipamiento adecuado, Personal docente
calificado, Lineas de investigacién desarrolladas,

Transparencia




Baremos Bajo (30-70), Medio (71-110), Alto (110-150)
Cuestionario variable calidad de servicio
ESCALA DE VALORACION

Nunca Casinunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 5

N CN AV CS S
No. ltems N | CN| AV | CS
1 2 3 4

Dimensién: Calidad del servicio académico

Los planes de estudios explicitan los nameros

1 de créditos académicos.

5 Los planes de estudios detallan los
componentes curriculares.
Los programas de formacién que se ofertan

3 aseguran las condiciones de infraestructura
apropiada.

4 Los programas de formacion que se ofertan
aseguran el equipamiento necesario.
Los programas de formacion que se ofertan

5 aseguran la disponibilidad del personal docente
calificado.

6 Cuentan con un repositorio digital para los

trabajos de investigacion.

Dimensién: Calidad del servicio institucional

Lainstitucion educativa trasmite eficienciaen la

[ organizacion de sus tramites.
Los documentos reglamentan los requisitos

8 para obtener el grado y titulo de cada uno de
los programas de estudio ofertados.

9 El sistema de informacion ofrece el soporte
para los procesos de matricula.

10 El sistema de informacion ofrece ,eI_ soporte
para los procesos de registro académico.

11 El sistema de informacic’ml ofrecg e_I soporte
para los procesos de gestion de biblioteca.

12 La gestion esta orientada a la mejora o

actualizacion de los programas de estudio.




No. ltems CNJAV]CS| S
2 3 4 5
13 La ge_stiér}, esta orientada a la mej(,)rg o]
actualizacion de los procesos pedagogicos.
Cuentan con un consejo asesor en el
14 asesoramiento del proyecto educativo

institucional.

Dimensién: Calidad del servicio administrativo

El sistema deinformacién ofrece el soporte

15 para los procesos de matricula.

16 Dispone de actividades de proyeccion social y
emprendimiento.

17 Trasmite eficiencia en los procesos financieros.
Dispone de informacién actualizada en su

18 portal web de los servicios de matricula,
certificados, grados y titulos.

19 Se realiza seguimiento de sus egresados.
El instituto desarrolla procesos de coordinacion
y formacion de alianzas estratégicas con

20 sectores publicos y privados para apoyar a

estudiantes y egresados.




Cuestionario variable licenciamiento

ESCALA DE VALORACION

»

»

Nunca Casinunca A veces Casi siempre Siempre
2 3 4 5
CN AV CS S
No. ltems N | CN| AV | CS
1 2 3 4

Dimensién: Planes de estudio, grados y titulos, sistema

s de soporte

1

El instituto cuenta con planes de estudios
actualizados para cada programa de estudio.

El instituto regula los requisitos para la
obtencién del grado y titulo del programa
estudiado.

El instituto actualiza el contenido de las
materias para la obtencion delgrado y titulo del
programa estudiado.

El instituto cuenta con sistema de informacion
que brinda apoyo al proceso de matricula.

El instituto cuenta con sistema de informacion
que brinda apoyo al proceso de aprendizaje
virtual.

El instituto cuenta con sistema de informacion

gue brinda apoyo al proceso de gestion de
biblioteca.

7

El instituto cuenta con un soporte técnico que
garantice el proceso de titulacion.

Dimensidn: Infraestructura y equipamiento adecuado

El instituto cuenta con condiciones de

8 accesibilidad para aquellas personas que
tienen alguna discapacidad.

9 El instituto cuenta con condiciones de
iluminacién y ventilacion.

10 El Iocal del instituto asegura las condiciones de
seguridad.
El instituto cuenta con disponibilidad de internet

11 en aguellos ambientes donde se realiza la

accion educativa.




‘ CN| AV | CS
No. ltems
2 3 4

12 El instituto cuenta con  ambientes
administrativos.

13 Existe disponibilidad de equipos tecnolgicos
para actividades de aprendizaje.
Existe disponibilidad de laboratorios para

14 actividades de aprendizaje por programa de
estudio.

15 Los ambientes y equipamiento cuentan con
programa de mantenimiento.

Dimensién: Personal docente calificado

16 El instituto organiza el proceso de seleccion de
los docentes.

17 El instituto alienta a los docentes a obtener una
maestria o un doctorado.
El instituto motiva el buen desempefio docente

18 en las aulas, tomando en cuenta la percepcion
de los estudiantes en cada semestre
académico.

19 El instituto suele brindar capacitaciones a los
docentes.

Dimensién: Lineas de investigacion desarrolladas

20 El instituto fomenta la investigacion como
actividad de caracter esencial.

21 _EI inst_ituto_ ,mantiene actualizada las lineas de
investigacion.

29 _EI insf[itutq divulga el codigo de ética de
investigacion.
El instituto mantiene informacion de las

23 politicas referidas a la proteccion de la
propiedad intelectual.

o El instituto actualiza el registro de los docentes
dedicados al campo de la investigacion.
El instituto actualiza el archivo de

o5 investigaciones o repositorio institucional el
cual incluye tesis, investigaciones y
publicaciones cientifica.
El instituto actualiza el archivo de proyectos de

26 investigacion que se encuentren en estado de
ejecucion y planificacion.




No.

items

CN

AV

CS

Dimensién: Transparencia

27

El instituto dispone de informacion actualizada
de los titulos referidos a los proyectos de
investigacion.

28

El instituto dispone de informacién actualizada
en su portal web sobre las fuentes de
financiamiento de los proyectos de
investigacion e infraestructura.

29

El instituto dispone de informacion actualizada
en su portal web sobre la plana docente y de
docentes investigadores.

30

El instituto dispone de informacion actualizada
en su portal web sobre acerca de las
estadisticas académica.




Ficha técnica de Servicio de calidad

Mombre:

Servicio de Calidad

Autor original:
Afo:
Adaptado:
Afio:

Objetivo:

Administracion:

M ftem:

Dimensiones:

Rango:

Shardin

2021

Margarita Isabel Pacheco Mosquera
2022

Medicion nivel de la calidad de servicio
Individual

20 items

Calidad del servicio académicos (6 items),
Calidad del servicio institucional (8 items),
Calidad del servicio administrativo (6 items)

Alto (75-100), Medio (48-74) Bajo (20-47)

Ficha técnica de Licenciamiento

Mombre:

Servicio de Calidad

Autor ariginal:
Afo:
Adaptado:
Afo:

Ohjetiva:

Administracion:

M item:

Dimensiones:

Rango:

Shardin

2021

Margarita Isabel Pacheco Mosquera
2022

Medicidn del nivel de licenciamiento
Individual

30 items

Flanes de estudio, grados y titulos sistemas de
soporte, {7 items)

Infraestructura y eguipamiento adecuado (B
items)

Personal docente calificado {4 items)

Lineas de investigacidn desarrolladas (7 items)
Transparencia (4 items)

Alto (110-150), Medio [71-110) Bajo (30-70)




Anexo 4: Base de datos de la prueba piloto

DIMENSION 2

DIMENSION 1




Anexo 5: Base de datos prueba piloto

DIMENSION 5

DIMENSION 4

DIMENSION 3

DIMENSION 2

DIMENSION 1

21122 23 24|15 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47| 48 49 50

5

313|3[3] 3
3(13|3[3] 3
31 3[3[3([3
313 |3[3] 3
3(3|3[3] 3
313|3|3] 3
313|3[3] 3
313|3[3] 3
313|333
3(3|3[3] 3
313 |3[3] 3

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2

2
3|34 3[3|3]3
31314131 3[3]3
31314 3| 3|3]3
3131413 3[3]3

8
8
3
8
8
8
3
8
3
8
8

8
8
3
8
8
8
3
8
3
8
8

5

4 4 5

4

4

4 4 5
4
4
4
4

4
3

4
4
4
4
4

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

2
2
2
2

4

5
5
5
5
5

1
1
1
1
1

513 3| 3

513 3| 3

1
1

1 5 3 3 3

1
1

5

513 3| 3

503 3| 3

5)



Anexo 6: Cartas para validar los instrumentos de medicién a través de juicio
de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SERVICIO DE CALIDAD

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Si No | Si | No | Si | No
1 Los planes de estudios explicitan los ni de créditos émi X X X
2 Los planes de estudios detallan los componentes curriculares. X X X
3 Los programas de formacién que se ofertan aseguran las condidiones de infraestructura apropiada. X X X
4 Los programas de formacién que se ofertan | equipamil i X X X
5 Los programas de formacion que se ofertan aseguran la disponibilidad del personal docente calificado. X X X
6 Cuentan con un repositorio digital para los trabajos de investigacion X X X
DIMENSION 2: CALIDAD DEL SERVICIO INSTITUCIONAL Si No | Si | No | Si | No
7 La institucion educativa trasmite eficiencia enla izacion de sus tramites. X X X
8 Los d to [ los requisitos para obtener el grado y fitulo de cada unode los programas de estudio X X X
ofertados.
9 El sistema de informacién ofrece el soporte paralos procesos de matricula. X X X
10 | El sistema de informacion ofrece el soporte paralos procesos de registro académico. X X X
A1 Bl sistema de informacién ofrece el soporte para los procesos de gesfién de biblioteca. X X X
12 | Lagestion esta orientada a la mejora o actualizacion de los programas de estudio. X X X
13 | La gestion esta orientada a lam ejora o actualizacion de los procesos pedagégicos X X X
14 Cuentan con un consejo asesoren el asesoramient del proyecto educativo instifucional. X X b.¢
DIMENSION 3: CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO Si No | Si [ No | Si | No
15 | El sistema de informacién ofrece el soporte paralos procesos de matricula X X X
16 | Dispone de actividades de p ion social y imi X X X
17 | Trasmite eficiencia en los p financi X X X
18 | Dispone deinformacion actualizadaen su portal web de los servicios de maticula, certificados, grados y itulos. X X X
19 | Serealiza imiento de sus egresados. X X X
20 Elinstituto desarrolla p de inaciony fol ion de alianzas égicas con sectorespublices y privados X x X
para apoyar a i y d
Observaci (precisar si hay iencia): HAY SUFICIENCIA
v Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validad:‘)r:I PEREZ SAAVEDRA, SEGUNDO SIGIFREDO DNI: 25601051
E ialidad del validador: ion de la Ed i0
17 -11 del 2022
P :Elitem p | po tedrico formulad
2 ia: Elitem es do para al o
dimension especifica del constructo
3Claridad: iende sin dificultad all | iado del item, es

conciso, exactoy direcio

Nota sed dolos item
son suficientes para medirla dimension

Firma del Experto Informante.
Especialidad

Fuente: Adaptado Shardin (2021)



ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: LICENCIAMIENTO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad3 | Sugerencias
DIMENSION 1: PLANES DE ESTUDIO, GRADOS Y TITULOS, SISTEMAS DE SOPORTE Si No | Si | No | Si | No
1 Elinstituto cuenta con planes de estudios actualizados paracada programa de estudio. X X X
2 El instituto regula los requisitos parala obtencion del grado y titulo del programa estudiado. X X X
3 Elinstituto actualiza el contenido de las materias parala obtenciéndel grado y tulo del programaestudiado. X X X
4 El instituto cuenta con sistema de informacién que brindaapoyoal proceso de matricula. X X X
5 El instituto cuenta con sistema de informacién que brindaapoyoal procesode aprendizaje virtual. X X X
6 Elinstituto cuenta con sistema de informacion que brindaapoyoal proceso de gestion de biblioteca. X X X
7 Elinstituto cuenta con un soporte técnico que garantice el proceso de titulacion. X X X
DIMENSION 2: INFRAESTRUCTURAY EQUIPAMIENTO ADECUADO Si No | Si | No | Si | No
8 Elinstituto cuenta con condiciones de accesibilidad para aquellas personas que fienen alguna discapacidad. X X X
9 El instituto cuenta con condici de iluminacion y ventilacio X X X
10 | Ellocal delinsiituto aseguran las condiciones de idad X X X
" Elinstituto cuenta con disponibilidad de internet en aquellos ambientes donde se realiza la accion educatva X b8 X
12" | Elinstituto cuenta con inistrati X X X
13 | Existe disponibilidad de equipos l6gicos paraactividades de aprendizaj X X X
14 Existe disponibilidad de laboratorios paraactividades de aprendizaje por prog de estudi X X X
15 | Losambientesy cuentan con prog de imi X X X
DIMENSION 3: PERSONAL DOCENTE CALIFICADO Si No Si No | Si No
16 | Elinstituto organiza el proceso de seleccion de los docentes. X X X
17| Elinstituto alientaa los docentes a obtener una maestria o un docbrado. X X X
18 | Elinstituto mofva el buen desempefio docente en las aulas, bmando en cuenta la percepcién de los estudiantes en X X X
cada tr émi
19 | Elinstitubo suele brindar capacitaciones a los docentes. X X X
DIMENSION 4: LINEAS DE INVESTIGACION DESARROLLADAS Si_ | No | Si | No | Si | No
20 | Elinstituto fomenta la investigacion como actividad de caracter esencial. X X X
21 | Elinstituto manfi lalizada las Ineas de i i6 X X X
22 | Elinstituto divulga el codigo de éfica de invesigacion. X X X
| 23" | Elinstituto maniene informacion de las polficas referidas ala p ion de la propiedad intel I X X X
24 | Elinstituto actualiza el registro de los d tes dedicados al campode la i i0 X X X
Iﬁ El insfituto actualiza el archivo de investigaci o repositorio insfitucional el cual incluye Esis, investigaciones y I X l I X I I X 1 |
publicaciones cientfica.
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? | Claridad3 | Sugerencias
26 | Elinstituto actualiza el archivo de proyectos de investigacion que se en estado de ejecuciony X X
DIMENSION 5: TRANSPARENCIA Si No Si Si No
27 | Elinstituto dispone de informaci de los fitulos referidos a los proyectos de i X X X
28 | Elinstituto dispone de informacion actualizada en su portal web sobre las fuentes de financiamiento de los proyectos X X X
dei igacion e infraestuctura
29 | Elinstitub dispone de informacién actualizada en su portal web sobre la plana docente y de docentes investigadores. X X X
30 | Elinstituto dispone de informacién actualizada en su portal web sobre acerca de las estadisticas académica. X X X
Observaci (precisar si hay ia): HAY SUFICIENCIA
v Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: PEREZ SAAVEDRA, SEGUNDO SIGIFREDO DNI: 25601051
Especialidad del validador: ion de la Ed i0
17 -11 del 2022

:El flem | plo edrico formulad

Elitem es apropiado p: D a @

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se eniende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exactoy directo

Nota:

sedi

son suficientes para medirla dimension

Firma del Experto Informante.
Especialidad




WLy

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SERVICIO DE CALIDAD

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Si No Si No Si No
1 Los planes de estudios explicitan los nimeros de créditos i X X X
2 Los planes de estudios detallan los iculares. X X %
3 Los prog de ion que se ofertan las ici de infraestructt prop X X X
4 | Losprog de f ion que se ofertan el equipami i X X X
5 Los programas de ion que se ofertan la disponibilidad del personal docente calificado. X X X
6 Cuentan con un repositorio digital para los trabajos de investi X X X
DIMENSION 2: CALIDAD DEL SERVICIO INSTITUCIONAL Si No | Si | No | Si | No
7 La institucion educativa trasmite eficiencia en la izacion de sus tramites. X X X
8 Los d los requisitos para obtener el grado y titulo de cada uno de los programas de estudio X X X
9 El sistema de informacion ofrece el soporte para los procesos de matricula. X X X
10 | El sistema de informacion ofrece el soporte para los p de registro X X X
1 El sistema de inf ion ofrece el soporte para los procesos de gestién de bibli X X X
12| La gestion esté orientada a la mejora o actuali de los prog| de estudio. X X X
13 | La gestion esta ori alamejorao izacion de los p pedagdgi X X X
14| Cuentan con un consejo asesor en el jento del proyecto [ X X X
DIMENSION 3: CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO Si No Si No Si No
15 | El sistema deii ion ofrece el soporte para los de X X X
16 | Dispone de actividades de proyeccion social y empi X X X
17 | Trasmite eficiencia en los p i X X X
18 | Dispone de inf i0 lizada en su portal web de los servicios de matricula, certificados, grados y titulos. X X %
19 | Se realiza seguimiento de sus egresados. X X X
20 | Elinstituto de dinacion y f ion de alianzas estratégicas con sectores publicos y privados X X X
para apoyar a estudi y egresad
Observaci (precisar si hay suficiencia)
v Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y b del juez vali : Zulueta Sanchez Yolanda Genoveva DNI: 09473340
Especialidad del validador: Admini ion de la Ed
17 de noviembre del 2022..

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: 1 item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enundiado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del E)perto Informante.
Espécialidad

Fuente: Adaptado Shardin (2021)



ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: LICENCIAMIENTO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: PLANES DE ESTUDIO, GRADOS Y TITULOS, SISTEMAS DE SOPORTE Si No Si No Si No
1 El instituto cuenta con planes de estudios i para cada p de estudio. X X X
2 El instituto regula los requisitos para la obtencion del grado y titulo del progi I X X X
3 El instituto actualiza el ido de las materias para la obtencion del grado y titulo del prog diad X X X
4 El instituto cuenta con sistema de informacion que brinda apoyo al proceso de matricula. X X X
5 El instituto cuenta con sistema de inft 6n que brinda apoyo al proceso de aprendizaje virtual. X X X
6 El instituto cuenta con sistema de inft ion que brinda apoyo al proceso de gestion de bibli X X X
7 El instituto cuenta con un soporte técnico que tice el proceso de titulacion. X X X
DIMENSION 2: INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO ADECUADO Si No | si No Si No
8 El instituto cuenta con condici de ibilidad para aquellas p que tienen alguna di idad X X X
9 | Elinstituto cuenta con condiciones de iluminacion y ventilaci p.3 X X
10| El local del instituto aseguran las condiciones de X X X
" Elinstituto cuenta con disponibilidad de internet en aquellos ambi donde se realiza la accién X X X
12| Elinstituto cuenta con inistrati X X X
13 | Existe disponibilidad de equipos icos para activi de aprendizaje. X X X
14| Existe disponibilidad de ios para activi de aprendizaje por programa de estudio. X X b3
15| Los ambi y equip cuentan con p de imi g X X
DIMENSION 3: PERSONAL DOCENTE CALIFICADO Si No Si No Si No
16 | El instituto organiza el proceso de seleccion de los X X X
17| Elinstituto alienta a los docentes a obtener una maestria o un X X X
18 | El instituto motiva el buen desempefio docente en las aulas, tomando en cuenta la percepcion de los estudiantes en X X 56
cada semestre académico.
19 | El insituto suele brindar itaciones a los
DIMENSION 4: LINEAS DE INVESTIGACION DESARROLLADAS Si_| No | Si | No | Si | No
2 | Elinstituto fomentala i igacién como actividad de caréacter esencial. X X X
21 | Elinstituto manti izada las lineas de i i X X X
2 | Elinstituto divulga el cédigo de ética de i X X X
23| Elinstituto mantiene i ion de las politicas referidas a la proteccion de la propiedad intelectual X X b.S
24| Elinstituto actualiza el registro de los d dedicados al campo de la investigacié X X X
25 | El instituto actualiza el archivo de i igaci o repositorio instituci el cual incluye tesis, investigaciones y X X X
publicaciones cientifica.
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
26 | Elinstituto actualiza el archivo de proy dei tigacion que se tren en estado de ejecucion y planificacio X X X
DIMENSION 5: TRANSPARENCIA Si_ | No | Si | No | Si | No
21 | Elinstituto dispone de i i i de los titulos referidos a los proy dei igaci X X X
28 | Elinstituto dispone de informacion actualizada en su portal web sobre las fuentes de financiamiento de los proyectos X X X
de investigacion e infraestructura
29 | Elinstituto dispone deii i i en su portal web sobre la plana docente y de docentes investigadk X X X
30 | Elinstituto dispone de i i6 i en su portal web sobre acerca de las isti émi X X X
Observaci (precisar si hay iencia)
v Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y b del juez validador: Zulueta Sanchez Yolanda G . DNI: 09473340
E ialidad del validador: Admini ion de la Ed
17 de noviembre del 2022
1Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: Elitem es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados /

son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
Especialidad

Fuente: Adaptado Shardin (2021)
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SERVICIO DE CALIDAD

N° DIMENSIONES / items Perti ial i Clari g

DIMENSION 1: CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Si No | Si | No | Si | No

1 Los planes de estudios explicitan los nimeros de créditos X X X

2 | Los planes de estudios detallan los comp curriculares. X X X

3 Los prog de f ion que se ofertan las condici de infraests prop X X X

4 Los programas de que se ofertan el equipami i X X X

5 Los programas de 6n que se ofertan la di del personal docente calificado. X x X

6 Cuentan con un repositorio digital para los trabajos de i it X X X
DIMENSION 2: CALIDAD DEL SERVICIO INSTITUCIONAL Si No | Si | No | Si No

7 La instituci trasmite eficiencia en la de sus tramites. X X X

8 Los d los requisitos para obtener el grado y titulo de cada uno de los programas de estudio X X X
ofertados.

9 El sistema de informacion ofrece el soporte para los procesos de X X X

10 | Elsistema dei ofrece el soporte para los p de registro X X X

1| Elsistema dei 6n ofrece el soporte para los procesos de gestion de bibli X X X

12| La gestion esta orientada a la mejora o de los progi de estudio. X X %

13| Lagestion esta alamejorao 6n de los procesos i X X X

14 | Cuentan con un consejo asesor en el del proyecto X X X
DIMENSION 3: CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO Si No | Si No | Si | No

15 | Elsistema dei 6n ofrece el soporte para los procesos de matricula X X X

16| Dispone de actividades de proy social y emp i X % X

17 | Trasmite eficiencia en los p financi X X X

18 | Dispone dei en su portal web de los servicios de matricula, certificados, grados y titulos. X X X

19 | Serealiza de sus egresados. X X %

[20 | Elinstituto procesos de dinacion y f on de alianzas égicas con sectores plblicos y privados X X X
|| paraapoyara estudiantes y egresados.
Observaci (precisar si hay suficiencia)
v Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador:...Dra. Milagritos Rodriguez Rojas.

E on del validador: M |

DNI: ..

.21069112...

P gia de la | ig:
'Pertinencia:El item comresponde al concepto tedrico formulado
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficienci do los items

son suficientes para medir la dimension

.17 de Noviembre del 2022..
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: LICENCIAMIENTO

N° DIMENSIONES / items Perti Cl 3
DIMENSION 1: PLANES DE ESTUDIO, GRADOS Y TITULOS, SISTEMAS DE SOPORTE Si No | Si | No | Si | No
1 Elinstituto cuenta con planes de estudios lizados para cada p de estudio. X X X
2 Elinstituto regula los isitos para la ion del grado y titulo del prog studiad X X X
3 Elinstituto actualiza el de las materias para la ion del grado y titulo del prog X X X
4 Elinstituto cuenta con sistema de i 6n que brinda apoyo al proceso de matricula. X X X
5 Elinstituto cuenta con sistema de informacion que brinda apoyo al proceso de aprendizaje virtual. X X X
6 Elinstituto cuenta con sistema de i on que brinda apoyo al proceso de gestion de bibli ¢ X X
7 Elinstituto cuenta con un soporte técnico que el proceso de titulacion. X X X
DIMENSION 2: INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO ADECUADO Si [No | Si | No | Si | No
8 Elinstituto cuenta con condick de i para aquellas p que tienen alguna di d X X X
9 Elinstituto cuenta con condick de iluminacion y ventilacio X X X
10| Ellocal del instituto aseguran las condiciones de idad X X p.S
1" Elinstituto cuenta con di de internet en aquellos donde se realiza la accion educativa X X X
12| Elinstituto cuenta con inistrati X X X
13 | Existe di de equipos tecnolégicos para actividades de aprendizaj X X X
14| Existe disponibilidad de lab ios para actividades de aprendizaje por p de estudio. X X X
15 | Los ambi y cuentan con progi de i X X X
DIMENSION 3: PERSONAL DOCENTE CALIFICADO Si No | Si | No | Si | No
16| Elinsttuto organiza el proceso de seleccion de los docent X X X
17| Elinstituto alienta a los c a obtener una maestria o un doctorado. X X X
18 | Elinstituto motiva el buen desempefio docente en las aulas, tomando en cuenta la percepcion de los estudiantes en X X X
cada démi
19 | Elinstituto suele brindar itaciones a los X X X
DIMENSION 4: LINEAS DE INVESTIGACION DESARROLLADAS Si_| No | Si | No | Si | No
2 | Elinstituto fomentala i igacion como actividad de caracter esencial. X X X
21| Elinstituto manti las lineas de i L X X X
2 | Elinstituto divulga el codigo de ética de investi X X X
2| Elinstituto informacion de las politicas referidas a la ion de la propi X X %
24| Elinstituto actualiza el registro de los d dicados al campo de la i X X X
25 | El instituto actualiza el archivo de i igaci o repositorio institucional el cual incluye tesis, investigaciones y X X X
icaci cientifica.
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
26 | Elinstituto actualiza el archivo de proy dei igacion que se en estado de ejecucion y planificacion. X X X
DIMENSION 5: TRANSPARENCIA Si_ | No | Si | No | Si | No
| 2| Elinstituto dispone de i i de los titulos referidos a los proyectos de investi X X X
28 | Elinstituto dispone de informacion actualizada en su portal web sobre las fuentes de financiamiento de los proyectos X X X
o liresit e
2 | Elinstituto dispone de i en su portal web sobre la plana docente y de docent: X X X
30 | Elinstituto dispone de i en su portal web sobre acerca de las X x x

si hay i ia)

Observaciones (pl

v Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ]
Apellidos y nombres del juez validador:...Dra. Milagritos Rodriguez Rojas.......

E ialidad del validador: Metodologia de'la l

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: ...21069112...

1Pertinencia:E| item corresponde al concepto tedrico formulado
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de! item, es
conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Fuente: Adaptado Shardin (2021)
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Anexo 7: Autorizacion de lal.E.

~\|| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacién: CODIGO MODULAR: 1065333

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICA VILLA MARIA
Nombre del Titular o Representante legal:

DIRECTORA
Nombres y Apellidos DNI:
RAQUEL ESPERANZA CIFRE GRANDE 07094972

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal *f" del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X], noautorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

Calidad del Servicio y Licenciamiento en Instituto Superior Tecnolégico Publico,
Lima, 2022.

Nombre del Programa Académico:

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

Margarita Isabel Pacheco Mosquera 09941254

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: OCTUBRE

Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucién)

(*) Cédigo de Etica en Investigacidn de la Universidad César Vallejo-Articulo 7%, literal = { ~ Para difundir o publicar los resultados de un

trabajode i igacién es i bajo i el bre de la Institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso

en haya un acuerdo formal con el gerente o director de 1a organizacién, para gue se difunda la Identidad de la Institucién. Por ello,

tanto en los proy de i igacié enlos informes o tesis, no se deberd incluir 1a d de la organizacién, pero siserd
deseribie sus :

Escaneado con CamsScanner



Anexo 8: Aspectos administrativos

Cronograma

ACTIVIDAD

2022

2023

1.- Seleccion el tema

2.- Revision bibliografia

3.- Desarrollo del proyecto

4.- Revision de la investigacion (comité)

5.- Validacion proyecto

6.- Aprobacion comité ética

7.- Aplicar prueba piloto

8.- Recolectar informacion

9.- Procesar informacion

10.- Analizar e interpretacion resultados

11.- Elaboracién de informe tesis

12.- Presentar informe




Presupuesto

Categoria N° Costo Unitario Costo Total
1.- Recursos humanos
Investigador(a) 1 0
Asesor 1 300
SUBTOTAL 300
2.- Recursos materiales
Papel 75 gr 1 mil 30
Tinta impresora 1 120
SUBTOTAL 150
3.- Servicio
Espiralado 30
SUBTOTAL 30

PRESUPUESTO DEL PROYECTO

RESUMEN COSTOTOTAL
Recursos humanos 300
Recursos materiales 150
Servicios 30
Contigencia 50
TOTAL 530




Anexo 9 - Baremos

Baremo variable Calidad del Servicio

Escala de Likert Valoracion Baremos
Nivel Escala Nivel Intervalo
Nunca 1 Bajo 20 - 47
Casi nunca 2
Medio 48 - 74
A veces 3
Casi siempre 4
Alto 75 - 100
Siempre 5

Baremo variable Licenciamiento

Escala de Likert Valoracion Baremos

Nivel Escala Nivel Intervalo

Nunca 1 Bajo 30-70
Casi nunca 2

Medio 71 -110
A veces 3
Casi siempre 4

Alto 111 - 150

Siempre 5




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, VALQUI OXOLON JOSE MERCEDES, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad del Servicio y
Licenciamiento en Instituto Superior Tecnoldgico Publico, Lima, 2022.", cuyo autor es
PACHECO MOSQUERA MARGARITA ISABEL, constato que la investigacion tiene un
indice de similitud de 16.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 07 de Enero del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

VALQUI OXOLON JOSE MERCEDES Firmado electronicamente
DNI: 10743897 por: JOSEVALQUI el 09-
ORCID: 0000-0003-0849-9080 01-2023 12:40:56

Caddigo documento Trilce: TRI - 0513207
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