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RESUMEN

La presente investigacion, tratd la tematica de la percepcion de los
estudiantes acerca del servicio educativo recibido de su universidad. Esta surge
de la necesidad que tienen las universidades de retener y atraer a nuevos
estudiantes. El objetivo principal fue conocer el nivel de percepcion de los
estudiantes en cuatro aspectos del servicio educativo universitario. La
metodologia empleada fue de naturaleza cuantitativa, de disefio descriptivo simple
con enfoque transversal, que fue respaldada por el uso de la regresion lineal cuyas
ecuaciones resultantes relacionaron las dimensiones con la variable estudiada. La
muestra, fue de 184 estudiantes universitarios, quienes llenaron un cuestionario
disefiado para evaluar diferentes dimensiones del servicio educativo en aspectos
como la infraestructura y equipamiento, la capacidad y eficiencia del servicio, las
competencias de los docentes y el curriculo, incluyendo un total de 38 items.
Como resultado, el 36.4% de los estudiantes tuvieron un nivel medio de
percepcion del servicio educativo proporcionado por su universidad, el 33.7% tuvo
un nivel bajo de percepcion y el 29.9% tuvo un nivel alto. Estos hallazgos, resaltan
la urgente necesidad de implementar estrategias que ayuden a mejorar las
dimensiones evaluadas, con el fin de elevar el nivel de percepcion del servicio

educativo universitario.

Palabras clave: percepcion, estudiante, servicio educativo.



ABSTRACT

The present research, addressed the issue of students' perception of the
educational service received from their university. This research arises as a
consequence of the need that universities have to retain and attract new students.
The main objective was to know students' perception level regarding four aspects
of the university educational services. The methodology used was quantitative in
nature, specifically a simple descriptive design with a cross-sectional approach,
which was supported by the use of linear regression whose resulting formulas
related the dimensions to the variable studied. The sample was 184 university
students, who filled out a questionnaire designed to evaluate different dimensions
of the educational service in aspects such as infrastructure and equipment, the
capacity and efficiency of the service, the teacher competencies and the curriculum,
including a total of 38 items. As a result 36.4% of the students had a medium level
of perception of the educational service provided by their university, 33.7% had a
low level of perception and 29.9% had a high level. These findings highlight the
urgent need to implement strategies that help improve the dimensions evaluated, in

order to raise the level of perception of the university educational service.

Keywords: perception, student, educational services.



I. INTRODUCCION

Uno de los hechos que ha tomado énfasis en la sociedad es que, desde hace
algunos anos se esta viendo un crecimiento por valorar la calidad tanto de
productos como de servicios. Las instituciones, ya sean éstas privadas o publicas,
principalmente las privadas, saben que so6lo ofreciendo productos o servicios de
calidad podran, no solo retener, sino también captar nuevos clientes asegurando
su permanencia en el mercado. Gracias a la investigacion cientifica, contamos con
instrumentos que podemos utilizar para medir y evaluar el nivel de los diferentes
productos y servicios que las instituciones ofrecen. En este contexto, es importante
conocer como perciben los estudiantes los servicios educativos que utilizan en sus
instituciones educativas.

Es asi que, a nivel internacional encontramos en México, Mori y Palomino
(2021) quienes, tras analizar los servicios universitarios, sostienen que los
estudiantes al tener altas expectativas sobre los servicios que les ofrecen, las
universidades deben de centrar su atencion en los servicios y productos que
ofrecen a los estudiantes, cumpliendo con las condiciones para que asi puedan los
estudiantes recibir estos servicios. Concluyen también que los estudiantes tienen
una buena y muy buena percepcidn sobre los servicios universitarios en las
universidades de Latinoamérica.

Asitambién, Toro (2021) establece que los alumnos universitarios tienen una
perspectiva alta sobre el servicio educativo, pero las percepciones que tienen al
haberlo recibido no estuvieron a la altura de sus expectativas generando una
diferencia entre lo que esperaban y lo que percibieron lo que lleva al investigador a
concluir que se deben de realizar investigaciones posteriores que permitan medir
en qué medida la brecha generada por la percepcion de los alumnos y la oferta del
servicio educativo se va reduciendo.

Asi también, Sarmiento y Vinueza (2020) manifiestan que todos los actores
son responsables del servicio universitario siendo los directivos de la universidad
los responsables de adoptar las acciones pertinentes y oportunas por medio de
politicas especificas que tiendan a promover un buen servicio universitario, que
reduzcan la brecha que, segun su percepcion, los estudiantes manifiestan que

existen entre el servicio que esperaban y la percepcion del servicio. Por lo que, es



muy importante que los directivos no sdlo propongan, sino que ejecuten mejoras
tangibles que transmitan la comodidad y la satisfaccion de un servicio educativo
eficiente. Agregan también que es necesario entender que, de no ejecutar algunas
medidas que lleve a corregir las percepciones del servicio universitario, los
estudiantes podrian elegir cambiarse a otra universidad.

En este sentido, en Chile Vera-Millalén (2018) menciona que el servicio
universitario es percibido como aceptable por los alumnos encuestados aun
reconociendo ciertas falencias, cuyas implicancias, de no ser atendidas oportuna y
adecuadamente, podrian generar el descontento entre los estudiantes lo que
probablemente los llevaria a abandonar la carrera.

En el Peru la oferta comercial educativa a nivel universitario es variada en
especial en el sector privado en el que existe una alta competitividad, lo que impulsa
a las universidades particulares a mejorar sus servicios educativos, con el objetivo
de retener y captar nuevos estudiantes.

Tal es asi que la SUNEDU (2021) en su informe bienal resalta el hecho de
que, como resultado de primer licenciamiento institucional que llevd a cabo el
estado peruano en los pasados 5 anos, la actual oferta del servicio educativo en el
Peru se ha establecido a partir de la demanda formativa de los estudiantes y de los
futuros empleadores, asi como también de los objetivos prioritarios de los
promotores los cuales estan guiados por formatos educativos propios de cada casa
de estudios.

En esta linea Jiménez (2019) determina el grado con el que la oferta del
servicio educativo universitario es percibida, identificando factores como capacidad
y eficiencia en el personal administrativo y de mantenimiento, las actitudes y
competencias de los docentes y las condiciones de la infraestructura, que influyen
en la percepcion del servicio que la universidad ofrece. Estableciendo que el grado
de percepciéon impacta directamente en la satisfaccion de los estudiantes y en la
intencién de continuar con sus estudios en esta universidad o de recomendarla a
otros estudiantes.

En tanto, Alfonso y Carahua (2019) en su investigacion realizada, sostienen
que los alumnos perciben medianamente los servicios educativos ofrecidos, de lo

que se podria decir, que no la valoran como una excelente universidad. Indican,



ademas, que se hace vital la implementacion de ciertas estrategias que lleven a
mejorar la oferta del servicio educativo que proporciona.

Asi también la SUNEDU (2021) respecto de la oferta comercial educativa,
sefala que, de las 132 universidades que comenzaron el proceso, 94 universidades
lograron su licenciamiento, de estas 46 son publicas y 48 son de caracter privado.
Del total de universidades, tenemos que el 37.2% estan ubicadas en la ciudad de
Lima, el 27.7% en la region de la sierra, el 21.3% en la costa 'y el 13.8% en la selva,
de esta manera, tenemos 1 universidad por cada 238 mil habitantes, indicador
menor al de Ecuador y Chile, pero similar al de Colombia.

Al tener una mayor oferta de universidades privadas, éstas se esfuerzan por
brindar a los estudiantes un mejor servicio educativo, que las haga merecedoras de
sus preferencias, lo que lleva a los estudiantes a valorar el servicio educativo
proporcionado por la universidad. La percepcion que los alumnos tienen sobre
estos servicios, es un medio usado para hacer esta valoracion.

La SUNEDU (2021) en su informe bienal menciona que las universidades
proporcionan el marco que hace posible que los individuos puedan acrecentar sus
capacidades al recibir e interactuar con los servicios educativos, lo que contribuye
con su adiestramiento laboral. Hace también mencién al hecho de que, para que
los resultados positivos del proceso de formacion en la universidad se den de
manera efectiva y las universidades se conviertan en un beneficio real para la
sociedad, éstas deben de proporcionar servicios educativos 6ptimos.

En este mismo sentido, el MINEDU (2017) en el Decreto Supremo No. 016
— 2015 — MINEDU decreta que el estado garantiza a los ciudadanos el derecho a
acceder a un servicio educativo idoneo, que brinde la oportunidad de formarse
integralmente en un continuo perfeccionamiento con el objetivo de lograr
desempenarse competentemente como profesional.

A nivel local, no se tienen muchas investigaciones sobre este tema en
conjunto, pero se tienen estudios con temas directamente relacionados. Asi
tenemos que Mosqueira (2020) en su pesquisa realizada manifiesta que la calidad
del servicio que brinda el personal administrativo tiene una percepcion media la cual
estuvo determinada por factores como el incumplimiento en los plazos establecidos

para cualquier tramite o procedimiento administrativo y el desinterés para asesorar



y ayudar a solucionar los problemas de los usuarios, lo que influyé en el servicio
educativo, dejando oportunidades para mejorar a ser discutidas.

Por su parte, Garcia (2018) es su investigacion, establece que los
estudiantes tienen un nivel medio de percepcion por los servicios educativos
ofrecidos por la universidad en lo referente a las condiciones minimas de
infraestructura, servicios ofrecidos por los administrativos y también en aspecto del
proceso de ensefianza. Por otro lado, agrega que, los estudiantes califican de
regular su percepcion sobre el manejo y el mantenimiento de los servicios
educativos, concluyendo que se tienen que mejorar algunas condiciones como la
infraestructura, los servicios ofrecidos, la labor académica, dandole la atencion
necesaria a los servicios universitarios de modo tal que la universidad satisfaga las
expectativas que tienen los estudiantes.

Ante lo anteriormente descrito, surge la interrogante ¢Cual es el nivel de
percepcion, de los estudiantes de la Carrera Profesional de Administracién, del
servicio educativo de una universidad peruana, 20247 Asi también consideraremos
los problemas especificos ¢, Cual es el nivel de percepcion, de los estudiantes de la
Carrera Profesional de Administracion, sobre la infraestructura y el equipamiento
de una universidad peruana, 20247, ;Cual es el nivel de percepcion, de los
estudiantes de la Carrera Profesional de Administracién, sobre la capacidad
eficiencia del servicio en una universidad peruana, 20247 ;Cual es el nivel de
percepcion, de los estudiantes de la Carrera Profesional de Administracion, de las
competencias de los docentes de una universidad peruana, 20247 y ¢ Cual es el
nivel de percepcion, de los estudiantes de la Carrera Profesional de Administracion
del curriculo de una universidad peruana, 20247

En la parte tedrica, esta investigacion nos permitié tener un analisis de la
variable nivel de percepcion de los estudiantes del servicio educativo, partiendo de
conceptos brindados anteriormente por autores reconocidos.

Por el lado de la metodologia, esta investigacién se justificé por que nos
facilitd analizar la percepcién de los estudiantes del servicio educativo, para lo cual
se aplicé una encuesta empleando un cuestionario tipo Likert, lo que nos permitio
conocer el nivel de percepcion de los estudiantes sobre los servicios educativos

proporcionados en sus cuatro dimensiones, sirviendo de base para proponer las



recomendaciones adecuadas que mejoren la percepcion que los estudiantes tienen
de los servicios educativos.

En lo que respecta a la justificacion practica esta investigacién nos permitié
determinar el nivel de percepcién de los estudiantes de la Carrera Profesional de
Administracion, de los servicios educativos que reciben en una universidad
peruana.

En lo social la investigacion se justificé porque permitié conocer el nivel de
percepcion de los estudiantes de la Carrera Profesional de Administracién, de los
servicios educativos de una universidad peruana, informacién que sera de beneficio
para los encargados de la direccion de esta carrera profesional. Esta informacion
les ayudara a tomar decisiones que los lleve a mejorar la oferta del servicio
educativo para beneficio de los estudiantes quienes recibirian un mejor servicio que
les permitira sentirse seguros en su formacién académica.

En este sentido, el objetivo general de la investigacion fue conocer el nivel
de percepcion, de los estudiantes de la Carrera Profesional de Administracion, del
servicio educativo de una universidad peruana, 2024; y , al mismo tiempo, se
establecieron los objetivos especificos de, primero, conocer el nivel de percepcion,
de los estudiantes de la Carrera Profesional de Administracion, sobre la
infraestructura y equipamiento de una universidad peruana, 2024; segundo,
conocer el nivel de percepcion de los estudiantes de la Carrera Profesional de
Administracion, sobre la capacidad y eficiencia del servicio de una universidad
peruana, 2024; tercero, conocer el nivel de percepcion, de los estudiantes de la
Carrera Profesional de Administracién, sobre las competencias de los docentes, de
una universidad peruana, 2024; y cuarto, conocer el nivel de percepcioén, de los
estudiantes de la Carrera Profesional de Administracion, sobre el curriculo, de una
universidad peruana, 2024.

Por tratarse de una investigacion de tipo descriptiva, la hipétesis es implicita
tal y como lo sostienen Hernandez y Mendoza (2018) que las investigaciones de
tipo descriptivas no necesitan hipdtesis debido a que éstas tienen por objetivo
describir y documentar los fendmenos, patrones y las caracteristicas, de
determinada situacién en particular. Mientras que los estudios de caracter
exploratorios o experimentales tienen por objetivo probar o refutar hipotesis por

medio de la manipulacion de variables para posteriormente analizar sus efectos,



las investigaciones descriptivas se concentran en la observacion y el registro
detallado de los datos obtenidos.

Asi mismo Arias (2012) resalta el hecho de que al realizar un estudio de tipo
descriptivo el investigador no pretende establecer relaciones de causa - efecto ni
tampoco de validar teorias, sino que mas bien busca obtener una descripcidén en
detalle de un fendémeno, acontecimiento o situacion, por lo que, en lugar de formular
hipotesis, plantea peguntas de investigacidn con el objetivo de describir el

fenédmeno en cuestion.



. MARCO TEORICO

Las condiciones actuales en el mercado educativo han incentivado y
acrecentado la competencia entre las universidades privadas por captar y retener
nuevos estudiantes. Por esta razon las universidades se ven presionadas a buscar
la excelencia en su organizacion y a ofrecer a los estudiantes un servicio educativo
satisfactorio mejorando la calidad en las diferentes actividades que desarrollan,
todo esto desde un enfoque empresarial. Ante esta realidad las universidades
tienen la necesidad de llegar a comprender el papel que juega la percepcion de los
estudiantes del servicio que ofrecen, en la satisfaccion de sus expectativas.

Internacionalmente en la investigacion realizada en Espana, por Carceles y
Rus (2023) plantearon conocer la percepcion de los docentes universitarios del
proceso para la acreditacién de los docentes, empleando una metodologia mixta,
con un disefio explicativo y secuencial en dos etapas, cualitativa cuantitativa,
empleando como instrumento un cuestionario para recoger la informacién.
Concluyeron que la percepcion de los docentes es que ANECA deberia homologar
la experiencia del docente con la investigacion docente, adaptando el proceso de
acreditacion a la realidad europea.

En Colombia, Palacios y Rodriguez (2021) en su investigacién tuvieron el
objetivo de conocer cual era la percepcion sobre la calidad de la educacion que
reciben los estudiantes de la Universidad Tecnolégica de Chocd. Fue una
investigacion de tipo cualitativo y cuantitativo que les permitié establecer las
dimensiones que identifican los diferentes aspectos del servicio prestado por esta
universidad y los aspectos que sirvieron para cuantificar la calidad percibida,
ademas de elaborar el cuestionario que les permitié recoger los datos necesarios
para la investigacion. Concluyeron que, partiendo de los resultados obtenidos, los
estudiantes tienen una percepcion de baja a media de todas las dimensiones con
las que se valoraron los servicios que los estudiantes reciben en esta universidad.

En Espana, Jiménez et al. (2020) en su estudio sobre investigaciones
previas evaluaron cémo ha evolucionado el tema de los servicios educativos y su
calidad y como es que con la informacion obtenida en estos estudios los
encargados en tomar decisiones pueden ejecutar las acciones necesarias que

lleven a mejorar la percepcidon del servicio recibido que los estudiantes tienen,



repercutiendo directamente en su satisfaccion y posterior toma de decisiones.
Emplearon el analisis cienciométrico centrado en 116 articulos de investigacion
publicados en la Web of Science (WoS) desde 1975 hasta 2018 para lo cual
combinaron los conceptos de Calidad de Servicio y de Educacién Superior
evaluandolos mediante el software VOS viewer version 1.6.9. Concluyeron que las
universidades deben de tomar en cuenta la importancia del papel que tiene el
servicio educativo, conocer como es percibido por los estudiantes el servicio
recibido y cdmo impacta en el desempeno financiero y en la posicion que logran en
el ranking.

En México, Martinez et al. (2020) en su investigacion tuvieron como objetivo
conocer la percepcién sobre el servicio educativo que reciben los estudiantes en la
Universidad Autonoma del Carmen, asi como cuales son los factores determinantes
de esta percepcion. Realizaron una investigacion de tipo descriptiva, aplicando una
encuesta del modelo SERVQUAL a un total de 525 estudiantes, para evaluar los
servicios universitarios. Los resultados obtenidos dejaron ver que la institucién
educativa tiene dificultades para superar las expectativas que tienen sus
estudiantes. La percepcion de éstos mejoraria en la medida que los actores
universitarios brinden un mejor servicio, concluyendo que la universidad debe de
direccionar su politica de gestion administrativa hacia la satisfaccion de los
estudiantes previniendo la deserciéon y promoviendo la eficiencia.

En Colombia, Villanueva (2020) cuyo trabajo de investigacion tuvo por
finalidad identificar los aspectos que influyen en como los servicios ofrecidos en una
universidad son percibidos, lo que hizo por medio de un modelo exploratorio que
incluye el uso de ecuaciones estructurales que fueron ejecutadas en el programa
Amos. Estas ecuaciones fueron implementadas para medir la percepcion del
servicio educativo como variable. Concluye que dos factores en esencia impactan
en la percepcion de los estudiantes sobre los servicios educativos, mientras que
otros no lo hacen.

En Espafia, Castle et al. (2019) desarrollaron una investigacion cuyo objetivo
fue entender la percepcion de los estudiantes sobre la tutoria buscando identificar
cdmo mejorarla como parte del servicio educativo brindado por una universidad.
Este estudio se efectu6 con una metodologia exploratoria, con un enfoque

descriptivo con disefio cuantitativo, para lo cual usaron un cuestionario de 19



preguntas con una puntuacién expresada en la escala de Likert, concluyendo que,
por un lado, el uso de los tutores por parte de los estudiantes es moderado, por otro
se resalta el valor que la percepcion de los estudiantes da a la tutoria como un
incentivo para aprobar la materia.

En el ambito nacional, en Lima — Peru, Yalle (2022) en su tesis de maestria
que tuvo por objetivo explicar la relacion entre la percepcion de los estudiantes del
servicio de ensefanza y la satisfaccion académica, estudio realizado en una de las
facultades universitarias en Ica 2022 concluyd que ambos factores estan
directamente relacionados uno con el otro. Estudio de tipo basico, descriptivo, con
disefio no experimental transversal, que tuvo a la encuesta como técnica y dos
cuestionarios como instrumentos que fueron debidamente validados, y aplicados a
251 estudiantes.

En Lima — Peru, Aguirre (2021) en su tesis de doctorado tuvo como uno de
sus objetivos conocer la percepcion y la satisfaccion, de los estudiantes, docentes
y administrativos de una universidad privada en Lima, del servicio educativo. Esta
fue una investigacién de tipo basica, de disefio no experimental, con enfoque
cuantitativo, instrumental de nivel correlacional y descriptivo evaluativo. La muestra
con la que trabajo fue de 2257 personas que incluyo a estudiantes, maestros y
personal administrativo la que, por conveniencia, se obtuvo mediante un muestreo
no probabilistico. Después de aplicar los instrumentos que se elaboraron para esta
investigacién concluy6 que si existe una relacion, entre la percepcion y el servicio
educativo recibido, significativa, positiva y directa.

En Lima — Peru, Ochoa (2021) en su tesis de pre grado efectudé una
investigacion para conocer la percepcion de los alumnos de la carrera de
enfermeria de las metodologias didacticas usadas por los maestros universitarios
en las sesiones de aprendizaje virtuales. Esta investigacion fue cuantitativa, de
corte transversal, método descriptivo, aplicativo y que analizé una muestra de 93
estudiantes del 1er al 4to afio de enfermeria, el instrumento empleado fue un
cuestionario tipo Likert con 20 preguntas. Los resultados que obtuvo dejan ver que
la mayoria de los alumnos tuvo una percepcion medianamente aceptable sobre las
metodologias didacticas, las estrategias de activacion, las estrategias de
organizacion y la metodologia para evaluarlos en medios virtuales empleados por

los docentes.



En Lima — Peru, Melgarejo (2020) en su tesis de maestria cuyo objetivo fue
establecer la percepcion de los alumnos de maestria sobre la calidad de la
ensefianza. En este estudio se aplicd el método descriptivo, a nivel aplicativo de
tipo cuantitativo, con corte transversal, la poblacién fue de 45 estudiantes de
maestria, utilizandose la entrevista como técnica y una encuesta en escala de Likert
como instrumento. Este estudio dio como resultado que mas de la mitad de los
estudiantes perciben de manera medianamente aceptable las dimensiones calidad
de la ensefanza, planificacion, ejecucién y evaluacion.

Asi también, en Lima — Peru, Alcas et al. (2019) cuyo estudio busco conocer
qué relacion existe entre el tecnoestrés en los maestros y como perciben el servicio
educativo en una de las universidades de Lima, efectuaron una investigacion no
experimental, de tipo cuantitativa, transversal y relacional, aplicando como
instrumento un cuestionario. Al terminar su investigacién concluyen que, en este
caso, el tecnoestrés que afecta a los maestros, si influye sobre la percepcion que
tienen sobre el servicio educativo.

En Andahuaylas — Peru, Mamani et al. (2019) tuvieron el objetivo de conocer
cual es la relacién entre la satisfaccion de los alumnos de la carrera de
Administracion de Empresas de la universidad de Apurimac y la percepcion del
servicio educativo. Efectuaron un estudio de nivel descriptivo, basico, hipotético
deductivo, tipo correlacional bi variado, con enfoque cuantitativo, transversal y no
experimental, para lo que usaron un muestreo probabilistico de 149 personas,
concluyeron que los alumnos tuvieron una percepcion alta sobre la calidad del
servicio que reciben.

Lima — Peru, Reyes (2019) en su tesis de maestria cuyo objetivo fue conocer
qué relacion existe entre la satisfaccion de los estudiantes de la maestria en
enfermeria con el desempenfo de los docentes de esta maestria. Estudio de corte
transversal, descriptivo correlacional, tipo cuantitativo. La muestra formada por 30
de estos estudiantes, la informacion fue recogida por medio de la aplicacion de
cuestionarios en la escala de Likert. Concluye su investigacion indicando que los
estudiantes tienen la percepcion de que el desempefo de sus maestros esta
notablemente relacionado con el grado de su satisfaccion.

En Trujillo — Peru, Cutipa (2022) en su investigacion de doctorado, plante6

el objetivo de conocer la relacion existente entre el rendimiento académico y la
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percepcion del servicio educativo recibido, de estudiantes de grado superior en el
distrito de Zepita 2021. Metodoldégicamente ésta fue de tipo aplicada, no
experimental, de alcance descriptivo correlacional. Trabajé con 105 alumnos como
muestra, calculada por medio de un muestreo no probabilistico por conveniencia.
La encuesta fue la técnica empleada y como instrumento se aplicé un cuestionario
que permitio reunir la informacion necesaria de acuerdo al objetivo de este estudio,
concluyendo que, la percepcion de los estudiantes es baja, respecto a que los
servicios recibidos en la universidad, influyan en su rendimiento académico.

En Trujillo — Peru, Yalta et al. (2020) llevaron a cabo una investigacion cuyo
objetivo fue conocer la percepcion de los alumnos en universidades en las que se
habla espanol, sobre el servicio recibido, para lo cual hicieron una busqueda y
revision de la bibliografia contenida en WOS, SCIELO, REDALYC y SCOPUS entre
los afios 2015 y 2020, empleando la metodologia de analisis documental.
Concluyen que los estudiantes tienen la percepcion de que es necesario que toda
la comunidad académica tome parte en la evaluacion del servicio brindado por la
universidad, con el propésito de mejorarlo. Agregan que surge, entonces, la
urgencia de valorar los servicios ofrecidos buscando mejorar las condiciones
brindadas por la universidad.

Previo a revisar lo concerniente a la variable y sus dimensiones, se debe de
hacer referencia al receptor del servicio educativo, el estudiante. Al pensar en el
término estudiante, se tiene en mente a una persona que asiste regularmente a un
colegio, instituto, universidad u otro, ya sea formal o informalmente, con el fin de
prepararse adecuadamente para aprovechar las oportunidades que se le
presenten. El Diccionario de la Real Academia Espafiola (2023) precisa que
estudiante es aquella persona que cursa estudios, que incrementa su
entendimiento con el fin de conseguir entender algo y que estudia en alguna
institucion educativa.

Torres (2019) define al estudiante por el deseo y esfuerzo en aprender y en
desarrollar competencias y habilidades en el entorno de un centro educativo, que
le permitan tener la oportunidad de insertarse al campo laboral y ser un buen
ciudadano. Agrega que estudiante es aquel que tiene el anhelo de obtener y
desarrollar habilidades que le ayuden a conocer y a comprender el medio que lo

rodea y se esforzara por aprender.
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Por lo que, de la informacién revisada, podriamos llegar a afirmar que no
encontramos una definicidn unica sobre estudiante, si no varias, cada una vertida
desde una 6ptica y contexto diferente, pero lo que si tenemos de manera general,
es la idea de que estudiante es aquella persona que esta en proceso de aprender
y desarrollar sus habilidades.

Cuando se escucha la palabra servicio, probablemente vienen a la mente
escenas en las que una persona hace algo por alguien prestandole ayuda o
compartiendo alguna comida, etc. es decir, se enfoca el servicio en las obras que
efectuan y en las atenciones brindadas, cuando su campo de accion va mas alla.
La Real Academia Espariola (2023) precisa que servicio es aquella accidn de servir,
como la funcion laboral o funcional en la que un individuo desempefia de manera
efectiva el trabajo que le corresponde,

Con el paso de los afos, se desarrollaron mas de una definicion sobre
servicio, sin que se llegue a un consenso entre los académicos por lo variado de su
campo de accion. Segun Kotler y Armstrong (2008) indican que los servicios se
pueden considerar como beneficios, actividades, o placeres que se presentan al
momento que son ofrecidos y, esencialmente, son inmateriales debido a que su
resultado no otorga la propiedad del servicio ofrecido.

Villanueva (2006) menciona que el servicio tiene 4 singulares caracteristicas:
Intangibilidad que es la caracteristica distintiva del servicio, no se puede ver ni tocar,
antes de obtenerlos, dado a que se basa principalmente en experiencias,
Inseparabilidad que es el proceso del servicio es uno solo, sus partes no son
independientes una de otra, la produccion, el servicio y el consumo se dan en
simultaneo, Heterogeneidad en el que cada una de las unidades de servicio es en
cierta manera diferente de la otra. Lo que determina que los servicios sean de
calidad es el hecho de dénde, quién, como y cuando son prestados, pudiendo variar
segun el cliente, Caducidad que consiste en que si los servicios no son usados en
el momento que estan disponibles se pierden, deben de ser consumidos al mismo
tiempo que son producidos, éstos no se almacenan con el fin de ser usados o
vendidos mas adelante.

En esta linea el servicio educativo, es el que centra su atencion en el
estudiante como cliente final y su satisfaccion ya sea en la ensefianza, ambiente

educativo, servicio de administracion, etc.
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A las caracteristicas ya mencionadas del servicio, Palominos et al. (2015)
manifiestan que los siguientes factores deben de estar presente en todo servicio
educativo: Satisfaccion general de usuario que tiene que ver con la satisfaccion o
insatisfaccion de los estudiantes, y se basa en todo tipo de experiencias que tiene
con la institucion en tiempo determinado, Percepcion de la calidad el servicio es la
impresion general que tiene el estudiante sobre la institucion y sus servicios,
Reputacion de la institucion: esta basada en las vivencias que como usuario el
estudiante ha experimentado con los servicios, lo que lo lleva a recomendar la
institucion entre sus allegados, afectando de una u otra manera el prestigio y la
imagen del establecimiento educativo,

Otras caracteristicas que tienen que estar presentes en todo servicio
educativo son: la Participacion del usuario, la produccion y consumo del servicio se
dan en simultaneo lo que significa que los alumnos tienen una participacioén activa
en este proceso jugando un importante papel en la generacién del servicio. Una
falla en el proceso pondria en peligro el servicio que reciben los estudiantes.
Resultados del servicio, el servicio tiene un objetivo, la satisfaccién del estudiante,
por lo que es necesario averiguar el logro de los principales objetivos, si se estan
alcanzado los resultados esperados para satisfacer a los estudiantes en su
desarrollo personal.

Se debe de tener presente que también hay otros elementos que se suman
a los ya existentes y que forman parte del servicio educativo, entre otros se tienen
las bibliotecas, espacios para el esparcimiento, instalaciones fisicas, mobiliario,
equipamiento, directivos, personal docente y administrativo, todos estos suman
para que la institucién brinde un buen servicio educativo.

En este mundo competitivo, en especial en el sector universitario, es vital
que las universidades dediquen tiempo y recursos al proceso de mejorar
continuamente ofreciendo servicios que satisfagan las expectativas de sus
estudiantes, el no hacerlo podria significar, en cualquier momento, que disminuya
la calidad de los servicios que ofrecen afectando negativamente su prestigio, lo que
podria alentar la migracion de sus estudiantes a otras universidades con una mejor
oferta.

Villanueva (2006) plantea una forma sencilla de evaluar, a primera vista, el

servicio recibido por el usuario, independientemente del tipo que este sea. Un
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servicio tiene éxito si la percepcidn por el servicio recibido es superior a lo que se
esperaba previamente al momento de la compra o consumo, un servicio no tiene
éxito si la percepcion por el servicio recibido es inferior a o que se esperaba
previamente al momento de la compra o consumo, un servicio es indiferente para
el usuario, si la expectativa del servicio recibido es igual a su percepcion.

Se puede decir entonces que, dadas las caracteristicas propias de los
servicios, y al ser estos productos intangibles, deben tener una forma propia de ser
administrados. La naturaleza de sus caracteristicas, las que son vistas de manera
subjetiva por los clientes, hacen necesario que el servicio sea valorado midiendo la
percepcion de los clientes y que las personas que son responsables de atender a
los clientes, brinden un buen servicio para retenerlos.

En lo referente a la percepcion, desde los primeros estudios que realizaron
los griegos quienes discutian si eran los sentidos o el alma que hacian posible la
percepcion, pasando por estudios de la Teoria Gestalt en los afios 20 hasta la
actualidad, los autores han ido construyendo diferentes definiciones.

Gibson (2015) en su teoria de la percepcion visual, describe a la percepcién
como un simple proceso por medio del cual la informacién se ubica en el estimulo
sin que sea necesario que se efectuen otros procesos mentales. Ademas, establece
que la percepcidn es subjetiva porque ante estimulos iguales, las personas
reaccionan de diferentes maneras, es selectiva debido a que una persona no puede
percibirlo todo de una sola vez por lo que elige lo que desea percibir y es temporal
porque es un acto de corto plazo. Agrega ademas que a pesar de que un grupo de
personas sean sometidas a los mismos estimulos visuales y sensoriales, cada una
de ellas percibiran cosas diferentes, debido a los estimulos externos como
imagenes, sonidos, etc. y a los inputs internos que son propios de cada persona,
como necesidades, motivaciones, experiencias vividas previamente, etc.

Oviedo (2004) en su investigacion sobre los fundamentos de la percepcion
con base en la Teoria Gestalt también llamada Teoria de la forma, describié a la
percepcion como el proceso de configuracion de imagenes mentales. Agrego,
ademas, que la percepcién tiene como funcidn desarrollar conceptos a partir de las
caracteristicas que definen lo sustancial de la realidad observable. Complement6
sus conclusiones sosteniendo que el producto principal de la Teoria Gestalt fue el

enunciado de las leyes de la percepcion, las que explican los principios que sirven
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de base para que el mecanismo de la percepcion recoja informacion significativa y
la agrupe armoniosamente para generar imagenes mentales.

Chanca, et al. (2020) manifestaron que la percepcion pertenece al campo de
los valores sociales, actitudes o las creencias las mismas que han sido creadas y
recreadas por las personas como una de varias formas de tener una visioén subjetiva
de la realidad.

Kahlo (2019) nos dice que la percepcion es el cumulo de estimulos
percibidos por nuestros sentidos, y que toda persona puede organizar los datos que
recibe tomando en cuenta sus necesidades, experiencias y deseos. El cerebro se
encarga de transformar estos mensajes en percepciones conscientes.

La variable precepcion del estudiante, se ha investigado en el ambito
educativo, en el que se resalta su rol como un indicador que influye en la valoracién
de los servicios educativos. Para Gomez et al. (2016) la percepcion de los alumnos
tiene un papel fundamental en el aprendizaje, ya que se constituye en el origen de
la informacién elemental que es empleada para evaluar la evolucién de su
adiestramiento académico.

Es entonces, la percepcion de los estudiantes, es decir, como éstos valoran
el servicio educativo que la universidad les brinda, un medio de evaluacion, que nos
permitira tener una lectura de la realidad del servicio recibido.

Las dimensiones que se evaluaron fueron las siguientes: Infraestructura y
equipamiento, Mejias et al. (2010) indican que se refiere a como perciben los
estudiantes el aspecto de la infraestructura en la que la universidad ofrece sus
servicios educativos, en este caso equipos, instalaciones, materiales y la
comodidad de las aulas.

Capacidad y eficiencia del servicio, Mejias et al. (2010) la definen como la
seguridad y la predisposicion que muestra el personal del area de administracion
de la universidad para brindar el servicio, ésta fue medida por medio del
cumplimiento de los acuerdos y plazos, la confianza, la atencion individual y la
informacion que se le brinda a los estudiantes.

Competencias de los docentes, Capelleras y Veciana (2004) indican que
estd conformado por las competencias, conocimientos y la disposicion de los
docentes a brindar confianza a los estudiantes. Tob6n (2007) nos indica que las

competencias estan formadas por procedimientos complejos de desempefio idéneo
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en una situacion en particular, con responsabilidad, con inteligencia y racionalidad
a fin de trascender la realidad.

Curriculo, definido por Mendo (2014) como una propuesta educativa y
pedagdgica en el marco del proceso educativo. Este fue medido tomando en cuenta
el balance entre las asignaturas, el logro de competencias por parte de los
estudiantes, los horarios de las sesiones de aprendizaje y una malla curricular
actualizada.

Esta investigacion se apoyo6 en las siguientes teorias: Estudiante, Torres
(2019) lo define como aquella persona matriculada de manera formal en una
institucion educativa la que le va facilitar recursos fisicos y humanos para que
pueda aprender. Para que este aprendizaje sea sostenible el estudiante debe de
tener el compromiso y ser responsable de buscar y adquirir este conocimiento. Por
lo general también se le llama alumno. Tenemos varios tipos de estudiantes,
algunos se clasifican en base al modelo de ensefianza-aprendizaje, otros por su
dedicaciéon temporal y otros en funcién del plan curricular en el que se ha
matriculado o inscrito, Percepcion (Oviedo 2004) quien la define como el acto de
percibir, que percibe, es el proceso por medio del cual una persona, primero
recepciona, luego escoge, estructura y por ultimo traduce los estimulos externos,
para otorgarle sentido a algo. Respecto al Servicio Kotker y Keller (2012) lo definen
como cualquier hecho o actividad que un actor brinda a otro. Este es, en esencia,
inmaterial y no permite que se tenga la titularidad de algo.

Respecto al Servicio Educativo. Se teoriza como el proceso que ayuda a
adquirir y a desarrollar las competencias de los alumnos por medio de la
ensefanza, aprendizaje e investigacion (ISO, 2018, p.7). Valero y Van Reenen
(2018) manifiestan que, entre otros, este servicio educativo esta formado
principalmente por la calidad de los docentes, la infraestructura fisica y toda
actividad que fomente el vinculo entre los estudiantes y el mercado laboral.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y diseio de investigacion

El disefo de la investigacion esta formado por los planes, las estrategias
metodoldgicas y por las estrategias procedimentales propuestas y confeccionadas
previamente para llevar a cabo una investigacion, que nos lleve a conseguir los
datos que son necesarios para dar respuesta al problema planteado, siendo de vital
importancia como guia para lograr los objetivos de ésta. Carrasco (2006) nos dice
que el disefio es la herramienta que guia al investigador en qué forma y de qué
manera debe de llevarse a cabo un estudio para responder al problema materia de
la investigacion, facilitando el enunciado del problema y de los objetivos que tendra
la investigacion.

Fue de tipo basica porque nos permitid observar, estudiar y ampliar los
conocimientos sobre un hecho determinado. Como sostiene Carrasco (2006), este
tipo de pesquisas buscan ampliar el abundante conocimiento cientifico existente
sobre la realidad no teniendo fines inmediatos de aplicacion.

El enfoque metodologico en el que se basd esta investigacion fue
cuantitativo, el que consiste en reunir, evaluar e interpretar la informacion usando
datos numéricos de forma estructurada, las respuestas de los encuestados fueron
recogidas por medio de un instrumento para luego ser sometidas al analisis
estadistico y matematico respectivo usando un programa estadistico. Referente a
este tipo de estudios Hernandez y Mendoza (2018) lo consideran como la reunién
de procesos que se suceden secuencialmente cuyo propdsito es valorar las
variables materia de estudio para expresarlas numéricamente.

Fue no experimental ya que la variable sélo fue observada en su naturaleza
para ser evaluada posteriormente, no fue manipulada o alterada intencionalmente
de manera alguna por el investigador. Al respecto Hernandez y Mendoza (2018)
nos dicen que estas investigaciones no dan origen a situacion alguna, sino que
estudian hechos que ya existen, tales como variables, contextos, fenbmenos o
sucesos que no son originados intencionalmente por los investigadores durante la
investigacion, en este tipo de indagaciones no es posible manipular las variables,

éstas simplemente ocurren, el investigador no las controla directamente, tampoco
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influye en ellas, porque éstas ya ocurrieron, de la misma manera que sucedieron
sus efectos.

De corte no experimental transversal o transeccional debido a que el acopio
de la informacion se llevé a cabo en un momento y lugar determinados. Carrasco
(2006) indica que este tipo de investigaciones es usado cuando se estudian
fendmenos y hechos de la realidad en un determinado periodo de tiempo.

De tipo transversal descriptivo debido a que nos dejé conocer las
caracteristicas y atributos de los hechos materia de estudio, en este caso, porque
permitié llevar a cabo el estudio de un hecho real, en un unico momento de tiempo.
Al respecto, Hernandez y Mendoza (2018) manifestaron que estas investigaciones
lo que buscan es conocer el grado o estado de incidencia de la o las variables en
una poblacién en un unico momento. Agregan que es como si se tomara una

fotografia del momento en que algo esta ocurriendo.

Figura 1

Diserio de investigacion descriptivo

F
/
O T—/— > G

\

H
Variable: Nivel de percepcion de los estudiantes del servicio educativo
Dénde: O = estudiantes
F, G, H = percepcion de los estudiantes.

3.2 Variables y operacionalizacion

La percepcion es la forma por medio de la cual nuestros sentidos nos
permiten entender lo que vemos, recibimos o sentimos. Aguilar et al. (2017) nos
dicen que la percepcion de cualquier fendmeno incluye el escuchar e interpretar la
forma en la que las personas comprenden la realidad. La Real Academia de la
Lengua (2023) se refiere a la percepcion como el sentimiento resultante después

de tener una experiencia que impacta en los sentidos.
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Conceptualmente la variable Nivel de percepcién del servicio educativo se
define como el valor que le da un usuario o cliente a un servicio o bien
proporcionado por una institucién educativa, es la opinion de éstos por el servicio
que han recibido y se da siempre después de haberlo recibido. En el estudio llevado
a cabo por Velasquez (2023) nos dice que la percepcion en el campo educativo
esta dada por cuanto conocen los estudiantes un concepto determinado, siendo
importante que se llegue a conocer lo que éstos piensan de las diferentes
experiencias que viven cada dia en su institucion educativa al interactuar con todos

los involucrados en su aprendizaje.

Para realizar la operacionalizacion de la variable Nivel de percepcion del
servicio educativo, ésta fue dividida en dimensiones e indicadores y se empled un
cuestionario estructurado para acopiar las respuestas. La primera dimensién fue la
Infraestructura y equipamiento, definida por Mejias et al. (2010) como la percepcion
que tiene los estudiantes del aspecto que presenta la infraestructura y los equipos
que son empleados para prestar el servicio educativo. Se midié por los items:

instalaciones, equipamiento, aulas apropiadas y servicio de biblioteca.

La segunda dimensién fue la Capacidad y eficiencia del servicio, definida por
Mejias et al. (2010) como la percepcion que tienen los estudiantes sobre la
predisposicion del personal administrativo para atenderlos adecuadamente y
mantener los registros sin errores. Se midié por los items: cumplimiento de plazos,
informacion correcta y oportuna, atencion personalizada, personal competente y

empatia.

La tercera dimension fue Competencias de los docentes, definida por
Capellereas y Veciana (2004) no sélo como el conocimiento, las habilidades y
disposicion de los docentes sino también por la confianza, la seguridad y la empatia
que muestran con sus estudiantes durante el proceso de aprendizaje. Fue medida
por medio de los siguientes items: conocimiento de la materia, evaluacion,

metodologia de ensefianza y accesibilidad.

La cuarta dimension fue el Curriculo, definido por Mendo (2014) como una
propuesta educativa y pedagogica y una teoria de trabajo disefada para la

formaciéon académica y productiva de los estudiantes, enmarcada en el proceso de

19



aprendizaje. Se midi6 mediante los siguientes items: balance de asignaturas,

desarrollo de competencias, horarios y malla curricular actualizada.

Para medir estas dimensiones, se empled la escala ordinal de Likert con las
categorias bajo (B), medio (M) y alto (A), esta medicidén se hizo en dos categorias:
ciclo de estudios y sexo.

Jiménez (2019) en una investigacion anterior definid la operalizacion de la
variable, la adapto en base a la escala Servqual y la modificé para tomar en cuenta

las caracteristicas del servicio educativo.

Del mismo modo se establecieron los indicadores que fueron usados en la
medicidon de la variable estudiada. Gutiérrez (2009) nos dice que los indicadores
representan empiricamente el objeto de estudio relacionandose con la necesidad
de cuantificar o medir un fenémeno haciendo uso de metodologias adecuadas. Su

funcién es identificar los atributos del objeto materia de estudio.

3.3 Poblaciéon, muestra y muestreo
3.3.1 Poblacién

Es el todo, el total de personas, objetos, registros, sucesos, etc. de quienes
se quiere conocer algo en particular en una investigacion, Galindo (2020) nos dice
que también se la conoce como universo definiéndola como la reunion de todos los
acontecimientos que coinciden en varias caracteristicas. Hernandez y Mendoza
(2018) agregan que las poblaciones deben de ubicarse concretamente en funcion
a sus caracteristicas de contenido, lugar, tiempo y acceso. En esta investigacion la
poblacién la conformaron los estudiantes de pre grado de la Carrera Profesional de
Administracion de una universidad peruana.
Criterios de inclusidn: Se consideraron a los estudiantes de pre grado de la Carrera
Profesional de Administracion de una universidad peruana.
Criterios de exclusion: No se consideraron a los estudiantes de posgrado de la

Carrera Profesional de Administracién de una universidad peruana.
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Tabla 1

Poblacion
Ciclo Estudiantes
-V 217
VI-X 143
Total 360

3.3.2 Muestra.

Se define asi a un sub conjunto que representa a la poblacién que nos
permitira efectuar un determinad estudio. Hernandez y Mendoza (2018) la definen
como un sub grupo del universo materia de estudio, de donde se obtendra la
informacion correspondiente debiendo representar adecuadamente a esta
poblacién, para poder universalizar los resultados conseguidos. En esta
investigacion la muestra estuvo conformada por 184 estudiantes, siendo calculada
por medio de la siguiente formula:

Z2xpxqx*N
ez*(N—1)+ Zzip*q

n=

N = 360
Z=95% =1.96
p=0.5
g=0.5
e =0.05
n=184

3.3.3 Muestreo.

Es la forma, el método por medio del cual se selecciona la muestra. En este
estudio se empled el muestro aleatorio simple, dado que cada individuo de la
poblacién tuvo la misma chance de ser elegido como participante en esta
investigacion. Galindo (2020) al respecto dice que esta es la forma mas simple para
formar una muestra, en esta se van seleccionando al azar uno a uno a cada

participante.
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3.3.4 Unidad de analisis.

Hernandez y Mendoza (2018) al respecto dicen que es aquella que produce
los datos o la informacion que sera estudiada por medio de procedimientos
estadisticos. En este estudio, las unidades de analisis fueron los estudiantes de la

Carrera Profesional de Administracion de una universidad peruana.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.4.1 Técnicas.

Para obtener la informacion necesaria para este estudio, la técnica que se
emple6 fue la encuesta. Con preguntas, acorde con las dimensiones ya
establecidas, a los integrantes de la muestra que constituye el grupo de estudio, lo
que permitid obtener informacion que fue cuantificada ordenadamente para
procesarla estadisticamente. Hernandez y Mendoza (2018) nos dicen que la
encuesta es una de las técnicas usadas para investigar y se basa en un
interrogatorio verbal (entrevista) o escrito (cuestionario) que se aplican a un grupo
de personas que tiene caracteristicas similares con el propdsito de obtener la
informacion pertinente para llevar adelante una determinada investigacion.

3.4.2 Instrumento.

Es el recurso que usa todo investigador para con el fin de obtener y registrar
datos o informacion propia de la variable de estudio. Para conocer el nivel de
percepcion de los estudiantes sobre el servicio educativo el cuestionario fue el
instrumento usado, estuvo formado por preguntas cada una seguida de respuestas
posibles, estando relacionadas con las 4 dimensiones y con los 38 items a ser
estudiados, usando la escala de Likert (polinomial ordinal) con las alternativas bajo,
medio y alto.

Se empled este instrumento porque es el que mas se ajusto a los objetivos
de este tipo de estudio. Hernandez y Mendoza (2018) lo definen como una relacion
de preguntas relacionadas con una o mas variables a ser medidas. Arias (2021)
agrega que en él no hay respuestas correctas o incorrectas. Este instrumento debe
de ser validado antes de su aplicacion, tal y como lo sefiala Hurtado (2000) que
este instrumento debe de cumplir con las exigencias de fiabilidad y validez antes de

su aplicacion.
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Tabla 2

Baremos de las dimensiones de la variable Nivel de percepcion

D1 D2 D3 D4
Capacida ,
Baremo |nfraestructur dy Competencia ) P.D.Percepcio
S R Curricul n
ay eficiencia s de los
. . o}
equipamiento del docentes
servicio
Bajo 11-27 10-22 10-23 7-16 38-87
Medio 28-31 23-28 24-28 17-20 88-105
Alto 32-33 29-30 29-30 21-22 106-114

3.4.3 Validez y confiabilidad

La validez es el nivel en el que una herramienta realmente mide lo que busca
medir relacionandose directamente con la razén de ser de ésta. Hernandez y
Mendoza (2018) indican que la validez aparentemente es facil de lograr, pero es el
aspecto mas complejo que debe de lograrse en todo tipo de instrumento de
medicién a ser aplicado. Agregan que se puede validar por medio de 3 factores:
evidencia, criterio y contenido. En esta investigacion se utilizo el veredicto de 3
jueces expertos.

En lo referente a la fiabilidad, esta es la parte central de todo instrumento,
siendo necesaria para alcanzar la imparcialidad y la validez, asegurando que los
resultados obtenidos sean validos y evitando toda distorsion que pueda alterar la
validez del instrumento. Hurtado (2000) sefiala que la fiabilidad es el punto de
resultados iguales que son el resultado de la utilizacién repetida del instrumento
bajo las mismas circunstancias al mismo grupo materia de estudio. Agrega que, la
fiabilidad, esta relacionada con los resultados exactos de la medicion.

La confiabilidad del instrumento fue medida por medio del Alfa de Cronbach,
este resultado obtenido establecié el nivel consistencia y precision, obteniéndose
el resultado 0.969, de lo que se concluyé que, de acorde con la tabla de

confiabilidad, éste tiene una alta confiabilidad.
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Tabla 3
Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de items

0.969 38

3.5 Procedimientos

Se coordind con el docente responsable para obtener los respectivos
permisos y contactar a los estudiantes a ser encuestados, se procedioé al envio del
enlace correspondiente y los estudiantes respondieron la encuesta habiendo dado
su consentimiento informado.

Se acopid la informacién haciendo uso de un cuestionario como instrumento,
el cual fue elaborado para medir la variable, habiendo sido sometido a los rigores
de la confiabilidad y validez con el que se obtuvieron los datos de la variable y sus
dimensiones.

Los datos fueron registrados previamente en Excel y se confecciond la matriz
de datos. Se empled la estadistica descriptiva y por medio del programa SPSS

version 24 se confeccionaron cuadros estadisticos.

3.6 Método de analisis de datos

En base a la informacién obtenida en el cuestionario, se confeccioné una base
de datos en Excel 2016, la misma que fue exportada al programa SPSS version 24,
con el que se llevaron a cabo los respectivos analisis estadisticos. Por medio del
uso de tablas y cuadros, se efectud el analisis descriptivo, éstos fueron elaborados
e interpretados de acuerdo con las dimensiones y la variable nivel de percepcién
de los estudiantes del servicio educativo.

El analisis descriptivo se encarga de recolectar, organizar, tabular, analizar y
presentar la informacion recogida, tal y como lo sostienen Hernandez y Mendoza
(2018) que, con el objetivo de conocer las tendencias, este tipo de analisis se
encarga de contabilizar los casos que se encontraron presentes en las variables.

Siendo a través de tablas, graficos e interpretaciones que la estadistica
descriptiva obtiene la evidencia de la validez de la informacién recopilada.
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3.7 Aspectos éticos

La presente investigacion se fundamento en seis principios éticos: Autonomia,
Beneficencia, No Maleficencia, Justicia, Originalidad y Respeto a la Propiedad
Intelectual. Asi también se tuvo en cuenta la confidencialidad y discrecién con las
que fueron tratadas las respuestas, las que no fueron manipuladas ni adulteradas
de tal manera que esta investigacion no pueda ser tratada como plagio o copia de
alguna investigacién previa y pueda servir como base o referencia para
investigaciones venideras.

El principio de Autonomia, debido a que las personas que participaron en esta
investigacion y fueron encuestadas lo hicieron libremente, sin ser coaccionadas y
sin mediar algun conflicto de intereses.

El principio de Beneficencia debido a que los resultados obtenidos en este
estudio permitieron conocer informacion relevante que beneficie directamente a los
estudiantes e indirectamente a la universidad, informacion que permita a las
autoridades universitarias ejecutar las medidas de les permitan mejorar el servicio
educativo que viene ofreciendo, atendiendo las necesidades de los estudiantes.

El principio de No Maleficencia se evidencié porque el estudio no repercutid
negativamente y tampoco perjudicé en manera alguna a los estudiantes que fueron
encuestados ni a la universidad en la que se efectud este estudio. Tiene como
principal intencién que los estudiantes, como personas, mejoren a través de un
servicio educativo con mejores condiciones para que se desarrollen.

El principio de Justicia, un buen servicio educativo recibido a lo largo de los
afnos de estudios profesionales permite que los estudiantes reciban un trato digno
y justo.

El principio de Originalidad, que reconoce que la informacion citada en esta
investigacion esta respaldada con sus correspondientes referencias bibliograficas,
evidenciando la no existencia de plagio o copia.

El principio de Respeto a la Propiedad Intelectual, basado en este principio el
investigador respetd y reconocioé los derechos intelectuales de los diferentes
investigadores consultados al momento de llevar a cabo esta investigacion, Los
contenidos no citados que forman parte de esta investigacion y que complementan

la informacién pertenecen al autor. En cuanto a la originalidad se cumplié con lo
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requerido por la universidad que considera el 25% como porcentaje maximo de
similitud al aplicar el programa Turnitin.

A lo largo de esta investigacion, la ética fue el eje central, por lo que se citd
adecuadamente a todos y cada uno de los autores.

Al garantizar la discrecion de los nombres se respeto la confidencialidad de
toda la informacion obtenida de los participantes. Con los resultados obtenidos, las
necesidades de los estudiantes podran ser atendidas adecuadamente.

Acorde con las instrucciones oficiales de parte de la universidad la
investigacion considero tomar en cuenta los siguientes aspectos: La autorizacion
del responsable de la Universidad, el consentimiento informado de los 184
estudiantes para que puedan participar de la aplicacion del instrumento, el respeto
por todos los estudiantes y por sus opiniones, Por ultimo, de acuerdo al método del
estudio cientifico se respetaron las instrucciones dadas por la Universidad en la
respectiva guia. Y en lo que atafie a las referencias y citas, se hicieron de acuerdo

a las normativas APA 7ma edicion.
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IV. RESULTADOS

La presente investigacion ha recolectado la informacion de la encuesta
aplicada a la muestra de 184 estudiantes de la Carrera Profesional de
Administracion de una universidad peruana, cuyo analisis se presenta a
continuacion.

4.1 Variable Nivel de Percepcion del servicio educativo.

El objetivo general de la investigacion fue conocer el nivel de percepcion,
de los estudiantes de la Carrera Profesional de Administracion, del servicio
educativo de una universidad peruana, 2024.

Tabla 4

Nivel de Percepcion del servicio educativo

Nivel Frecuencia %

Bajo 62 33.7
Medio 67 36.4
Alto 55 29.9
Total 184 100.0

La tabla 4, nos deja ver la distribucion de frecuencias del nivel de percepcién
del servicio educativo de los estudiantes de la Carrera de Administracion de una
universidad peruana en el afno 2023. Se aprecia que el 33.7% tuvieron una
percepcion baja de la del servicio educativo. Esto indica que aproximadamente 1
de cada 3 estudiantes no esta satisfecho con la calidad actual. Las areas de
insatisfaccion podrian estar relacionadas con la infraestructura, los docentes, los
servicios de apoyo académico, entre otros. Por otro lado, el 36.4% tiene una
percepcion media de este servicio. Aunque no estan completamente insatisfechos,
tampoco estan contentos, por lo que existe espacio para mejorar en ciertos
aspectos del servicio educativo. Finalmente, el 29.9% tiene una alta percepcion del
servicio educativo. Ellos estan conformes con el servicio brindado por la institucion.
Este grupo debe mantenerse satisfecho, pues son promotores de la imagen de la

universidad.
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Por lo que, la universidad debe priorizar acciones para mejorar la percepcion
de aquellos con un bajo nivel de percepcion del servicio educativo recibido.
Asimismo, no debe descuidar a los medianamente satisfechos, pues ellos también

necesitan ciertas mejoras puntuales.

4.2 Dimensiones de la variable Nivel de percepcion del servicio educativo
Tabla 5

Nivel de percepcion de la Infraestructura y equipamiento

Nivel Frecuencia %

Bajo 75 40.8
Medio 67 36.4
Alto 42 22.8
Total 184 100.0

La tabla 5 muestra la distribucion del nivel de percepcion estudiantes en lo
referente a la infraestructura y equipamiento. Se observé que el 40.8% (75
estudiantes) tuvo una percepcion baja, indicando una insatisfaccion importante con
la infraestructura y equipos de la universidad. Consideraron elementos como aulas,
laboratorios, mobiliario, herramientas tecnoldgicas, entre otros, como inadecuados
o insuficientes para sus necesidades. Por otro lado, el 36.4% tuvo un nivel medio
de percepcion. Ellos percibieron ciertos aspectos positivos, pero también
observaron oportunidades de mejora en cuanto a las instalaciones y equipamiento
de su institucion educativa. Finalmente, solo el 22.8% demostré un nivel alto de
satisfaccion con la infraestructura universitaria. Este grupo minoritario quedd
conforme con la cantidad y calidad de los recursos fisicos y tecnoldgicos puestos a
su disposicién por la universidad. En sintesis, se concluyé 77.2% de los
encuestados consider6 que la institucion debia mejorar y modernizar sus espacios
e infraestructura académica para garantizar un éptimo servicio educativo a los

alumnos de Administracion.
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Tabla 6

Nivel de percepcion de la Capacidad y eficiencia del servicio

Nivel Frecuencia %

Bajo 62 33.7
Medio 73 39.7
Alto 49 26.6
Total 184 100.0

La tabla 6 nos deja ver la distribucion del nivel de percepcion de los
estudiantes en el aspecto de la capacidad y eficiencia del servicio. Se observé que
el 33.7% tuvo una percepcién baja, lo que indicaba insatisfaccion con la capacidad
de la universidad para prestar sus servicios administrativos de manera eficiente. Es
posible que hayan experimentado demoras, trabas burocraticas o respuestas
deficientes en distintas areas. Asimismo, el 39.7% manifesté un nivel medio en su
percepcion. Ellos consideraron que ciertos servicios eran eficientes, pero
identificaron oportunidades de mejora en la capacidad de respuesta y rapidez de
otros procesos administrativos. Unicamente el 26.6% demostré un nivel alto de
conformidad con la eficiencia del servicio prestado por la universidad. Este menor
grupo no tuvo mayores inconvenientes y quedé conforme en términos generales.
En conclusion, la mayoria (73.4%) observé deficiencias en la capacidad que tiene
la institucion para atender en los plazos adecuados y satisfacer solicitudes
relacionadas con tramites, consultas u otros pedidos asociados la prestacion del

servicio educativo.

Tabla 7

Nivel de percepcion de las Competencias de los docentes

Nivel Frecuencia %
Bajo 72 39.1
Medio 54 29.3
Alto 58 31.5
Total 184 100.0
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La tabla 7 registra la frecuencia del nivel de percepcion de los estudiantes
en lo referente a las competencias de los docentes. Aqui se pudo observar que el
39.1% tuvo una percepcion baja, lo que reflejé insatisfaccion con las habilidades y
conocimientos demostrados por parte del profesorado. Posiblemente consideraron
que existian falencias pedagogicas o déficits en el dominio de las metodologias de
ensefanza y temas por algunos docentes. Por otro lado, el 29.3% manifesté un
nivel medio en su percepcion sobre las competencias del personal académico. Ellos
identificaron fortalezas en algunos profesores, pero también oportunidades de
mejora en las capacidades de otros. Unicamente el 31.5% demostrd tener un nivel
alto de conformidad con las habilidades y experticia de los profesores de la
institucion. Este grupo validé que la plana docente poseia los conocimientos y
capacidades necesarias para ejercer la ensefanza de modo satisfactorio. En
sintesis, la mayoria (68.4%) tuvo reparos, en diferente medida, sobre las
competencias didacticas y profesionales exhibidas por el claustro de profesores de

la carrera.

Tabla 8

Nivel de percepcion del Curriculo

Nivel Frecuencia %

Bajo 69 37.5
Medio 63 34.2
Alto 52 28.3
Total 184 100.0

En la tabla 8 se detalla |la frecuencia del nivel de percepcion, de los alumnos,
del servicio educativo en el aspecto relacionado con el curriculo. Se hallé que el
37.5% presentd una percepcion desfavorable, lo que sefialé objeciones de dicho
grupo con la planificacion académica y los contenidos de las asignaturas. Quizas
consideraron que algunas materias o temas del plan de estudios eran irrelevantes
0 innecesarios para su formacion. En paralelo, el 34.2% demostré un nivel
intermedio de percepcion sobre el curriculo. Ellos probablemente detectaron
aspectos rescatables, pero también vislumbraron mejoras factibles en el disefio

curricular de la carrera y sus respectivos cursos. Mientras tanto, unicamente el
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28.3% afirmd una opinién positiva del curriculo. Esta minoria validé que los
contenidos académicos previstos en el plan de formacidn profesional de
Administracion eran idoneos y contribuian de forma cabal a su educacion para el
campo ocupacional. En compendio, predomind cierto grado de disconformidad con
la estructuracion y programacion tematica de la malla curricular entre los

estudiantes consultados.

4.3 Dimensiones de la variable Nivel de percepcion del servicio educativo
por ciclos de estudio

Tabla 9

Nivel de percepcion de la Infraestructura y equipamiento por ciclo académico

Ciclo académico

nivel lalV Vlal X
Frecuencia % Frecuencia %
Bajo 39 38.6 36 43.4
Medio 32 31.7 35 42.2
Alto 30 29.7 12 14.4
Total 101 100 83 100

La tabla 9 muestra que se encontré que en el grupo de estudiantes
matriculados entre los ciclos | al V de Administracion de una universidad peruana
en el ano 2024 el 38.6% tuvieron una percepcion baja de la infraestructura y
equipamiento ofrecido por su universidad, mientras que en el grupo de estudiantes
de los ciclos VI al X el 43.4% también tuvieron una percepcion baja de este mismo
servicio. Esto pudo haberse debido a que los estudiantes de los ultimos ciclos por
el tiempo transcurrido, no han visto mejoras en el mobiliario, la infraestructura o el
equipamiento de laboratorios y talleres. Por otro lado, el 31.7% de los ciclos | al V
tiene una percepcion media del servicio educativo recibido al mismo tiempo que el
42.2% de los ciclos VI al X tuvieron la misma percepcién. Si bien es cierto que no

estan del todo insatisfechos, tampoco estan del todo contentos, pudiendo no haber
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considerado la necesidad de que la universidad mejore su infraestructura vy
equipamiento por lo que la institucion tiene oportunidades para mejorar en
determinados aspectos del servicio educativo. Finalmente, el 29.7% de los ciclos
del | al V tiene una alta percepcion del servicio que le brinda la universidad, la misma
que es compartida con el 14.4% de los ciclos del VI al X. Ellos manifestaron su
conformidad con el servicio brindado por la institucion. En contraste con los
estudiantes de los ciclos superiores, los estudiantes de los primeros ciclos estan en
proceso de conocer y familiarizarse con las instalaciones, talleres, laboratorios y
otros ambientes de la universidad, considerandolos como un buen componente del
servicio que reciben. Este grupo debe mantenerse satisfecho, pues son promotores

de la imagen de la universidad.

Po lo tanto, la infraestructura y equipamiento determinan la percepcion del
servicio educativo de los universitarios en 89% (Tabla 10), existiendo, de hecho,

otros factores que también aportarian a la explicacion de la variable.

Tabla 10

Resumen del modelo

R R Error
Modelo R cuadrado standard
cuadrado : )
ajustado estimado
1 0.887 0.787 0.786 7.836

Predictores: (Constante), infraestructura y equipamiento

El modelo que se disefi¢ para esta investigacion fue el adecuado y estuvo
respaldado por la informacion obtenida de la muestra materia de estudio, habiendo
calculado el nivel de significancia menor a 0.05 (p-valor=0.0000) como podemos

ver en la tabla 11.
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Tabla 11

Analisis de varianza para el modelo de regresion lineal

Grados Suma de Promedio Valor
Modelo de cuadrados de los F critico
libertad cuadrados de F
Regresion 1 41248.7 41248.7 671.86 0.000
1 Residuos 182 11173.91 61.4
Total 183 52422 .61

a. Variable: Percepcion del Servicio Educativo

b. Predictores: (Constante), infraestructura y equipamiento

En latabla 12 el valor de Bo = 8.599 y B1=3.081 con un nivel de significancia

menor a 0.05 (p-valor=0.000), mientras que el error estandar calculado fue de 3.342

y 0.119, lo que permitié establecer la formula de ecuacién de la regresion lineal

simple que relaciono6 la percepcion de la infraestructura y equipamiento con el

servicio educativo. La ecuacion (1) es:
Log Y = 8.599 + 0.3.081 X1 (1)

Tabla 12

Coeficientes del modelo de regresion

Coeficiente Error Estadistico Probabilida
Modelo .
S tipico t d
Intercepcion 8.599 3.342 2.573 0.011
Variable percepcion del 3.081 0.119 25.92 0.000

Servicio Educativo

33



Tabla 13

Nivel de percepcion de la Capacidad y eficiencia del servicio por ciclo académico

ciclo académico

nivel lalV VI al X
Frecuencia % Frecuencia %
Bajo 27 26.7 35 42.2
Medio 44 43.6 29 34.9
Alto 30 29.7 19 22.9
Total 101 100 83 100

En base a la tabla 13 se determind que entre los estudiantes matriculados
en los ciclos | al V de Administracion de una universidad peruana en el afo 2024 el
26.7% calificaron de baja su percepcion del servicio educativo recibido de su
universidad en lo referente a la atencion y procesos administrativos, al mismo
tiempo que los estudiantes de los ciclos VI al X el 42.2% tuvieron el mismo nivel de
percepcion por el mismo servicio. Esta lectura se pudo deber a que los estudiantes
de los primeros ciclos no han necesitado aun tener mucho contacto con el personal
administrativo y realizar mayores tramites. Mientras que los estudiantes de los
ciclos superiores han tenido la experiencia de usar los servicios administrativos con
mayor demanda. Asi también, el 43.6% de los ciclos | al V tiene una percepcion
media de este mismo servicio recibido, el 34.9% (29 estudiantes) de los ciclos VI al
X tuvieron la misma percepcién, dejando ver que para ellos es indiferente el nivel
del servicio que reciben de parte del personal administrativo de su universidad, lo
que no quita que, con esta lectura, la universidad tiene la oportunidad de mejorar
los procesos administrativos de su servicio educativo para que la percepcion de sus
estudiantes no empeore. Tenemos también que el 29.7% de los ciclos del | al V
tiene una alta percepcion de este servicio brindado por la universidad, la misma que
es compartida con el 22.9% de los ciclos del VI al X. Si bien es cierto este grupo de
estudiantes manifestaron estar conforme con el servicio que reciben de su
universidad, aproximadamente 1 d cada 4 estudiantes tuvo esta percepcion, ya sea
porque no han usado este servicio de manera recurrente o por que han tenido

buenas experiencias has hacerlo. En todo caso, este es un grupo de referencia
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sobre el buen nivel de este servicio y se debe de mantener satisfecho, ya que se
convierten en referentes de una buena imagen de la universidad. En conclusion, la
capacidad y eficiencia del servicio determinan la percepcién del servicio educativo
de los universitarios en 89% (Tabla 14), habiendo otros factores que también

pueden aportar a explicar la variable.

Tabla 14

Resumen del modelo

R R cuadrado Error standard
Modelo R . )
cuadrado ajustado estimado
1 0.892 0.796 0.795 7.66

a. Predictores: (Constante), Capacidad y eficiencia

El modelo que se disefid para esta investigacion es adecuado y esta
respaldado por la informacion que se obtuvo de la muestra que fue estudiada, al
haber calculado el nivel de significancia menor a 0.05 (p-valor=0.0000) tal y como

se evidencia en la tabla 15.

Tabla 15

Analisis de varianza para el modelo de regresion lineal

Gradosde Suma de Promedio Valor
Modelo \ de los F critico de
libertad cuadrados
cuadrados F
Regresién 1 41742.301 41742.301 711.318 0.000
1 Residuos 182 10680.307 58.683

Total 183 52422.609

a. Variable dependiente: Servicio Educativo

b. Predictores: (Constante), Capacidad y eficiencia del servicio
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En latabla 16 el valor de Bo =24.480 y B1=2.870 con un nivel de significancia
menor a 0.05 (p-valor=0.000), mientras que el error estandar calculado fue de 2.664
y 0.108, permitieron establecer la férmula de ecuacion de la regresion lineal simple
que relacione la percepcion de la capacidad y eficiencia con el servicio educativo,

la ecuacion (2) es:

Log Y = 24.480 +2.870 X1 (2)

Tabla 16

Coeficiente del modelo de regresion

Modelo Coeficientes I?r.ror Estadistico Probabilidad
tipico t

Intercepcion 24.480 2.664 9.189 0

Variable percepcioén del

Servicio Educativo 2.870 0.108 26.671 0

Tabla 17

Nivel de percepcion de las Competencias docentes por ciclo académico.

ciclo académico

nivel lalV Vlal X
Frecuencia % Frecuencia %
Bajo 38 37.6 34 41.0
Medio 32 31.7 22 26.5
Alto 31 30.7 27 32.5
Total 101 100 83 100

En la tabla 17 se determind que entre los estudiantes matriculados en los
ciclos | al V de Administracion de una universidad peruana en el afio 2024 el 37.6%

manifestaron una baja percepcion del servicio educativo recibido de su universidad
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en la dimensidén de las competencias de los docentes, a la par, el 41% de los ciclos
VI al X manifestaron tener el mismo nivel de percepcion por el mismo servicio. En
los primeros ciclos esto se pudo deber a que los estudiantes estan teniendo sus
primeras experiencias post colegio con el ritmo de clases de la universidad, otros
estan en proceso de adaptacion a este ritmo, mientras que, en los ciclos superiores,
esta puede haber sido una manifestacion mas exacta de lo que los estudiantes
perciben referente al desempefio de los docentes. Al mismo tiempo que el 31.7%
de los estudiantes de los ciclos | al V, el 26.5% de los estudiantes de los ciclos VI
al X tuvieron la misma percepcioén de nivel medio sobre las competencias de los
docentes, lo que dejé de manifiesto que, si bien es cierto no perciben como bajo
este servicio educativo, tampoco lo perciben como alto, teniendo la universidad la
oportunidad de poner en practica acciones que lleven a mejorar la percepcion de
este grupo de estudiantes. Por otra parte, el 30.7% de los estudiantes de los ciclos
del | al V y el 32.5% de los estudiantes de los ciclos del VI al X comparte la alta
percepcion que tienen de las competencias de los docentes como servicio brindado
por la universidad, que se pudo ver determinado por la percepcion del buen
desempefio de los docentes tanto en el dominio tedrico y practico de sus materias,
como por el uso de metodologias de ensefianza adecuadas, acompafiadas con
procesos de evaluacion claros y programados. Si bien es cierto que este grupo es
minoritario, también lo es el hecho de que es un grupo de estudiantes que pueden
dar buenas referencias de la imagen de universidad. Asi también las competencias
de los docentes determinan la percepcion del servicio educativo en 89% (Tabla 18)

habiendo otros factores que también podrian influir en la variable.

Tabla 18

Resumen del modelo

R cuadrado  Error standard

Modelo R R cuadrado : )
ajustado estimado

1 0.889 0.79 0.789 7.776

a. Predictores: (Constante), Competencias de los docentes
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El modelo disefiado para el estudio fue 6ptimo y estuvo respaldado por los
datos que se obtuvieron de la muestra que fue estudiada al haberse calculado la

significancia menor a 0.05 (p-valor=0.0000) tal y como se puede ver en la Tabla 19.

Tabla 19

Analisis de la varianza para el modelo de regresion lineal

Grados de Suma de Promedio Valor
Modelo . de los F critico de
libertad cuadrados
cuadrados F
Regresion 1 41418.745 41418.745 685.051 0.000

1 Residuos 182 11003.864  60.461

Total 183 52422.609

a. Variable dependiente: Percepcion del Servicio Educativo

b. Predictores: (Constante), Competencias de los docentes

En latabla 20 el valor de Bo =22.059 y B1=2.912 con un nivel de significancia
menor a 0.05 (p-valor=0.000), mientras que el error estandar calculado fue de 2.805
y .111, valores que permitieron confeccionar la férmula de ecuacion de la regresion
lineal simple que relaciones la percepcion de las competencias de los docentes con

el servicio educativo, la ecuacién (3) es:
Log Y =22.059 + 2.912 X1 (3)

Tabla 20

Coeficientes del modelo de regresion

Modelo Coeficientes ="' Estadistico o\ ~bilidad
tipico t

Intercepcion 22.059 2.805 7.866 0.000

Variable percepcion del 2.912 0.111 26.173 0.000

Servicio Educativo
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Tabla 21

Nivel de percepcion del curriculo por ciclo académico

ciclo académico

nivel lalV Vlal X
Frecuencia % Frecuencia %
Bajo 33 32.6 36 43.4
Medio 34 33.7 29 34.9
Alto 34 33.7 18 21.7
Total 101 100 83 100

La tabla 21 se usd para determinar que el 32.6% y el 43.4% de los
estudiantes matriculados en los ciclos | al V y Vi al X respectivamente, en la carrera
de Administracion de una universidad peruana en el aino 2024 manifestaron tener
una baja percepcion del servicio educativo recibido de su universidad en la
dimensioén del curriculo. En los primeros ciclos esta lectura se pudo dar debido al
desconocimiento de lo que es el curriculo universitario, de lo que son las
competencias académicas, de como se elabora una malla curricular y un horario de
clases, entre otros que no son del todo entendidos por los estudiantes. Mientras
que, en los ultimos ciclos, se pudo deber a una percepcion mas clara de lo que los
estudiantes esperaban tener en esta dimension de cara a su formacion académica
al egresar como profesionales. Asi también, que el 33.7% de los estudiantes de los
ciclos | al V y el 34.9% de los estudiantes de los ciclos VI al X percibieron en nivel
medio el servicio de la universidad en lo referente al curriculo, lo que dej6é sentado
que para ellos es indiferente la importancia de este aspecto en su formacion
académica y profesional ya sea por desconocimiento o por comodidad. Por otra
parte, el 33.7% de los estudiantes de los ciclos del | al V y el 21.7% de los ciclos

del VI al X tienen una alta percepcién del servicio educativo ofrecido por la
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universidad a través del curriculo. Estos resultados se pudieron cimentar por el
conocimiento y la percepcidon del disefio de un buen curriculo, acompafiado con
una malla curricular moderna y adecuada para lograr desarrollar las competencias
que necesitan para formarse como profesionales, reforzada con horarios de clases
accesibles y con una carga horaria Optima en cada curso o materia. Se concluye,
ademas, que al ser este el grupo mas pequefio de los encuestados, debe ser
atendido de manera tal que su percepcién siga siendo alta y puedan servir como
referentes ante la comunidad educativa de la ciudad dando una buena imagen de
la universidad. En conclusion, el curriculo determina la percepcion del servicio
educativo de los universitarios en 90% (Tabla 22), existiendo otros factores que

también podrian influir en la variable.

Tabla 22

Resumen del modelo

R cuadrado Error standard

Modelo R R cuadrado ; )
ajustado estimado

1 0.897 0.804 0.803 7.507

a. Predictores: (Constante), Curriculo

El modelo que se disefi6é para esta investigacion fue el adecuado y se vio
respaldado por los datos que se obtuvieron de la muestra materia de estudio, al
haber calculado el nivel de significancia menor a 0.05 (p-valor=0.0000) como se

observa en la tabla 23.
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Tabla 23

Analisis de la varianza para el modelo de regresion lineal

Grados Suma de Promedio Valor
Modelo de cuadrados de los F critico de
libertad cuadrados F
Regresién 1 42166.231 42166.231 748.242 0.000

1 Residuos 182 10256.378  56.354

Total 183 52422.609

a. Variable dependiente: Percepcion del Servicio Educativo

b. Predictores: (Constante), Curriculo

En la Tabla 24 el valor de Bo = 22.635 y B1=4.109 con un nivel de
significancia menor a 0.05 (p-valor=0.000), mientras que el error estandar
calculado fue de 2.664 y .150, permitié construir la formula de ecuacion de la
regresion lineal simple que explique el curriculo con el servicio educativo, la

ecuacion (4) es:
LogY =22.635 + 4.109 X1 4)

Tabla 24

Coeficientes del modelo de regresion

Modelo Coeficientes E,rf°r Estadistico Probabilidad
tipico t

Intercepcion 22.635 2.664 8.497 0.000

Variable Percepcion 4.109 0.15 27.354 0.000

del Servicio Educativo
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V. DISCUSION

Para analizar los resultados que se obtuvieron, se realizé una comparacion
detallada con investigaciones hechas con anterioridad, las que fueron citadas
previamente, asi como con teorias relevantes. El proceso de interpretacion se
realizé por medio de un analisis estadistico descriptivo detallado para conocery
dar respuesta a los objetivos generales y especificos planteados para respaldar
cuantitativamente las interrogantes propuestas, pero surge la necesidad de

conocer las limitaciones del presente estudio, entre las que resaltaron:

La escasez de investigaciones previas a nivel local sobre el tema materia
de este estudio fue una de las limitaciones, lo que permitié que el trabajo de
campo planificado sea el medio para obtener la informacion necesaria para
llevarla a cabo, la misma que fue evaluada con las técnicas y herramientas

establecidas para para tal fin.

Las trabas administrativas y la negativa de la universidad no permitieron
que esta investigacion se lleve a cabo entre sus estudiantes, fue otra de las
limitaciones, lo que significd el inicio de relaciones con personal docente y
administrativo de otras universidades, teniendo la oportunidad de llevarla a cabo
en otra casa de estudios superiores. Lo que propicid que el tiempo para la

aplicacion del instrumento de la recoleccion de datos sea menor al planificado.

El objetivo general de esta investigacion fue conocer el nivel de percepcion,
de los estudiantes de la Carrera Profesional de Administracién, del servicio
educativo de una universidad peruana 2024 para lo cual se emplearon los niveles
bajo, medio y alto en la escala de Likert y se interpretaron los resultados obtenidos
por cada objetivo. Entre las diferentes investigaciones revisadas al respecto,
Chanca et al. (2020) manifestaron que la percepcién pertenece al campo de los
valores sociales, actitudes o las creencias las mismas que han sido creadas y
recreadas por las personas como una de varias formas de tener una vision subjetiva
de larealidad, mientras que para Gomez et al. (2016) la percepcién de los alumnos
tiene un papel fundamental en el aprendizaje ya que se constituye en el origen de
la informacién elemental que es empleada para evaluar la evolucién de su

adiestramiento académico. En la presente investigacion se evidencié que el 33.7%
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de los estudiantes encuestados tuvieron una percepcion baja del servicio educativo
ofrecido por su universidad, mientras que el 36.4% tuvo una percepcion media de
este servicio y, al mismo tiempo, el 29.9% tuvo una percepcion alta de este servicio,
concluyendo que la universidad debe de ejecutar medidas que ayuden a mejorar la
percepcion de los estudiantes en aquellas areas identificadas, en especial de
aquellos que tiene una baja percepcion sin descuidar a aquellos que, si bien no
estan del todo insatisfechos, perciben que la universidad tiene que mejorar algunos
aspectos como las competencias de los docentes, el curriculo y el servicio de presta
el personal administrativo, sin descuidar a aquellos estudiantes que tienen un alto
nivel de percepcién, siendo éstos la imagen de la universidad. Estos resultados
concuerdan con los que obtuvo Garcia (2018) en su investigacion, en la que el
78.7% de los encuestados presentd una percepcion de nivel medio. Por otro lado,
los resultados de esta investigacion también coinciden con los que obtuvieron
Alfonso y Carahua (2022) quienes en su estudio encontraron que el 62.93% de los
encuestados tuvieron una percepcion media de los servicios educativos.

Respecto al primer objetivo especifico, conocer el nivel de percepcion de los
estudiantes de la Carrera Profesional de Administracion, sobre la infraestructura y
equipamiento de una universidad peruana 2024, de la literatura revisada, Mejias et
al. (2010) en su teoria indican que la percepcion se refiere a como perciben los
estudiantes el aspecto de la infraestructura en la que la universidad ofrece sus
servicios educativos, ya sean equipos, instalaciones, materiales, la comodidad de
las aulas entre otros. Se evidencié que el 40.8% de los estudiantes tuvo una
percepcion baja, el 36.4% tuvo un nivel medio de percepcion y finalmente, solo el
22.8% demostrd un nivel alto de percepcion. De lo revisado, se concluyé que la
mayoria de los estudiantes encuestados (77.2%) percibié este servicio como
inadecuado o insuficiente y considerd que su universidad debia mejorar y
modernizar sus espacios, equipamiento e infraestructura fisica y académica para
garantizar un 6ptimo servicio educativo que cumpla sus expectativas. Por lo que, la
infraestructura y equipamiento determinaron la percepcién de los estudiantes (89%)
del servicio educativo, resultados que se vieron respaldados por el analisis de
regresion lineal que dio un nivel de significancia menor a 0.05 (p-valor=0.0000).
Este resultado no coincide con los obtenidos por Garcia (2018) quien en una

investigacién similar identificé que el 88% de los estudiantes encuestados tuvo una

43



percepcion media sobre la infraestructura y servicios educativos. Concordando con
Garcia (2018); Martinez et al. (2020) en su investigacion concluyeron que la
percepcion sobre la infraestructura y equipos tiene un nivel medio de percepcion.
En lo referente al segundo objetivo especifico, capacidad y eficiencia del
servicio, Mejias et al. (2010) la definen como la seguridad y la predisposicion que
muestra el personal del area de administracion de la universidad para atender a los
estudiantes. Se observo que el 33.7% tuvo un nivel de percepcién bajo, el 39.7%
manifesté un nivel medio en su percepcion y unicamente el 26.6% demostrd un
nivel alto de percepcion de la capacidad y eficiencia del servicio prestado por la
universidad. De lo expuesto, se concluyd que el 73.4% de los estudiantes no sélo
fue indiferente a este tipo de servicio, sino que ademas observo deficiencias en la
capacidad de la institucién para responder en los plazos adecuados y satisfacer
solicitudes relacionadas con tramites, consultas u otros pedidos asociados a la
prestacion de este servicio educativo, es posible que hayan experimentado
demoras, trabas burocraticas o respuestas deficientes. También tomaron en cuenta
que ciertos servicios eran eficientes, pero se identificaron oportunidades de mejora
en la capacidad de respuesta y rapidez de los procesos administrativos aspectos
importantes en un proceso de mejora continua para la universidad. Se concluyo
que la capacidad y eficiencia del servicio determinaron la percepcion de los
estudiantes (89%) del servicio educativo, resultados que se vieron respaldados por
el analisis de regresion lineal que dio un nivel de significancia menor a 0.05 (p-
valor=0.0000). Estos resultados concuerdan con los obtenidos por Garcia (2018)
quien en su investigacién concluyd que el 66.7% de los estudiantes encuestados
tuvieron una percepcion de nivel medio de la capacidad y eficiencia del servicio

quien considera que el capital humano es importante en su aporte a la sociedad.

En lo que corresponde el tercer objetivo especifico competencias de los
docentes, Capellereas y Veciana (2004) la definieron no sélo como el conocimiento,
las habilidades y disposicion de los docentes sino también como la confianza, la
seguridad y la empatia que muestran con sus estudiantes a lo largo de su
aprendizaje. Tobon (2007) definié a las competencias como procesos complejos de
desempeno con idoneidad en un determinado contexto, con responsabilidad, con
inteligencia y racionalidad a fin de trascender la realidad. En este objetivo se pudo
observar que el 39.2% de los alumnos tuvo una percepcion baja, el 29.3% de los
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estudiantes manifestd un nivel medio en su percepcion sobre las competencias del
personal académico y el 31.5% de los encuestados demostrd tener un nivel alto de
percepcion con las habilidades y experticia de los profesores de la universidad. Asi
también se concluyé que las competencias de los docentes determinaron la
percepcion de los estudiantes (89%) del servicio educativo, estos resultados
tuvieron el respaldo del analisis de regresion lineal que arrojo un nivel de
significancia menor a 0.05 (p-valor=0.0000). Este resultado no concuerda con los
resultados obtenidos por Melgarejo (2020) quien concluy6é que el 73% de los
estudiantes materia de su investigacion, tienen una percepcion media sobre las
competencias de los docentes visto desde el proceso de ensefianza aprendizaje,
respecto a que los contenidos programados son coherentes y consideran las
competencias detalladas en el silabo, que la metodologia es nueva y activa y que
los materiales didacticos empleados contribuyen en el desarrollo de las
competencias y ayudan al aprendizaje del estudiante. Los resultados de la presente
investigacién tampoco concordaron con los obtenidos por Reyes (2019) en la que
53.3% de los estudiantes tuvieron una percepcion de nivel medio en cuanto a la
satisfaccion del desempefio de los docentes segun los estudiantes, lo cual permitié
tener la lectura general de que los docentes no estarian desenvolviéndose de
acuerdo a los estandares requeridos por la universidad. Resumiendo, la percepcion
del servicio educativo en lo referente a las competencias de los docentes fue baja
considerando este servicio como inadecuado o insuficiente para sus necesidades.
En sintesis, el 68.4% de los estudiantes encuestados tuvo reparos, en diferente
medida, sobre las competencias didacticas y profesionales exhibidas por el claustro

de profesores de la carrera quedando algunas de sus expectativas insatisfechas.

Con respecto al cuarto objetivo especifico, curriculo, definido por Mendo
(2014) como una propuesta educativa y pedagodgica disefiada para la formacion
académica y productiva de los estudiantes, enmarcada en el proceso de
aprendizaje. Se hallé que el 37.5% de los estudiantes matriculados presenté una
percepcion desfavorable sobre el curriculo, el 34.2% de los estudiantes demostré
un nivel intermedio de percepcién sobre el curriculo, mientras tanto, el 28.3% de
los estudiantes afirmé una opiniodn positiva del curriculo. De lo que se resume que
el curriculo determind la percepcion de los estudiantes (90%) del servicio educativo,
estos resultados que contaron con el respaldo del analisis de regresion lineal,
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arrojaron un nivel de significancia menor a 0.05 (p-valor=0.0000). Este estudio no
concuerda con lo desarrollado por Melgarejo (2020) en el que encontré que el 89%
de los estudiantes encuestados tuvo un nivel de percepcion medio sobre el
curriculo, en los aspectos de los criterios de evaluacién siendo ésta integral,
objetiva e imparcial, y responde a las competencias propuestas en el silabo,
empleando técnicas variadas e instrumentos innovadores para medir el
conocimiento del estudiante y que las competencias detalladas en el silabo
corresponden a la sumilla de la asignatura. En este mismo sentido, la presente
investigacién tampoco concuerda con la llevada a cabo por Yalle (2022) en la que
el 61% de los estudiantes encuestados tuvieron una percepcion de nivel alto
respecto al curriculo, que se ve reforzado con los resultados obtenidos en el
objetivo general de su investigacion en el que el 64% de los estudiantes tuvo una
percepcion de nivel alto del servicio educativo ofrecido por su universidad. En
compendio, la percepcidn de los estudiantes sobre el servicio educativo de su
universidad por el lado del curriculo fue baja, en la que predomind un alto grado de
disconformidad con la estructura y programacion de la malla curricular entre los
estudiantes consultados, sefialando objeciones con la planificacion académica y los
contenidos de las asignaturas. Consideraron que algunas materias o temas del plan

de estudios eran irrelevantes o innecesarios para su formacion.

Metodolégicamente esta investigacion fue de nivel descriptivo simple,
transversal, de naturaleza cuantitativa, con enfoque transversal no experimental
ni correlacional, respaldado por el uso de la regresion lineal lo que permitié tener
un lectura clara y practica del problema de investigacion, sobre el servicio

educativo ofrecido por la universidad.

En lo tedrico también la presente investigacion obtuvo informacioén para la
variable nivel de percepcion del servicio educativo basada en las teorias de la
percepcion y del servicio educativo, lo cual limitd el resto de la investigacion al
desarrollo y analisis en funcidn de dichas teorias, pero permitié ahondar el analisis
de los resultados.

En lo practico esta investigacion se realiz6 de manera transversal al acopiar
la informacion de los estudiantes de la escuela Profesional de Administracion en un

s6lo momento de tiempo tomando en cuenta el total de estudiantes registrados en
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la lista oficial, lo cual no permiti6 una investigacion longitudinal que nos lleve a
conocer los resultados en un periodo de tiempo mas largo y que se consoliden los
resultados en una linea de tiempo, sin embargo la informacion obtenida sirvié para

los objetivos de esta investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

En lo referente al objetivo general, la importancia de abordar esta
preocupacidon se hace evidente al observar que
aproximadamente un tercio de los estudiantes, el 36.4% tienen
una percepcion media del servicio educativo. Los resultados
revelan areas de insatisfaccion significativa, especialmente en
infraestructura, capacidades administrativas, competencias
docentes y disefio curricular. Esto subraya la urgencia de
implementar mejoras que garantizar una experiencia
universitaria positiva y satisfactoria para todos los estudiantes.
Respecto al primer objetivo especifico, se pudo conocer que el
40.8% tuvo un nivel de percepcion bajo respecto a la
infraestructura y equipamiento, resultado que se vio determinado
por el bajo nivel de percepcion del 43.4% de estudiantes entre
los ciclos VI y X quienes consideraron que, por el tiempo
transcurrido, la universidad debié mejorar sus instalaciones,
laboratorios y el equipamiento de sus aula y salas de computo.
En lo que respecta al segundo objetivo especifico, se pudo
conocer que el 39.7% tuvo un nivel de percepcién medio, si bien
es cierto no estan del todo conformes, los estudiantes
identificaron oportunidades de mejora en el trato que reciben de
parte de los docentes, el tiempo de respuesta que tienen sus
tramites y en el conocimiento de los procesos por parte del
personal administrativo.

En cuanto al tercer objetivo especifico, se conocié que el 39.1%
tuvo una percepcioén baja de las competencias de los docentes,
determinada principalmente por el 41% de los estudiantes de los
ultimos ciclos, quienes mayoritariamente percibieron que los
docentes deben de mejorar sus metodologias de ensefianza, ser
claros al momento de explicar sus lecciones, completar el
desarrollo de silabo y mejorar su comunicacién con los

estudiantes en todo momento.
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Quinta

En lo referente al cuarto objetivo especifico, el 37.5% tuvo un
nivel bajo de percepcién sobre el curriculo, resultado que se vio
influenciado por el 43.4% de estudiantes de los ciclos superiores,
quienes consideraron que el curriculo y la malla curricular deben
modernizarse para lograr desarrollar las competencias que
necesitan, resaltaron el hecho de que los horarios de clase no
eran los mas adecuados para su formacion académica,
permitiendo que la universidad tenga importantes areas de

mejora de cara a satisfacer las necesidades de sus estudiantes.
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VII. RECOMENDACIONES

Encargar al departamento de Tl la evaluacion peridédica de los
equipos de codmputo para validar su funcionalidad y proceder a
su repotenciacion o reemplazo de ser el caso, modernizandolos
e instalando softwares de ultima generacion acorde con los
requerimientos de la carrera, asi como la compra de equipos
audiovisuales nuevos y modernos.

Pedir a la Unidad de Recursos Humanos que implemente los
programas de evaluacion del desempeno laboral que tome en
cuenta la opinién de los usuarios y de capacitacion permanente
del personal administrativo en especial en procedimientos
documentarios para mejorar su atencién al publico, toda vez que
son la cara e imagen de la universidad

Organizar una Oficina de Capacitacion Docente que sea la
encargada de planificar y llevar a cabo talleres de capacitacion,
para sus docentes, en metodologias de ensefanza eficaces y
comunicacion asertiva y al mismo tiempo hacer el seguimiento al
desarrollo del silabo en su totalidad para lo cual podria hacer uso
de auxiliares.

Se recomienda a los directivos de la universidad que el
vicerrectorado académico encueste regularmente a los
estudiantes para medir el desempeno de los docentes y su
relacién con ellos siendo crucial para identificar sus necesidades
y mejorar la calidad de la educacion en su universidad.
Conformar el Comité del Curriculo del Programa de
Administracion, y encargarle la revisidbn y modernizacion del
curriculo, que reuna la informacién necesaria proporcionada por
los stakeholders expertos en el campo, que permita identificar las
competencias necesarias que los estudiantes deben adquirir al
terminar sus estudios, impactando en una excelente formacién

académica y profesional. Asi como modernizar la Malla
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Curricular con cursos acorde con las actualizaciones académicas
propias de la carrera, resaltando la relacién existente entre ellos
y que considere de manera logica la secuencia de la adquisicion
de conocimientos. Esta debe de ser evaluado continuamente
para asegurar su relevancia y efectividad en la formacién de los

estudiantes.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo: Nivel de percepcion, de los estudiantes de la Carrera Profesional de Administracion, del servicio educativo de una universidad peruana 2024

Problemas

Objetivos

Variables e indicadores

Problema General:

Objetivo general:

Variable: Nivel de percepcion de los estudiantes

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o
iCudl es el nivel de Conocer elnivel de percepcion, valores rangos
percepcion, de los estudiantes de los estudiantes de la Instalaciones 1,2y3 Escala ti 1 - 3 Likert
de la Carrera Profesional de Carrera Profesional de Inf truct . . L'T(C?ta PO
Administracion, del servicio Administracién, del servicio yn raestructura  Equipamiento 4,5y6 Blaj?) ;1
ﬁglrjlj::rt:;/ozg;{t;na universidad ﬁglrjlj::rt:;/ozg;{una universidad equipamiento  Aulas apropiadas 7,8y9 Medio = 2

Servicio de biblioteca 10y 11 Alto =3
Problemas Especificos Objetivos especificos Cumplimiento de plazos. 12 1 - 3 Likert
Informacion correcta 'y 13, 14, 15, Escala tipo
cCual  es ] ?I nitv?jll tde ((j)onolcer el nitvzl'detperc%pciér, Capacidad y _oportuna. 16y 17 Likert.. P
percepcion, de los estudiantes de los estudiantes de la gficiencia del . ) Baio = 1
de la Carrera Profesional de Carrera Profesional de  servicio. Atencion personalizada. 18y 19 MeJdio =2
Administracién,  sobre  la Administracién,  sobre la Personal competetente. 20 Alto = 3
infraestructura y el infraestructura y equipamiento
equipamiento de una de una universidad peruana, Empatia. 21
universidad peruana, 20247 2024 . - -
Conocimiento de la materia 22y 23 . 1- 3 Likert
Escala tipo
cual es el nivel de Competencias  Evaluacion, 24y 25 Lik_ert..
¢ on. de | tudiantes CONOCET €l nivel percepcion de  de los - . Bajo =1
g:rﬁspggﬂér: I(D)rsogessil:)r::r gZ los estudiantes de la Carrera docentes. Metodologia de ensefianza 26,27y28 Medio=2
- . Profesional de Administracién, o Alto =3
Administracion, sobre la . . . Accesibilidad 29,30y 31
. . sobre la capacidad y eficiencia
capacidad y eficiencia del del icio d ; idad - -
servicio de una universidad ¢ SeW'Cg’OZ‘Z una universiaa Balance de asignaturas, 32y33 Escala tipo 1 - 3 Likert
peruana, 20247 peruana, . ;
: Curricul Desarrollo de competencias, 34 E'k_eﬁ-- 1
urriculo ajo =
iCual es el nivel de . g Horario 35,36y 37 Medio=2
percepcion, de los estudiantes Conocer el nivel percepcion de _ . Alto = 3
de la Carr,era Profesional de los estudiantes de la Carrera Malla curricular actualizada. 38
- - Profesional de Administracion,
Administracién, sobre las . 3
. sobre las competencias de los Método de
competencias de los docentes docentes una _ universidad Py L L . . . ..
de una universidad peruana, analisis de Descriptivo cuantitativo Disefo de investigacion
peruana, 2024 datos:

20247

Enfoque: Cuantitativo



iCual es el nivel de
percepcion, de los estudiantes
de la Carrera Profesional de
Administracion sobre el
curriculo de una universidad
peruana, 20247?

Conocer el nivel percepcion de
los estudiantes de la Carrera
Profesional de Administracion,
sobre el curriculo de una
universidad peruana, 2024

_— Ténica: Cuestionario
Técnicas e
instrumento:  |orymento: Enecuesta
Poblacién y Poblacion: 360
Muestra:

Muestra: 184

Tipo: Basica
Método: Estadistico
descriptivo

Disfieo: No experimental de corte transversal
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Anexo 2. Tabla de operacionalizacién de variables

Variable s s Escala
Definicion Definicion . . .
de - Dimensién Indicadores Items de
. conceptual operacional .
estudio medicién
1. Instalaciones 1,2y3 Ordinal
Conceptualmente la —
variable Percepcion de Infraestructura 2. Equipamiento, 4,5y6
los estudiantes se define . y .
como el valor que le da un Para realizar la equipamiento 3. Aulas apropiadas 7,8y9
usuario o cliente a un operacionalizacion
L . de la variable Nivel 4.Servicio de biblioteca 10y 11
servicio o] bien .

. de percepcion de . ]
proporcionado por una los estudiantes 5. Cumplimiento de plazos. 12 Ordinal
institucion educativa, es | TR — -
la opinion de éstos por el esta se dividio en 6. Informacion correcta, oportuna y sin 13,14,15,16y
servicio que han recibido ﬁ:g}ggjgorzzs S: Capacidad y _9ulvocaciones. 7
y se da siempre después . y un eficiencia del 7. Atencion personalizada. 18y 19
de haberlo recibido. En el pt. . servicio.

e estudio llevado a cabo cuestionario 8. Personal competetente. 20
Percepcion Vel 2023 estructurado para
de los por Ve asquez ( ..) nos acopiar las 9. Empatia 21
. dice que la percepcién en : patia.
estudiantes el campo educativo es el respuestas. Las
pC . dimensiones 10. Conocimiento de la materia 22y 23 Ordinal
conocimiento que tienen fueron-
los estudiantes sopre un infraes'tructura y Competencias  11. Evaluacion, 24y 25
concepto  determinado, equipamiento de los
siendo importante que se Cc;pgcidad ’ y docentes. 12. Metodologia de ensefianza 26,27y 28
llegue a conocer lo que ficienci del —
éstos piensan de las € ICI_er?CIa € 13. Accesibilidad 29,30y 31
diferentes  experiencias serviclo,
que viven cada dia en su competencias de 14. Balance de asignaturas, 32y33 Ordinal
institucion educativa al los  docentes 'y ;
. Curriculo. 15. Desarrollo de competencias, 34
interactuar con todos los Curriculo
involucrados  en  su 16. Horario 35,36y 37
ensefianza.
17. Malla curricular actualizada. 38
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario sobre el nivel de percepcidn
de los estudiantes

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Con este cuestionario se desea recolectar informacién acerca del nivel de percepcion gue
tienen los estudiantes del servicio educativo brindado por su universidad, por lo que le
pido conteste con la mayor veracidad posible, entendiendo que su participacién es
voluntaria y anénima y que el hecho de contestar la encuesta significa su aceptacion de
participar en este estudio,. La informacién recolectada sera de conocimiento exclusivo del

investigador y los resultados seran empleados sélo con fines académicos.

William C. Rabanal Alva
Investigador

Iniciar sesion en Google para guardar lo que llevas hecho. Mas informacion

* Indica que la pregunta es obligatoria

Género *

O Masculino

O Femenino

Ciclo *

O 1alv
O vialx
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Por favor, indigue su nivel de percepcion del servicio educativo brindado porsu  *
universidad, seguln las opciones bajo, medio y alto

Bajo Medio Alto

iLas instalaciones

fisicas de mi

universidad (bafios,

areas verdes,

cafeterias, O O O
pasadizos, elc.) se

encuentran en buen
estado?

iLos diferentes

ambientes de mi

universidad (bafios,

areas verdes,

pasadizos, etc.) se O O @)
encuentran siempre

limpios y

presentables?

iEl campus de mi

universidad tiene

buena iluminacién en

las noches para dar O O O
seguridad a los

estudiantes?

;Las PCs, equipos

audiovisuales e

informaticos de mi O O O
universidad son

modernos?



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

;Los diferentes

laboratorios estan

equipados de o
acuerdo con tu

carrera profesional?

¢El mobiliario

(carpetas, sillas, etc.)

es comodo y O
adecuado para

asistir a las sesiones

de aprendizaje?

;Las aulas de mi

universidad son

amplias y adecuadas

para atender las O
sesiones de

aprendizaje?

¢Las aulas de mi

universidad estan

adecuadamente O
iluminadas por luz

artificial?

¢Las aulas de mi

universidad tienen O
una ventilacién

apropiada?

i La biblioteca cuenta

con literatura

moderna y apropiada O
para tu carrera

profesional?
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¢Es servicio de

biblioteca es O
accesible tanto fisica

coma virtualmente?

¢El personal

administrativo de mi

universidad cumple

con los plazos O
establecidos para los

tramites

administrativos?

:El personal

administrativo de mi

universidad tiene un

Gptimo conocimiento O
de todos los

procedimientos

administrativos?

¢ El personal

administrativo de mi

universidad brinda

una informacion O
correcta y oportuna

desde la primera

atencion?

+El personal

administrativo de mi

universidad

comprende las O
necesidades de los

estudiantes?
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.El personal

administrativo de mi

universidad atiende

a todos los O
estudiantes por

igual, respetando el

orden de atencion?

:El personal

administrativo de mi

universidad cumple O
con el horario de

atencion?

.El personal

administrativo de mi

universidad siempre O
esta disponible para

atender a los

estudiantes?

:El personal

administrativo de mi

universidad

demuestra un interés O
genuino en atender

en atender a los

estudiantes en sus

tramites?

;Los registros y

actas dela

universidad no O
presentan errores u

omisiones?



% UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

¢El personal

administrativo de mi

universidad siente O
empatia por los

estudiantes?

¢ Considero que los

docentes de mi

universidad dominan

el aspecto tedrico de O
la materia que estan

ensefiando?

i Considero que los

docentes de mi

universidad dominan

los aspectos O
practicos de la

materia que estan

ensefiando?

¢Los alumnos son

evaluados por los

docentes de manera

clara, transparente y o
en los temas

detallados en el

silabo del curso?

:Las evaluaciones

son programadas de

manera oporfuna de

tal manera que los

estudiantes tengan O
conocimiento de

cuando serdn

evaluados?



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

;Los docentes de mi

universidad explican

de manera claray o
precisa sus clases?

;Los docentes hacen

uso de estrategias

metodoldgicas y

dinamicas que O
permitan el

adecuado

aprendizaje de los

estudiantes?

;Los docentes

cumplen con el

desarrollo del todo el O
silabo del curso?

¢Existe una

comunicacion fluida O
entre los docentes y

sus estudiantes?

;Los docentes tratan

bien a sus

estudiantes cuando O
se comunican con

ellos?

iLos docentes

atienden oportuna y
adecuadamente las

consultas o

problemas de sus O
estudiantes

buscando darle

solucion?

10



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

:Mi universidad ha
hecho un balance
adecuado entre los
cursos obligatorios ¥
los electivos?

¢ La universidad ha
distribuido los
cursos de manera
adecuada entre un
ciclo y otro?

ilLos cursos estan
estructurados para
que los estudiantes
desarrollen las
competencias gue
necesitan para su
vida profesional?

¢En mi universidad
los horarios
satisfacen la
demanda de
matricula de los
estudiantes?

¢En mi universidad
los cursos estan
adecuadamente
distribuidos en el
horario y no se
cruzan?

¢En mi universidad
los cursos tienen una
carga horaria
adecuada?.

O

11



EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 4. Ficha técnica del instrumento.
Nombre: Cuestionario sobre nivel de percepcion del servicio educativo.
Autor: William Carlos Rabanal Alva
Dimensiones:
1. Infraestructura y equipamiento.
2. Capacidad y eficiencia del servicio.
3. Competencias de los docentes y
4. Curriculo.
ARo: 2023
Aplicacion: Individual
Unidad de andlisis: Estudiantes de la Carrera Profesional de Administracién de
una universidad peruana.
Duracion: 10 minutos
Contenido: 38 items
Escala de valores: Bajo, medio y alto.
Enlace:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLServic phyEourcP6ViHYbMEFMNKUT
NDYGugs4QgdE9HKkZIHQ/viewform?usp=sf link
Confiabilidad: Alfa de Cronbach 0.969

Baremos: Los Baremos fueron calculados con los datos recogidos para obtener los

rangos de intervalo y de esta manera determinar los niveles de valoracion bajo,
medio y alto de la variable y sus dimensiones que se usaron para analizar e

interpretar los datos.

12



Ell UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 5. Evaluacion por juicio de expertos

pertinente.

FORMATO DE VALIDACION

Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

Variable/categoria: PERCEPCION DE LOS ESTUDIANTES

Primera dimensioén / subcategoria: ESTRUCTURAY EQUIPAMIENTO

Objetivos de la dimensién: Conocer la percepcién que tienen los estudiantes del aspecto que presentan la infraestructura y los equipos que son empleados para prestar el

servicio educativo.

Observaciones/

11..¢ Es servicio de biblioteca es accesible tanto fisica como virtualmente?

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia R .
ecomendaciones |
1. ¢ Las instalaciones fisicas de mi universidad (bafios, areas verdes, 4 4 4
. cafeterias, pasadizos, etc. se encuentran en buen estado? _
Instalaciones - - — - -
2. i Los diferentes ambientes de mi universidad (balos, areas verdes, 4 4 4
pasadizos, etc.)se encuentran siempre limpios y presentables? -
3. ¢ El campus de mi universidad tiene buena iluminacién en las noches para 4 4 4
dar seguridad a los estudiantes? .
4. i Las PCs, equipos audiovisuales e informaticos de mi universidad son 4 4 4
modernos? _
5. ¢ Los diferentes laboratorios estan equipados de acuerdo con tu carrera 4 4 4
Equipamiento profesional? i
6. El mobiliario (carpetas, sillas, etc.) es cdmodo y adecuado para asistir a las 4 4 4
sesiones de aprendizaje?
7. ¢Las aulas de mi universidad amplias y adecuadas para atender las 4 4 4
sesiones de aprendizaje? -
8. ;Las aulas de mi universidad estan adecuadamente iluminadas por luz 4 4 4
Aulas apropiadas |artificial? .
9. ¢Las aulas de mi universidad tienen una ventilacién apropiada? 4 4 4 -
Servicio de biblioteca [10. ¢ La biblioteca cuenta con literatura moderna y apropiada para tu carrera 4 4 4 -
profesional?
4 4 4 -

13



El UNIVERS

IDAD CESAR VALLEJO

Segunda dimensién / subcategoria: CAPACIDAD Y EFICIENCIA DEL SERVICIO

Objetivos de la dimensién: Conocer la percepcion que tienen los estudiantes sobre la predisposicion que tiene el personal administrativo para atenderlos adecuadamente y

mantener los registros sin errores.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/

Empatia

estudiantes?

Recomendaciones |
12.¢ El personal administrativo de mi universidad cumple con los plazos 4 4 4
Cumplimiento de plazoslestablecidos para los tramites administrativos? -
13 ¢ El personal administrativo de mi universidad tiene un éptimo 4 4 4
conocimiento de todos los procedimientos administrativos? -
B 14. ; El personal administrativo de mi universidad brinda una informacion 4 4 4
Informacion correcta y |correcta y oportuna desde la primera atencion? -
oportuna 15¢ El personal administrativo de mi universidad comprende las necesidades 4 4 4
de los estudiantes? _
16..¢ El personal administrativo de mi universidad atiende a todos los 4 4 4
estudiantes por igual, respetando el orden de atencién? -
17. ¢ El personal administrativo de mi universidad cumple con el horario de 4 4 4 -
atencion?
18. ¢ El personal administrativo de mi universidad siempre esta disponible 4 4 4 -
. . i ?
Atencién personalizada para atender a los estudiantes?
19. ¢ El personal administrativo de mi universidad demuestra un interés 4 4 4 -
genuino en atender a los estudiantes en sus tramites?
Personal competente [20. ¢Los registros y actas de la universidad no presentan errores u 4 4 4 -
omisiones??
21.; El personal administrativo de mi universidad siente empatia por los 4 4 4 -

14



El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tercera dimensioén / subcategoria: COMPETENCIAS DE LOS DOCENTES

Objetivos de la dimensién: Conocer las habilidades, disposicién, seguridad y dominio de la materia de los docentes, asi como también la confianza, seguridad y empatia que

muestran con sus estudiantes durante el proceso de aprendizaje.

Observaciones/

problemas de sus estudiantes buscando darles solucién?

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia R :
ecomendaciones |
22..; Considero que los docentes de mi universidad dominan el aspecto 4 4 4
tedrico de la materia que estan ensefiando? .
23. ; Considero que los docentes de mi universidad dominan los aspectos 4 4 4
v . . ~ 5
Conocimiento de la practicos d'e la materia de estan ensena.ndc?. . . -
materia 24. ; Considero que los docentes de mi universidad dominan los aspectos 4 4 4 -
practicos de la materia de estan ensefiando?
25.¢Los alumnos son evaluados por los docentes de manera clara, 4 4 4 -
transparente y en los temas detallados en el silabo del curso?
26. Las evaluaciones son programadas de manera oportuna de tal manera 4 4 4 -
Evaluacién que los estudiantes tengan conocimiento de cuando seran evaluados?
27. Los docentes de mi universidad explican de manera clara y precisa sus 4 4 4 -
clases?
28. ;Los docentes hacen uso de estrategias metodoldgicas y dinamicas que 4 4 4 -
. permitan el adecuado aprendizaje de los estudiantes?
Metodologia y
ensefianza 4 4 4 B
9. L os docentes cumplen con el desarrollo del todo el silabo del curso?
4 4 4 -
30. ; Existe una comunicacién fluida entre los docentes v sus estudiantes?
31. ¢los docentes tratan bien a sus estudiantes cuando se comunican con 4 4 4 -
ellos?
. 32. ¢ Los docentes atienden oportuna y adecuadamente las consultas o 4 4 4 -
Accesibilidad ¢ P y
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El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuarta dimension / subcategoria: CURRICULO

Objetivos de la dimension: Conocer la percepcion de los estudiantes sobre el curriculo como una propuesta educativa y pedagoégica y una teoria de trabajo
disefiada para la formacién académica y productiva de los estudiantes, enmarcada en el proceso de aprendizaje

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
33. ¢, Mi universidad ha hecho un balance adecuado entre los cursos 4 4 4
obligatorios y los electivos? -
34. ¢ La universidad ha distribuido los cursos de manera adecuada entre un 4 4 4
Balance de asignaturas ciclo y otro? .
Desarrollo de 35. ¢ Los cursos estan estructurados para que los estudiantes desarrollen las 4 4 4
competencias competencias que necesitan para su vida profesional? .
36. ¢ En mi universidad los horarios satisfacen la demanda de matricula de los 4 4 4
estudiantes? _
37. ¢ En mi universidad los cursos estan adecuadamente distribuidos en el 4 4 4
horario y no se cruzan?. -
) 4 4 4
Horario . . . .
38. ¢ En mi universidad los cursos tienen una carga horaria adecuada?. -
39. ¢ En mi carrera, tenemos una malla curricular moderna que se ajuste a la 4 4 4
Malla curricular realidad educativa y laboral? -
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ] Apellidos y

nombres del juez evaluador: Mg. Leidy Lucia Méndez Gutiérrez

Especialidad del evaluador: Licenciada en Administraciéon, Maestra en Administracién de Negocios MBA, Magister en Gestion Publica

| Gl

Miembro del Jurado Evaluador
CLAD - N°29956

Firma del evaluador

DNI: 46215770

09 de noviembre 2023




Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente.

FORMATO DE VALIDACION

Variable/categoria: PERCEPCION DE LOS ESTUDIANTES

Primera dimension / subcategoria: ESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO

Objetivos de la dimension: Conocer la percepcion que tienen los estudiantes del aspecto que presentan la infraestructura y los equipos que son empleados para prestar

el servicio educativo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia :
Recomendaciones
1. ¢ Las instalaciones fisicas de mi universidad (bafios, areas verdes, 4 4 4 )
cafeterias, pasadizos, etc. se encuentran en buen estado?
. 2. ¢ Los diferentes ambientes de mi universidad (balos, areas verdes,

Instalaciones . . S 4 4 -
pasadizos, etc.)se encuentran siempre limpios y presentables? 4
3. ¢ El campus de mi universidad tiene buena iluminacién en las noches para 4 4 4 )
dar seguridad a los estudiantes?
4. ;Las PCs, equipos audiovisuales e informaticos de mi universidad son 4 4 4 )
modernos?

Equipamiento 5. ¢L0§ diferentes laboratorios estan equipados de acuerdo con tu carrera 4 4 4 )
profesional?
6. EI mobiliario (carpetas, sillas, etc.) es comodo y adecuado para asistir a las 4 4 4
sesiones de aprendizaje?
7. ¢Las aulas de mi universidad amplias y adecuadas para atender las 4 4 4 )
sesiones de aprendizaje?

Aulas apropiadas 8. .g,.l_.as aulas de mi universidad estan adecuadamente iluminadas por luz 4 4 4 )
artificial?
9. ¢Las aulas de mi universidad tienen una ventilacién apropiada? 4 4 4
10. ¢ La biblioteca cuenta con literatura moderna y apropiada para tu carrera 4 4 4
Servicio de biblioteca [Profesional?

11..¢ Es servicio de biblioteca es accesible tanto fisica como virtualmente? 4 4 4




Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Segunda dimensién

| subcategoria: CAPACIDAD Y EFICIENCIA DEL SERVICIO

Objetivos de la dimension: Conocer la percepcion que tienen los estudiantes sobre la predisposicion que tiene el personal administrativo para atenderlos
adecuadamente y mantener los registros sin errores.

Observaciones/

estudiantes?

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
Cumplimiento de plazos12""E| pfersonal admlnls:trqtlvo de mllunlvgrsmad cumple con los plazos 4 4 4 )
establecidos para los tramites administrativos?
13 ¢ El personal administrativo de mi universidad tiene un éptimo
L o L . 4 4 -
conocimiento de todos los procedimientos administrativos? 4
14. ; El personal administrativo de mi universidad brinda una informacion 4 4 4 )
correcta y oportuna desde la primera atencion?
Informacion correcta y |15, El personal administrativo de mi universidad comprende las
. . 4 4 4 -
oportuna necesidades de los estudiantes?
16..¢ El personal administrativo de mi universidad atiende a todos los
: . . 4 4 4 -
estudiantes por igual, respetando el orden de atencién?
17. ¢ El personal administrativo de mi universidad cumple con el horario de 4 4 4
atenciéon?
18. ¢ El personal administrativo de mi universidad siempre esta disponible 4 4 4
. . para atender a los estudiantes?
Atencion personalizada — - — - - -
19. ¢ El personal administrativo de mi universidad demuestra un interés 4 4 4
[genuino en atender a los estudiantes en sus tramites?
Personal competente 20.'(','Los registros y actas de la universidad no presentan errores u 4 4 4
omisiones??
Empatia 21.; El personal administrativo de mi universidad siente empatia por los 4 4 4




El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tercera dimensién / subcategoria: COMPETENCIAS DE LOS DOCENTES

Objetivos de la dimension: Conocer las habilidades, disposicion, seguridad y dominio de la materia de los docentes, asi como también la confianza, seguridad y empatia
que muestran con sus estudiantes durante el proceso de aprendizaje.

Observaciones/

problemas de sus estudiantes buscando darles solucién?

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
22..; Considero que los docentes de mi universidad dominan el aspecto 4 4 4 )
tedrico de la materia que estan ensefando?
Conocimiento de la [23. ;Considero que los docentes de mi universidad dominan los aspectos 4 4 )
materia practicos de la materia de estan ensefiando? 4
24. ; Considero que los docentes de mi universidad dominan los aspectos 4 4 4
practicos de la materia de estan ensefiando?
25.4Los alumnos son evaluados por los docentes de manera clara,
] 4 4 4
., transparente y en los temas detallados en el silabo del curso?
Evaluacién -

26. Las evaluaciones son programadas de manera oportuna de tal manera 4 4 4
que los estudiantes tengan conocimiento de cuando seran evaluados?
27. Los docentes de mi universidad explican de manera clara y precisa sus 4 4 4
clases?

Metodologia y 28. s Los docentes hacen uso de estrategias metodolégicas y dinamicas que 4 4 4

ensefianza permitan el adecuado aprendizaje de los estudiantes?

29.; Los docentes cumplen con el desarrollo del todo el silabo del curso? 4 4 4
30. ¢ Existe una comunicacion fluida entre los docentes y sus estudiantes? 4 4 4

Accesibilidad 2|1k.)sz,'l?os docentes tratan bien a sus estudiantes cuando se comunican con 4 4 4
32. ¢ Los docentes atienden oportuna y adecuadamente las consultas o 4 4 4




El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuarta dimensién / subcategoria: CURRICULO

Objetivos de la dimension: Conocer la percepcion de los estudiantes sobre el curriculo como una propuesta educativa y pedagdgica y una teoria de trabajo disefiada
para la formacion académica y productiva de los estudiantes, enmarcada en el proceso de aprendizaje

Observaciones/

realidad educativa y laboral?

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia -
Recomendaciones
33. ¢ Mi universidad ha hecho un balance adecuado entre los cursos 4 4 4
. obligatorios y los electivos?
Balance de asignaturas - - —
34. ¢ La universidad ha distribuido los cursos de manera adecuada entre un 4 4
ciclo y otro? 4
Desarrollo de 35. ¢ Los cursos estan estructurados para que los estudiantes desarrollen las 4 4 4
competencias competencias que necesitan para su vida profesional?
36. ¢ En mi universidad los horarios satisfacen la demanda de matricula de los 4 4 4 )
estudiantes?
. 37. ¢ En mi universidad los cursos estan adecuadamente distribuidos en el
Horario . 4 4 4 -
horario y no se cruzan?.
38. ¢ En mi universidad los cursos tienen una carga horaria adecuada?. 4 4 4 -
. 39. ¢ En mi carrera, tenemos una malla curricular moderna que se ajuste a la
Malla curricular 4 4 4

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Conformidad en la claridad de preguntas.
Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Mg. Gélvez Castillo, Leslie Massiel

Especialidad del evaluador: Licenciada en Administracion, Maestria en Gestion del Talento Humano.

Firma del evaluador

DNI: 42991444

No aplicable [ ]

22 de Noviembre de 2023.




Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente.

FORMATO DE VALIDACION

Variable/categoria: PERCEPCION DE LOS ESTUDIANTES

Primera dimension / subcategoria: ESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO

Objetivos de la dimension: Conocer la percepcion que tienen los estudiantes del aspecto que presentan la infraestructura y los equipos que son empleados para prestar

el servicio educativo.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia :
Recomendaciones
1. ¢ Las instalaciones fisicas de mi universidad (bafios, areas verdes, 4 4 4 )
cafeterias, pasadizos, etc. se encuentran en buen estado?
. 2. ¢ Los diferentes ambientes de mi universidad (balos, areas verdes,

Instalaciones . . T 4 4 4 -
pasadizos, etc.)se encuentran siempre limpios y presentables?
3. ¢ El campus de mi universidad tiene buena iluminacién en las noches para 4 4 4 )
dar seguridad a los estudiantes?
4. ;Las PCs, equipos audiovisuales e informaticos de mi universidad son 4 4 4 )
modernos?

Equipamiento 5. ¢L0§ diferentes laboratorios estan equipados de acuerdo con tu carrera 4 4 4 )
profesional?
6. EI mobiliario (carpetas, sillas, etc.) es comodo y adecuado para asistir a las 4 4 4
sesiones de aprendizaje?
7. ¢Las aulas de mi universidad amplias y adecuadas para atender las 4 4 4 )
sesiones de aprendizaje?

Aulas apropiadas 8. .g,.l_.as aulas de mi universidad estan adecuadamente iluminadas por luz 4 4 4 )
artificial?
9. ¢Las aulas de mi universidad tienen una ventilacién apropiada? 4 4 4
10. ¢ La biblioteca cuenta con literatura moderna y apropiada para tu carrera 4 4 4
Servicio de biblioteca [Profesional?

11..¢ Es servicio de biblioteca es accesible tanto fisica como virtualmente? 4 4 4




Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Segunda dimensidn

I subcategoria: CAPACIDAD Y EFICIENCIA DEL SERVICIO

Objetivos de la dimension: Conocer la percepcion que tienen los estudiantes sobre la predisposicion que tiene el personal administrativo para atenderlos
adecuadamente y mantener los registros sin errores.

Observaciones/

estudiantes?

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
Cumplimiento de pIaZOS12.<',EI pgrsonal adm|n|§trqtlvo de nl'mllunlvler3|dad cumple con los plazos 4 4 4 )
establecidos para los tramites administrativos?
13 ¢ El personal administrativo de mi universidad tiene un éptimo
L o Y 4 4 4 -
conocimiento de todos los procedimientos administrativos?
14. ; El personal administrativo de mi universidad brinda una informacion 4 4 4 )
correcta y oportuna desde la primera atencion?
Informacion correcta y |15, El personal administrativo de mi universidad comprende las
. . 4 4 4 -
oportuna necesidades de los estudiantes?
16..¢ El personal administrativo de mi universidad atiende a todos los
: . s 4 4 4 -
estudiantes por igual, respetando el orden de atencién?
17. ¢ El personal administrativo de mi universidad cumple con el horario de 4 4 4
atenciéon?
18. ¢ El personal administrativo de mi universidad siempre esta disponible 4 4 4
. . para atender a los estudiantes?
Atencion personalizada — - — - - -
19. ¢ El personal administrativo de mi universidad demuestra un interés 4 4 4
[genuino en atender a los estudiantes en sus tramites?
Personal competente 20.'(','Los registros y actas de la universidad no presentan errores u 4 4 4
omisiones??
Empatia 21.; El personal administrativo de mi universidad siente empatia por los 4 4 4




El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tercera dimensién / subcategoria: COMPETENCIAS DE LOS DOCENTES

Objetivos de la dimension: Conocer las habilidades, disposicién, seguridad y dominio de la materia de los docentes, asi como también la confianza, seguridad y empatia
que muestran con sus estudiantes durante el proceso de aprendizaje.

Observaciones/

problemas de sus estudiantes buscando darles solucién?

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
22..; Considero que los docentes de mi universidad dominan el aspecto 4 4 4 )
tedrico de la materia que estan ensefando?
Conocimiento de la [23. ;Considero que los docentes de mi universidad dominan los aspectos 4 4 4 )
materia practicos de la materia de estan ensefiando?
24. ; Considero que los docentes de mi universidad dominan los aspectos 4 4 4
practicos de la materia de estan ensefiando?
25.4Los alumnos son evaluados por los docentes de manera clara,
] 4 4 4
., transparente y en los temas detallados en el silabo del curso?
Evaluacién -

26. Las evaluaciones son programadas de manera oportuna de tal manera 4 4 4
que los estudiantes tengan conocimiento de cuando seran evaluados?
27. Los docentes de mi universidad explican de manera clara y precisa sus 4 4 4
clases?

Metodologia y 28. s Los docentes hacen uso de estrategias metodolégicas y dinamicas que 4 4 4

ensefianza permitan el adecuado aprendizaje de los estudiantes?

29.; Los docentes cumplen con el desarrollo del todo el silabo del curso? 4 4 4
30. ¢ Existe una comunicacion fluida entre los docentes y sus estudiantes? 4 4 4

Accesibilidad 2|1k.)sz,'l?os docentes tratan bien a sus estudiantes cuando se comunican con 4 4 4
32. ¢ Los docentes atienden oportuna y adecuadamente las consultas o 4 4 4




El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuarta dimension / subcategoria: CURRICULO

Objetivos de la dimension: Conocer la percepcion de los estudiantes sobre el curriculo como una propuesta educativa y pedagdgica y una teoria de trabajo disefiada
para la formacion académica y productiva de los estudiantes, enmarcada en el proceso de aprendizaje

Observaciones/

realidad educativa y laboral?

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia ;
Recomendaciones
33. ¢ Mi universidad ha hecho un balance adecuado entre los cursos 4 4 4
. obligatorios y los electivos?
Balance de asignaturas — - -
34. i Mi universidad ha distribuido los cursos de manera adecuada entre un 4 4 4 )
ciclo y otro?
Desarrollo de 35. ¢ Los cursos estan estructurados para que los estudiantes desarrollen las 4 4 4
competencias competencias que necesitan para su vida profesional?
36. ¢ En mi universidad los horarios satisfacen la demanda de matricula de los 4 4 4 )
estudiantes?
. 37. ¢ En mi universidad los cursos estan adecuadamente distribuidos en el
Horario . 4 4 4 -
horario y no se cruzan?.
38. ¢ En mi universidad los cursos tienen una carga horaria adecuada®?. 4 4 4 -
. 39. ¢ En mi carrera, tenemos una malla curricular moderna que se ajuste a la
Malla curricular 4 4 4

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Conformidad en la claridad de preguntas.
Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. Rolando Fuentes Llave

Especialidad del evaluador: Ingeniero Civil, Maestria en Gestion Publica y Doctor en Gestion Publica

Firma del evaluador

DNI: 18130110

No aplicable [ ]

11 de Noviembre de 2023.




