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PRESENTACION

Sefiores miembros del jurado de acuerdo con las disposiciones establecidas en el
Reglamento de Grados y Titulos para la elaboracién y sustentacion de tesis de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, Facultad de Ciencias de la Empresa, dispongo
a vuestra consideracion el trabajo de investigacion titulada: Calidad de servicio y toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas Andahuaylas, 2020, con el propésito de obtener el titulo profesional de

Licenciado en Administracién de empresas.

Esta investigacion surge a partir de la probleméatica en la calidad de servicio y la toma de
decisiones observada en la Facultad de Ciencias de la Empresa, el cual se consta a partir
del servicio brindado, percibiendo el descontento de los estudiantes y a través de la propia
experiencia como egresado de la Escuela Profesional de Administracién de Empresas;
guienes aseguran que los problemas se dan por el mal manejo en la toma de decisiones

por parte del personal administrativo en la Facultad de Ciencias de la Empresa.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal determinar el grado de
relacién que existe entre la calidad de servicio y toma de decisiones en la Facultad de
Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-
2020. Para lo cual se ejecut6 considerando los pasos metodoldgicos y procedimentales
que comprende el proceso de la investigacion cientifica, de esta manera se pretende
contribuir en ampliar el conocimiento teérico y que sirva para futuros trabajos de

investigacion relacionados a las variables estudiadas.

La investigacién es de tipo descriptiva-correlacional, para la obtencién de los datos vy
resultados se trabajé con 149 estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Empresa de las
tres escuelas profesionales correspondientes, para el cual se elabord el cuestionario
estructurado con escala de Likert de 46 items la cual fue validada por tres jueces expertos
y consecuentemente mediante el estadigrafo de Alfa de Cronbach se garantiz6 la fiabilidad
de los datos obtenidos, una vez recogida la informacion se realiz6 el procesamiento de los
datos en el programa SPSS para la obtencion de las tablas de frecuencia y la contrastacion

de hipotesis con el objetivo de llegar a conocer los resultados.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacidn titulada: Calidad de servicio y toma de decisiones en
la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020, tuvo como objetivo determinar la relacién que existe entre calidad de
servicio y toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa; la metodologia
corresponde al enfoque cuantitativo, tipo béasica, al disefio no experimental de corte
transversal. La poblacién se conformé por los estudiantes del sexto a octavo ciclo de la
Facultad de Ciencias de la Empresa de dicha institucion superior, que consta de un total
de 250 estudiantes, en el cual se obtuvo una muestra a criterio de 149 estudiantes
encuestados. Para la recoleccion de informaciéon se empled la técnica de la encuesta,
debidamente validado por el juicio de expertos; el instrumento fue el cuestionario que
consto de 36 interrogantes para la variable calidad de servicio y 10 interrogantes para la
variable toma de decisiones, ambas variables trabajadas con una escala de cinco
alternativas (escala de Likert). Para el procesamiento de datos se realiz6 mediante el
programa estadistico SPSS V25, el cual nos permitié6 medir la fiabilidad del instrumento,
donde se obtuvo un alfa de Cronbach de 0.956, que significa una excelente confiabilidad y
una conclusién general positiva entre la calidad de servicio y toma de decisiones. Asi
mismo, al contrastar la hipétesis general de la investigacion, se obtuvo un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman que arrojo un resultado de 0,662**, afirmando a un nivel
de confianza del 99%, esto revela que existe una correlacion positiva moderada entre la
calidad de servicio y toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020, por lo tanto, el analisis de
los resultados y la contrastacion estadistica de hipotesis ha permitido cumplir el objetivo de

la investigacion.

Palabras claves: Calidad de servicio, toma de decisiones, estilos de toma de decisiones,
tipos de toma de decisiones, tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia.
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ABSTRACT

The present research entitled: Quality of service and decision making at the Faculty of
Business Sciences of the José Maria Arguedas National University, Andahuaylas-2020,
aimed to determine the relationship that exists between quality of service and decision
making in the Faculty of Business Sciences; the methodology corresponds to the
gquantitative approach, basic type, to the non-experimental design cross section. The
population was made up of students from the sixth to eighth cycle of the Faculty of Business
Sciences of said higher institution, which consists of a total of 250 students, in which a
sample of 149 students surveyed was obtained. For the collection of information, the survey
techniqgue was used, duly validated by expert judgment; the instrument was the
questionnaire that consisted of 36 questions for the service quality variable and 10
guestions for the decision variable of decisions, both variables worked with a scale of five
alternatives (scale of Likert). Data processing was performed using the statistical program
SPSS V25, which allowed us to measure the reliability of the instrument, where a
Cronbach's alpha 0.956, signifying excellent reliability and a conclusion overall positive
relationship between quality of service and decision making. Likewise, when contrasting the
general hypothesis of the investigation, a coefficient of Spearman's Rho correlation that
yielded a result of 0.662**, affirming a confidence level of 99%, this reveals that there is a
moderate positive correlation between the quality of service and decision making in the
Faculty of Sciences of the Company of the José Maria Arguedas National University,
Andahuaylas-2020, therefore Therefore, the analysis of the results and the statistical

verification of hypotheses has allowed meet the research objective.

Keywords: Quality of service, decision making, decision making styles decisions, types of

decision making, tangibility, reliability, responsiveness, security, empathy
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INTRODUCCION

La calidad de servicio juega un papel muy importante dentro de las instituciones de
educacion superior, debido a que en la actualidad la competencia entre una universidad
publica y una privada es cada es cada vez mas exigente, el cual ha llevado a las
universidades a desempefiarse cada vez mas por ofrecer un servicio de calidad al
estudiantado. Es asi que el gran problema de las universidades de hoy es la insatisfaccion
de los estudiantes, el cual surge muchas veces por incumplir con los estdndares basicos
de calidad y por la falta de atencion de las condiciones del usuario. Por tanto, esto
dependera de la mejor toma de decisiones de sus autoridades para enfocarse no solo en
los productos, sino también para atender las condiciones del estudiante que viene

recibiendo del servicio.

Por consiguiente, la presente investigacion titulada: Calidad de servicio y toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas-2020, surge a raiz de la observacion y por la necesidad de
determinar la relacion existente entre las variables de estudio y contrastar la hipétesis
general, la cual contribuira en la mejora de la toma de decisiones que se ejerce en la

institucion de educacion superior ya que influye en la calidad de servicio de los usuarios.

El informe final de este trabajo de investigacion consta de cinco capitulos, los cuales se

detalla a continuacion:

Capitulo I: Se desarroll6 el planteamiento del problema, la formulacién del problema
general y especificas, asi mismo, se incluye la delimitacion temporal, espacial y teérica, la
justificacion teérica, social y practica; ademas en este capitulo se incluye la formulacion del

objetivo general y objetivos especificos de la investigacion.

Capitulo II: se plante6 la fundamentacién tedrica de las dos variables de la investigacion,
que contiene los antecedentes internacionales, nacionales y locales, marco teérico, marco

conceptual y marco institucional.

Capitulo IlI: se presenta la metodologia utilizada en la investigacion, la hipotesis general y
especifica, la operacionalizacion de variables, el enfoque, tipo de investigacion, el disefio
de investigacion, la poblacion y la muestra, la técnica e instrumento de recojo de datos y el

método para analizar los resultados de la investigacion.
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Capitulo IV: se muestran los resultados de investigacion a través de la informaciones
recogidas mediante el cuestionario y el procesamiento del programa estadistico SPSS V25,
donde se ha obtenido el Alfa de Cronbach y cuyos resultados se exponen mediante la
distribucién de frecuencia y el diagrama de barras por cada dimensién y variable,
concluyendo con la contrastacion de la hipétesis con los resultados obtenidos del Rho de

Spearman.

Capitulo V: se presenta la discusion en base a los resultados obtenidos frente a las teorias
sostenidas por diferentes autores, la conclusién y las recomendaciones; asi mismo se
concluye con las bibliografias y los anexos correspondientes que afianzan la consistencia
del trabajo de investigacion.
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1.1.

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento de Problema

Hoy en dia en el mundo globalizado, el concepto de calidad de servicio ha
sido interpretado de diferentes maneras dentro del ambito empresarial y
administrativo. El primer interés por la calidad se centr6 en el mercado de la
educacioén internacional, el cual se ha vuelto en un factor competitivo por sus
diferentes estrategias que son implementadas por las universidades publicas y
privadas con el fin de atraer a mas usuarios que buscan una educacion superior.
Frente a esto la toma de decisiones se considera relevante por parte de sus
autoridades quienes lo lideran. “Es por esto que estas instituciones no solo deben
estar enfocadas en los productos y servicios que prestan sino también deben
atender las condiciones en que el usuario, en este caso los estudiantes, vienen
recibiendo del servicio” (Cervantes et al., 2018, p. 37). Asi mismo la alta
competitividad en el sector de la educacién superior y el incremento en el nUmero
de estudiantes en las universidades es cada vez de mayor exigencia por los mismos
estudiantes, esto ha llevado a las universidades a esforzarse cada vez mas para
ofrecerles un mejor servicio de calidad con el Unico objetivo de satisfacer sus

necesidades.

No todos los paises pueden proporcionar facilmente un aumento en el
acceso a la educacién superior, la Organizacion de las Naciones Unidas para la
Educacion, la Ciencia y la Cultura, UNESCO (2020) menciona que “existen muchas
barreras para lograr el acceso universal, las mas criticas y amplias de las cuales
son: pobreza, crisis y emergencia, altas tasas de matricula, examenes de ingreso,
movilidad geografica y discriminacion” (P.40). Asi mismo, existen otros aspectos
referidos a la infraestructura que dificultan el acceso universal que también podrian
sefialarse. Del mismo modo la UNESCO (2020) considera “insuficiente nimero de
docentes en formacion; profesores que abandonan la profesion; deficiencia de
servicios como electricidad, internet y acceso a computadoras; bajo presupuesto;
bajas aspiraciones presentes en algunos contextos; y muy pocas clases
disponibles” (P.40).

A nivel nacional, las universidades ya sean publicas o privadas, existe un
crecimiento muy elevado, de acuerdo a la Superintendencia Nacional de Educacion

Superior Universitaria SUNEDU (2020a) se constata que “a nivel nacional, en 10
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afnos, la oferta y la matricula universitaria experimentaron un crecimiento acelerado:
entre los afios 2008 y 2018 la matricula se duplicé y se cont6 con 40 universidades
nuevas” (p. 17). Por lo tanto cada universidad busca diferenciarse para ser mas
competitivo, brindando un servicio de calidad, cumpliendo un papel fundamental
como: formar integramente a la persona, dar conocimientos dotando las
competencias para hacer frente a la vida, capacitar para desempefiar en el &mbito
laboral.

Lo cual significa que cada universidad de &mbito publico o privado tiene que
cumplir con los estandares béasicos de calidad mencionadas, esto a su vez
comprende conocer los niveles de satisfaccion de los estudiantes, por consiguiente
esto dependera de la mejor toma de decision de sus autoridades. Asi mismo, para
cumplir con las nuevas demandas, las universidades de formacion profesional
deben ofrecer servicios de acuerdo a los estandares de calidad cumpliendo con la
satisfaccion y las expectativas de cada uno de sus estudiantes con las siguientes
caracteristicas como elemento tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia; de esta manera buscar fidelizar a sus estudiantes como
cualquier empresa. Todos estos aspectos de acuerdo a la toma de decisiones de
los directivos o personal administrativo de cada institucion publica o privada. Si los
estudiantes no ven satisfechas sus expectativas con los servicios que reciben, se
dificulta su desarrollo en su formacion profesional. Esta dificultad puede producir
una desilusién en los estudiantes generando una consecuencia como: la falta de
asistencia, la desercion estudiantil, bajo rendimiento académico y falta de
identificacion con la instituciéon y no solo eso sino generando una mayor dificultad

en la insercién laboral por lo cual exige que el graduado sea competente.

En la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, se observd como usuario de la Escuela Profesional de
Administracién de Empresas que el servicio brindado por personal administrativo
tiene algunas deficiencias en cuanto a los diferentes tipos de servicio como: demora
en el tramite documentario, muchas veces el estudiante tiene que realizar algunas
estrategias supliendo las labores del personal, poco interés en solucionar
problemas, en algunos casos los malos tratos del personal, como también
desconocimiento de lo que realmente necesitan los estudiantes, por lo cual este
panorama exige que los directivos tomen mayor importancia al momento de tomar
de decisiones ya que estas deben estar acordes a la situacion que se viene

suscitando dentro de la Facultad de Ciencias de la Empresa.
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1.2.

En la Escuela Profesional de Administracion de Empresas se ha demostrado
que no brindan un servicio de calidad. Segun Condori (2017) reporté un estudio
“que de acuerdo a los resultados indicaron que un 36.68 de porcentaje del total de
estudiantes encuestados sefialan que casi nunca existe calidad del servicio por
parte del personal administrativo de la escuela profesional de administracion de
empresas” (p. 12). De acuerdo a este resultado el investigador concluye que la
precepcion que tienen los estudiantes de calidad del servicio administrativo no es
positivo, también menciona que de acuerdo a los resultados la Escuela Profesional
de Administracién de Empresas debe plantearse y realizar estrategias para poder
mejorarlo, puesto que es un factor dinamizador que aporta en la educacién superior
de los estudiantes. Entonces podemos considerar que los estudiantes constituyen

un publico muy importante dentro de la universidad.
Formulacién del Problema

1.2.1. Problema General

¢, Cudl es el grado de relacion que existe entre calidad de servicio y toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020?

1.2.2. Problema Especifico

a. ¢Cual es el grado de relacién que existe entre tangibilidad y tipos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad

Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020?

b. ¢Cudl es el grado de relacion que existe entre tangibilidad y estilos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020?

c. ¢Cual es el grado de relacion que existe entre fiabilidad y tipos de toma
de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020?

d. ¢Cual es el grado de relacidn que existe entre fiabilidad y estilos de toma
de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020?
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1.3.

¢, Cudl es el grado de relacion que existe entre capacidad de respuesta 'y
tipos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa
de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020?

¢, Cual es el grado de relacién que existe entre capacidad de respuesta y
estilos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa
de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020?

¢, Cual es el grado de relacidén que existe entre seguridad y tipos de toma
de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020?

¢, Cual es el grado de relacidn que existe entre seguridad y estilos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020?

¢, Cual es el grado de relacién que existe entre empatia y tipos de toma
de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020?

¢, Cudl es el grado de relacion que existe entre empatia y estilos de toma
de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020?

Delimitacién de la Investigacion

Segun Naupas, et al (2014) indicaron que “es el procedimiento basico de la

investigacion que consiste en determinar el objeto, el campo, los recursos humanos,

la metodologia y el nivel de la investigacion cientifica. Es ver la viabilidad para el

desarrollo de la investigacion” (p.412).

1.3.1.

Delimitacién Espacial

El @mbito donde se desarroll6 la investigacion es en la Facultad de

Ciencias de la Empresa en la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
donde se investigé a los estudiantes, cuya instalaciébn se encuentra en

Ccoyahuacho - San Jer6énimo - Andahuaylas - Apurimac.
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1.4

1.3.2. Delimitacion Temporal

El estudio se desarrollé a los hechos correspondientes al afio 2021.
Al respecto Carrasco (2006) manifiesta que “esta referida al periodo de
tiempo que se toma en cuenta, con relaciéon a los hechos, fenémenos vy

sujetos de la realidad, y deben ser de uno, dos o mas afios” (p. 87).

1.3.3. Delimitacién Teorica

La presente investigacion planteada tiene como estudio principal que
hace referencia a dos variables de estudio (calidad de servicio y toma de
decisiones), dentro de los cuales se ampliaron sus definiciones y conceptos
referidos a las teorias de acuerdo a los variables mencionados con el

propésito de ampliar y comprobar las teorias.

Dentro de variable calidad de servicio se tiene las siguientes

definiciones:
e Tangibilidad
e Fiabilidad
o Capacidad de respuesta
e Seguridad
e Empatia

Asi como en la variable toma de decisiones se tiene las siguientes

definiciones:

e Tipos de toma de decisiones

e Estilos de toma de decisiones

Justificacion

Se presenta este trabajo de investigacion, de acuerdo al problema de
investigacion con la variable 1, que es calidad de servicio que induce a comprender
la relacion con la variable 2, que es toma de decisiones, por lo cual este trabajo
brindard la informacion a la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad

Nacional José Maria Arguedas.
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1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

Justificacion Tedrica — Cientifica

El presente trabajo de investigacion se realiz6 con el objetivo de
aportar una informacién primaria Util, valiosa y suficiente para desarrollar
futuros estudios o investigaciones sobre la calidad de servicio y toma de
decisiones. Asi mismo servira como una referencia para la realizacion de
futuros trabajos que se pueden desarrollar dentro de la Facultad de Ciencias
de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas. Asi mismo
la investigacion permiti6 probar las teorias, conceptos, definiciones y
paradigmas establecidos de acuerdo a los contenidos en la investigacion

relacionados con la calidad de servicio y la toma de decisiones.

Justificacion Metodolégica

El presente trabajo de investigacion se realiz6 con un método
deductivo, siendo una investigacion basica de nivel correlacional, de
enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal y en
cuanto a la recoleccién de datos se utiliz6 como técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario, asimismo, se utilizé el estadigrafo SPSS para el
andlisis de datos y para garantizar la obtencién de los resultados se midio
la fiabilidad y correlacion de las variables estudiadas, lo cual permitié con

eficacia garantizar los resultados.

Justificacion Social

Desde el punto de vista social la investigaciébn proporcionara
conocimientos y conclusiones especificas de calidad del servicio,
satisfaccion o insatisfaccion, frente a la toma de decisiones, por lo tanto
cuando la institucién retroalimente, mejorara servicios universitarios de
calidad, beneficiando directamente a los usuarios que vienen a ser los
estudiantes de dicha institucion y saber cual es la relacion de calidad de
servicio frente a la toma de decisiones. Teniendo toda esta informacién sera
un buen aporte para la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas.
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1.4.4.

Justificacién Practica

La elaboracién de la investigacion se plasmo con el propésito de
encontrar la relacion entre la calidad de servicio y la toma de decisiones en
la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, para su posterior recomendacion con soluciones al
problema. Asi mismo se ofrecera como referencia bibliogréfica para futuras

investigaciones con respaldo en la validacién del instrumento.

1.5. Objetivos

1.5.1.

1.5.2.

Objetivo General

Determinar el grado de relacion que existe entre calidad de servicio y toma
de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad

Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Objetivos Especificos

a. Determinar el grado de relacion que existe entre tangibilidad y tipos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

b. Determinar el grado de relacion que existe entre tangibilidad y estilos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

c. Determinar el grado de relacién que existe entre fiabilidad y tipos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

d. Determinar el grado de relacién que existe entre fiabilidad y estilos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

e. Determinar el grado de relacion que existe entre capacidad de
respuesta y tipos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de
la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020.
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Determinar el grado de relacibn que existe entre capacidad de
respuesta y estilos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de
la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020.

Determinar el grado de relacién que existe entre seguridad y tipos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Determinar el grado de relacién que existe entre seguridad y estilos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Determinar el grado de relacion que existe entre empatia y tipos de toma
de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Determinar el grado de relacion que existe entre empatia y estilos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.
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2.1

CAPITULO I

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

a. Donoso, Duran y Sanmartin  (2020) realizaron la investigacion:

Metodologia para la toma de decisiones en el campo administrativo de
las universidades publicas, para la Revista Caribefia de Ciencias Sociales
de la Universidad de Ecuador.

La investigacion tuvo como objetivo principal diagnosticar la situacion
actual de la gestion administrativa de las universidades. Para lo cual
empled una investigacion de tipo cuantitativo. Asi mismo la investigacion
tuvo una muestra de 10 profesionales expertos de las distintas
Universidades del Ecuador, a los que para el levantamiento y
procesamiento de la informacion se aplico el método Delphi y se utilizé la

encuesta como técnica y como instrumento el cuestionario.
La investigacion lleg6 a las siguientes conclusiones:

e El problema comun de las instituciones de educacién superior, es que
los procesos administrativos se encuentran desactualizados e
incompletos, lo que significa que no han logrado sintonizar con las

tendencias modernas de la gestion administrativa.

e Existe un alto grado de influencia de la criticidad politica en la toma de
decisiones. Por ello, el modelo metodolégico propuesto considera
variables de responsabilidad social universitaria que contrarresten en
cierta medida esta influencia de criterio politico en la toma de

decisiones.

¢ Finalmente, la realidad de las instituciones de educacion superior
ecuatorianas y sus autoridades, pone en evidencia una falta de interés,
conciencia e implicacion universitaria a la hora de implantar

estrategias de responsabilidad social universitaria.
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b. Alcivar (2018), realiz6 la investigacion: Evaluacion de la calidad de
servicios académicos percibida por los estudiantes de una educacion
superior en el Ecuador, tesis para obtener el grado de maestria en
marketing en la Facultad de Posgrados Samborondon de la Universidad
Espiritu Santo, Ecuador.

La investigacion tuvo como proposito evaluar la percepcién que tienen los
estudiantes sobre la calidad del servicio académico en las facultades de
Economia, Derecho, Marketing, Turismo y Sistemas de una Universidad
de Ecuador, empleando como metodologia un enfoque cuantitativo, de
alcance exploratorio — descriptivo y de disefio corte transversal-
correlacional, la muestra de estudio estuvo constituido por 384
estudiantes de las facultades de Economia, Derecho, Marketing, Turismo
y Sistemas de una institucion de educacion superior de Ecuador.

La investigacion lleg6 a las siguientes conclusiones:

e En Ecuador las instituciones gubernamentales cada cierto tiempo
realizan evaluaciones a las universidades con el propésito de conocer
el nivel académico en el que se encuentran y si estas no llegan a
cumplir con los procesos de calificacion los estandares de calidad

afectaran en su categoria.

e Existe una capacidad de respuesta razonable entre el personal
administrativo docente y estudiantil ya que se muestra un interés
sincero adaptado a la formacién integral y personal del estudiante,
esto puede considerarse como una ventaja estratégica ya que son ejes
esenciales a diferencia de los decanos o directores de las facultades
gue son muy bajas, ademas se deben mejorar los servicios
electrénicos principalmente el Wi-Fi ya que es una red importante para
mantener una buena comunicacion con el personal de la universidad,
y es el medio que sirve para investigar y realizar los trabajos en las

diferentes plataformas virtuales que ofrece la universidad.

c. Ruiz (2017) realiz6 la investigacion: Medicion de la calidad de servicio al
cliente en el instituto de transito de la cuidad de Sogamoso-INTRASOG,

para obtener el grado de Licenciado en Administracién de Empresas en
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la Facultad Seccional Sogamoso de la Universidad Pedagodgica y
Tecnoldgica de Colombia.

La investigacion se plante6 como objetivo medir la calidad del servicio al
cliente en el Instituto de Transito y Transporte de la cuidad de Sogamoso-
Colombia, para lo cual la investigacion emple6 como metodologia un
enfoque cuantitativo de alcance exploratorio-descriptivo, con una
poblaciéon y muestra aplicado a 379 conductores, y para la recoleccién de

datos se empled como instrumento la encuesta y el cuestionario.
La investigacion llego a las siguientes conclusiones:

e La calidad del servicio al cliente no solo es percibida si no
experimentada de manera regular por los usuarios que acuden al
INTRASOG para la resolucién de sus tramites, razén por la cual su
satisfaccion no esta alejada de esta valoracién ya que hay aspectos

por mejorar.

e La entidad posee normas, mecanismos e indicadores del servicio y
para la satisfaccion del cliente, sin embargo debe entrar a evaluar que
tanto se esta cumpliendo, con qué frecuencia, los responsables de
esta tarea y de qué manera mejorar continuamente con el fin de que a
partir de la retroalimentacion dada por los usuarios adoptar las

medidas correctivas a que haya lugar.

e Los ciudadanos son mas conscientes, criticos y participativos de los
mecanismos sociales encaminados a la transformacion de su
comunidad por ende se encuentran mas informados, exigentes y en
contacto mucho mas frecuente con las entidades con el fin de exigir
calidad; por esta razén es importante que la entidad, sus funcionarios
y las dependencias asignadas para ello focalicen esfuerzos para

alcanzar los objetivos propuestos.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

a. Espejo (2020) realiz6 la investigacion: Toma de decisiones y gestion
universitaria en el personal administrativo de la Facultad de Ciencias

Administrativas y Contables de la Universidad Peruana de los Andes,
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2018, para obtener el grado académico de Maestro en Investigacion y

Docencia Universitaria.

La investigacion se planteé como objetivo delimitar el nivel de relacion
entre la toma de decisiones y gestidbn universitaria en el personal
administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa. Se desarroll6 u
tipo de investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo bésica, nivel
descriptivo correlacional, con un disefio de investigacion no experimental
de corte trasversal, siendo el instrumento aplicado para ambas variables
una encuesta a 68 trabajadores administrativos, a través del muestreo

censal.
La investigacion lleg6 a las siguientes conclusiones:

e Existe relacién significativa entre toma de decisiones y gestidn
universitaria en el personal administrativo de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los Andes,
2018, al encontrar correlacién mediante la prueba Tau b de Kendall
cuyo resultado arrojé 0.839 con una magnitud muy buena, lo que
permite inferir, cuan mayor y mejor es la toma de decisiones, en la

misma medida se incrementa la gestion universitaria.

¢ Existe relacion significativa entre toma de decision decisiva y gestion
universitaria en el personal administrativo de la facultad de ciencias
administrativas y contables dela Universidad Peruana los Andes,
2018, al encontrarse una correlacion mediante la prueba Tau b de
Kendall cuyo resultado arroj6 0.821 con la cual se concluye una
magnitud muy buena, lo que permite inferir, cuan mayor es la toma de
decision decisiva, en el mismo niveles el incremento de la gestion

universitaria.

b. Vilcatoma (2020) realiz6 la investigacion titulada: La calidad del servicio
y la satisfaccién de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la
Facultad de Ingenieria Mecanica —UNCP, para obtener el Titulo

Profesional de Licenciada en Administracion.

La investigacion tuvo como propdsito determinar la relacion que existe

entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes de la
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Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecéanica — UNCP,
emple6 como metodologia un enfoque cuantitativo de tipo de
investigacion aplicada de nivel descriptivo correlacional, utiliz6 como
técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario que se aplicd a un

total de 51 estudiantes.

La investigacion se llego a las siguientes conclusiones:

o Elobjetivo general fue determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y la satisfacciébn de los estudiantes de la Unidad de
Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica — UNCP. Al 95% de
confianza y al haber obtenido un resultado de relacién de las variables,
el valor de significancia igual a 0.200; demuestra que no existe relacion
entre ambas variables, la correlacion de Pearson demuestra que la
fuerza de asociacidon entre las variables es 0.276; lo que indica que

existe una correlacion positiva débil entre ambas variables.

e En el primer objetivo especifico radicd en determinar la relacién que
existe entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion de los
estudiantes, respecto a la correlacién de Pearson de 0.225 que indica
una correlacion positiva muy débil. Estos resultados demuestran que
mientras mayor sea la percepcién gue se tiene sobre la division,
organizacion de areas e implementacion de biblioteca y mobiliario
apropiado que rodean al servicio de la satisfaccion de los estudiantes
de la UPG, responderan positivamente; a pesar de existir diferentes

motivaciones para la eleccion.

e En el segundo objetivo especifico el cual determiné la relacion que
existe entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion de los
estudiantes, se obtuvo el valor de relaciéon de 2.120 y con un valor de
significancia igual a 0.346; el cual concluye que no existe relacion entre
la fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes, respecto a la
correlacion de Pearson de 0.181 indica una correlacién positiva muy
débil, esta dimension que trata la presentacion del servicio,

cumplimiento de promesas, interés de escuchar, disponibilidad
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permanente de equipos y contenido de silabos, influye en las
decisiones de satisfaccion del estudiante.

¢ Finalmente en el tercer objetivo especifico fue determinar la relacién
gue existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
estudiantes, el cual se obtuvo el valor observado de 3.443 y con un
valor de significancia igual a 0.179, deja concluir que no existe relacién
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los estudiantes de
la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica — UNCP.

c. Tovar (2019) realiz6 la investigacion: Percepcion de la toma de
decisiones en la Caja Huancayo, para obtener el titulo profesional de
licenciada en administracion y marketing, de la Facultad de Ciencias de
la Empresa de la Universidad Continental, Huancayo-Peru.

La investigacion tuvo como objetivo determinar la existencia de
diferencias de percepcion en la toma de decisiones entre los
administrativos de la Caja Huancayo, emple6 como metodologia una
investigacion un enfoque cuantitativo de alcance descriptivo y disefio no
experimental de corte transeccional, con una poblacién total de 23
colaboradores de la Caja Huancayo.

La investigacion lleg6 a la siguiente conclusion:

e El estilo analitico obtiene el resultado mas alto igual a 86.59 puntos; el
estilo directivo es el segundo estilo con promedio mas alto ya que
obtiene 82.68 puntos; le sigue en orden descendente el estilo
conceptual con 71.64 puntos y finalmente el estilo conductual con
59.09 puntos. Es posible observar que aun cuando el estilo de decisién
analitico obtiene el mayor ponderado numérico este, resulta ser, en la
escala indicada, un estilo de retaguardia o que requiere respaldo o que
esta en formacion; caso similar ocurre con el estilo conductual que aun
cuando tiene obtiene el menor ponderado numérico este, resulta ser,
en la escala indicada, un estilo de retaguardia; por su parte, el estilo
conceptual, con el ponderado obtenido, resulta ser el estilo menos
preferido; sin embargo, el estilo directivo es el que se ubica como un
estilo dominante entre los administradores de agencia de la Zona | de

la entidad financiera.
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d. Aguirre y Rodriguez (2017) realizaron la investigacion: Evaluacion de la
calidad de servicio universitario desde la percepcién de estudiantes y
docentes en la universidad privada de la selva peruana, lquitos 2017,

para obtener el titulo de licenciado en Administracion y Emprendimiento.

La investigacién planted como objetivo general determinar la relacién que
existe entre la calidad del servicio y la percepcion de la calidad de servicio
en la Universidad Privada de la Selva Peruana de Iquitos. La metodologia
gue empled en la investigacion es de enfoque cuantitativo de nivel
descriptivo no experimental, de disefio correlacional; se utilizo la técnica
de encuesta y analisis de documentos, la encuesta emple6 a 200
estudiantes.

La investigacion se lleg6 a la siguiente conclusion:

e Las diferencias sefaladas entre las percepciones de los estudiantes
de las unidades académicas que participaron en el estudio, reflejan
gue los esfuerzos y recursos invertidos por las facultades, tanto en la
capacitacion docente como en el equipamiento ofrecido en las
practicas de aprendizaje, son claramente valoradas por los
estudiantes. Asimismo en las diferencias de percepciones entre
estudiantes y docentes, se observa que los estudiantes son
protagonistas demandantes de la calidad de los servicios y la razén de
ser de cualquier institucion educativa. El grupo docente femenino
atribuy6 a la dimension comunicacion y clima organizacional menor
puntaje que los hombres, revistiendo esta situaciobn un caracter
psicosocial propicio de evaluar en futuras investigaciones. Estos
resultados podrian estar asociados a una menor participacion
femenina observada en los asuntos que hacen al liderazgo y a la

comunicacion dentro de la vida institucional.

e. Flores (2017) realiz6 la investigacion: Factores que inciden en la calidad
de servicio universitario a partir de expectativas y percepciones de
estudiantes de una universidad publica, Abancay-2016, tesis para

obtener el grado académico de Doctor en Educacion.
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La investigacion desarrollada tuvo como propésito determinar los factores
gue inciden en la calidad del servicio universitario a partir de expectativas
y percepciones de estudiantes de una universidad publica; el estudio se
realizé bajo el enfoque cuantitativo, de tipo no experimental, corte
transversal, disefio descriptivo y causal; el muestreo fue no probabilistico
y la muestra estuvo conformada por 332 estudiantes. Los instrumentos
de investigacion fueron sometidos a validez y confiabilidad. Se aplico dos
cuestionarios: de expectativa y percepcién, adaptados segun la
estructura de la en cuesta SERVQUAL.

La investigacion llego a la siguiente conclusion:

o El 26.99% de los estudiantes, califican en el nivel alto, el servicio
universitario brindado por la UNAMBA, lo que equivale a que sus
expectativas fueron superadas; el 30.81% considera el servicio en un
nivel modesto, lo que equivale a que sus expectativas fueron
satisfechas; y el 42.21% asigna un nivel bajo, lo que corresponde a
gue sus expectativas fueron insatisfechas; asi mismo, se tiene una
brecha negativa entre expectativas y percepciones. El orden de
importancia de los factores, en funcion del indice de Calidad en el
Servicio (ICS), es como sigue: actitud empatica, capacidad de
respuesta, confiabilidad, elementos tangibles y proyecciéon de
seguridad; lo que significa que, los factores mas criticos y que
necesitan mayor atencion desde el punto de su requerimiento de
acciones de mejora, son proyeccion de seguridad y elementos
tangibles. Asi mismo, se encontré6 que no existe asociacién de los
factores de las variables expectativa y percepciéon de estudiantes con
el nivel de calidad del servicio universitario (p=0.602 > 0.05) en la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, Abancay-2016.

f. Gonzales (2017) realizé la investigacion: La influencia de la gestion
administrativa en la toma de decisiones de la Universidad Tecnolégica
del Pert S.A.C, los Olivos 2017, para obtener el grado académico de
Licenciado en Administracion y marketing de la Facultad de Ciencias de

la Empresa de la Universidad Continental.
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La investigacion tiene como objetivo general determinar la influencia de
la gestion administrativa en la toma de decisiones de la empresa
universidad tecnologica del Pert S.A.C los Olivos 2017, empleé como
metodologia un enfoque cuantitativo, tipo de investigacion aplicada de
corte transversal no experimental y la muestra de estudio estuvo

constituida por 73 colaboradores de la Universidad Tecnologica del Pera.
La investigacion llego a las siguientes conclusiones:

¢ Existe influencia entre la gestion administrativa y la toma de decisiones
en la Universidad Tecnoldgica del Peru; lo cual se interpreta que una
buena aplicacion de la gestibn administrativa repercuta
significativamente en la toma de decisiones, dado que para ser una
empresa o0 una universidad competitiva en el mercado es convenible

plantear buenas estrategias.

¢ Existe la influencia entre la administracion y la toma de decisiones de
la Universidad Tecnoldgica del Perq, por lo cual concluye que si hay
una buena administracion impacta significativamente en la toma de
decisiones, teniendo en cuenta la innovacion, la productividad y los

procesos que ejecutaron dentro de la empresa.
2.1.3. Antecedentes locales

a. Condori (2017) realizé la investigacion: Percepcion de Calidad de
Servicio Administrativo por los Estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracion de Empresas de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas, 2017, tesis para obtener el titulo profesional de

Licenciada en Administracién de Empresa.

La investigacion tuvo como propésito describir la percepcién de la calidad
del servicio administrativo por los estudiantes de la Escuela Profesional
de Administracion de Empresas de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas, 2017, emple6 como metodologia un enfoque
cuantitativo de tipo de investigacion descriptivo y de disefio transaccional
de caracter no experimental, la muestra de estudio estuvo constituido por
203 estudiantes del sexto a décimo ciclo de la Escuela Profesional de

Administracion de Empresas.
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La investigacion lleg6 a las siguientes conclusiones:

e Los resultados indicaron que un 36.68% del total de estudiantes
encuestados sefialan que casi nunca existe calidad del servicio por
parte del personal administrativo de la Escuela Profesional de
Administracion de Empresas.

e La precepcion que tienen los estudiantes acerca de la calidad del
servicio administrativo no es positivo.

e La Escuela Profesional de Administracion de Empresas debe
plantearse y realizar estrategias para poder mejorarlo, ya que es un
factor dinamizador que aporta en la educacion superior de los
estudiantes.

. Gamboa (2017) realiz6 la investigacion: Liderazgo y toma de decisiones
en administrativo de la Universidad Nacional José Maria Arguedas
Andahuaylas, 2016, tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado

en Administracion de Empresas.

La investigacion tuvo como objetivo general de determinar la relacion
entre liderazgo y toma de decisiones del personal administrativo de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, empleé como metodologia
de enfoque cuantitativo, de tipo de investigacion basica y de disefio no
experimental de tipo transeccional-correlacional, como muestra de
estudio se constituyd por los trabajadores administrativos de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas con un total de 100 personas.
El investigador llegé a las siguientes conclusiones:

e La relacion es altamente significativa entre el liderazgo y toma de
decisiones del personal administrativo de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas-2016. El resultado obtenido del coeficiente de
correlacion de Spearman fue de 0.725** cuyo resultado revela que
existe una correlacion positiva moderada.

e Larelacion es significativa entre el liderazgo transformacional y tipos

de decisiones del personal administrativo. El resultado obtenido del
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coeficiente de correlacion de Spearman de 0 ,676 revela que existe
una correlacién positiva moderada.

e La relacion es significativa entre el liderazgo transformacional y estilo
de decisiones del personal administrativo de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas. El resultado obtenido del coeficiente de
correlacion de Spearman de 0,648 revela que existe una correlaciéon

positiva moderada.
2.2. Marco tedrico

2.2.1. Calidad de servicio.

2.2.1.1. Breve historia de la calidad.

Muchas veces se tiene la percepcion sobre la calidad como
un fendmeno actual del siglo XX que se implementé recientemente
con la aparicién de empresas lo cual no es veridico. “La calidad ha
sido un elemento inherente a todas las actividades realizadas por
el hombre desde la concepcion misma de la civilizacién humana.
Esto se evidencia principalmente en que desde el inicio del proceso
evolutivo, el hombre ha debido controlar la calidad de los productos
que consumia” (Cubillos y Rozo, 2009, p.82).

Izar y Gonzales (2004) sostiene que “en la edad media,
surgieron los mercados basados en el prestigio de los productos y
se comenz6 a ponerles marcas, con lo cual los clientes podian
identificar aquellos articulos de buena calidad” (p. 4). Es decir la
inspeccion se volvi6 mas comun y esto hizo que un artesano

experto se encargara de verificar antes de llegar al cliente.

Con la llegada de la revolucion industrial “trajo consigo el
sistema de fabricas para el trabajo en serie y la especializacion del
trabajo. Como consecuencia de los altos niveles de demanda y la
necesidad implicita de mejorar la calidad de los procesos exigida
por los nuevos esquemas productivos” (Cubillos y Rozo, 2009, p.
83).

Una vez terminada la segunda guerra mundial, trajo
estragos en Japon debido a que en ese tiempo hubo escases de

bienes, a consecuencia de que todo lo que se fabricaba se vendia
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2.2.1.2.

de inmediato. Por lo cual hubo la necesidad de contratar algunos
expertos americanos para que impartieran los conocimientos de
control estadistico de calidad (Izar & Gonzales, 2004). Joseph
Juran, y el Dr. Edwards Deming presentaron a los japoneses
técnicos de control de calidad estadistico que les ayudarian en sus

esfuerzos de reconstruccion.

Gutarra (2007) sostiene “en la década de los noventa
aparecen las normas internacionales 1SO 9000, (...) referida a la
denominacién de un grupo de normas internacionales aprobadas
por la organizacion internacional del trabajo que tratan sobre los
requisitos que debe cumplir el Sistema de Calidad de la empresas”.
Es decir, desde entonces es utilizado por las organizaciones ya
seas publicas o privadas alrededor del mundo para demostrar que
si pueden ofrecer productos o servicios en forma consistente de una
buena calidad optimizando sus procedimientos de manera eficiente

y eficaz.

Segun Miranda, et. al (2007) mencionan que “en los
primeros afios del siglo XXI la calidad ha dejado de ser una
prioridad competitiva para convertirse en un requisito
imprescindible para competir en muchos mercados” (p.6). Es decir,
la calidad no garantiza el éxito, sino que presume una posicion

previa para competir en el mercado.

Calidad.
A continuaciébn en la siguiente tabla se presenta las

diferentes definiciones segun los siguientes autores:

Tabla 1
Definicion de calidad segln autores

Autor Definicién de calidad

Kaoru Ishikawa Es el hecho de desarrollar, disefar,

(1988) manufacturar y mantener un producto de
calidad. Este producto debe ser el mas
economico, el mas util y resultar siempre
satisfactorio para el consumidor final.

E.W. Deming Una serie de cuestionamiento hacia una
(1988) mejora continua.
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Harrington (1990) EIl hecho de cumplir o exceder las expectativas
del cliente a un precio que sea capaz de
soportar.

Roger. G. Es incluir cero defectos, mejora continuay gran

Schrolder (1992) enfoque en el cliente. Cada individuo tiene la
facultad de definir la calidad con sus
complementos.

M. Juran (1993) Es el conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes.
Ademas consiste en no tener deficiencias. La
calidad es “la adecuacién para el uso
satisfaciendo las necesidades del cliente”.

Crosby (1996) Es el cumplimiento de normas vy
requerimientos precisos

Norma de El grado en el que un conjunto de

Calidad/ 1ISO caracteristicas inherentes cumple con los

9000 (2005). requisitos.

Valls (2007) Son requisitos que vienen demandados por el

cliente. Debe priorizarse la eficacia en la
consecucion de dicho objetivo, lo mas
eficientemente posible y asi se alcanzara una
gestion efectiva de la organizacion.

Fuente: autoria propia en base a los autores.

La calidad implica factores y procesos de evaluacion de la
misma, ya que lo que no se puede medir no se puede valorar y Si
continuamos sin avanzar los logros son siempre los mismos, por lo
gue se recurre a indicadores directos e indirectos para su medida.
Suelen atribuirse a la calidad los indicadores que nos muestran una
mayor extension, intensidad y equidad en la consecucion de las
finalidades declaradas. Los indicadores y factores son
caracteristicas o propiedades de un sujeto u objeto, de acuerdo las
cuales formulamos sobre ellos un juicio de apreciacion aunque no
podemos olvidar que todos estos factores son dinamicos y
cambiantes. Estos factores pueden ser tangibles (interactividad) o
intangibles (capital intelectual, o valor afadido de una red),
dependiendo de lo que deseemos evaluar (Canton y Vazquez,
2010, p 60).
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2.2.1.3.

Tigani (2006) conceptualiza la calidad como “la medida de
la dimension en que una cosa 0 experiencia satisface una
necesidad, soluciona un problema o agrega valor para alguien” (p.
25).

Asi mismo Farias (2015) considera la calidad como una
manera mas eficiente para que los productos y servicios resalten
las expectativas del usuario, tambien menciona que la calidad es
un valor afiadido al producto o como un cero error para brindar un
servicio correcto en el momento correcto para que asi los clientes

sean fidelizados y no solo eso sino sumarle un valor afiadido.

Segun Yirda (2020) define la calidad como “aquella cualidad
de las cosas que son de excelente creacion, fabricacién o
procedencia, calidad describe lo que es bueno, por definicion, todo

lo que es de calidad supone un buen desempeno” (parr.1).

Gestion de calidad.

Para una buena gestion o administracién de calidad se
sigue una serie de procesos sistematicos como son la planificacion,
ejecucion y control de las diferentes actividades para garantizar la
estabilidad y consistencia para cumplir las satisfacciones y

expectativas de los clientes (Raffino, 2020).

La gestion de calidad para Rubio (2016) conceptualiza que
“es una filosofia adoptada por organizaciones que confian en el
cambio orientado hacia el cliente y que persiguen mejoras
continuas en sus procesos diarios. Esto implica que su personal
(profesorado y personal de administracion y servicios), también

puede tomar decisiones” (parr. 1).

Sirvent (2017) sostiene, la gestion de la calidad como “La
familia de normas 1SO 9000 se basa en siete principios basicos de
gestion de la calidad. Anteriormente, eran ocho, pero con la nueva
revision del 2015, los principios han quedado en siete” (p.12). A

continuacion, se detalla cada uno de ellos:
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Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus
clientes por lo que deberian comprender sus necesidades
actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en
exceder sus expectativas. Es por eso que se le da prioridad a
este principio, ya que el cliente representa ganancias y mas
trabajo para las organizaciones. Ademas, la disponibilidad de
recursos centrados en cumplir con la satisfaccion del cliente
produce un alto grado de eficiencia, lo cual representa una

ventaja para la organizacion y una fidelizacion del cliente.

Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propoésito y la
orientacion de la organizacioén. Ellos deberian crear y mantener
un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizaciéon. Es por eso que las organizaciones necesitan
lideres que muevan masas, es decir, que sus ideologias deben
traer beneficios para todos. Entre las ventajas para la
organizacion podemos destacar la implicacion y estimulacion de
la participacion del personal, ofrecer a la toda la organizacion la
méxima informacion y dejar claro la vision de futuro para toda la

organizacion.

Compromiso de las personas. El compromiso de las personas
gue estan involucradas en una organizacion es vital, ya que
éstas son la parte mas importante y posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion. La
participaciéon del personal es basica para mantener en
funcionamiento un sistema de gestion de calidad. Ademas, es
del personal operario del que se pueden extraer las mejores
ideas, ya que estos son los que pasan parte de su dia a dia con

el producto o servicio que la organizacion ofrece.

Enfoque a procesos. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso. Por eso, la
organizacion debe estructurarse mediante procesos y marcar

objetivos para cada uno de ellos. Para llevar a cabo un buen
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control, las grandes empresas deberian subdividirse en varios
procesos, lo cual les facilitard una mejor organizacion global de

la misma.

Una buena gestion de los equipos, instalaciones e
infraestructuras nos ayuda a analizar los costes y eliminar
aquellos que sean inttiles, como, por ejemplo, disminuyendo los
tiempos de maquinas o alargando el ciclo de vida de los equipos.
Ademds, con una buena planificacion, se alcanzan mejor los

resultados.

Mejora. La mejora continua del desempefio global de la
organizacion debe ser un objetivo permanente. Se trata de algo
intangible que la organizacion debe comprender para poder
darle valor agregado, es decir, mejorar de forma interminable,
sin estancarse. Podemos encontrar dos tipos de mejora, la
primera, mediante un avance tecnolégico y, la segunda,
mediante la mejora de todo el proceso productivo. Alcanzar los
mejores resultados no es labor de un dia, sino que se trata de

proceso progresivo en el que no puede haber retrocesos.

Toma de decisiones basadas en la evidencia. Las decisiones
deben basarse, en la medida de lo posible, en el analisis de
datos y a partir de la mejor informaciéon. Toda decisiéon que
impacte a la calidad del producto debe ser tomada ante un hecho

previo que garantice o reduzca la posibilidad de un error.

Las ventajas para la organizacion es que la toma de decisiones
basada en informaciones veraces y evidenciables la conducira
por el buen camino de la calidad. Ademas, demuestra que las
posibilidades y oportunidades existentes son canalizadas hacia

su realizaciéon de forma eficaz.

Gestion delas relaciones. La organizacion es interdependiente
de sus clientes y proveedores, por lo que una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de todos para
crear valor. El cliente no se conforma con que una organizacion

esté certificada, sino que requiere que los proveedores también
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cumplan con esta certificacion, lo cual indica que la materia
prima con la que se realiza el producto o servicio final es de

calidad y cumple con los requisitos del cliente directo.

La ventaja para la organizacién es que fomenta la creacién de
valor afadido, provoca un entendimiento claro de las
necesidades y expectativas del cliente y consigue una reduccion
de tiempos, costes y recursos junto a un aumento de la

rentabilidad en los resultados.

2.2.1.4. Servicio.

Segun Sanchez (2019) sustenta que “un servicio, en el
ambito econdémico, es la accibn o conjunto de actividades
destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes,

brindando un producto inmaterial y personalizado” (parr. 1).

Asimismo Tigani (2006) precisa que “cualquier trabajo
hecho por una persona en beneficio de otra. Esta definicibn nos
hace claro que quienes de alguna manera estan dependiendo de
nuestro trabajo, son nuestros clientes sin importar si estan de éste

u otro lado del mostrador” (p.26).

Con relacion al servicio Tschol (2014) indica el servicio es
“en todas las actividades realizadas por cualquier empleado de una
empresa existe un elemento de servicio, ya que, en ultima instancia,
todas ellas repercutiran en el nivel de calidad real o seran

percibidas en los productos comprados por los clientes” (p. 9).

Paz (2005) sostiene el servicio como “orientar la empresa al
cliente como objetivo integral y prioritario dirigido a obtener su

satisfaccion y permanecer en el mercado” (p.1).

El termino servicios se ha utilizado a menudo para referirse
a “un conjunto de actividades econOmicas sumamente
heterogéneas. Las actividades de los servicios que pertenecen al
sector terciario se suelen definir en un sentido muy general como
las actividades que no producen bienes” (Gonzales, et. al s.f, parr.

1).
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Tabla 2

Definicion de servicio segun autores

AUTOR

DEFINICION DE SERVICIO

ISO 9000

Kotler

Richard L.
Sandhusen
(2002)

Lamb, Hair

y
McDaniel(2

002)

Bloomy
Hayes
(2004)

Collins,
(2006)

Lovelock,
C. (2009)

Es el resultado de llevar a cabo al menos una
actividad en la interfaz proveedor-cliente.

Es cualquier actividad o beneficio que una parte
puede ofrecer a otra, es esencialmente intangible y
no se puede poseer

Son actividades, beneficios o satisfacciones que se
ofrecen en renta o a la venta, y que son
esencialmente intangibles y no dan como resultado
la propiedad de algo.

Es el resultado de la aplicacibn de esfuerzos
humanos o0 mecanicos a personas u objetos. Los
servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un
esfuerzo que no es posible poseer fisicamente"

Es una obra, una realizacibn o un acto que es
esencialmente intangible y no resulta
necesariamente en la propiedad de algo. Su
creacion puede o no estar relacionada con un
producto fisico.

Es decir, es todo lo que es perceptible para el cliente
y que produce un valor agregado, en el preciso
momento en que se produce un aumento en la
satisfaccion.

Una actividad econ6mica que implica desempefios
basados en tiempo que buscan obtener o dar valor a
cambio de dinero, tiempo y esfuerzo sin implicar la
trasferencia de propiedad. En este sentido, también
involucra tres elementos alrededor del Servicio:
Acciones, Procesos y Ejecuciones

Fuente: Autoria propia con base en los autores citados
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2.2.1.5. Servicio Publico.

El servicio publico, es otra una actividad creada y

controlada para asegurar la satisfaccion de necesidades publicas.

Al respecto Guzman (S.f) sefiala que:

El servicio publico es entonces una modalidad de regulacion
econbémica, que es un mecanismo de intervencion
administrativa en la economia a la cual nos hemos referido
con detalle anteriormente. Este servicio es técnico y ofrecido
al publico de manera regular y continua, y su contenido y los
modos de gestidn a utilizarse han ido variando en el tiempo
segun las necesidades a las que debia responder. En
especial, considerando que el servicio publico es un
concepto instrumental, creado por el ordenamiento para
someter a determinadas actividades econdémicas a una

regulacion econdmica de gran intensidad (parr. 1).

Asi mismo Guzmén (S.f) sostiene, el servicio publico puede

ser prestado:

Directamente por el Estado: a través de sus 6Organos y
organismos de la administracion central, a través de entidades
auténomas o mediante el empleo de empresas publicas. Este
modo de gestibn se encuentra intensamente limitado por
aplicacion del principio de subsidiaridad, conforme lo sefialado

por el articulo 60° de la Constitucion.

Indirectamente, y manteniendo supuestamente la titularidad del
servicio, a través de contratos de locacion de colaboracion o
asociativos, sin transferencia de potestades publicas. Aqui se
emplean mecanismos como el encargo de gestion, las empresas
de accionariado mixto asi como los mecanismos conocidos
como asociaciones publico privadas, que poseen su propia

regulacion.

Por los particulares, por medio de concesionarios o
permisionarios, constituyendo también mecanismos de

asociaciones publico privadas. Este modo de gestion es
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conocido también como gestién indirecta, aludiendo a la
concepcion del Estado como titular del servicio publico.

2.2.1.6. Tipos de servicio al cliente.

Segun Villalobos (2019) considera el servicio al cliente como
“la atencidn que una empresa o negocio le brinda a sus prospectos
desde el momento de ofrecer sus productos o servicios. Es un
proceso continuo de seguimiento para atender las necesidades del

cliente” (pérr. 1).

Al respecto Villalobos (2019) menciona que existen
diferentes tipos de servicio al cliente para obtener los resultados
gue se desean:

e Atencidn presencial.-En este caso se propicia una visita 0 una
cita con el cliente por parte del personal de la empresa. La
presencia fisica de ambas figuras es necesaria en asuntos que
conlleven papeleo, en la entrega o devolucion de algun articulo
0 en el servicio de contacto con el cliente (como en los
restaurantes y hoteles). Sin embargo, no se limita a esos casos,
la atencion presencial es requerida cuando el cliente asi lo

demande.

e Atencidn telefénica.-En la atencion telefonica, se solicita que el
personal cumpla una serie de normas para lograr la satisfaccion

del cliente.

Debido a que por este medio no se pueden observar las
reacciones del interlocutor, los requerimientos presenciales a
cubrir son distintos pero no menos importantes, pues también
debe sentir disposicion y una buena actitud. Para lograr un
control en la calidad del servicio que se ofrece por teléfono, se
pide a los clientes contestar una breve encuesta para calificar la

eficacia de la llamada.

e Atencion virtual.-Hoy en dia, el éxito de muchos negocios ha
dependido del uso de nuevas tecnologias digitales para brindar

servicio de atencién al cliente. Por ello, el comercio electrénico
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se ha dado a la tarea de implementar herramientas que facilitan
la comunicacién con los usuarios en el momento y lugar que sea.
Los clientes virtuales que adquieren tanto productos como
servicio por internet, eligen la comodidad de su uso. Asi evitan
las filas en las tiendas o centros de atencion. Para este tipo de
clientes es necesario tener a la mano un medio que en si mismo
represente una solucién al inconveniente, que significa asistir

hasta el lugar para solucionar su primer problema.

e Atencidn proactiva.-Es aquella donde la compafia busca o se
acerca directamente al cliente. Se utiliza la atencion proactiva en
cualquier fase del proceso de venta, durante el proceso de
compra o en la relacién que se desee mantener posteriormente

con el cliente.

e Atencién reactiva.- Es aquella que surge cuando el cliente
contacta a la empresa por diversos motivos, y esta Ultima tiene
la obligacion de responder a la solicitud. Asi, es la empresa quien
debe responder ante toda demanda de venta, de dudas, de
soluciones, de agradecimiento y hasta de rumores. Conocer los
tipos de servicio al cliente permite elevar los estandares de

calidad y cuidar los detalles.

2.2.1.7. Calidad de servicio.
Segun Tschol (2014) manifiesta, la calidad de servicio es la
“orientacién que siguen todos los recursos y empleados de una
empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye a

todas las personas que trabajan en la empresa” (p. 9).

Al respecto Martin (2018) define la calidad del servicio
“‘como la diferencia entre las expectativas de servicio del cliente y
el servicio percibido. Si las expectativas son mayores que el
rendimiento, la calidad percibida es menos que satisfactoria y el

resultado es la insatisfaccion del cliente” (péarr.1).

Lépez (2013) en relacion a la calidad en el servicio al cliente
“es uno de los puntos clave para permanecer entre la preferencia

de los consumidores, dicho que esta es la imagen que se proyecta
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2.2.1.8.

2.2.1.9.

en ellos; siendo a su vez un diferenciador ante la competencia, y es
el punto decisivo en el cual dichos clientes se crean una opinion

positiva 0 negativa sobre la organizacion” (p. 12).

Calidad de servicio universitario.

El sistema de aseguramiento de la calidad supone un
conjunto de mecanismos que tienen como principal objetivo lograr
gue la universidad cumpla con estandares basicos de calidad. Al
respecto la Direccién General de Educacion Superior Universitaria
DIGESU (2015) sefala que:

Para cumplir los estandares basicos de calidad que sean
superados constantemente, en la blsqueda de la
excelencia académica. Para ello, este sistema se apoya en
la provision de informacion clara y objetiva a los diferentes
actores involucrados en el Sistema Universitario respecto de
las caracteristicas, insumos, procesos y resultados de la
prestacion del servicio educativo; lo que permite una
valoracion individual y colectiva del mismo. En ese sentido,
los Pilares sientan las bases para la creacion e
implementacion gradual del SAC en la educacion superior
universitaria. De esta manera, incorporan mecanismos de
aseguramiento de la calidad e instrumentos id6neos para su
institucionalizacion y funcionamiento que luego podran ser
complementados, profundizados o innovados. En este inicio
de la reforma, los pilares cumplen ademés la funcion de
organizar de manera adecuada los roles vy
responsabilidades de los actores del sistema universitario

en la educacion superior universitaria (p.37).
Principios de la atencion al cliente.

Como principios de la atencién al cliente se establece que
el cliente es el que valora la calidad en la atencién que recibe.
Cualquier sugerencia o consejo es fundamental para la mejora.. El
disefio del servicio que se realiza debe satisfacer plenamente las

necesidades de los clientes, ademas de garantizar la competitividad
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de la empresa de forma tal que pueda permanecer en el mercado.
El cliente tiene derecho a conocer qué puede esperar del servicio
brindado por la empresa. La calidad en la atencién al cliente debe
sustentarse en politicas, normas y procedimientos que involucren a
todas las personas de la empresa. Asi cada empresa desarrolla su
propia estrategia de calidad de servicio teniendo en cuenta el sector
en el que opera y el tipo de negocio que desarrolla. Para cada
segmento de mercado debe disefiarse el nivel de servicio mas
adecuado, ya que no siempre un Unico disefio de servicio al cliente
es capaz de satisfacer todos los segmentos de mercado que debe
atender la empresa (L6pez, 2013).

De acuerdo con Molina (2014) indica algunos componentes

de la calidad de servicio a continuacidon se mencionan:

e Confiabilidad. La capacidad de ofrecer el servicio de manera
segura, exacta y consistente. La confiabilidad significa realizar

bien el servicio desde la primera vez.

e Accesibilidad. Las empresas de servicios especialmente deben
facilitar que los clientes contacten con ellas y puedan recibir un

servicio rapido.

¢ Respuesta. Se entiende por tal la disposicion atender y dar un
servicio rapido. Los consumidores cada vez somos mas

exigentes en éste sentido.

e Seguridad. Los consumidores deben percibir que los servicios
gue se le prestan carecen de riesgos, que no existen dudas

sobre las prestaciones.

e Empatia. Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su

lugar para saber como se siente.

e Tangibles. Las instalaciones fisicas y el equipo de la
organizacion deben ser lo mejor posible y los empleados, estar
bien presentados, de acuerdo a las posibilidades de cada

organizacion y de su gente.
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2.2.1.10.

2.2.1.11.

Caracteristicas del servicio de calidad

Segun Aniorte (2013, como se citd en Lépez, 2013) algunas
de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir para un

correcto servicio de calidad, son las siguientes:

e Debe cumplir sus objetivos

e Debe servir para lo que se disefio
e Debe ser adecuado para el uso

e Debe solucionar las necesidades

e Debe proporcionar resultados.

Modelo servqual.

El modelo Servqual es una técnica de investigacion
comercial, que permite realizar la medicibn de la calidad del
servicio, conocer las expectativas de los clientes, y cémo ellos
aprecian el servicio. Este modelo permite analizar aspectos
cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite conocer factores
incontrolables e impredecibles de los clientes. ElI Servqual
proporciona informacién detallada sobre; opiniones del cliente
sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de
los clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los
empleados con respecto a la expectativa y percepcién de los
clientes. También éste modelo es un instrumento de mejora y

comparacion con otras organizaciones (Matsumoto, 2014).

Servqual cuenta con el enfoque mas utilizado para medir la
calidad del servicio y siempre ha tenido como objetivo comparar las
expectativas de los clientes antes de un encuentro de servicio y sus
percepciones del servicio real entregado. El modelo se deriva del
estudio de Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985. Este constaba
originalmente de 10 dimensiones de la calidad del servicio, las
cuales eran: confiabilidad, receptividad, competencia, acceso,
cortesia, comunicacion, credibilidad, seguridad, comprensiéon /
conocimiento del cliente y tangibles. Mas tarde, Zeithaml, Berry y
Parasuraman probaron las variables y las redujeron a cinco factores

que incluyen tangibles, confiabilidad, receptividad, seguridad
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(combinando comunicacion, credibilidad, seguridad, competencia y
cortesia) y empatia (combinando la comprensién y conociendo al
cliente con accesibilidad (Martin, 2018).

e Dimensiones del Modelo Servqual. Segun Martin (2018)
menciona que en especifico el modelo SERVQUAL considera
cinco dimensiones que categorizan las expectativas de los

consumidores respecto del servicio:

- Fiabilidad: Tiene relacién con la habilidad de prestar el

servicio de forma precisa.

- Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas

(infraestructura), equipos, empleados y comunicacion.

- Capacidad de respuesta: Deseo genuino de ayudar a los

clientes y de servirles de forma répida.

- Seguridad: Los consumidores deben percibir que los
servicios que se le prestan carecen o que no haya riesgos,

gue no existen dudas sobre las prestaciones de servicio.

- Empatia: Atencion personalizada y con atencién en los

detalles.

2.2.2. Tomade decisiones

La toma de decisiones es un proceso que atraviesan las personas
cuando deben elegir entre distintas opciones. El proceso de la toma de
decisiones hace hincapié en conflictos que se presentan y a los cuales hay
gue encontrarles solucion. En el ambito de la conducta y psiquis humana,
éste ha sido un tema fundamental. Debido a diversos elementos como la
estructura de personalidad, el desarrollo, madurez, etapa de vida, entre
otros, las personas no responden de la misma forma a una misma situacion
problematica (Raffino, 2020).

Se conoce como toma de decisiones al proceso que consiste en
realizar una eleccién entre diversas alternativas. El proceso, en esencia,
permite resolver los distintos desafios a los que se debe enfrentar una

persona o una organizacion. A la hora de tomar una decision, entran en
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juego diversos factores. En un caso ideal, se apela a la capacidad analitica
(también llamada de razonamiento) para escoger el mejor camino posible;
cuando los resultados son positivos, se produce una evolucion, un paso a
otro estadio, se abren las puertas a la solucién de conflictos reales y
potenciales. Cualquier toma de decisiones deberia incluir un amplio
conocimiento del problema que se desea superar, ya que solo luego del
pertinente andlisis es posible comprenderlo y dar con una solucién
adecuada. Sobra decir que ante cuestiones triviales, el nivel de
razonamiento es mucho menos complejo y profundo, y se actda de forma
casi automatica, dado que las consecuencias de una decisién equivocada

no tienen mayor importancia (Loza , 2019).

La toma de decisiones es una capacidad netamente humana, deriva
del poder de la razén y el poder de la voluntad, es decir, pensamiento y
querer unidos en la misma direccion. Es el proceso de analizar, organizar y
planificar en busca de un propoésito especifico. Para el administrador o
gerente tomar decisiones representa una de las mayores responsabilidades
gue debe asumir a nivel laboral. Tomar la decision correcta es una de las
metas de quienes practican la gerencia, para ello deben contar con ciertos
conocimientos, una amplia experiencia en el tema y seguridad persona
(Riquelme , 2020).

Segun los autores Gareth y Jennifer (2010) como se citdé en Gamboa,
(2016) La toma de decisiones es el proceso mediante el cual los gerentes
responden a las oportunidades y amenazas que se les presentan,
analizando opciones y tomando determinaciones, o decisiones,

relacionadas con las metas y lineas de accion organizacionales” (p. 227).
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Tabla 3

Definicion de toma de decisiones segun autores

AUTOR

DEFINICION

Wharton (2001)

Remond Kast
(2003)

Hitt, et al, (2006)

Idalberto
Chiavenato(2007)

Freeman y Gilbert

(2008)

Harold, Heinz, &
Mark, (2012)

La toma de decisiones implica:

o Definir el propdsito: qué es exactamente lo que se
debe decidir.

e Listar las opciones disponibles: cuales son las
posibles alternativas.

e Evaluar las opciones: cuales son los pros y contras
de cada una.

e Escoger entre las opciones disponibles: cual de las
opciones es la mejor.

e Convertir la opcidn seleccionada en accion.

Fundamental para el organismo la conducta de la
organizaciéon. La toma de decisiobn suministra los
medios para el control y permite la coherencia en los
sistemas.

Proceso de especificar la naturaleza de un problema o
una oportunidad particulares y de seleccionar entre las
alternativas disponibles para resolver un problema o
aprovechar una oportunidad

Proceso de andlisis y escogencia entre diversas
alternativas, para determinar un curso a seguir.

Proceso para identificar y seleccionar un curso de
accion, esta enfocada bajo los parametros de la teoria
de juegos y la de caos

Es el nlcleo de la planeacion, y se define como la
seleccion de un curso de accion entre varias
alternativas

Fuente: Autoria propia en base a autores

2.2.2.1. Proceso de toma de decisiones.

Para tomar una decision es necesario disponer de toda la

informacion posible sobre cada una de las alternativas entre las que

es posible escoger y las consecuencias que cada una podria

conllevar respecto a los objetivos marcados. Con los datos

recopilados como materia prima, el tratamiento correcto de la

informacion permite discernir mejor qué accion es mas conveniente

ejecutar (Zanatta, 2019).
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Segun Zanatta (2019) considera el proceso de seleccionar

entre las diferentes alternativas para llevar a cabo acciones

relacionadas con cualquiera de las funciones administrativas puede

segmentarse en ocho etapas:

La identificacion de un problema: el primer paso del proceso
de toma de decisiones es haber detectado que hay una
diferencia entre el estado actual de la situacion y el estado
deseado. Esta discrepancia o problema ejerce una presién sobre
el administrador que le obliga a actuar, ya sea por politicas de la
organizacién, fechas limite, crisis financieros, futuras
evaluaciones del desempefio, entre otros ejemplos. Para que
una situacion se pueda considerar un problema, el administrador
debe disponer de la autoridad, el dinero, la informacion y cuantos

recursos sean necesarios para actuar.

Laidentificacion de los criterios paralatoma de decisiones:
sefalar la pauta o los métodos que resultaran relevantes para
solucionar el problema. Cada individuo responsable de tomar
decisiones en la empresa posee un abanico de criterios que lo
guian en su cometido, y es importante conocer cudales se tienen
en cuenta y cuales se omiten, ya que estos ultimos resultaran

irrelevantes para el encargado de tomar la decision.

La asignacion de ponderaciones a los criterios: priorizar de
forma correcta los criterios seleccionados en la etapa anterior,
puesto que no todos van a tener la misma relevancia en la toma
de la decision final. Normalmente existe un criterio preferente, y
el resto se pueden ponderar comparandolos entre ellos y

valorandolos en relacion al preferente.

El desarrollo de alternativas: consiste en ser capaz de obtener
y presentar todas las alternativas factibles que podrian resolver

el problema con éxito.

El analisis de las alternativas: el responsable de la toma de
decisiones en la empresa debe estudiar minuciosamente las

alternativas que se han propuesto. Las fortalezas y las
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debilidades de cada una deberian ponerse de manifiesto de
forma clara una vez comparadas con los criterios seleccionados

y ordenados en la segunda y la tercera etapa.

e La seleccién de una alternativa: una vez establecidas y
presentadas todas las alternativas, y una vez evaluadas por el
responsable de la toma de decisiones segun los criterios
establecidos y jerarquizados, es el momento de elegir una sola
alternativa: la mejor de las presentadas segun el procedimiento

establecido.

e La implantacion de la alternativa: una vez completado el
proceso de seleccion de la decision a ejecutar, cobra una
importancia también vital la aplicacion de la misma. Lo primero
gue hay que hacer para llevar a cabo la decisién es comunicarla
a las personas afectadas y conseguir que se comprometan con
ella. Es mas facil conseguirlo si las personas responsables de
ejecutar una decision participan en el proceso. Estas decisiones
se llevan a cabo desde una planificacién, organizacion y

direccién efectivas.

e Laevaluacion de la efectividad de la decision: por ultimo, hay
gue evaluar el resultado conseguido a raiz de la decisién tomada
y la solucion adoptada y comprobar si se ha corregido el
problema. Si éste todavia persiste, tendra que estudiarse cual
de las fases anteriores resultd errbnea y afrontar una nueva

decisién respecto.

2.2.2.2. Tipos de toma de decisiones.

Segun Balaguer (2018) menciona que las decisiones varian
de acuerdo a su nivel organizativo segun la jerarquia, segun

método y segun el nUmero a continuacién se detalla cada una:

a) Tipos de decision segln su jerarquia

e Decisiones estratégicas: La decision estratégica se refiere

a la eleccion que va a la meta dltima.
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e Decisiones tacticas: Las decisiones tacticas se refieren al

método, la toma la gerencia media.

e Decisiones operativas: La decisién operativa va dirigida

sobre las tareas.

b) Tipos de decisién seguin su método

Segun Bustillos (2020) las decisiones también pueden
clasificarse de acuerdo a su método:

e Decisiones programadas: son aquellas previstas para

situaciones de rutina.

e Decisiones no programadas: Son las que se aplican a
problemas nuevos, inusualmente importantes, donde no hay un
método para solucionarlos; por lo que debe recurrirse a la

creatividad y criterio del personal decisor.

Figura 1

Tipos de toma de decisiones

estratégicas

— segun jerarquia

operativas
(%]
()
c
2 programadas
2
S segun su método
35
* no programadas
2
individulaes
—  segun el nUmero
colectiva

Fuente: Autoria propia con referencia en el autor Bustillos (2020)
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Segun Marinez (2018) menciona uno de los campos de
mayor trascendencia para el ser humano es el de la toma de
decisiones, ya que debemos elegir (basandonos en actitudes o
experiencias previas) entre varias alternativas aquellas que nos
parezca suficientemente racional, existen nueve tipos de

decisiones, las cuales son:

¢ Individuales: Este tipo de decisiones se dan cuando existe
un problema que es facil de resolver. Quien realiza el esfuerzo

es una sola persona.

e Gerenciales: Son aquellas decisiones que toma el alto nivel
gerencial. Son importantes y se buscara orientacién, asesoria

y evaluacion en cada paso del proceso.

e Programables: Son tomadas como un habito, regla o
procedimiento. Este tipo de decisiones se aplican a

problemas estructurados, rutinarios y repetitivos.

¢ No programables: Se usan en situaciones no estructuradas,

novedosas y mal definidas de una naturaleza no recurrente.

e En condiciones de certidumbre: Son aquellas que se toman
con certeza acerca de lo que sucedera, ya que se cuenta con
informacion exacta, medible, confiable y se conocen las

relaciones de causa-efecto.

e En condiciones de incertidumbre: Cuando existe falta de
informacioén, escasez de datos, falta confiabilidad de los datos

y se ignoran las probabilidades de los datos.

2.2.2.3. Estilo de toma de decisiones
Robbins y Coulter (2009, como se citd en Farach, 2017)
establecen cuatro diferentes estilos de toma de decisiones, estos
son:

e Directivo: Este estilo se caracteriza por basarse en la

racionalidad y tiene poca aceptacion a la ambigledad, las
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2.3.

personas que se inclinan a este estilo tienden a tomar decisiones
con poca informacién y generalmente consideran pocas
alternativas, ya que lo que buscan es solucionar y decidir de
forma rapida y eficiente, esto se debe al alto grado de

razonamiento logico con el que cuentan.

Analitico: Los individuos que tienen una orientacién analitica en
su estilo de toma de decisiones usualmente tienen una mayor
tolerancia a la ambigledad y se caracterizan por su forma
racional de pensar. Estas personas tienen un alto razonamiento
lo que los lleva realizar un analisis profundo de mudltiples
alternativas para lo cual requieren una gran cantidad de

informacion.

Conceptual: Quienes desarrollan un estilo conceptual en su
forma de elegir y decidir generalmente buscan involucrar la
participacién de otros individuos por medio de sugerencias ya
gue buscan contar con informacién de diversas fuentes, se guian
y piensan de forma analitica y tienen poca aceptacion a la
ambigiiedad. Las personas que toman este tipo de decisiones
usualmente proponen o desarrollan soluciones creativas a los

problemas y adversidades.

Conductual: Este estilo se caracteriza por una forma de pensar
intuitiva pero con muy poco tolerancia hacia la ambigliedad y a
solucionar en el corto plazo. Las personas con un enfoque
conductual tienden a tomar en consideracion las sugerencias de
otros individuos ya que busca contar con la aceptacion de otras
personas. Quienes cuentan con este estilo muestran
preocupacion por el bienestar de quienes lo rodean y tienen un

enfoque en disminuir o evitar los conflictos.

Marco conceptual

Administracion

El término de administracion segun Chiavenato (2014) lo define como “un

proceso continuo y sistematico que implica una serie de actividades impulsoras,

56



como planear, organizar, dirigir y controlar recursos y competencias para alcanzar

metas y objetivos (p. 9).

Para Robbins y Coulter (2010) considera que la administracion pueda ser
de forma eficiente y eficaz incluye una coordinacién y supervisiébn para que las

actividades de los gerentes sean de forma sencilla.

Gestion

Para Robbins y Coulter (2005) indican, la gestién o administracién “es la
coordinacion de actividades de trabajo, de modo que se realicen de manera
eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas” (p.7), es decir se convierte

en el objetivo principal de toda gestion

Calidad
Es una cualidad con un conjunto de caracteristicas que tiene la capacidad

de dar valor al producto o servicio para satisfacer las necesidades.

Servicio
Es un conjunto o serie de actividades de prestacién que tiene la finalidad

satisfacen necesidades.

Calidad de servicio
Es el grado que utiliza para medir la satisfaccion a través de un conjunto de

estrategias para mejorar el servicio al nivel de excelencia en una organizacion.

Tangibilidad

Se refiere a todo los elementos que hacen referencia a todo aquello lo
material de una organizacion los cuales pueden ser percibidos o probado de manera
precisa, por ejemplo: las instalaciones fisicas, equipamientos modernos, apariencia
personal de una organizacion de acuerdo a las posibilidades de cada organizacién

y de su personal.

Fiabilidad
Se refiere a la capacidad de ofrecer o prestacion del servicio de manera

segura, exacta y consistente desde el primer momento. Es decir dar la confianza a
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2.4,

los usuarios en todo los procesos para darle un servicio de calidad y tener a través

de esto una buena reputacion.

Capacidad de respuesta
Se refiere a la capacidad de disposicion de cualquier organizacién al prestar

un servicio de manera rapida, coordinada y oportuna a los usuarios o clientes.

Seguridad
Es la capacidad de los consumidores o clientes los cuales deben percibir
gue los servicios que se le prestan carecen o que no haya riesgos ni peligro es decir

gue no existen dudas sobre las prestaciones de servicio.

Empatia

Es la capacidad o habilidad de experimentar los sentimientos de otros como
lo propio esto quiere decir ponerse en la situacion del cliente o el usuario, en su
lugar para saber como se siente. Las organizaciones pocas veces se ponen en lugar
de los clientes o usuarios por lo cual no brindan una atencion personalizada, las

organizaciones deben mostrar un compromiso hacia el cliente.

Servqual

Es una herramienta o una técnica de investigacién comercial, que permite
descubrir y realizar la medicién de la calidad del servicio de una organizacion ya
sea publica o privada para conocer las expectativas de los clientes, y cémo ellos
perciben el servicio. EI modelo Servqual proporciona datos, testimonios e
informacion detallada sobre; opiniones o expresiones del cliente sobre el servicio
brindado por las organizaciones, también los comentarios y sugerencias de los
clientes de mejoras en ciertos factores de la organizacién con respecto a la

expectativa y percepcion de los clientes o usuarios.

Toma de decisidnes
Son pasos 0 procesos sistematicos mediante cual la persona realiza una
elecciéon entre dos o mas alternativas de acuerdo a una informacién o en base a

criterios para da una solucién en alguna situacion.

Marco institucional

(Ver anexo 10)
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2.4.1. Naturaleza y creacion de la Universidad

Articulo 1°.-Naturaleza y creacion de la Universidad

La Universidad Nacional José Maria Arguedas también conocida por
sus siglas UNAJMA, es un centro de estudios universitarios de caracter
publico; fundado el 29 de octubre del 2004, se promulga la Ley N° 28372,
Ley de Creacién de la Universidad, bajo el nombre del mas ilustre poblador
de esta parte del pais, el "amauta" José Maria Arguedas Altamirano, la cual
cuenta con dieciséis afios de sélida experiencia académica reconocida en el
ambito nacional. Cuenta con 6 carreras de pregrado: Ingenieria en
Sistemas, Agroindustrial, Ingenieria, Administracion de

Empresas, Contabilidad y Educacion Primaria Intercultural.

La universidad brinda una formacion profesional integral y realiza
investigacion cientifica, humanista y tecnolégica de calidad para el
desarrollo de la region Apurimac y de todo el Perl. Cuenta con mas de 35
convenios de cooperacion con diversas instituciones para la realizacion de
practicas y otros fines. Tiene convenios con el Hospital Sub Regional de
Andahuaylas, la Universidad de Vigo, la Universidad de Sucre en Colombia

y muchas otras organizaciones.

La UNAJMA cuenta ademas con el licenciamiento otorgado por
la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria (SUNEDU) desde el 2017.

Vision: Al 2021, somos una universidad intercultural de reconocido
prestigio nacional e internacional, altamente generadora de ciencia y
tecnologia, en armonia con el ambiente, la historia y la cultura regional, con
carreras profesionales acreditadas y una contribucion efectiva al desarrollo

local, regional y nacional.

Misidon: Somos una universidad publica, con clara orientacién
intercultural, que brinda formacion profesional integral y realiza investigacion
cientifica, humanista y tecnolégica de calidad para el desarrollo de la regién

Apurimac y el Pais.

Objetivos: Desarrollar las actividades académicas de la Universidad

Nacional José Maria Arguedas buscando la excelencia académica y el
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2.4.2.

desarrollo de la investigacion cientifica con la participacién de docentes y
estudiantes.

Orientar adecuadamente las acciones administrativas de la
estructura organica de la Universidad Nacional José Maria Arguedas para
su buen funcionamiento, con una administracion agil que propicie la

generacion de recursos propios.

Compromiso social: La Universidad Nacional José Maria Arguedas
actlia con alto espiritu de compromiso e identidad institucional y, al mismo
tiempo, se compromete con los sectores sociales mas vulnerables de la
provincia de Andahuaylas y la Region de Apurimac, defendiendo la equidad

de oportunidades para el desarrollo de las capacidades de su gente.

Facultad de Ciencias de la Empresa
Vision: Pioneros de la calidad educativa en la formacion de profesionales

competitivos para el Perd y el ambito global.

Mision: Formamos profesionales competitivos, con conocimiento cientifico
integral, alta excelencia académica e identidad definida, orientados al

emprendimiento global, con sentido de respeto y responsabilidad social.
Valor fundamental: El respeto.
- Escuela Profesional de Administracion de Empresas

Mision: "Somos una escuela profesional que promueve procesos
académicos de alta calidad, desarrolla acciones cientificas y de
responsabilidad social con docentes competentes y estudiantes con
identidad cultural, innovadores y con Optimas capacidades de gestion del

desarrollo"

Vision : "Al 2021, somos una escuela profesional acreditada formadora de
lideres en administracién y gestion del desarrollo regional y nacional y
productora de conocimientos y Tecnologias con enfoque de interculturalidad

y desarrollo territorial”
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Objetivos

a) Formar profesionales lideres de gestion del desarrollo a través de un

disefio curricular en el enfoque de competencias.

b) Promover en los procesos de ensefianza aprendizaje el protagonismo del
estudiante para desarrollar la capacidad propositiva y en consecuente
desarrollo de sus inteligencias.

- Escuela Profesional de Contabilidad

La Escuela profesional de Contabilidad es parte de la Facultad de Ciencias
de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas que inicio

sus actividades académicas en el afio 2018-I
- Escuela Profesional de Educacion Primaria e Intercultural.

La Escuela profesional de Educacién Primaria e Intercultural es parte de la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria

Arguedas que inicio sus actividades académicas en el afio 2018-I

2.4.2.1. Condiciones basicas de calidad (SUNEDU)

Las condiciones basicas de calidad son un conjunto de
estadndares minimos con los que la universidad debe contar para
obtener el licenciamiento. Estos constituyen un mecanismo de
proteccion a los estudiantes, sus familias y a la sociedad en su
conjunto. Y se muestra los siguientes ocho condiciones bésicas de
calidad (SUNEDU, 2020, péarr. 1)

e Condicién I. Existencia de objetivos académicos, grados y
titulos a otorgar, y planes de estudios correspondientes.
La accion educativa requiere de objetivos claros por parte de los
diversos actores de la comunidad universitaria. Estos deben
formar parte de los planes de estudio. Asimismo, los programas
académicos deben hacer explicito el procedimiento
administrativo y las condiciones necesarias que todo estudiante
debe cumplir desde su admision hasta su graduacion. Por lo

tanto, la universidad debe prever que sus programas tengan
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objetivos, exista una jerarquia respecto a los objetivos

institucionales y guarden coherencia entre ellos.

e Condicién IlI: Oferta educativa a crearse compatible con los
fines propuestos en los instrumentos de planeamiento.
El servicio educativo requiere recursos para financiar sus
actividades. Las universidades deben tener un presupuesto
financiado y sustentado, coherente con los planes de operacion

de los siguientes afios.

e Condicion llI: infraestructura y equipamiento adecuado al
cumplimiento de sus funciones (aulas, bibliotecas, laboratorios,
entre otros.

El servicio educativo debe prestarse en ambientes que cumplan
requisitos minimos de seguridad, capacidad y equipamiento
necesario. La infraestructura de la universidad debe cumplir con
la normativa existente. Si bien la educacion viene sufriendo una
transformacién importante gracias al avance tecnolégico, parte
del servicio educativo se lleva y se seguira llevando de manera
presencial. La universidad debe tener la capacidad de gestionar
gue todas sus instalaciones cumplan con facilitar la consecucion
de sus propios fines en relaciéon con el servicio educativo que
brindan y su antropometria, que definir4 el tipo de ambientes el
mobiliario y equipamiento. Los estudiantes de educacion
superior universitaria deben contar con locales de uso exclusivo,
pues los locales destinados a educacion basica estan disefiados
para alumnos de otro grupo etario; en consecuencia, tienen otras
caracteristicas en la dimension de sus ambientes, equipamiento
y mobiliario. De igual manera, los locales destinados al uso de
otras modalidades de educacién superior comprenden la
realizacion de actividades de acuerdo con sus propias
caracteristicas pedagdgicas; por lo tanto, el tipo de ambientes,
su dimension, el mobiliario y el equipamiento que utilizan es

diferente.

e Condicion IV: Lineas de investigacion a ser desarrolladas
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La universidad debe desarrollar actividades de investigacion
bajo la direccion de sus docentes y estudiantes, de modo que se

genere un ambiente propicio para la creacién de conocimiento.

Condicién V: Verificacion de la disponibilidad de personal
docente calificado con no menos de 25% de docentes a tiempo
completo

El rol que tienen los docentes en la mejora del aprendizaje es
fundamental. Esta interaccién, si bien se da en el aula, es muy
importante que también ocurra fuera de ella, de manera que el
estudiante pueda absolver sus dudas o participar en la
investigacion. Para ello, la universidad debe contar como minimo
con el 25% de docentes a tiempo completo, en proporcion
suficiente con respecto al total de las horas de los programas

educativos.

Condicion VI: Verificacion de los servicios educacionales
complementarios béasicos (servicio médico, social,
psicopedagdgico, deportivo, entre otros)

La educacion es un servicio permanente y diverso. Forma parte
de este servicio toda aquella gestién que complemente o facilite
el aspecto formativo. En esa linea, la universidad debe estar en
condicion de proveer servicios educacionales complementarios

para la satisfaccion de sus estudiantes.

Condicion VII: Existencia de mecanismos de mediacion e
insercion laboral (bolsa de trabajo u otros)

Uno de los fines de la universidad moderna es formar
profesionales aptos para insertarse en el mercado laboral. En
ese esquema, los estudiantes deben tener la oportunidad de
contar con précticas pre profesionales que faciliten su progresiva

insercion al mercado laboral.

Condicién VIl CBC complementaria, transparencia de
universidades.

Toda universidad debe hacer publica la informacion de su oferta
académica, asi como de la calidad del servicio que prestan. El
propésito de ello es facilitar la toma de decisiones por parte de

los estudiantes y sus familias.
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2.4.2.2.

2.4.2.3.

SINEACE.

El Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y
Certificacion de la Calidad Educativa — SINEACE es un organismo
técnico especializado, adscrito al Ministerio de Educacion, creado
en el 2006 a través de la Ley N°28740. A continuacién se menciona
los siguientes como su finalidad, acreditacion, certificacion vy
funciones. (SINEACE, 2020, parr. 1)

e Su finalidad. Es garantizar a la sociedad que las instituciones
educativas publicas y privadas ofrezcan un servicio de calidad,
y que los trabajadores peruanos estén altamente calificados
para la labor que realizan. Para lograrlo trabaja a través de dos
grandes procesos.

e La acreditacion de la calidad educativa. La acreditacion es el
reconocimiento publico y temporal a la institucion educativa,
area, programa o carrera profesional que voluntariamente ha
participado en un proceso de evaluacibn de su gestion
pedagdgica, institucional y administrativa.

e La certificacibn de competencias. La certificaciobn es el
reconocimiento publico y temporal de las competencias
adquiridas dentro o fuera de las instituciones educativas para
ejercer funciones profesionales o laborales. SINEACE es la
institucion encargada de este proceso en todo el Perq.

Funciones.

Contribuir a mejorar la calidad de los servicios educativos

en todas las etapas, niveles, modalidades, formas, ciclos y

programas e instituciones del pais.

Asegurar a la sociedad que las instituciones educativas que
forman parte del sistema cumplen los requisitos de calidad y

realizan su mision y objetivos.

Acreditar instituciones y programas educativos, asi como

certificar competencias laborales y profesionales.

Desarrollar procesos de certificacion de competencias

profesionales.
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SINEACE (2017) Existe consenso en sefialar que la
educacién es un derecho humano fundamental y un bien puablico
irrenunciable, sin embargo no resulta facil ensayar una definicion
sobre qué entender por calidad, al ser un concepto que en si mismo
puede tener multiple acepciones. En la Ley 28044, Ley General de
Educacion (LGE), se establece calidad educativa como “el nivel
optimo de formacion que deben alcanzar las personas para
enfrentar los retos del desarrollo humano, ejercer su ciudadania y
continuar aprendiendo durante toda la vida”. Presenta la calidad en
educacién como el nivel éptimo de formacion y requisito para
ejercer la democracia y alcanzar el desarrollo, determinando la
responsabilidad que tiene el Estado de brindarla a todos los

estudiantes (p. 12).
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CAPITULO 1Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Hipdtesis

3.1.1. Hipotesis general

Existe un grado de relacion moderada directa entre calidad de servicio y
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

3.1.2. Hipotesis especifica

a. Existe un grado de relacibn moderada directa entre tangibilidad y tipos
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

b. Existe un grado de relacion moderada directa entre tangibilidad y estilos
de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

c. Existe un grado de relacién moderada directa entre fiabilidad y tipos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

d. Existe un grado de relacién moderada directa entre fiabilidad y estilos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

e. Existe un grado de relacibn moderada directa entre capacidad de
respuesta y tipos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de
la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020.

f. Existe un grado de relacion moderada directa entre capacidad de
respuesta y estilos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de
la Empresa de la universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020.
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3.2.

g. Existe un grado de relacion moderada directa entre seguridad y tipos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

h. Existe un grado de relacibn moderada directa entre seguridad y estilos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

i. Existe un grado de relacibn moderada directa entre empatia y tipos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

j- Existe un grado de relacion moderada directa entre empatia y estilos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la

Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.
Variables
Arias (2020) senala que “la variable es aquella palabra o frase que se
encuentra dentro del titulo o del tema de investigacion, también lo podemos

encontrar en el objetivo general, problema general y la hipoétesis general” (p.33). En

sintesis las variables estan direccionados con el objetivo de estudio.

Variable 1:; Calidad de servicio

Dimensiones:
¢ Tangibilidad
e Fiabilidad
o Capacidad de respuesta
e Seguridad
e Empatia

Variable 2: Toma de decisiones
Dimensiones:

e Tipos de toma de decisiones
e Estilos de toma de decisiones
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3.3. Operacionalizacion de variables

Titulo: Calidad de servicio y toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas

Andahuaylas, 2020.

VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
OPERACIONAL
Calidad de | La definicion mas comun utilizada | Procesos o grado de | Tangibilidad. Es la apariencia fisica, | ¥ Equipamiento de aspecto moderno
servicio para definir la calidad del servicio es | satisfaccion de | instalaciones  fisicas,  como la | v nstalaciones visuaimente agradables
la medida en que un servicio | necesidades y cumplir con | infraestructura, — equipos,  materiales, | M‘;te,ia,es \?isualmente atractivos
satisface las necesidades o |las  expectativas  del | Personal.
expectativas de los clientes. Martin | cliente a través de un | Fiabilidad. Habilidad para ejecutar el | ¥ Cumplimiento de promesas
(2018) servicio prestado. servicio prometido de forma fiable y j Interés de solucion de problemas
cuidadosa. Es decir, que la organizacion | Eea“zac"?” del Serl‘"c'of"‘_'a primera
cumple con sus promesas, sobre entregas, | °, Aﬁg"eﬂﬁg’ﬁé’gﬁgr‘ésserv'C'o
suministro del servicio, solucion de
problemas.
Capacidad de respuesta. Es la disposicién | v* Personal comunicativo
para ayudar a los usuarios y para prestarles | ¥ serviciorapido
un servicio rapido y adecuado. Se refiere a j gersona: .Cclilaborzt“’o
la_atencion y prontitud al tratar las | Tieer;c;r;ad;n dodggié% de servicio
solicitudes y responder preguntas. v Disposicién a ayudar
Seguridad. Se refiere al conocimiento del | v Personal que transmite confianza
servicio prestado y amabilidad de los | ¥ Seguridad en las operaciones
servidores asi como su habilidad para j Personal amable
transmitir confianza al usuario. Personal bien formado
Empatia. Nivel de atencién individualizada | v Atencién individualizada
que ofrecen las organizaciones a sus | ¥ Horario de atencion conveniente
usuarios internos y externos. ¥ Preocupacién por los interés
v" Comprension de las necesidades
v' Gestionar
La toma de decisiones es un | Son los pasos de eleccién | Tipos de toma de decisiones v Estratégico
Toma de | proceso que atraviesan las | de una mejor alternativa j gﬁ)erf‘;mgzas
decisiones | personas cuando deben elegir entre | de dos o varias opciones v No grogramada
distintas opciones. El proceso de la | para poder solucionar los v Individual
toma de decisiones hace hincapié | problemas o situaciones. i _ v Colectiva
en conflictos que se presentan y a Estilos de toma de decisiones Y g'rel‘Et_'VO
los cuales hay que encontrarles v Cgﬁéﬂi?ual
solucion. Raffino (2020) v Conceptual




3.4.

Metodologia

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

3.4.4.

Enfoque

Cuantitativo
Esta investigacion corresponde al enfoque cuantitativo puesto que
“Utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la
medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de
comportamiento y probar teorias” (Hernandez , Fernandez, y Baptista,
2014, p. 4).

Método de investigacién

Para la presente investigacion se emple6 el método deductivo, por lo
gue se tomard las conclusiones generales para obtener explicaciones
particulares. Analizando las informaciones de manera general a lo especifico
desde las fuentes de la teoria de calidad de servicio y toma de decisiones,
Hernandez y Mendoza (2018) sefiala que “esta ruta se vale de la légica o
razonamiento deductivo, que parte de la teoria, de la cual se derivan las

hipétesis que el investigador somete a prueba, de lo general a lo particular’
(p. 7).

Tipo de investigacién

El presente estudio corresponde al tipo de investigacion basica
puesto que busca el conocimiento de la realidad o de los fenédmenos de la
naturaleza, para contribuir a una sociedad cada vez mas avanzada y que
responda mejor a los retos de la humanidad; este tipo de investigacion no
busca la aplicacion practica de sus descubrimientos, sino el aumento del
conocimiento para responder a preguntas o0 para que esos conocimientos
puedan ser aplicados en otras investigaciones (Rodriguez, 2020). En este
caso se profundizara las teorias en relacion a las variables calidad de

servicio y la toma de decisiones.

Nivel de investigacion

La investigacion corresponde al nivel descriptivo-correlacional;
descriptivo porque estos estudios “tienen como finalidad especificar
propiedades y caracteristicas de conceptos, fenomenos, variables o hechos

en un contexto determinado” y correlacional por que estas “investigaciones
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gue pretenden asociar conceptos, fenomenos, hechos o variables, miden las
variables y su relacion en términos estadisticos” (Hernandez y Mendoza,
2018, pp. 108-109).

3.4.5. Disefio de investigacion

En el presente estudio el disefio de la investigacion es no
experimental de corte transversal; no experimental porque “en este disefio
no hay estimulos o condiciones experimentales a las que se sometan las
variables de estudio, los sujetos del estudio son estudiados en su contexto
natural sin alterar ninguna situacién, asi mismo, no se manipulan las
variables de estudio. Transversal porque “este disefio recoge los datos en
un solo momento y solo una vez, es como tomar una foto o una radiografia
para luego describirlas en la investigacion, pueden tener alcances

exploratorios, descriptivos y correlaciones” (Arias, 2020, p. 50).

3.5. Poblacién y muestra

3.5.1. Poblacién
Al respecto, Arias (2016) menciona que “es un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para las cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda limitada por el

problema y por los objetivos del estudio” (p. 81)

En la presente investigacion se considera como poblacion total a 250
estudiantes de sexto a octavo ciclo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa, de acuerdo a la informacion proporcionada por la Oficina de
Registros Académicos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, a

continuacion se muestra:

Tabla 4

Numero de estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Empresa de VI-VilI
N° Estudiantes de 6to ciclo a 8vo ciclo Nimero de
estudiantes

01 Escuela Profesional de Administracion de Empresas 99

02 Escuela Profesional de Contabilidad 71

03 Escuela Profesional de Educacion Primaria e 80

Intercultural
Total 250

Fuente. Elaboracién propia en base a la informacién proporcionada por la Oficina
de Registros Académicos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas.

70



3.5.2. Muestra
Segun Hernandez y Mendoza (2018) manifiestan que es “un
subgrupo de la poblacién o universo que te interesa, sobre la cual se
recolectaran datos pertinentes, y deberd ser representativa de dicha
poblacion de manera probabilistica, para que puedas generalizar los
resultados encontrados en la muestra a la poblacion” (p.196).

Para la presente investigacion se consider6 una muestra no
probabilistica debido a que “no todos los elementos de la poblacion tienen
la probabilidad de ser elegidos para formar parte de la muestra, por ello no
son representativos” (Carrasco, 2006, p. 243). Este tipo de método establece
la cantidad que se debe tomar en cuenta. Si el tamafio de la poblacion es
pequefia o0 menor a 500 se tiene que tomar igual o la misma cantidad de la

poblacion para cualquier margen de error.

La muestra empleada es por conveniencia en este estudio
comprende la disponibilidad de estudiantes de sexto a octavo ciclo de la
Facultad de Ciencias de la Empresa, de la Escuela Profesional de
Administracion de Empresas, Escuela Profesional de Educacion Primaria
Intercultural y Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas a quienes se les realiz6 la encuesta, siendo

la muestra (149) estudiantes.

3.6. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.6.1. Técnica
e Observacion
En el presente trabajo de investigacion se utilizo la técnica de
observacion porque “es el proceso de conocimiento de la realidad actual,
mediante el contacto directo del sujeto cognoscente y el objeto o
fendmeno por conocer, a través de los sentidos, principalmente la vista,

el oido, el tacto y el olfato” (Palacios, et. al. 2018, p. 281).

e Encuesta
En el presente estudio se empled la técnica de encuesta porque
se define como “una técnica que pretende obtener informacién que
suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismo, 0 en
relacion con un tema en particular, en un momento Unico” (Arias, 2016,
p. 72).
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3.6.2. Instrumento
e Cuestionario

El presente trabajo de investigacion se emple6 como instrumento
el cuestionario debido a que es una modalidad de la técnica de la
encuesta, que consiste en formular un conjunto sistemético de preguntas
escritas, en una cédula, que estan relacionadas a la hipétesis de trabajo
y por ende a las variables e indicadores de investigacion. Su finalidad es
recopilar informacién para verificar las hipétesis de trabajo (Palacios, et.
al, 2018, p. 291).

El cuestionario de la investigacion tiene como base la escala
Likert, el cual consiste en un conjunto de items que se presentan en forma
de afirmaciones para medir el grado de acuerdo o reaccién del
respondiente en tres, cinco o siete categorias jerarquizadas de mayor a
menor o viceversa. Todos los reactivos o items tienen las mismas
opciones de respuesta tanto verbal como numéricamente (Hernandez y
Mendoza, 2018, p. 274).

Tabla 5
Escala de Likert de calificacion del cuestionario

Escala de Likert

Totalemnente En Ni de acuerdo ni De Totalmente
desacuerdo en desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
(1) (2 (3) (4) 5)

Fuente: (Hernandez et al., 2014, p. 241)

Método de analisis de datos.

Para el presente trabajo de investigacion se analizaron los datos
obtenidos de las técnicas e instrumentos a través de métodos estadisticos que

se menciona a continuacion:

a. SPSS V25 (Statistical Package for the Social Sciences)

Para el procesamiento de datos de la investigacién se utilizd el
programa estadistico SPSS V25 luego de haber aplicado el cuestionario de la

encuesta, por lo cual este programa permitié analizar y representar los datos

72



a través de tablas y figuras estadisticas, y asi darle interpretacion a los
resultados obtenidos. Para Hernandez y Mendoza (2018) consideran que “el
SPSS (Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales) es uno de los mas

difundidos y contiene todos los analisis estadisticos” (p.315).

Coeficiente de Alfa de cronbach

En el presente trabajo de investigacion se utilizé el coeficiente Alfa de
Cronbach para garantizar la fiabilidad, confiabilidad y consistencia del
instrumento de investigacion de ambas variables de estudio. Al respecto
InnovaMide (2010) menciona que es un “modelo de consistencia interna,
basado en el promedio de las correlaciones entre los items. Entre las ventajas
de esta medida se encuentra la posibilidad de evaluar cuanto mejoraria (o
empeoraria) la fiabilidad de la prueba si se excluyera un determinado item”

(p.1).

Coeficiente de correlacion Rho de Spearman

Para determinar la relacién que existe entre las variables de estudio,
se utiliz6 el coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Al respecto
Hernandez et al. (2014) Menciona que “son medidas de correlacién para
variables en un nivel de medicién ordinal (ambas), de tal modo que los
individuos, casos o unidades de andlisis de la muestra pueden ordenarse por

rangos (jerarquias)” (p.322).

La contrastacion de la hip6tesis planteada se determiné de acuerdo a
los margenes de error que muestre el programa estadistico informatico SPSS
V25.

PRUEBA DE HIPOTESIS
¢ Nivel de significancia

- Si p valor es (menor) < 0,05, existe suficiente evidencia estadistica
para aceptar la hipétesis que sostiene la relacion.
- Sip valor es (mayor) > 0,05, no existe suficiente evidencia estadistica

para aceptar la hipétesis que sostiene la relacion.

e Interpretacion del coeficiente Rho de Spearman
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El coeficiente de correlacion oscila entre -1 y +1, el valor 0 que indica

gue no existe asociacion lineal entre las dos variables de estudio.

Tabla 6
Valores del Coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman

Significado Nivel
Correlacion negativa grande vy -1
perfecta
Correlacion negativa muy alta -0,9 a -0,99
Correlacion negativa alta -0,7 a-0,89
Correlacién negativa moderada -0,4 a-0,69
Correlacion negativa baja -0,2 a-0,39
Correlacién negativa muy baja -0,01a-0,19
Correlacion nula 0
Correlacion positiva muy baja 0,01a0,19
Correlacion positiva baja 0,2a0,39
Correlacion positiva moderada 0,4a0,69
Correlacion positiva alta 0,7a0,89
Correlacion positiva muy alta 0,9 a 0,99
Correlacion positiva grande vy 1
perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2014)

e Porcentaje de confianza para generalizar los resultados segun
Hernandez, et al. (2014), existen dos niveles convenidos en ciencias

sociales.

- *Nivel 0,05; el cual implica que el investigador tiene 95% en su favor
y el 5% en contra para generalizar los resultados.
** Nivel 0,01; el cual implica que el investigador tiene el 99% en su

favor y 1% en contra para generalizar los resultados.

d. Programa Excel
Para la presente investigacion se utilizé el programa excel, después
de la aplicacion del cuestionario a la muestra de estudio. Este programa

facilitd el proceso de los datos en forma estructurada y organizado.
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4.1.

CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

Resultados de lainvestigacion

A continuacion, se presentan los resultados que se obtuvieron luego de la

aplicacion del instrumento de investigacion, donde fueron aplicadas a 149

estudiantes de sexto a octavo ciclo, con el objetivo de determinar el grado de

relacién que existe entre calidad de servicio y toma de decisiones en la Facultad de

Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020.

4.1.1. Validez del instrumento

4.1.2.

Al respecto, Hernandez y Mendoza, (2018) sefialan que “la validez
del contenido se obtienen mediante las opiniones de expertos y al
asegurarse de que las dimensiones medidas por el instrumento sean
representativas del universo o dominio de dimensiones de las variables de
interés (p.326).

Para la validacién del instrumento, en concordancia con las pautas
para la elaboracién y presentacién de tesis de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, fue desarrollada a través de tres (3) expertos que
estuvieron conformados por la Mag. Rosa Nélida Ascue Ruiz, Mag. Julio
Cesar Machaca Mamani y Mag. Edwin Mescco Caceres, quienes evaluaron
la validez del cuestionario y en el cual se obtuvo como resultado la
procedencia del instrumento para su aplicacion. No obstante, para una mejor

fiabilidad del cuestionario se tomé al coeficiente alfa Cronbach.

Fiabilidad de instrumento- alfa de Cronbach

El alfa de Cronbach permite medir la fiabilidad y consistencia del
instrumento que se utiliz6 en el presente trabajo de investigacion,
determinada en el rango de cero a uno, donde cero significa nula fiabilidad
de los resultados y uno significa fiabilidad perfecta de los resultados, segun

tabla de Kuder Richardson que se muestra a continuacion:
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Tabla 7
Escala de fiabilidad segun Kuder Richardson

VALOR SIGNIFICADO

,53 a menos Nula confiabilidad

,54 a ,59 Baja confiabilidad

,60 a ,65 confiable

,66 a,71 Muy confiable

, 72 a,99 Excelente confiabilidad
1.00 Perfecta confiabilidad

Fuente: Autoria propia

A continuacién, se muestra el coeficiente de alfa de Cronbach
obtenido en el presente trabajo de investigacion.

Tabla 8

Estadistica de fiabilidad (V1 y V2: Calidad de servicio y toma de decisiones)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,956 46

Fuente: Datos recogidos de la encuesta procesados en el programa SPSS V25

En la tabla 8, se aprecia el resultado obtenido al aplicar el coeficiente
de alfa de Cronbach a los datos obtenidos en el cuestionario de investigacion
de ambas variables de estudio que son calidad de servicio y toma de
decisiones, donde se analizaron un total de 46 elementos. Este coeficiente
arroj6 un resultado de 0,956, que de acuerdo a los valores de Kuder
Richardson la fiabilidad del instrumento de investigacion de las dos variables

tiene una excelente confiabilidad de la aplicacion del intrumento.

Tabla 9
Estadistica de fiabilidad (V1: Calidad de servicio)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,944 36

Fuente: Datos recogidos de la encuesta procesados en el programa SPSS V25

En la tabla 9, se observa que el resultado del coeficiente alfa de
Cronbach del cuestionario para medir la variable 1: calidad de servicio es de
0.944 que se ubica en el rango de 72 a 79. El cual representa una excelente
confiabilidad de la aplicacion del instrumento de investigacion del presente

estudio.
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Tabla 10

Estadistica de fiabilidad (V2: Toma de decisiones)

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,910 10
Fuente: Datos recogidos de la encuesta procesados en el programa SPSS V25

En la tabla 10, se observa que el resultado del coeficiente alfa de
Cronbach del cuestionario para medir la variable 2: toma de decisiones es
de 0.910, que segun los parametros de Kuder Richardson representa una
excelente confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

(cuestionario), con andlisis de 10 elementos.

4.2. Datos generales

42.1. Género

Tabla 11
Frecuencia de género de los estudiantes de la Facultad de Ciencias de
la Empresa de la UNAJMA.

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Masculino 54 36,2 36,2 36,2
Vaélido Femenino 95 63,8 63,8 100,0
Total 149 100,0 100,0

Fuente: Datos recogidos de la encuesta procesados en el programa SPSS V25

Figura 2

Frecuencia de género de los estudiantes de la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la UNAIJMA

Masculino Feamenino

Género

Fuente: Datos recogidos de la encuesta procesados en el programa SPSS V25.
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4.2.2.

En la tabla 11 y figura 2, se puede observar que, en la Facultad de
Ciencias de la Empresas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
de los 149 encuestados, el 63.76% que representa a 95 estudiantes del
género femenino y el 36.24% que representa a 54 estudiantes del género
masculino.

En conclusion, el resultado estadistico indica que en la Facultad de

Ciencias de la Empresas predomina el género femenino.

Edad

Tabla 12
Frecuencia de edad de los estudiantes de la Facultad de Ciencias de
la Empresa de la UNAJMA.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

19 afios 30 20,1 20,1 20,1
20 afos 46 30,9 30,9 51,0
) 21 Afos 35 23,5 23,5 74,5
Valido 3 .
Mas de 21 afios 38 25,5 25,5 100,0
Total 149 100,0 100,0

Fuente: Datos recogidos de la encuesta procesados en el programa SPSS V25

Figura 3

Frecuencia de edad de los estudiantes de la Facultad de Ciencias de la
Empresa

Porcentaje

19 afios 20 afios 21 Afos Mas de 21 afios

Edad

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 12 y figura 3, se puede observar que, en la Facultad de
Ciencias de la Empresa, de los 149 estudiantes encuestados, el 30.87% que
representa a 42 estudiantes tienen 20 afios, el 25.50% que representa a 38
estudiantes tienen mas de 21 afios, el 23.49 % que representa a 35
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4.2.3.

estudiantes que tienen 21 afios y finalmente un 20.13% que representa a 30
estudiantes tienen 19 afos de edad.

En conclusion, se puede afirmar que las edades predominantes entre
los estudiantes del VI al VIII ciclo de la Facultad de Ciencias de la Empresa
son de 20 afios de edad.

Ciclo
Tabla 13
Frecuencia del ciclo que cursan los estudiantes de la FCE- UNAJMA.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L0
valido acumulado
VI 75 50,3 50,3 50,3
Vélido Vil 35 23,5 23,5 73,8
VI 39 26,2 26,2 100,0
Total 149 100,0 100,0

Fuente: Datos recogidos de la encuesta procesados en el programa spss v25

Figura 4

Frecuencia del ciclo que cursan los estudiantes de la Facultad de Ciencias
de la Empresa

VI VI Vil
Cilclo

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 13 y figura 4, se puede observar el ciclo que cursan los
estudiantes encuestados de la Facultad de Ciencias de la Empresas de
la Universidad Nacional José Maria Arguedas, donde el 50.34% que
representa a 75 estudiantes estan cursando el VI ciclo, mientras el
26.17% que representa a 39 estudiantes estan cursando el VII ciclo y un
23.49% que representa a 35 estudiantes estan cursando el VIl ciclo.

Por lo tanto, se concluye que en la FCE existen mayor cantidad
de estudiantes que estan cursando el VI ciclo.
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4.2.4. Escuela profesional

Tabla 14
Frecuencia de las Escuelas Profesionales de la FCE.

Porcentaje Porcentaje

Escuela profesional Frecuencia Porcentaje 0
vélido acumulado

Administracion de 67 45,0 45,0 45,0
Empresas

Valido Contabilidad 52 34,9 34,9 79,9
Educacion primaria 30 20,1 20,1 100,0
e intercultural
Total 149 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

Figuras

Frecuencia de las Escuelas Profesionales de la Facultad de Ciencias de la
Empresa

Porcentaje

Administracion de Contabilidad Educacion Primaria e
Empresas Intercultural

Escuela profesional

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa Spss V25

En la tabla 14 y figura 5, se puede observar que, de los estudiantes
encuestados de la Facultad de Ciencias de la Empresas de la UNAJMA, el
44.97% que representa a 67 estudiantes son de la Escuela Profesional de
Administracion de Empresas, seguido de un 34.90% que representa a 52
estudiantes son de la Escuela profesional de Contabilidad y finalmente el
20.13% que representa a 30 estudiantes son de la Escuela Profesional de

Educacién Primaria e Intercultural.

Por lo tanto, se concluye que la mayor cantidad de los estudiantes
de la Facultad de Ciencias de la Empresa son de la Escuela Profesional de

Administracion de Empresas.
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4.3.

Distribucién de frecuencias de variables y dimensiones

Tabla 15
Frecuencia de la V1: Calidad de servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 5 3,4 3,4 3,4

desacuerdo

En desacuerdo 68 45,6 45,6 49,0
Valido  Nj de acuerdo ni en 58 38,9 38,9 87,9

desacuerdo

De acuerdo 15 10,1 10,1 98,0

Totalmente de acuerdo 3 2,0 2,0 100,0

Total 149 100,0 100,0

Fuente: Elaboracidn propia en base a los resultados del programa SPSS V25

Figura 6
Variable 1 - Calidad de servicio

Porcentaje

Totalmente En Mide De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Calidad de servicio (agrupado)

Fuente: Elaboracidn propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 15 y figura 6, se puede observar que, de los 149 estudiantes, el
45.64% que representa a 68 estudiantes indican estar “en desacuerdo” con la
calidad de servicio y el 38.93 % que representa a 58 estudiantes indican estar “ni

en acuerdo ni en desacuerdo” con respecto a la calidad de servicio.

Por consiguiente, la mayoria de los estudiantes encuestados de la Facultad
de Ciencia de la Empresa, manifiestan estar “en desacuerdo” con la calidad de

servicio que reciben por parte de los directivos.
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Tabla 16
Frecuencia de la V1-D1: Tangibilidad

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 12 8,1 8,1 8,1

En desacuerdo 62 41,6 41,6 49,7
Valido Nide acuerdo nien 53 35,6 35,6 85,2

desacuerdo

De acuerdo 18 12,1 12,1 97,3

Totalmente de acuerdo 4 2,7 2,7 100,0

Total 149 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

Figura 7

Dimensién 1: Tangibilidad

no
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arn dosacuardo acuerdo ni en do acuerdo
desacuardo dasacuardo

Tangibllidad

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 16 y figura 7, se observa de los 149 estudiantes encuestados, el
41.61% que representa a 62 estudiantes indican que estan “en desacuerdo” con la
tangibilidad, es decir, con la infraestructura e instalaciones donde se encuentran los
estudiantes y el 35.57% que representa a 53 estudiantes manifiestan estar “ni de

acuerdo ni en desacuerdo” con respecto a la dimension 1 tangibilidad.

En conclusion, la mayoria de los estudiantes de la Facultad de Ciencias de
la Empresa afirman estar “en desacuerdo” con la infraestructura, instalaciones
fisicas, materiales y equipos, donde los estudiantes consideran no atractivas al
respecto, asi mismo dos de las escuelas profesionales no cuentan con

infraestructura propia.
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Tabla 17
Frecuencia de la V1-D2: Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente en 11 7.4 7,4 7.4
desacuerdo

Valido En desacuerdo 71 47,7 47,7 55,0
Ni de acuerdo ni en 48 32,2 32,2 87,2
desacuerdo
De acuerdo 14 9,4 9,4 96,6
Totalmente de acuerdo 5 3,4 3,4 100,0
Total 149 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

Figura 8

Dimension 2: fiabilidad
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Totalmente En i de De acuerdo Totalmente

en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Fiabilidad

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

Enlatabla 17 y figura 8, se observa que de los 149 estudiantes encuestados,
el 47.65% que representa a 71 estudiantes indican que estan en desacuerdo con la
fiabilidad y el 32.21% que representa a 48 estudiantes indican estar “ni de acuerdo

ni en desacuerdo”.

En conclusion, la mayoria de los estudiantes afirman estar “en desacuerdo”
con la fiabilidad, es decir, el servicio que vienen recibiendo por parte del personal
administrativo y directivos de esta institucion, puesto que en mayoria de los casos
no cumplen con las promesas, sobre entregas, suministro de servicio y solucion de

problemas.
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Tabla 18
Frecuencia de la V1-D3: Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Totalmente en 6 4,0 4,0 4,0
desacuerdo

Valido En desacuerdo 89 59,7 59,7 63,8
Ni de acuerdo ni en 37 24,8 24,8 88,6
desacuerdo
De acuerdo 12 8,1 8,1 96,6
Totalmente de acuerdo 5 34 34 100,0

Total 149 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del programa SPSS V25

Figura 9
Dimensién 3: Capacidad de respuesta

Porcentaje

Totalmente En MNide De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Capacidad de respuesta

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 18 y figura 9, se observa de los 149 estudiantes encuestados, el
59.73% que representa a 89 estudiantes indican estar “en desacuerdo” con la
capacidad de respuesta y el 24.83% que representa a 37 estudiantes manifiestan

estar “ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

En conclusion, la mayoria de los estudiantes de la Facultad de Ciencias de
la Empresa afirman estar “en desacuerdo” con la capacidad de respuesta, es decir,
existe demora en la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un

servicio rapido y adecuado por parte del personal administrativo.
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Tabla 19
Frecuencia de la V1-D4: Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Totalmente en 7 4,7 4,7 4.7
desacuerdo

Valido En desacuerdo 85 57,0 57,0 61,7
Ni de acuerdo ni en 36 24,2 24,2 85,9
desacuerdo
De acuerdo 17 11,4 11,4 97,3
Totalmente de acuerdo 4 2,7 2,7 100,0
Total 149 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

Figura 10

Dimension 4: Seguridad

Porcentaje

Totalmente En MNi de De acuerdo  Totalmente

en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Seguridad

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 19 y figura 10, se observa de los 149 estudiantes
encuestados, el 57.05% que representa a 85 estudiantes indican estar “en
desacuerdo” con la seguridad, el 24.16% que representa a 16 estudiantes
afirman estar “ni de acuerdo ni en desacuerdo” y el 11.41 % que representa

a 17 estudiantes indican estar “de acuerdo”.

En conclusién, la mayor parte de los estudiantes de la Facultad de
Ciencias de la Empresa afirman estar “en desacuerdo” con la seguridad, es
decir, perciben el comportamiento del personal administrativo de no
transmitir confianza en el servicio prestado al usuario.
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Tabla 20
Frecuencia de la V1-D5: Empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente en 8 54 54 54
desacuerdo

Valido En desacuerdo 73 49,0 49,0 54,4
Ni de acuerdo ni en 42 28,2 28,2 82,6
desacuerdo
De acuerdo 16 10,7 10,7 93,3
Totalmente de acuerdo 10 6,7 6,7 100,0
Total 149 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

Figura 11
Dimension 5: Empatia

Porcentaje

Totalmente En MNi de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Empatia

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 20 y figura 11, se observa que de los 149 estudiantes
encuestados, el 48.99% que representa a 73 estudiantes indican estar “en
desacuerdo” con la empatia y el 28.19% que representa a 42 estudiantes indican
estar “ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

En conclusion, la mayoria de los estudiantes de la Facultad de Ciencias de
la Empresa indican estar “en desacuerdo” con la empatia, es decir, el nivel de
atencion individualizada que ofrece el personal administrativo a los usuarios no

responde con las necesidades especificas del estudiante.
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Tabla 21
Frecuencia de la V2: Toma de decisiones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Totalmente en 5 3,4 3,4 3,4
desacuerdo

Valido En desacuerdo 71 47,7 47,7 51,0
Ni de acuerdo ni en 54 36,2 36,2 87,2
desacuerdo
De acuerdo 16 10,7 10,7 98,0
Totalmente de acuerdo 3 2,0 2,0 100,0
Total 149 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V2

Figura 12
Variable 2: Toma de decisiones

Porcentaje

Totalmente En Nide De acuerdo  Totaimente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Toma de decisiones (agrupacdo)

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 21 y figura 12, se puede observar que de los 149 estudiantes
encuestados, el 47.65% que representa a 71 estudiantes indican estar “en
desacuerdo” con la toma de decisiones y el 36.24% que representa a 54 estudiantes

manifiestan estar “ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

En conclusion, la mayoria de los estudiantes de la Facultad de Ciencias de
la Empresa manifiestan estar “en desacuerdo” con la toma de decisiones, es decir,
los estudiantes perciben la falta de interés en la toma de decisiones por parte de

los directivos.
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Tabla 22
Frecuencia de la V2-D1: Tipos de toma de decisiones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente en 6 4,0 4,0 4,0
desacuerdo

Valido En desacuerdo 84 56,4 56,4 60,4
Ni de acuerdo ni en 39 26,2 26,2 86,6
desacuerdo
De acuerdo 16 10,7 10,7 97,3
Totalmente de acuerdo 4 3,4 3,4 100,0
Total 149 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

Figura 13
Dimension 1: Tipos de toma de decisiones

Porcentaje

Totalmente En Mi de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Tipos de toma de decisiones

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En latabla 22y figura 13, se observa de los 149 estudiantes encuestados,
el 56.38% que representa a 84 estudiantes indican estar “en desacuerdo”
con los tipos de toma de decisiones y el 26.17% que representa a 39

estudiantes indican estar “ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

En conclusién, la mayoria de los estudiantes de la Facultad de
Ciencias de la Empresa manifiestan estar “en desacuerdo” con los tipos de
toma de decisiones, es decir, que la toma de decisiones que llevan a cabo
los directivos no cubre las expectativas de los usuarios.
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Tabla 23
Frecuencia de la V1-D2: Estilos de toma de decisiones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente en 6 4,0 4,0 4,0
desacuerdo

Valido En desacuerdo 84 56,4 56,4 60,4
Ni de acuerdo ni en 36 24,2 24,2 84,6
desacuerdo
De acuerdo 17 11,4 11,4 96,0
Totalmente de acuerdo 6 4,0 4,0 100,0
Total 149 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

Figura 14

Dimension 2: Estilos de toma de decisiones

Porcentaje

Totalmente En Mi de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni en de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Estilos de toma de decisiones

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 23 y figura 14, se puede observar de los 149 estudiantes
encuestados, el 56.38% que representa a 84 estudiantes indican estar “en
desacuerdo” con los estilos de toma de decisiones y el 24.16% que representa a 36

estudiantes indican estar “ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

En conclusién, la mayoria de los estudiantes de la Facultad de Ciencias de
la Empresa manifiestan estar “en desacuerdo” con los estilos de toma de
decisiones, es decir, que se manejan los procesos administrativos
desactualizados al igual que los modelos de gestion por parte del personal

administrativo y directivos.
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4.4.

Contrastacion estadistica de hipotesis

Hipotesis general

HO: No existe relacibn moderada directa entre calidad de servicio y toma de

decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional

José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Ha: Existe relacion moderada directa entre calidad de servicio y toma de decisiones

en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria

Arguedas, Andahuaylas-2020.

Tabla 24

Correlacién entre calidad de servicio y toma de decisiones

V1: Calidad V2: Toma de

de servicio decisiones
V1: Calidad de Coeficiente de 1,000 ,662™
servicio correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 149 149
V2: Toma de Coeficiente de ,662™ 1,000
decisiones correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 149 149

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

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 24, se aprecia que el resultado obtenido del coeficiente de

correlacion de Rho de Spearman es de r = 0,662** con un nivel de significancia de

0,000, que es menor al nivel esperado (p<0.05), por lo cual se rechaza la hip6tesis

nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (Ha); la cual es: existe relacion moderada

directa entre calidad de servicio y toma de decisiones en la Facultad de Ciencias

de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-

2020. Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 99%, que existe

una correlacion positiva moderada entre calidad de servicio y toma de decisiones

en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la UNAJMA, ello demuestra que las

variables varian en el mismo sentido, es decir, de manera proporcional.
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Hipotesis especifica 1

HO: No existe relacion moderada directa entre tangibilidad y tipos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Ha: Existe relacibn moderada directa entre tangibilidad y tipos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Tabla 25
Correlacién entre tangibilidad y tipos de toma de decisiones

V2D1: Tipos de

V1D1: toma de
Tangibilidad decisiones
V1D1:Tangibilidad Coeficiente de 1,000 ,395™
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 149 149
V2D1:Tipos de Coeficiente de ,395™ 1,000
toma de correlacion
decisiones Sig. (bilateral) ,000
N 149 149

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 25, se aprecia que el resultado obtenido del coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es de r = 0,395** con un nivel de significancia de
0,000, que es menor al nivel esperado (p<0.05), por lo cual se rechaza la hip6tesis
nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (Ha); la cual es: existe relacion moderada
directa entre tangibilidad y tipos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias
de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-
2020. Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 99%, que existe
una correlacion positiva baja entre tangibilidad y tipos de toma de decisiones en
la Facultad de Ciencias de la Empresa de la UNAJMA, ello demuestra que las

variables varian en el mismo sentido, es decir, de manera proporcional.
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Hipotesis especifica 2

HO: No existe relacion moderada directa entre tangibilidad y estilos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional

José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Ha: Existe relacion moderada directa entre tangibilidad y estilos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Tabla 26
Correlacioén entre tangibilidad y estilos de toma de decisiones
V1D1: V2D2:Estillos de
Tangibilidad  toma decisiones
V1D1: Coeficiente de correlacion 1,000 ,436™
Tangibilidad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de
Spearman N 149 149
V2D2:Estilos Coeficiente de correlacion ,436™ 1,000
de toma Sig. (bilateral) 000
decisiones
N 149 149

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 26, se aprecia que el resultado obtenido del coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es de r = 0,436** con un nivel de significancia de
0,000, que es menor al nivel esperado (p<0.05), por lo cual se rechaza la hip6tesis
nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (Ha); la cual es: existe relacion moderada
directa entre tangibilidad y estilos de toma de decisiones en la Facultad de
Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020. Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del
99%, que existe una correlacién positiva moderada entre tangibilidad y estilos
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la UNAJMA, ello
demuestra que las variables varian en el mismo sentido, es decir, de manera

proporcional.
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Hipotesis especifica 3

HO: No existe relacion moderada directa entre fiabilidad y tipos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Ha: Existe relacion moderada directa entre fiabilidad y tipos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria

Arguedas, Andahuaylas-2020.

Tabla 27
Correlacion entre fiabilidad y tipos de toma de decisiones
ace VR
Fiabilidad .
decisiones
ViD2: Coeficiente de 1,000 517"
Fiabilidad correlacién
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 149 149
V2D1: Tipos Coeficiente de 517" 1,000
de toma de correlacion
decisiones Sig. (bilateral) ,000
N 149 149

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

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 27, se aprecia que el resultado obtenido del coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es de r = 0,517** con un nivel de significancia de
0,000, que es menor al nivel esperado (p<0.05), por lo cual se rechaza la hipotesis
nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (Ha); la cual es: existe relacion moderada
directa entre fiabilidad y tipos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias
de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-
2020. Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 99%, que existe
una correlacion positiva moderada entre fiabilidad y tipos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la UNAJMA, ello demuestra que las

variables varian en el mismo sentido, es decir, de manera proporcional.

93



Hipotesis especifica 4

HO: No existe relacion moderada directa entre fiabilidad y estilos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Ha: Existe relacion moderada directa entre fiabilidad y estilos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas-2020.

Tabla 28
Correlacién entre fiabilidad y estilos de toma de decisiones

V2D2:Estilos de

V1D2: toma de
Fiabilidad decisiones
V1D2:Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,624™
correlacién
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 149 149
V2D2:Estilos de Coeficiente de ,624™ 1,000
toma de correlacién
decisiones Sig. (bilateral) ,000
N 149 149

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

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 28, se aprecia que el resultado obtenido del coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es de r = 0,624** con un nivel de significancia de
0,000, que es menor al nivel esperado (p<0.05), por lo cual se rechaza la hip6tesis
nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (Ha); la cual es: existe relacién moderada
directa entre fiabilidad y estilos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias
de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-
2020. Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 99%, que existe
una correlacion positiva moderada entre fiabilidad y estilos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la UNAJMA, ello demuestra que las

variables varian en el mismo sentido, es decir, de manera proporcional.
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Hipotesis especifica 5

HO: No existe relacibn moderada directa entre capacidad de respuesta y tipos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Ha: Existe relacion moderada directa entre capacidad de respuesta y tipos de toma
de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Tabla 29
Correlacién entre capacidad de respuesta y tipos de toma de decisiones

V1D3:Capacida V2D1:Tipos de
d de respuesta toma decisiones

V1D3:Capacidad Coeficiente de 1,000 491"
de respuesta correlacién
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 149 149
V2D1:Tipos de Coeficiente de 491" 1,000
toma de correlacién
decisiones Sig. (bilateral) ,000 .
N 149 149

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

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del programa SPSS V25.

En la tabla 29, se aprecia que el resultado obtenido del coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es de r = 0,491** con un nivel de significancia de
0,000, que es menor al nivel esperado (p<0.05), por lo cual se rechaza la hipétesis
nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (Ha); la cual es: existe relacion moderada
directa entre capacidad de respuesta y tipos de toma de decisiones en la Facultad
de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020. Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del
99%, que existe una correlacion positiva moderada entre capacidad de respuesta y
tipos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
UNAJMA, ello demuestra que las variables varian en el mismo sentido, es decir, de

manera proporcional.

95



Hipotesis especifica 6

HO: No existe relacibn moderada directa entre capacidad de respuesta y estilos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Ha: Existe relacion moderada directa entre capacidad de respuesta y estilos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad

Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Tabla 30
Correlacién entre capacidad de respuesta y estilos de toma de decisiones

V1D3:Capacidad V2D2:Estilos de
de respuesta  toma decisiones

V1D3:Capacida Coeficiente de 1,000 ,539™
d de respuesta correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 149 149
V2D2:Estilos de Coeficiente de ,539™ 1,000
toma correlacion
decisiones Sig. (bilateral) ,000
N 149 149

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 30, se aprecia que el resultado obtenido del coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es de r = 0,539** con un nivel de significancia de
0,000, que es menor al nivel esperado (p<0.05), por lo cual se rechaza la hipétesis
nula (HO) y se acepta la hip6tesis alterna (Ha); la cual es: existe relacion moderada
directa entre capacidad de respuesta y estilos de toma de decisiones en la Facultad
de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020. Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del
99%, que existe una correlacion positiva moderada entre capacidad de respuesta y
estilos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
UNAJMA, ello demuestra que las variables varian en el mismo sentido, es decir, de

manera proporcional.
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Hipotesis especifica 7

HO: No existe relacion moderada directa entre seguridad y tipos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional

José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Ha: Existe relacion moderada directa entre seguridad y tipos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas-2020.

Tabla 31
Correlacién entre seguridad y tipos de toma de decisiones

V1D4: V2D1:Tipos de toma

Seguridad de decisiones
V1D4:Seguridad Coeficiente de 1,000 ,563™
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 149 149
V2D1:Tipos de Coeficiente de ,563™ 1,000
toma de correlacién
decisiones Sig. (bilateral) ,000
N 149 149

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

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 31, se aprecia que el resultado obtenido del coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es de r = 0,563** con un nivel de significancia de
0,000, que es menor al nivel esperado (p<0.05), por lo cual se rechaza la hip6tesis
nula (HO) y se acepta la hip6tesis alterna (Ha); la cual es: existe relacion moderada
directa entre seguridad y tipos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de
la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.
Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 99%, que existe una
correlacion positiva moderada entre seguridad y tipos de toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la UNAJMA, ello demuestra que las

variables varian en el mismo sentido, es decir, de manera proporcional.
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Hipotesis especifica 8

HO: No existe relacion moderada directa entre seguridad y estilos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Ha: Existe relacion moderada directa entre seguridad y estilos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional

José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Tabla 32
Correlacion entre seguridad y estilos de toma de decisiones
V1D4: V2D2: Estilos de
Seguridad  toma de decisiones
V1D4:Seguridad Coeficiente de 1,000 522"
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearma N 149 149
n
V2D2:Estilos de Coeficiente de ,522" 1,000
toma de correlacion
decisiones Sig. (bilateral) ,000
N 149 149

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

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 32, se aprecia que el resultado obtenido del coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es de r = 0,522** con un nivel de significancia de
0,000, que es menor al nivel esperado (p<0.05), por lo cual se rechaza la hipétesis
nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (Ha); la cual es: existe relacion moderada
directa entre seguridad y estilos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias
de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-
2020. Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 99%, que existe
una correlacién positiva moderada entre seguridad y estilos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la UNAJMA, ello demuestra que las

variables varian en el mismo sentido, es decir, de manera proporcional.
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Hipotesis especifica 9

HO: No existe relacion moderada directa entre empatia y tipos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional

José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Ha: Existe relacion moderada directa entre empatia y tipos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas-2020.

Tabla 33
Correlacién entre empatia y tipos de toma de decisiones

V1D5: V2D1: Tipos de
Empatia toma decisiones

V1D5:Empatia Coeficiente de 1,000 657"
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 149 149
V2D1:Tipos de Coeficiente de 657" 1,000
toma correlacién
decisiones Sig. (bilateral) ,000
N 149 149

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados del programa SPSS V25

En la tabla 33, se aprecia que el resultado obtenido del coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es de r = 0,657** con un nivel de significancia de
0,000, que es menor al nivel esperado (p<0.05), por lo cual se rechaza la hipétesis
nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (Ha); la cual es: existe relacion moderada
directa entre empatia y tipos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de
la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.
Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 99%, que existe una
correlacion positiva moderada entre empatia y tipos de toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la UNAJMA, ello demuestra que las

variables varian en el mismo sentido, es decir, de manera proporcional.
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Hipotesis especifica 10

HO: No existe relacion moderada directa entre empatia y estilos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional

José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.

Ha: Existe relaciébn moderada directa entre empatia y estilos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas-2020.

Tabla 34
Correlacién entre empatia y estilos de toma de decisiones
V1D5: V2D2: Estilos de
Empatia  toma de decisiones
V1D5:Empatia Coeficiente de 1,000 ,489™
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,000
Spearman N 149 149
V2D2:Estilos Coeficiente de ,489™ 1,000
de toma de correlacion
decisiones Sig. (bilateral) ,000
N 149 149

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del programa SPSS V25.

En la tabla 34, se aprecia que el resultado obtenido del coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es de r = 0,489** con un nivel de significancia de
0,000, que es menor al nivel esperado (p<0.05), por lo cual se rechaza la hipétesis
nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (Ha); la cual es: existe relacion moderada
directa entre empatia y estilos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de
la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020.
Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 99%, que existe una
correlacion positiva moderada entre empatia y estilos de toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la UNAJMA, ello demuestra que las

variables varian en el mismo sentido, es decir, de manera proporcional.
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CAPITULO V

DISCUSION

El presente trabajo de investigacion pretende determinar la relacion
existente entre la calidad de servicio y la toma de decisiones. Luego del procesamiento de
los datos en el programa SPSS V25 de la investigacion titulada: Calidad de servicio y toma
de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. Conformado por 149 estudiantes encuestados, con
base a esto se expone la comparacion entre las bases teéricas de acuerdo a lo que se
muestra en el presente trabajo de investigacion con los antecedentes utilizados, que
confirman y argumentan la presente investigacion, con relacion al problema, objetivos e

hipétesis planteados:

Primero: el presente trabajo de investigacién se plante6 como hipétesis general
que, existe un grado de relacibn moderada directa entre calidad de servicio y toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas-2020. En la tabla 24 nos ensefia que el nivel de sig bilateral es
menor al 0.01, por lo tanto existe una relacion entre los dos variables con un coeficiente de

correlacion de 662**, lo que manifiesta que existe una correlacion positiva moderada.

Los antecedentes del trabajo de investigacion sirven como argumento dando
soporte a los resultados o contrastaciones de las hipétesis, Alcivar (2018) en la
investigacion titulada: Evaluacion de la calidad de servicios académicos percibida por los
estudiantes de una educacién superior en el Ecuador, concluye que las instituciones
gubernamentales cada cierto tiempo realizan evaluaciones a las universidades con el
propésito de conocer el nivel académico en el que se encuentran y si estas no llegan a
cumplir con los procesos de calificacion de los estandares de calidad. Asi mismo al medir
la calidad de servicio académico recibido por los estudiantes, a través del cuestionario, se
obtuvo las dimensiones tangibilidad, capacidad de repuesta y seguridad donde tienen las
calificaciones mas altas, aunque la empatia y fiabilidad tienen las calificaciones mas bajas,
esto puede considerarse como una ventaja estratégica ya que son ejes esenciales a
diferencia de los decanos o directores de las facultades que son muy bajas por lo que se
recomienda realizar un estudio para saber cual es el canal de comunicacion mas apropiado
para dirigirse a ellos y que haya una mayor interacciobn para implementar nuevas

estrategias y atraer mas estudiantes.
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Donoso et al. (2020) en la investigacion titulada: Metodologia para la toma de
decisiones en el campo administrativo de las universidades publicas. Los resultados de la
investigacion reflejan principalmente que las universidades se manejan mediante procesos

administrativos desactualizados e incompletos y con criterio altamente politico.

Gonzales (2017) en la investigacion titulada: La Influencia de la Gestidon
Administrativa en la Toma de Decisiones de la Universidad Tecnolégica del Peru S.A.C,
los Olivos 2017, manifiesta que existe influencia entre la gestion administrativa y la toma
de decisiones en la universidad tecnologica del Perq, los olivos del afio 2017; por lo cual
interpreta que una buena aplicacibn de la gestibn administrativa repercuta
significativamente en la toma de decisiones, dado que para ser una empresa 0 una

universidad competitiva en el mercado es convenible plantear buenas estrategias.

Condori (2017), quien realizé el trabajo de investigacion denominado: Percepcién
de calidad de servicio administrativo por los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracion de Empresas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas, 2017; en dicha investigacion se concluye que el 36.68% del total de
estudiantes encuestados sefialan que casi nunca existe calidad del servicio por parte del
personal administrativo de la Escuela Profesional de Administracion de Empresa. De
acuerdo a este resultado concluye que la percepcion que tienen los estudiantes de la

calidad del servicio administrativo no es positivo.

Después de contrastar los antecedentes y los resultados podemos afirmar que las
dos variables se relacionan significativamente, si se mejora la toma de decisiones por lo

tanto la calidad de servicio también mejorara.

Segundo: El presente trabajo de investigacion se planted la hip6tesis especifica 1:

Existe un grado de relacion moderada directa entre tangibilidad y tipos toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas-2020. En la tabla 25 se muestra con un coeficiente de correlacion
de rho de Spearman de 0,395**, afirmando la existencia de una correlacion positiva baja
entre que las dimensiones tangibilidad Yy tipos de toma de decisiones, a un nivel de

confianza del 99%, lo cual da a conocer que el resultado es suficiente confiable.

Condori (2017) en la investigacion denominado: Percepcion de calidad de servicio
administrativo por los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de

Empresas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas, 2017. El
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resultado revela que el 42.86% de estudiantes encuestados mencionan que casi siempre
existen elementos tangibles de aspecto moderno y visualmente atractivos de la variable de
calidad del servicio.

Espejo (2020) en el trabajo de investigacion titulada: Toma de decisiones y gestion
universitaria en el personal administrativo de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana de los Andes, 2018; donde concluye que existe
relacion significativa entre toma de decisiones y gestion universitaria en el personal
administrativo de la Facultad de Ciencias Administrativas y contables, al encontrar
correlacion mediante la prueba Tau b de Kendall ( = 0.839; p =.000< 0.05) con una
magnitud muy buena, lo que permite inferir, cuan mayor y mejor es la toma de decisiones,
en la misma medida se incrementa la gestion universitaria en la Facultad de Ciencias

Administrativas y Contables de la Universidad Peruana de los Andes.

Después de contrastar los antecedentes y los resultados podemos afirmar que las
dimensiones se relacionan significativamente, si se mejora la tipos de toma de decisiones

por la tanto serd lo mismo con la tangibilidad.

Tercero: en el presente estudio se plante6 como hipétesis especifica 2: Existe un
grado de relacion moderada directa entre tangibilidad y estilos de toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020. El coeficiente de correlacion de rho de Spearman de 0,436** como se
aprecia en la tabla 26, afirmando la existencia de correlacion positiva moderada entre que
las dimensiones tangibilidad y estilos de toma de decisiones, se muestra un nivel de

confianza del 99%, lo cual se puede decir que el resultado es bastante confiable.

Gamboa(2017) en la presente investigacion titulada: Liderazgo y toma de
decisiones del personal administrativo de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2016. Se ha planteado como hipétesis especifico que, que el liderazgo
carismatico se relaciona de manera significativa con estilo de decisiones del personal
administrativo de la Universidad Nacional José Maria Arguedas. La correlacién nos
muestra que efectivamente si existe dicha relacion entre ambas dimensiones de las
variables 1 y 2 con un coeficiente de correlacion de ,641**, que significa una correlacion

positiva moderada.

Después de contrastar los antecedentes y los resultados podemos afirmar que las

dimensiones de tangibilidad y estilos de toma de decisiones se relacionan
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significativamente, si se mejora los estilos de toma de decisiones por la tanto sera lo mismo

con la tangibilidad.

Cuarto: Se plante¢ la hipotesis especifica 3: Existe un grado de relacion moderada
directa entre fiabilidad y tipos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. El
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,517** como se aprecia en la tabla 27,
afirmando la existencia de correlacion positiva moderada entre las dimensiones fiabilidad
y tipos de toma de decisiones, se muestra un nivel de confianza del 99%, lo cual se puede

decir que el resultado es bastante confiable.

Condori (2017) en la investigacion denominado: Percepcion de calidad de servicio
administrativo por los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de
Empresas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas, 2017. El
resultado muestra que el 39.90% de estudiantes encuestados sefialan que casi nunca
existe fiabilidad en la calidad del servicio que brinda el personal administrativo en la Escuela
Profesional de Administracion de Empresa. Se concluye que los estudiantes estan
desconformes con respecto a los indicadores: Cumplen lo prometido, Sincero interés en
solucionar problemas, realizar bien el servicio desde el primer momento, compromiso con
el servicio, registro sin errores. Este resultado es preocupante porque ellos sienten que el
personal administrativo no se compromete con brindar una buena atencién a los

estudiantes.

Después de contrastar los antecedentes y los resultados podemos afirmar que las
dimensiones de fiabilidad y tipos de toma de decisiones se relacionan significativamente,

si se mejora los tipos de toma de decisiones por la tanto sera lo mismo con la fiabilidad.

Quinto: Se planted la hip6tesis especifica 4: Existe un grado de relacion moderada
directa entre fiabilidad y estilos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. El
coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de 0,624** como se aprecia en la tabla 28,
afirmando la existencia de correlacion positiva moderada entre las dimensiones fiabilidad
y estilos de toma de decisiones, se muestra un nivel de confianza del 99%, lo cual se puede

decir que el resultado es bastante confiable.

Esto significa, que existe una correlacién significativa entre la fiabilidad con estilos

de toma de decisiones, el resultado refleja que es suficientemente confiable y significativo.
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Después de contrastar los antecedentes y los resultados podemos afirmar que las
dimensiones de fiabilidad y estilos de toma de decisiones se relacionan significativamente,

si se mejora los estilos de toma de decisiones por la tanto sera lo mismo con la fiabilidad.

Sexto: Se plante6 la hipétesis especifica 5: Existe un grado de relacion moderada
directa entre capacidad de respuesta y tipos de toma de decisiones en la Facultad de
Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-
2020. El coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de 0,491** como se aprecia en la
tabla 29, afirmando la existencia de correlaciéon positiva moderada entre las dimensiones
capacidad de respuesta Yy tipos de toma de decisiones, se muestra un nivel de confianza

del 99%, lo cual se puede decir que el resultado es bastante confiable.

Condori (2017) en la investigacion denominada: percepcion de calidad de servicio
administrativo por los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de
Empresas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas, 2017. El
resultado demuestra que el 49.51% de estudiantes encuestados manifiestan que casi
nunca existe capacidad de respuesta en la calidad del servicio que brinda el personal
administrativo en la Escuela Profesional de Administracion de Empresa. De acuerdo a este
resultado se concluye que los estudiantes respecto a los indicadores: tiempo de duracién
del servicio, servicio rapido, disposicion a ayudar, nunca estan demasiado ocupados para
solucionar problemas. No sienten que el personal administrativo cumpla con ellos. Dicho
resultado es muy lamentable porque los estudiantes son la razén de ser de la institucion y

no esta bien que no le den un trato justo y oportuno.

Después de contrastar los antecedentes y los resultados podemos afirmar que las
dimensiones de capacidad de respuesta y tipos de toma de decisiones se relacionan
significativamente, si se mejora los tipos de toma de decisiones por la tanto seréa lo mismo

con capacidad respuesta.

Séptimo: Se planted la hipétesis especifica 6: Existe un grado de relacion
moderada directa entre capacidad de respuesta y estilos de toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020. El coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,539** como se
aprecia en la tabla 30, afirmando la existencia de correlacion positiva moderada entre las
dimensiones capacidad de respuesta y estilos de toma de decisiones, se muestra un nivel

de confianza del 99%, lo cual se puede decir que el resultado es bastante confiable.
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Resultado que contrasta con la teoria encontrada por Hernandez, Chumaceiro y
Atencio (2009) menciona que el tiempo de entrega del servicio, su desenvolvimiento
entre los resultados, resulta decir, la relacién es directa con la coordinacion del servicio
que lleva a cabo el empleado administrativo en estas instituciones de educacion
superior, siendo la velocidad de respuesta uno de los factores criticos, donde el
profesorado esta considerando seleccionar un servicio en especifico, observando de

manera integral la situacién y eligiendo el servicio que cubra sus expectativas.

Después de contrastar la teoria y los resultados podemos afirmar que las
dimensiones de capacidad de respuesta y estilos de toma de decisiones se relacionan
significativamente, si se mejora los estilos de toma de decisiones por la tanto sera lo mismo

con la capacidad de respuesta.

Octavo: Se plante6 la hipotesis especifica 7: Existe un grado de relacién moderada
directa entre seguridad y tipos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. El
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,563** como se aprecia en la tabla 31,
afirmando la existencia de correlacién positiva moderada entre las dimensiones seguridad
y tipos de toma de decisiones, se muestra un nivel de confianza del 99%, lo cual se puede

decir que el resultado es confiable.

Condori (2017) en la investigacion denominada: Percepcion de calidad de servicio
administrativo por los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de
Empresas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas, 2017. El
resultado revela que el 41.50% de estudiantes encuestados sefialan que casi nunca existe
seguridad en la calidad del servicio que brinda el personal administrativo en la Escuela
Profesional de Administracién de Empresa. Este resultado nos hace llegar a la conclusion
de que los estudiantes no sienten seguridad respecto a los indicadores: comportamiento
gue inspiran confianza, seguridad en los tramites, actitud cortés y conocimientos
suficientes. Este resultado no es favorable, porque los estudiantes si no confian en el
personal administrativo que les brinda los servicios complementarios y dinamizadores a su

educacion, entonces en quién podran confiar.

Después de contrastar los antecedentes y los resultados podemos afirmar que las
dimensiones de seguridad Yy tipos de toma de decisiones se relacionan significativamente,

si se mejora los tipos de toma de decisiones por la tanto sera lo mismo con la seguridad.
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Noveno: Se planted la hipétesis especifica 8: Existe un grado de relacién moderada
directa entre seguridad y estilos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. El
coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de 0,522** como se aprecia en la tabla 32,
afirmando la existencia de correlacion positiva moderada entre las dimensiones seguridad
y estilos de toma de decisiones, se muestra un nivel de confianza del 99%, lo cual se puede

decir que el resultado es confiable.

Resultado que se contrasta con la teoria encontrada por Luz y Unermb citado en
Hernandez, Chumaceiro y Atencio (2009) mencionan que en relacion con las
implicaciones que tiene el indicador “Respeto al Usuario”, es preciso decir, que éste
forma parte de la lista de valores que poseen y practican los componentes del
personal administrativo de las universidades, considerando este valor como parte del
potencial para las relaciones humanas que desarrollan hacia mejorar la calidad del

servicio.

Después de contrastar los antecedentes y los resultados podemos afirmar que las
dimensiones de seguridad y estilos de toma de decisiones se relacionan significativamente,

si se mejora los estilos de toma de decisiones por la tanto sera lo mismo con la seguridad.

Decimo: Se planted la hip6tesis especifica 9: Existe un grado de relacién moderada
directa entre empatia y tipos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. El
coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de 0,657** como se aprecia en la tabla 33,
afirmando la existencia de correlacion positiva moderada entre las dimensiones empatia y
tipos de toma de decisiones, se muestra un nivel de confianza del 99%, lo cual se puede

decir que el resultado es bastante confiable.

Contrastando con la base te6rica se ve gue este resultado obtenido segun Plancarte
(1998) considera la calidad como el servicio que tiene que ver con muchos aspectos de la
persona, de alli que establezca que para tener calidad se requiere ante todo calidad en los
individuos. De acuerdo con su opinién una persona de calidad es aquella que posee y
acepta el deseo de cambiar; que acepta que todo puede ser perfectible y sujeto de ser

mejorado; que se decide a tomar riesgos y a vivirlos.
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Después de contrastar la teoria y los resultados podemos afirmar que las
dimensiones de empatia y tipos de toma de decisiones se relacionan significativamente, si

se mejora los tipos de toma de decisiones por la tanto sera lo mismo con la empatia.

Décimo primero: Se plante6 la hipotesis especifica 10: Existe un grado de relacién
moderada directa entre empatia y estilos de toma de decisiones en la Facultad de Ciencias
de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. El
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,489** como se aprecia en la tabla 34,
afirmando la existencia de correlacion positiva moderada entre las dimensiones empatia y
estilos de toma de decisiones, se muestra un nivel de confianza del 99%, lo cual se puede

decir que el resultado es bastante confiable.

Resultado que contrasta con la teoria encontrada por Hernandez, Chumaceiro y Atencio
(2009) considera que el servicio en si implica o involucra personas que tratan con
personas. Entre todos los componentes que intervienen en las actividades del servicio,

el factor humano parece ser el mas critico.”

Después de contrastar la teoria y los resultados podemos afirmar que las
dimensiones de empatia y estilos de toma de decisiones se relacionan significativamente,

si se mejora los estilos de toma de decisiones por la tanto sera lo mismo con la empatia.
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CONCLUSIONES
A partir de los resultados obtenidos en la presente investigacion, se lleg6 a las siguientes
conclusiones de acuerdo a los objetivos planteados

1. Enrelacion con el objetivo general se determiné que existe un grado de correlacion
directa positiva moderada entre calidad de servicio y toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas-2020. Donde los resultados demuestran el Coeficiente de
Correlacion de Rho de Spearman es de (0,662**), con un nivel de “Sig” significancia
es de ,000 que es menor a (p < 0.01), por lo tanto, los resultados indican que a
mejor toma de decisiones, mejor calidad de servicio y por ende se obtiene la

satisfaccion de un buen servicio y asi de manera viceversa.

2. En relacién con el objetivo especifico 1, del presente trabajo de investigacion se
determiné el grado de relacién que existe entre tangibilidad y tipos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. Lo cual nos demuestra que existe un
grado de correlaciéon directa positiva baja de (0,395**), con un nivel de “Sig”
significancia de ,000 que es menor a (p < 0.01), ello demuestra, que a medida que
se mejora la tangibilidad a través de las condiciones basicas como son la
infraestructura e instalaciones, materiales y equipos, la percepcion de los
estudiantes sera positiva a través del cumplimiento de las decisiones tomadas por
los directivos, lo cual indica a mejor toma de decisiones, mayor tangibilidad, que si

uno de ellos crece o viceversa la otra tiene el mismo comportamiento.

3. En relacién con el objetivo especifico 2, del presente trabajo de investigacién se
determiné el grado de relacion que existe entre tangibilidad y estilos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. Lo cual nos demuestra que existe un
grado de correlacion directa positiva moderada de (0,436**), con un nivel de “Sig”
significancia es de ,000 que es menor a (p < 0.01), lo cual indica, que a mejor estilo
de toma de decisiobn por los directivos, mejorara la tangibilidad a través del
cumplimiento al decreto legislativo N° 1496 que modifica la ley universitaria 30220
para garantizar la calidad de servicio educativo, es decir, que si uno de ellos crece

0 viceversa la otra tiene el mismo comportamiento.
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En relacion con el objetivo especifico 3, en el presente trabajo de investigacion se
determin6 el grado de relacibn que existe entre fiabilidad y tipos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. Lo cual nos demuestra que existe un
grado de correlacion directa positiva moderada de (0,517**), con un nivel de “Sig”
significancia es de ,000 que es menor a (p < 0.01), esto significa que la relacion
entre fiabilidad y tipos de decisiones, es positiva moderada, es decir, los estudiantes
no estan de acuerdo con el servicio que vienen recibiendo por parte del personal
administrativo y directivos que vienen desarrollando en la Facultad de Ciencias de

la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas

En relacion con el objetivo especifico 4, en el presente trabajo de investigacion se
determiné el grado de relacion que existe entre fiabilidad y estilos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. Lo cual nos demuestra que existe un
grado de correlacién directa positiva moderada de (0,624**), con un nivel de “Sig”
significancia es de ,000 que es menor a (p < 0.01), esto revela, gue a medida que
se mejora la fiabilidad a través del cumplimiento de las promesas, entregas,
suministro de servicio y solucién de problemas, mejoraran los estilo de decisiones

a través del fortalecimiento de la gestion administrativa.

En relacion con el objetivo especifico 5, en el presente trabajo de investigacion se
determiné el grado de relacion que existe entre capacidad de respuesta y tipos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad
Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. Lo cual nos demuestra que
existe un grado de correlacion directa positiva moderada de (0,491**), con un nivel
de “Sig” significancia es de ,000 que es menor a (p < 0.01), ello demuestra, que a
medida que se mejora la capacidad de respuesta a través del cumplimiento del
tiempo de duracion del servicio, la predisposicion de ayudar a los usuarios en la
solucion de problemas, mejorara el tipo de toma de decisiones a través de una

buena aplicacién de la gestién administrativa.

En relacion con el objetivo especifico 6, en el presente trabajo de investigacion se
determiné el grado de relacion que existe entre capacidad de respuesta y estilos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad

Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. Lo cual nos demuestra que
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10.

existe un grado de correlacion directa positiva moderada de (0,539**), con un nivel
de “Sig” significancia es de ,000 que es menor a (p <0.01), esto revela que a medida
gue se mejora la capacidad de respuesta a través de un servicio rapido y adecuado
por parte del personal administrativo, mejorara el estilo de toma de decision a través
del interés por parte de los directivos

En relacion con el objetivo especifico 7, en el presente trabajo de investigacion se
determiné el grado de relacion que existe entre seguridad y tipos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. Lo cual nos demuestra que existe un
grado de correlacién directa positiva moderada de (0,563**), con un nivel de “Sig”
significancia es de ,000 que es menor a (p < 0.01), esto significa que la relacién
existente entre seguridad y tipos de toma de decisiones es positiva moderada, es
decir los estudiantes estan en desacuerdo con la seguridad porque perciben el
comportamiento del personal administrativo de no trasmitir confianza en el servicio
prestado en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José

Maria Arguedas.

En relacion con el objetivo especifico 8, en el presente trabajo de investigacion se
determind el grado de relacién que existe entre seguridad y estilos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. Lo cual nos demuestra que existe un
grado de correlacion directa positiva moderada de (0,522**), con un nivel de “Sig”
significancia es de ,000 que es menor a (p < 0.01), lo cual indica que, a medida que
se incrementa la seguridad a través de la amabilidad y el respeto mutuo al momento

de prestar el servicio, mejorara el estilo de toma de decisiones por los directivos

En relacion con el objetivo especifico 9, en el presente trabajo de investigacion se
determin6é el grado de relacion que existe entre empatia y tipos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. Lo cual nos demuestra que existe un
grado de correlacion directa positiva moderada de (0,657**), con un nivel de “Sig”
significancia es de ,000 que es menor a (p < 0.01), esto significa que la relacion
entre la empatia y tipos de toma de decisiones es positiva moderada, es decir, los

estudiantes estan “en desacuerdo” con el nivel de atencién individualizada que
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ofrece el personal administrativo en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas.

En relacién con el objetivo especifico 10, en el presente trabajo de investigacion se
determiné el grado de relacion que existe entre empatia y tipos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional
José Maria Arguedas, Andahuaylas-2020. Lo cual nos demuestra que existe un
grado de correlacién directa positiva moderada de (0,489**), con un nivel de “Sig”
significancia es de ,000 que es menor a (p < 0.01), lo cual indica gue mientras mejor
tipo de toma de decisiones que presenten los directivos, mayor nivel de empatia

demostrara en personal administrativo.
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RECOMENDACIONES

1. Con respecto al primer resultado de la investigacion, se recomienda a las
autoridades, a los directivos y al personal Administrativo de la Facultad de Ciencias
de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, realizar mejoras
en cuanto a su manejo de procesos administrativos actualizados, ya que esto
repercute en la toma de decisiones, de esta manera el personal administrativo a
través de buenas estrategias pueda ayudar a los estudiantes a que reciban una
mejor calidad del servicio, a través de evaluaciones y cuestionarios con el propésito
de conocer la satisfaccién en la atencidén, tomando en cuenta las opiniones, de esta
manera mejorar la calidad de servicio de la comunidad estudiantil, esto a su vez
podra implementar nuevas estrategias y asi la universidad se vera adecuarse en
marco a ley universitaria 30220 y mejorar su proceso de acreditacion por cada
Escuela Profesional.

2. Se recomienda a las autoridades y directivos de Universidad Nacional José Maria
Arguedas tomar medidas para dar cumplimiento al decreto legislativo N° 1496 que
modifica la ley universitaria 30220 para garantizar la calidad de servicio educativo
a través de los coordinadores de cada Facultad de las Escuelas Profesionales,
durante la emergencia sanitaria, en aspectos relacionados a la educacion
presencial, semi presencial y no presencial, asi como esta medida se da en
consideracioén a los retos que estan afrontando los estudiantes para la virtualizacién
de los cursos. Asi mismo realizar un estudio para saber cual es el canal mas
apropiado para dirigirse a la comunidad estudiantil para conocer las dificultades que

tuvieran en la continuidad de los estudios.

3. Se recomienda al coordinador de la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, supervisar las condiciones basicas de
calidad cada inicio de semestre académico con el fin de fiscalizar el cumplimiento
de la prestacion del servicio de académico considerando la normativa establecida

respecto a la materia.

4. Se recomienda al personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa
de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, seguir manteniendo el orden, la
limpieza en las instalaciones fisicas, estableciendo los protocolos de bioseguridad

con medidas para la prevencion de los riesgos a causa de la covid 19, conservar y
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mejorar los equipos modernos, asi mismo adquiriendo nuevas tecnologias que

ayuden en la formacion profesional de los estudiantes.

Se recomienda al personal administrativo a trabajar en coordinacion en la
prestacion de servicio puesto que esto determina el servicio final. En el presente
estudio los resultados reflejan una tendencia moderada, es decir que no estan de
acuerdo ni en desacuerdo, indicando trabajar de forma coordinada y ordenada con
los departamentos académicos y coordinaciones administrativos de la universidad

para satisfacer las demandas y expectativas de los usuarios.

De acuerdo a los resultados obtenidos la mayoria de los estudiantes manifiestan
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que representa que existe una debilidad
en la entrega a tiempo de la prestacion del servicio por el personal administrativo
ya que solo algunas veces son cumplidas con puntualidad lo que afecta seriamente
entre los usuarios y el personal administrativo, por lo cual se recomienda cumplir
en mayoria de los casos con los cronogramas establecidos de acuerdo al Texto
Unico de Procedimientos Administrativos-(TUPA) para los tramites
correspondientes. Asimismo desarrollar instrumentos para fomentar la mejora en

los tramites documentarios.

Se recomienda al coordinador de la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, tomar acciones encaminadas al
mejoramiento continuo de los servicios, esto debido a que al realizar la encuesta a
los usuarios en mayoria mencionan que estan de acuerdo ni en desacuerdo, por lo
cual algunas veces el personal administrativo no esta preparado para ofrecer el
servicio de excelencia, lo que indica falta de motivacién en la preparacion
profesional. Por ende se recomienda al area de recursos humanos de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas promover capacitaciones, talleres para

mejor la calidad de servicio y asi mismo motivarlos.

Se recomienda al personal administrativo, mejorar la experiencia de servicio a
través de un trato respetuoso al momento de realizar una solicitud de los servicios
con tolerancia y aceptacion de sugerencia en el servicio, asi mismo que brinden
una atencion personalizada, con amabilidad y respeto puesto que es uno de los
valores mas representativo al momento de prestar servicio, logrando asi mejorar en

cierto modo la calidad en actitudes del personal asi procurando los interés de los
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11.

estudiantes, entendiendo su necesidades especificas, porque la funcion es dar una
buena prestacion de servicios.

Se recomienda a las autoridades de la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, realizar reuniones con todo el personal
para tomar decisiones apropiadas, con la participacion de todos, escuchando
opiniones, sugerencias con el objetivo de lograr una buena gestion universitaria en
base a una educacion de calidad y dejar de lado esa gestion tradicional que hace

todo mondtono.

Se recomienda a las autoridades de la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas, poner en practica la toma de decision
cuando se presenten casos para dar solucion inmediata y eficiente, para esto deben
fijarse un plan, que ayude a pasar rapidamente de accion en accion, pero con
buenos resultados y orientados a una buena gestiébn universitaria, con el

compromiso de todos.

Se recomienda a las autoridades de la Facultad de Ciencias de la Empresa, actuar
en base a decisiones jerarquicas, cuando se disponga de tiempo y la situacioén lo
amerite, para que puedan buscar la mayor informacidn, conocer los sucesos desde
su origen, escuchar todas las opiniones y aportes que puedan dar el personal y asi

con una vision mas clara optar por la mejor alternativa y decision correcta.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y TOMA DE DECISIONES EN LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE

MARIA ARGUEDAS ANDAHUAYLAS, 2020

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Variables

¢Cual es el grado de relacién que existe entre
calidad de servicio y toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020?

Determinar el grado de relacién gque existe entre
calidad de servicio y toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020

Existe un grado de relacién moderada directa
entre calidad de servicio y toma de decisiones
en la Facultad De Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020

Calidad de servicio

Dimensiones :

- Tangibilidad

- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta
- Seguridad

- Empatia

Problema Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especifico

Toma de decisiones

a. ¢ Cual es el grado de relacién que existe entre
tangibilidad y tipos de toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020?

b.¢Cual es el grado de relacién que existe entre
tangibilidad y estilos de toma de decisiones en
la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020?

c.¢Cual es el grado de relacién que existe entre
fiabilidad y tipos de toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020?

d.¢Cual es el grado de relacién que existe entre
fiabilidad y estilos de toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020?

e. ¢ Cual es el grado de relacién que existe entre
capacidad de respuesta y tipos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la

a. Determinar el grado de relacion que existe
entre tangibilidad y tipos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020

b.Determinar el grado de relacion que existe
entre tangibilidad y estilos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas-2020

c. Determinar el grado de relacion que existe
entre fiabilidad y tipos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020?

d.Determinar el grado de relacion que existe
entre fiabilidad y estilos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020

e. Determinar el grado de relacién que existe
entre capacidad de respuesta y tipos de toma
de decisiones en la Facultad de Ciencias de la

a. Existe un grado de relacién moderada directa
entre tangibilidad y tipos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas-2020

b. Existe un grado de relacién moderada directa
entre tangibilidad y estilos de toma
decisiones en la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas-2020

c. Existe un grado de relacién moderada directa
entre fiabilidad y tipos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de
la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas-2020

d. Existe un grado de relacién moderada directa
entre fiabilidad y estilos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas-2020

e. Existe un grado de relaciéon moderada directa
entre capacidad de respuesta y tipos de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la

Dimensiones :

- Tipos de decisiones
- Estilos de decisiones
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Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas-2020?

f. ¢ Cudl es el grado de relacion que existe entre
capacidad de respuesta y estilos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas-2020?

g.¢Cual es el grado de relacién que existe entre
seguridad y tipos de toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020?

h.¢Cual es el grado de relacion que existe entre
seguridad y estilos de toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020?

i. ¢Cudl es el grado de relacion que existe entre
empatia y tipos de toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020?

j. ¢Cudl es el grado de relaciéon que existe entre
empatia y estilos de toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020?

Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas-2020

f. Determinar el grado de relacion que existe
entre capacidad de respuesta y estilos de
toma de decisiones en la Facultad de Ciencias
de la Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas-2020

g.Determinar el grado de relacién que existe
entre seguridad y tipos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020

h.Determinar el grado de relacion que existe
entre seguridad y estilos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020

i. Determinar el grado de relacion que existe
entre empatia y tipos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020

j. Determinar el grado de relacion que existe
entre empatia y estilos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas-2020

Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas-2020

f. Existe un grado de relacion moderada directa
entre capacidad de respuesta y estilos de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas-2020

g. Existe un grado de relacién moderada directa
entre seguridad y tipos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas-2020

h. Existe un grado de relacién moderada directa
entre seguridad y estilos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas-2020

i. Existe un grado de relacién moderada directa
entre empatia y tipos de toma de decisiones
en la Facultad de Ciencias de la Empresa de
la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas-2020

j. Existe un grado de relacion moderada directa

entre empatia y estilos de toma de
decisiones en la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas, Andahuaylas-2020

Método y Disefio

Poblacién y Muestra

Técnicas e Instrumento

s de recoleccion

Método

Deductivo

Tipo de investigacion

Enfoque cuantitativa- basica de alcance
correlacional

Disefio

Es una investigacion no experimental de corte
transversal

Poblacién: integrada por estudiantes de 6to a
8vo ciclo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, que hace un total de 250.

Muestra: N=149 estudiantes

Técnica
La encuesta
Tratamiento estadistico

El Microsoft Word 2016
El Microsoft Excel 2016
SPSS 25

Instrumento

En esta investigacion como
instrumento se usara el
cuestionario.
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de variables
Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y TOMA DE DECISIONES EN LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE
MARIA ARGUEDAS ANDAHUAYLAS, 2020

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

Calidad de
servicio

Es la medida en que un servicio
satisface las necesidades o]
expectativas de los clientes. Martin
(2018)

Procesos o grado de
satisfaccion de
necesidades y cumplir
con las expectativas del
cliente a través de un
servicio prestado.

Tangibilidad. Es la apariencia fisica,

instalaciones fisicas, como la
infraestructura, equipos, materiales,
personal.

AN N NN

Equipamiento de aspecto moderno
Instalaciones visualmente agradables
Apariencia personal

Materiales visualmente atractivos

Fiabilidad. Se refiere a la habilidad para
ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la
organizacion cumple con sus promesas,
sobre entregas, suministro del servicio,
solucién de problemas.

ASANENENEN

Cumplimiento de promesas

Interés de solucién de problemas
Realizacion del servicio a la primera
Compromiso con el servicio
Ausencia de errores

Capacidad de respuesta. Es la disposicion
para ayudar a los usuarios y para prestarles
un servicio rapido y adecuado. Se refiere a
la atencién y prontitud al tratar las
solicitudes y responder preguntas.

Personal comunicativo

servicio rapido

Personal colaborativo

Personal informado

Tiempo de duracién de servicio
Disposicién a ayudar

Seguridad. Se refiere al conocimiento del
servicio prestado y amabilidad de los
servidores asi como su habilidad para
transmitir confianza al usuario.

Personal que transmite confianza
Seguridad en las operaciones
Personal amable

Personal bien formado

Empatia. Se refiere al nivel de atencion
individualizada que ofrecen las
organizaciones a sus usuarios internos y
externos.

Atencién individualizada

Horario de atencién conveniente
Preocupacion por los interés
Comprension de las necesidades
Gestionar

Toma de
decisiones

La toma de decisiones es un proceso
gue atraviesan las personas cuando
deben elegir entre distintas opciones. El
proceso de la toma de decisiones hace
hincapié en conflictos que se presentan
y a los cuales hay que encontrarles
solucién. Raffino (2020)

Son los pasos de
eleccion de una mejor
alternativa de dos o
varias opciones para

poder solucionar los
problemas 0
situaciones.

Tipos de decisiones

Estratégico
Operativos
Programadas
No programada
Individual
Colectiva

Estilos de decisiones

NN N N N N N A N N N N N N N N NN

Directivo
Analitico
Conductual
Conceptual
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Anexo 3. Matriz de recojo de datos
Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y TOMA DE DECISIONES EN LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE
MARIA ARGUEDAS ANDAHUAYLAS, 2020

Ausencia de errores

administrativo tiene el compromiso con el servicio cuando promete
hacerlo?

PESO | N°DE ESCALA
VARIABLES DIMENCIONES INDICADORES % ITEMS ITEMS VALORATIVA
Variable 1: 1. ¢Usted considera que la Facultad de Ciencias de la Empresa tiene
Calidad de un equipamiento moderno? . Totalmente en
Equipamiento de 2. ¢Usted considera que la Facultad de Ciencias de la Empresa tiene desacuerdo
servicio aspecto moderno equipos de apariencia moderna?
3. ¢Usted considera que las instalaciones fisicas de la Facultad de |2. En desacuerdo
. . Ciencias de la Empresa son visualmente agradables?
Instalaciones  fisicas |, . 4. ¢Usted considera que la oficina o centro de atencién de la Facultad | 3. Ni de acuerdo
. visualmente de Ciencias de la Empresa son visualmente atractivas? ni en
Tangibilidad agradables 8 5. ¢Usted considera que el personal de la Facultad de Ciencias de la desacuerdo
Empresa tiene una apariencia agradable?
Apariencia personal 6. (;llete.d considera que la apariencia del personal de la Facultad de |4. De acuerdo
Ciencias de la Empresa es adecuada?
. . 7. ¢Usted considera que los materiales asociados al servicio en la | 5. Totalmente de
Materiales visualmente Facultad de Ciencias de la Empresa son visualmente atractivos? acuerdo
atractivos 8. ¢Usted considera que los materiales de informacién brindados por
el personal administrativo en la Facultad de Ciencias de la Empresa
son visualmente atractivos?
9. ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
o Empresa cumple con las actividades prometidas?
Cumplimiento de 10. ¢Cuéndo realizdé una solicitud ha sido atendido(a) dentro de los
promesas plazos fijados por Facultad de Ciencias de la Empresa?
11. ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Interés de solucion de Empresa tiene el interés de solucion de problemas?
problemas 12. ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa cuando un estudiante tiene un problema, muestra sincero
Fiabili T, . interés en solucionarlo?
ablidad Rea”zgmon . del | 2174 10 13. (El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
servicio a la primera Empresa realiza bien el servicio a la primera o desde el primer
momento?
Compromiso con el 14. ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
servicio Empresa brinda el servicio de manera correcta desde la primera
vez?
15. ¢En la Facultad de Ciencias de la Empresa el personal
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16.

17.

18.

¢(En la Facultad de Ciencias de la Empresa el personal
administrativo brinda la confianza con el servicio cuando promete
hacerlo?

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa brinda servicios con ausencia de errores?

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa evita errores al brindar el servicio?

Capacidad de

Personal comunicativo
servicio rapido

Personal colaborativo

19.

20.

21.

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa tiene la capacidad oportuna de comunicarse cuando brinda
servicio al estudiante?

¢Durante la atencion el personal administrativo de la Facultad de
Ciencias de la Empresa le da un servicio rapido?

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa siempre esta dispuesto a colaborar a los estudiantes?

13.04 22. ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
respuesta Personal informado Empresa estd informado o tiene conocimiento sobre las
necesidades de los estudiantes?
Tiempo de duracion de 23. ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
o Empresa responde las preguntas o necesidades en el momento o
servicio tiempo de servicio?
24. ¢En la Facultad de Ciencias de la Empresa el personal
Disposicion a ayudar administrativo siempre esta dispuesto a ayudar y responder las
preguntas o necesidades de los estudiantes?
25. ¢ El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
) Empresa transmite confianza en los estudiantes?
Personal que transmite 26. ¢Usted siente seguridad al realizar tramites o pedir cualquier servicio
confianza en la Facultad de Ciencias de la Empresa?
27. ¢ Usted se siente seguro y satisfecho con el servicio que le ofrece el
Seguridad en las personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa?
Seguridad operaciones 13.04 28. ¢Durante la atencion, el personal administrativo de la Facultad de
Ciencias de la Empresa le brindo el servicio con amabilidad?
29. ¢Usted considera que el personal administrativo de la Facultad de
Personal amable Ciencias de la Empresa tiene la capacidad de responder las
preguntas y necesidades de los estudiantes?
Personal bien formado 30. ¢(El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa tiene la capacidad para resolver las dudas respecto al
servicio que brinda?
Atencion 31. ¢Durante la atencién, el personal administrativo de la Facultad de
Empatia individualizada 13.04 Ciencias de la Empresa le ofrece una atencién personalizada?

Horario de atencién
conveniente

32.

¢La Facultad de Ciencias de la Empresa tiene un horario de atencién
conveniente para todos los usuarios?
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e Preocupaciéon por los
intereses

e Comprension de las
necesidades

e Gestionar

33.

34.

35.

36.

¢el personal administrativo de La Facultad de Ciencias de la
Empresa tiene un horario de trabajo adecuados para la atencién de
los usuarios?

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa se preocupa por los intereses de los usuarios?

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa entiende las necesidades especificas de los usuarios?
¢(El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa realiza o gestiona actividades en beneficio de todos los
usuarios?

Variable 2:
Toma

decisiones

de

Tipos de

decisiones

Estratégico
Operativos
Programada
No programada
Colectiva
Individualidad

13.04

37.

38.

39.

40.

41.

42.

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa toma decisiones a largo plazo?

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa delega a sus colaboradores para que puedan tomar
decisiones si en caso amerite?

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa toma decisiones programadas o sigue un modelo para
generan una solucién?

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa toma decisiones no programadas para generar o dar una
solucion rapida?

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa toma decisién en conjunto con participacion y sugerencias
de todos?

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa tiene la capacidad como para tomar decisiones
individuales ante situaciones que se presentan?

Estilos de

decisiones

¢ Directivo
e Analitico
e Conceptual
e Conductual

8.70

43.

44,

45.

46.

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa toma decisiones eficientes, l6gicas y racionales de manera
rapida sin ninguna dificultad?

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa es analitico, procesa la informacién antes de tomar
decisiones?

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa tiene la capacidad de buscar soluciones creativas a los
problemas?

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa toma las decisiones analizando las diversas alternativas y
en consenso para evitar el conflicto?
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Anexo 4. Cuestionario

Universidad Nacional José Maria Arguedas
Facultad De Ciencias De Empresas

Escuela Profesional De Administracion

CUESTIONARIO

Estimado estudiante:

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracién, por dar su opinién sobre el
trabajo de investigacién titulado: Calidad de servicio y toma de decisiones en la
Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas-Andahuaylas, 2020. Es anénimo y confidencial.

|. DATOS GENERALES:

1.1. Género
a) Masculino
b) Femenino

1.2. Edad:

a) 19 afios
b) 20 afios
c) 21 afos
d) Mas de 21 afios

1.3. Usted que ciclo esta cursando
a) Vi
b) VI
c) Vi

1.4. Escuela profesional

a) Administracion de Empresas
b) Contabilidad
¢) Educacién Primaria e Intercultural

Para evaluar las variables marca con x en el casillero de su preferencia de item
correspondiente, utilice la siguiente escala.

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo Ni de acuerdo ni | De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
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Escala

N° ITEMS O PREGUNTAS valorativa
1]/ 2[3] 4[5
VARIABLE: Calidad de servicio
DIMENSION: Tangibilidad
01 | ¢Usted considera que la Facultad de Ciencias de la Empresa tiene un equipamiento
moderno?
02 | ¢Usted considera que la Facultad de Ciencias de la Empresa tiene equipos de apariencia
moderna?
03 | ¢Usted considera que las instalaciones fisicas de la Facultad de Ciencias de la Empresa
son visualmente agradables?
04 | ¢Usted considera que la oficina o centro de atenciéon de la Facultad de Ciencias de la
Empresa son visualmente atractivas?
05 | ¢Usted considera que el personal de la Facultad de Ciencias de la Empresa tiene una
apariencia agradable?
06 | ¢Usted considera que la apariencia del personal de la Facultad de Ciencias de la
Empresa es adecuada?
07 | ¢Usted considera que los materiales asociados al servicio en la Facultad de Ciencias de
la Empresa son visualmente atractivos?
08 | ¢Usted considera que los materiales de informacion brindados por el personal
administrativo en la Facultad de Ciencias de la Empresa son visualmente atractivos?
DIMENSION: Fiabilidad
09 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa cumple con las
actividades prometidas?
10 | ¢Cuando realizdé una solicitud ha sido atendido(a) dentro de los plazos fijados por
Facultad de Ciencias de la Empresa?
11 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa tiene el interés de
solucién de problemas?
12 | ¢(El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa cuando un
estudiante tiene un problema, muestra sincero interés en solucionarlo?
13 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa realiza bien el
servicio a la primera o desde el primer momento?
14 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa brinda el servicio
de manera correcta desde la primera vez?
15 | ¢En la Facultad de Ciencias de la Empresa el personal administrativo tiene el
compromiso con el servicio cuando promete hacerlo?
16 | ¢EnlaFacultad de Ciencias de la Empresa el personal administrativo brinda la confianza
con el servicio cuando promete hacerlo?
17 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa brinda servicios
con ausencia de errores?
18 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa evita errores al
brindar el servicio?
DIMENSION: capacidad de respuesta
19 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa tiene la capacidad
oportuna de comunicarse cuando brinda servicio al estudiante?
20 | ¢Durante la atencién el personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa
le da un servicio rapido?
21 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa siempre esta
dispuesto a colaborar a los estudiantes?
22 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa esta informado o
tiene conocimiento sobre las necesidades de los estudiantes?
23 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa responde las
preguntas o necesidades en el momento o tiempo de servicio?
24 | ¢En la Facultad de Ciencias de la Empresa el personal administrativo siempre esta

dispuesto a ayudar y responder las preguntas o necesidades de los estudiantes?
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DIMENSION: seguridad

25 | ¢Elpersonal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa transmite confianza
en los estudiantes?

26 | ¢Usted siente seguridad al realizar tramites o pedir cualquier servicio en la Facultad de
Ciencias de la Empresa?

27 | ¢Usted se siente seguro y satisfecho con el servicio que le ofrece el personal
administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa?

28 | ¢Durante la atencion, el personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa le brindo el servicio con amabilidad?

29 | ¢Usted considera que el personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa tiene la capacidad de responder las preguntas y necesidades de los
estudiantes?

30 | ¢Elpersonal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa tiene la capacidad
para resolver las dudas respecto al servicio que brinda?

DIMENSION: Empatia

31 | ¢Durante la atencion, el personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la
Empresa le ofrece una atencion personalizada?

32 | ¢La Facultad de Ciencias de la Empresa tiene un horario de atencién conveniente para
todos los usuarios?

33 | ¢El personal administrativo de La Facultad de Ciencias de la Empresa tiene un horario
de trabajo adecuados para la atencién de los usuarios?

34 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa se preocupa por
los intereses de los usuarios?

35 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa entiende las
necesidades especificas de los usuarios?

36 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa realiza o gestiona
actividades en beneficio de todos los usuarios?

VARIABLE 2: Toma de decisiones
DIMENSION: tipos de toma de decisiones

37 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa toma decisiones a
largo plazo?

38 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa delega a sus
colaboradores para que puedan tomar decisiones si en caso amerite?

39 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa toma decisiones
programadas o sigue un modelo para generan una solucién?

40 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa toma decisiones
no programadas para generar o dar una solucion rapida?

41 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa toma decision en
conjunto con participacién y sugerencias de todos?

42 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa tiene la capacidad
como para tomar decisiones individuales ante situaciones que se presentan?

DIMENSION: estilos de toma de decisiones

43 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa toma decisiones
eficientes, I6gicas y racionales de manera rgpida sin ninguna dificultad?

44 | (El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa es analitico,
procesa la informacién antes de tomar decisiones?

45 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa tiene la capacidad
de buscar soluciones creativas a los problemas?

46 | ¢Elpersonal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresatoma las decisiones

analizando las diversas alternativas y en consenso para evitar el conflicto?

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 5. Ficha de validacion por criterio de jueces o experto

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
1.-DATOS GENERALES:
Titulo del trabajo de investigacidn:
“CALIDAD DE SERVICIO Y TOMA DE DECISIONES EN LA FACULTAD DE CIENCIAS DE

LA EMPRESA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
ANDAHUAYLAS, 2020".

11.-DATOS DEL EXPERTO:

Nombres y Apellidos: Julio César Machaca Mamani
Grado Acadeémico: Doctor en Administracion
Fecha: 29/11/2021

11Il.-OBSERVACIONES EN CUANTO A:

FORMA: (Ortografia, coherencia, redaccion)

Presenta coherencia en la redaccion

ESTRUCTURA (Referido a la coherencia, dimension, indicadores e items)

Se evidencia coherencia en cuanto a dimensiones e indicadores

CONTENIDO {Referido a I3 presentacion de los reactivos, al grupo muestral)

Se evidencia la muestra y los reactivos

IV.-VALIDACION:

Luego de observado el instrumento Procede | X | no Procede I:l para su aplicacion

Selio y Firma del Evaluador
DNI:01323624
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
1.-DATOS GENERALES:

Titulo del trabajo de investigacion:
“edidad o SErUuto p Tom < de r{ ecis O a5 en /C’ ‘7-: x'u//cr/

e, Morla Brovedey - Andahvayley o 2070 i

I1.-DATOS DEL EXPERTO:

111.-OBSERVACIONES EN CUANTO A:

FORMA: (Ortografia, coherencia, redaccion)

IV.-VALIDACION:

Luego de observado elinstrumento Procedé no Procede D para su aplicacién

Firma del Evaluador

.:.25@..@../.1.2.7

LOV



FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

|.GENERALIDADES (Datos del Experto)

| -

Nombres y Apellidos..... ?“J‘ ......... M"“"‘o ..... A"—'”’ ............ oS
v 7 o

Grado Académico:.......'.’.[!.*..‘J..:. ........ A T G‘NL'O"' ......... _P“u““ .........................

FOCHA: eerseeesef wonsenrmsssasl ssssassins

1l. OBSERVACIONES:

FORMA (Referido a cumplimiento de normas y reglas de redaccion)

= dacsSann. \os VoymEnos  Sears  etavel
A RS I= R £ 0T B EE
EEVEIN. . SE— e S

ESTRUCTURA (Referido a la coherencia, dimension, indicadores e items)

...........................
...............................................................

\os teactivos 9 'QWM*‘C dos Comaide oo Q":L‘\ . Bareon i
e Cowmme oo ..® I —— .
11l. VALIDACION:

Luego de observado el instrumento Procede no Procede D para su
aplicacion

: o
Yene \'-\-(I \ex ~ M SOy U e )

.........................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................

Sello y Firma del Evaluador

.'D t

E
=
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Anexo 6. Informacién solicitada para el trabajo de investigacion

(Iniversidad Nacional ﬂosé Maria Arguedas

Oelentidod 4 Exeelencia pava of Trabajo Paoduetivo y of Desavralls
Afio del Bicentenario del Pert

Andahuaylas, 21 de Octubre del 2021

CARTA N* 01-2021/EPAE-FCE-UNAJMA/Br-MRJ

Sefior:

LOPEZ HUARANCCA, Cirilo

Director de la Oficina de Registros Académicos

Presente -

Asunto: Refacion de los estudiantes matriculados en el semestre académico 2021-I1,
de los ciclo de sexto a octavo de las escuelas profesionales de: Administracion

de Empresas, Contabilidad y Educacién Primaria e Intercultural de Facultad de
Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas.

..........................................................................................................

En primer lugar, reciba usted un cordial saludo; y a su vez solicitarle la - Relacion
de los estudiantes matriculados en el semestre académico 2021-1, de los ciclos sexto a
octavo de la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Marla
Arguedas, para utilizar dicha informacion en mi proyecto de investigacion de tesis, que
fue aprobada mediante resolucién N* 013-2021-CO-UNAJMA-FCE titulado: “Calidad de
servicio y toma de decisiones en la Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Naclonal José Maria Arguedas. Andahuaylas. 2020°. Tenlendo como
asesor al Mg, Grecia Valverde Mamani docente de la Escuela Profesional de
Administracion de Empresas.

De antemano agradezco su atencion al presente documento.

Atentamente,

Tesista
BR. MALLMA ROJAS JAVIER MG. GRECIA VALVERDE MAMANI
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(Universidad Nacional ‘Jos¢ Maria Arguedas

Odentidad y Execlencia para of “ivabaejo “Productive y of “Decaryolln

"Afio del Bicentenario: 200 afos de Independencia®

Andahuaylas, 10 de noviembre de 2021
CARTA N° 0105 - 2021 — ORA-UNAJMA

Sefior:
BR. JAVIER MALLMA ROJAS
TESISTA DE PREGRADO- EPAE-UNAJMA

Presente -

ASUNTO. Remito mformacion solicitada,
Ref: CARTA N” 01-2021/EPAE-FCE-UNAJMA/Br-MR)J

Tengo el agrado de dirigirme a usted para saludarie cordialmente, asimismo,
en atencion al documento de la referencia, remitirle la relacion de los estudiantes
matriculados en el semestre académico 2021-ll, correspondientes a los ciclos VI, VIl y
VIl de las escuelas profesionales de: Administracion de Empresas, Contabilidad y
Educacion Primaria e Intercultural de Facultad de Ciencias de la Empresa de la
Universidad Nacional José Maria Arguedas.

Sin otro particular, quedo de usted.

Atentamente,

Huarancca
TRUS ACALEMICOS

Ce

e veeen Ol e Regivies Asdinsies PR e N —

1
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CiCLO

N° ESCUELA PROFESIONAL CcODIGO APELLIDOS NOMBRES

1 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102120191 | ALA MENDIVIL RUTH MELISSA 6
2 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102720172 | ALARCON ROLDAN LIZZET DANAY 8
3 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1104120181 | ALLCCA OSORIO JONATHAN FORTUNATO 7
4 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103520182 | ALTAMIRANO HUACHUHUILLCA NERI 7
5 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100920191 | AMABLE AYALA EDGAR 6
6 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100220152 | ANDIA CHAVEZ RONALD 7
7 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102820191 | ANDRADE HERHUAY RUTH JANETH 6
8 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102620182 | ARENAS RETAMOZO KATHELIN MARA 7
9 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100620182 | AREVALO BARBOZA DIANA BEATRIZ 7
10 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101020181 | ARONI ARENAS EDELMIRA 8
11 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1112620181 | BORDA TITO JUVENAL 7
12 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101720191 | CABRERA GUZMAN JUNIOR 6
13 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102020181 | CARRASCO LEGUIA JUAN CARLOS 7
14 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101620182 | CCENHUA PARIONA RUTH KARINA 7
15 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103320191 | CCEPAYA LOAYZA SARITA MAYUMI 6
16 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101320181 | CCORISONCCO BUITRON DELMAR 7
17 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101920172 | CRUZ OBREGON LISBETH ROCIO 8
18 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100520191 | DAMIAN CANCHARI DANNY ROEL 6
19 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102120181 | DAMIANO FLORES JHONATAN 8
20 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100520182 | DIAZ PEDRAZA JUAN DIEGO 7
21 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103120181 | DIAZ QUISPE OMAR 8
22 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100320181 | DONAYRE TUEROS HELMA NAYELY 8
23 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103720181 | GUILLEN QUISPE DAVID MARIO 8
24 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101920182 | GUILLEN VASQUEZ NAISA EUNICE 7
25 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100220191 | GUIZADO ZEDANO VICTORIA 6
26 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100420191 | HUAMAN CUYA RONALD 6
27 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103820181 | HUAMAN HUAMAN JHONATAN 8
28 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102720181 | HUAMAN OMONTE DAYSI 7
29 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103220182 | HUARACA CANCHARI WILBER ALFREDO 7
30 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103020171 | HUARACA POCCO EMILIANO 8
31 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101120191 | HUAYTA TANTA MARITA GRE 6
32 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103320181 | JANAMPA RAMOS ROSY INDIRA 8
33 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100920172 | JANAMPA YNTUSCA EDINSON 8
34 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101420181 | LEGUIA GUZMAN CARLOS RICARDO 7
35 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102620172 | LIMA VASQUEZ WALDIMAR 8
36 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100420172 | LIZUNDE JUNCO FRINET 7
37 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101020191 | LLATAS VIVANCO KATY LESLIE 6
38 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100820182 | LOA HUAMAN CHRISTIAN EDWIN 7
39 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102120182 | MARUICO CUSI LIDA 7
40 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103020181 | MARINO GAMBOA SISLEY YUIS 8
41 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103420172 | MEDINA GUTIERREZ DORIAN 8
42 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101020172 | MISARI OSNAYO KENIDEN DEL SANDER 8
43 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103620181 | MONTEAGUDO ORTIZ RUBEN WILLIAM 7
44 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101820191 | MOZO CHIPANA YUDITH CRIS 6
45 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1104120152 | ORIHUELA ORTIZ YORCH 7
46 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100720181 | OROSCO CHILINGANO YEMIR 8
47 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102620191 | OROSCO SILVERA CRISTHEL SUSAN 6
48 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100320191 | ORTEGA VIGURIA JEFERSON NIELS 6
49 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101720172 | ORTIZ AlQUIPA MARIZOL 7
50 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100220182 | OSCCO JIMENEZ RUTH MELISSA 7
51 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103920181 | PALOMINO CENTENO YENY 8
52 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101620181 | PALOMINO FARFAN GLORIA JENIFER 8
53 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1104220181 | PALOMINO OROSCO PABLO 8
54 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101220191 | PARIONA GUIA JESUS MANUEL 6
55 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101420182 | PASTOR RAMIREZ MERLY BERTHA 7
56 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101820131 | PECEROS VENEGAS DANIEL DARIO 8
57 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102520181 | PERALTA FLORES JEAN MARCO 8
58 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103520191 | PEREZ CONDOR GIANFRANCO 6
59 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101520182 | PEREZ QUISPE WILLIAN RAMON 7
60 | ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100120182 | PICHIHUA QUISPE HENRY YUDIN 7
61 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1104020182 | POCCO TORRES ROXANA 7
62 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103120182 | QUIJADA TOLEDO DICK ANGEL 7
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63 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101020182 | QUIJANO HUAMAN HECTOR 7
64 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102420172 | QUISPE BENDEZU CESAR EFRAIN 7
65 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103420191 | QUISPE CCOLLCCA WILMAR 6
66 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101820182 | QUISPE MAUCAYLLE HOOVER 7
67 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102220182 | QUISPE RUiZ OLFA YASMINE 7
68 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100720172 | QUISPETITO FREDDY 8
69 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102020161 | RAMIREZ CENTENO FLOR ALISON 7
70 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101120181 | RIVAS VARGAS YAMILETSI 7
71 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100220181 | RIVAS YNCA ELISEO ALFREDO 8
72 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100820181 | ROBLES CASTRO ROSY ROXANA 7
73 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103220172 | RODAS SILVERA LUISA 8
74 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102620181 | ROJAS SOLANO GIOVANA CARLA 7
75 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103320182 | ROJAS QUISPE JHEFERSON 7
76 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103620182 | ROMERO PONCECA EMERSON OCTAVIO 7
77 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102920182 | SALAZAR CHIPANA ROLANDO 7
78 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101420172 | TABOADA AGUILAR ROSMERI 8
79 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102420182 | TAIPE VILLANO YARICCSA 7
80 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102720191 | TICA SANCHEZ JOSUE 6
81 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101220181 | TINCO VARGAS DIANA MILAGROS 8
82 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102420181 | TOMAYLLA RUiZ YASSER 8
83 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103620191 | TUNOQUE PALOMINO XIOMARA SARITZ 6
84 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103820171 | TURPO CCASA GABRIELA 7
85 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101620191 | UNTAMA RIVAS KAREN LIZ 6
86 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103920191 | VARGAS ALLCCA DEYSI EDITH 6
87 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102220171 | VARGAS QUISPE RUSBEL 8
88 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101720181 | VARGAS VARGAS BERELIE 8
89 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103420181 | VEGA MERINO RENE DIANA 8
90 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101220182 | VELASQUE ANDIA LEIDY LAURA 7
91 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101820181 | VELASQUE CHILINGANO MIGUEL ANGEL 8
92 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1100920181 | VELASQUEZ CASAS MARITHZA ESTEFANY 8
93 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101320182 | VILCAS AIQUIPA YANELA SHERLY 7
94 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101520181 | VILCHEZ VILCHEZ JUNIOR 8
95 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102220181 | YAURIS LAZO BRICELDA 8
96 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1103720182 | YAURIS TORRES HENRY 7
97 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102820182 | YUTO HUAMAN] YENNY 7
98 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1101320191 | ZAMORA GUZMAN HEYDY LIZBETH 6
99 ADMINISTRACION DE EMPRESAS 1102320182 | ZUNIGA HUAMAN JANICE BRIGGIITH 7
100 | CONTABILIDAD 1105120191 | ALCOS MAMANI GIOVANA DALESCA 6
101 | CONTABILIDAD 1104220182 | ALFARO LOA LIZBETH JOHANNA 7
102 | CONTABILIDAD 1107620191 | ALLCCAHUAMAN LEANDRES YADINA KARLA 6
103 | CONTABILIDAD 1105120182 | ANTAY LAUPA LUIS RONALD 6
104 | CONTABILIDAD 1104420181 | ANTEZANA ALARCON ANDRYD ADYLU 8
105 | CONTABILIDAD 1107320182 | AROHUILLCA BUITRON DINA 6
106 | CONTABILIDAD 1105920182 | ASTOQUILLCA PARIONA WILFREDO 7
107 | CONTABILIDAD 1104620191 | BAUTISTA QUINTANA DANY 6
108 | CONTABILIDAD 1107520182 | BENITES CARDENAS YERSON 7
109 | CONTABILIDAD 1108020182 | BULEJE CORDOVA MELISSA VALERY 6
110 | CONTABILIDAD 1105620182 | CABALLERO ABARCA MICHAEL 7
111 [ CONTABILIDAD 1107420182 | CARDENAS CUSI LIZ YASMINA 7
112 | CONTABILIDAD 1105620191 | CASAS PASTOR ERIKA MARIBEL 6
113 | CONTABILIDAD 1104820181 | CASTRO CUYA LINCOLN JOHN 6
114 | CONTABILIDAD 1104620181 | CASTRO ROJAS RUTH KARINA 8
115 | CONTABILIDAD 1105520181 | CCACCYA QUISPE NELSON ANIBAL 6
116 | CONTABILIDAD 1108220181 | CCOPA HUARACA YULIZA LUCIA 7
117 | CONTABILIDAD 1104220191 | CURSI QQUELCCA LUISA MARIA 6
118 | CONTABILIDAD 1106520182 | CUSI TICONA LEIDY CINTHIA 7
119 | CONTABILIDAD 1105020182 | DE LA CRUZ SILVERA MAYKELYNE ALEXANDRA 7
120 | CONTABILIDAD 1107020181 | DOMINGUEZ GALDOS JENNYFER EDITH 8
121 | CONTABILIDAD 1108120181 | FARFAN BERROCAL KAROL INGRITH 7
122 | CONTABILIDAD 1107920182 | GOMEZ PURE YANET MARIBEL 7
123 | CONTABILIDAD 1104120191 | GUIZADO ZEDANO ZEYDY DONATILA 6
124 | CONTABILIDAD 1106820181 | GUZMAN QUISPE JANINA CELINDA 8
125 | CONTABILIDAD 1107720181 | HUACHUHUILLCA HUAMAN LiZBETH 8
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126 | CONTABILIDAD 1105620181 | HUAMAN HUACHUHUILLCA TANIA ADID 8
127 | CONTABILIDAD 1104320182 | HUAMAN HUAMAN ARELY ARIANA SHAIN 7
128 | CONTABILIDAD 1104920181 | HUAMAN INIGO WILBER JESUS 6
129 | CONTABILIDAD 1104720182 | HUAMAN PACHECO CINTHIA 7
130 | CONTABILIDAD 1104520191 | HUAMAN SANCHEZ IRIS ROSA 6
131 | CONTABILIDAD 1105120181 | HUARACA PILLACA PAOLA ALEXANDRA 7
132 | CONTABILIDAD 1107920191 | HUASCO ESPINOZA NANDO 6
133 | CONTABILIDAD 1106420181 | INFANTE QUISPE JOSE AQUILES 8
134 | CONTABILIDAD 1104520182 | LEGUIA GUZMAN THALIA DANERI 7
135 | CONTABILIDAD 1106120182 | LLASACCE BAUTISTA YANETH ROSALINDA 7
136 | CONTABILIDAD 1107220182 | MEDINA CASTRO DIANA EULALIA 7
137 | CONTABILIDAD 1107820181 | MERCADO HUAUYA PAMELA THAIS 8
138 | CONTABILIDAD 1108020181 | MEZA MORVELI MARILUZ 8
139 | CONTABILIDAD 1105020191 | MINAYA ALDAZABAL VICTOR 6
140 | CONTABILIDAD 1104720181 | MINAYA UQUICHE JOSE MOISES 6
141 | CONTABILIDAD 1105820191 | NAVARRETE HUAMAN SILVIA KAREN 6
142 | CONTABILIDAD 1107420181 | ORIHUELA ORTIZ INGRID 6
143 | CONTABILIDAD 1104420182 | OSCCO CCORISONCCO JOSE LUIS 7
144 | CONTABILIDAD 1105920191 | OSCCO QUISPE RUTH VANESA 6
145 | CONTABILIDAD 1106620182 | OSCCO VASQUEZ WILDER 7
146 | CONTABILIDAD 1107620182 | PALOMINO APARCO JAVIER 7
147 | CONTABILIDAD 1106320181 | PEDRAZA ZAMORA MERY LAURA 8
148 | CONTABILIDAD 1106620181 | PENALOZA ALARCON PATRICIA ALEXANDRA 8
149 | CONTABILIDAD 1105820181 | PEREZ AREVALO ELIZABETH 8
150 | CONTABILIDAD 1106320182 | POCCO QUISPE JHON AMILCAR 6
151 | CONTABILIDAD 1112820181 | PONSECA ROJAS LIZETT ANAID 7
152 | CONTABILIDAD 1107120181 | QUISPE ALHUAY THALIA EDITH 7
153 | CONTABILIDAD 1107520191 | QUISPE CCALA ANA YOSELIN 6
154 | CONTABILIDAD 1106720181 | QUISPE QUISPE LOURDES YUDY 8
155 | CONTABILIDAD 1106420191 | QUISPE QUISPE RUTH FANY 6
156 | CONTABILIDAD 1107620181 | RAMIREZ VASQUEZ ELIZABETH 8
157 | CONTABILIDAD 1107120182 | ROSALES CARLOS KATHERINE MICAELA 7
158 | CONTABILIDAD 1107720191 | SILVERA PAUCAR BETHSY EVELYN 6
159 | CONTABILIDAD 1106020181 | SOLANO RAMIREZ LUZ CAYA 8
160 | CONTABILIDAD 1105020181 | SOTO BAUTISTA DIANA 8
161 | CONTABILIDAD 1104620182 | TAIPE FLORES LISBETH YASMINE 7
162 | CONTABILIDAD 1105920181 | TAMBRAICO HUAMAN KIMBERLY JULIA 7
163 | CONTABILIDAD 1106820182 | TAPIA ATAY ESTHER ZARAHI 6
164 | CONTABILIDAD 1107320191 | TITO VEGA SILVIA 6
165 | CONTABILIDAD 1104120182 | TORRES PUGA NIXON 7
166 | CONTABILIDAD 1105320181 | USCAPI HUAMAN SHIRLEY JHADYRA 8
167 | CONTABILIDAD 1107720182 | VASQUEZ HUACHUHUILLCA LUIS ANGEL 6
168 | CONTABILIDAD 1107820182 | VILCHEZ CARIRE CARLOS AUGUSTO 6
169 | CONTABILIDAD 1106120181 | YAURIS LLACUA YENIFER 7
170 | CONTABILIDAD 1105220191 | ZUNIGA RIVAS SMILEY SOLEDAD 6
171 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110520181 | ALHUAY CARTOLIN YANET JUANA 6
172 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108320182 | ALLCCA VEGA LUCINDA 7
173 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110920182 | ALTAMIRANO SALAZAR YESSENIA 7
174 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108420182 | AMABLE VARGAS YERSON 7
175 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1109220191 | AMAO PACHECO ROCIO VANESSA 6
176 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1109120191 | ANAYA ZUNIGA MARIAN 6
177 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111720181 | ANCCO CHIQUILLAN FLOR MILUSKA 8
178 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110220191 | ANCCO HUAMAN CAYDI FLOR 6
179 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110220181 | ARANGURI MUNOZ KELLY CINTHIA 8
180 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1109020191 | AREVALO BARBOZA YANETH FLOR 6
181 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110020181 | AREVALO OSCCO RUTH MERY 8
182 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1112920181 | ATAUCUSI RAMOS ROSMERY 7
183 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110820181 | BAUTISTA CCAHUANA NATALI 6
184 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108820182 | BELLIDO HUARACA YHOSSELIN GUISELA 7
185 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108720181 | CAMPOS SAYAGO JHANETH STEFANY 7
186 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111020191 | CARDENAS BACILIO KAROL GABRIELA 6
187 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111220191 | CASANCA ALHUAY MARIA ANGELICA 6
188 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108120191 | CCOPA BUITRON MIRIAM ANGELICA 6
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189 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1109420191 | CHIPANA CASAPAICO ROSARIO MILAGROS 6
190 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111420181 | FLORES LLALLI MERCEDES 8
191 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108920181 | FRANCO CCORISONCCO CRISTHIAN 8
192 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1109220182 | GALVAN DURAND VANESA 7
193 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1109920181 | GARFIAS RIVAS FLOR DE MARIA 8
194 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1112020182 | GUTIERREZ SULCA ELIEZER 7
195 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1112220181 | HUACCAYCACHACC VASQUES EDWIN MOISES 6
196 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108420181 | HUAMAN ATAO DEISY GIMENA 6
197 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111020181 | HUAMAN QUISPE ROSA FLOR 8
198 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1112020191 | HUAMAN HUARACA SAHI DHIOGO 6
199 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111620182 | HUAMAN QUISPE NAIDA ENITH 7
200 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110520191 | HUAMAN VARGAS KERLY 6
201 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110120182 | HUANCA GONZALES JHONATAN SAMUEL 7
202 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110720182 | HUARACA MARINO JESSENIA 6
203 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110720181 | HURTADO VARGAS MARU GABINA 8
204 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108320181 | JUAREZ FLORES JAKELYN GREYSI 8
205 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108520182 | JUAREZ YUPANQUI MELISSA ROSMERY 7
206 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110420191 | LAURENTE HUAMANI SILVIA 6
207 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111420191 | LEGUIA BERROCAL MARGOTH 6
208 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110020182 | MALLMA GOMEZ HIRMA MADLENI 7
209 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1109320182 | MARTINEZ ENDERICA DINALUZ 7
210 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111820191 | MEDINA ALARCON KATY 6
211 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111020182 | MEMENZA ARCCE YENY NATALY 7
212 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108920182 | MENDOZA GRANADOS JOSELYN SHEYLA 7
213 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1109320181 | MERINO SULLCAPUMA VICTOR 8
214 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111820181 | MEZA DIAZ JUAN DIEGO 8
215 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1109020181 | MONTOYA VARGAS LUZMILA 8
216 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108920191 | MUNOZ CARRION PAMELA ASTRID 6
217 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108320191 | NOLBERTO VILLANO RICHAR 6
218 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111520181 | ORIHUELA HUAMANI NANCY 8
219 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111820182 | OSCCO FRANCO NOEMI 7
220 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111620191 | PALMA PEZUA JHON CESAR 6
221 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111720182 | PALOMINO GARCIA ANABEL CINTYA 7
222 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110620182 | PALOMINO PUGA ESTEFANI 7
223 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108520181 | PALOMINO QUISPE VERONICA 8
224 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111520182 | PEDRAZA ORTIZ JORGE LUIS 7
225 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110320191 | PEREZ ALARCON RICHARD 6
226 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110420181 | PILLACA JORGE YAQUELIN AMELIA 7
227 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111520191 | POLUCO GONZALES EMELY 6
228 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110320182 | PUGA CHACHAIMA YULISA 7
229 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111920181 | QUINTANA MERINO SOCELY 6
230 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108420191 | QUINTANA PECEROS MERYLIN 6
231 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110120191 | QUISPE AVENDANO ALEXANDER 6
232 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1109920182 | QUISPE CARDENAS ELIZABETH 7
233 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111420182 | QUISPE DAMIANO RUS YANETH 7
234 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111120181 | QUISPE HUARCAYA LISBETH 7
235 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111220182 | QUISPE PEREZ FLOR DE MARIA 7
236 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108820191 | QUISPE SALAZAR CINTHIA 6
237 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1109620181 | RAMIREZ TAIPE CARMEN JULIA 7
238 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110720191 | SACCACO RAMOS FLOR 6
239 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111320191 | SALAS SANTA CRUZ MERY ELIANA 6
240 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110920191 | SALCEDO DIAZ ESTHER ANGELICA 6
241 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111920182 | SURI SOLANO YUDITH 7
242 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1109820182 | TELLO JUNCO MARILUZ 7
243 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110320181 | TIPULA GUIZADO VALERIA LUCILA 8
244 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1111120191 | VARGAS DAMIANO LUIS DAIVICH 6
245 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108620181 | VELARDE FLORES MARY CARMEN 7
246 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1110120181 | VELASQUE RODRIGUEZ MILCA 8
247 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108620191 | VIGURIA OSCCO SENAY DORIS 6
248 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1109820181 | VILCHEZ CACERES THALIA 7
249 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1109620182 | VILCHEZ LLASACCE JACOB 7
250 | EDUCACION PRIMARIA INTERCULTURAL 1108220191 | VIVANCO MEJIA EVELING 6
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Anexo 8. Base de datos del cuestionario en el programa Excel

E
3

1112|3213 (222|322 |2 |2|2|2|2|2|2|2 2|2

DATOS

1

GENERALE
GE[ECCId

24|11 )3|2|4|3([2|2|3[2|2]2]2

12 [1(1]2|3|4[2]|3|4|2]4]2]|2]2
BlT|Z|1]1[4[4[4

221N

141N

12|23 afa|2|2[4/4]2 ]2
502

6l 1[4 ]1]1

=
14 [1(1]2(3|2[4]3|4]|2]4]2]2]2

1720
G

S0 184413 (241410

231211

TA 172314101120

231 30732116[19[ 26

a[22[23[28[17 9
8[54 231310
el 00 ¢ 7 (U
[23[14[ 0
(2678 &
[28[7a /1
[20[72 &
[28[7a /11
T[i2] s[@aral 3
A[76] 16 [24[14[10
2[5 13[28[ 18] 8
A4l o
a[TaTa2aal 9
[25[76/
144

02121 EEE 319
1120 20(311813

06122721

8201617

09734724 19119[13

3|2 [ B2M18[231314114

3| 2] 90[18]25
312[ 9919
2| 2| 2 B4[19[23[14[14[14
81718[23
3| 2[ 761522
2| 2 [ 86[19[45
EUS 24
EDE 22130 [18]20(16 2
15730729117 [18[ 21

4| 2 [ Ta[18[17]14[13[13

2

]
2
g
g
]
]
3

1

2| 2 [ 641206411 N [JE0[ 7
2| 2] 82[18[23113[14[14

2| 2|2 99[24[26[16[15[14
3|2 [ BE[21[24[13[14[13

2 | 2 [ 63251

z
72
232

3

Z

1

3

4

Il

3

3 | 2 | ¢ [109[22[30
3| 3|2 94[22[76
AE

Z

3

1[4

E
70z]|2
3| &

24

3|2

2
3

2
2
]
2
2
4
]
2
1
2

1

412 3
1141212
j|l2z|2|2
if21212]2
11222
3222
232
Jl2)2|3]2
jl2)3|2)12)2
Jl2)2(3]2
2|3 |2]2]2
2123
11213 [2]2
2122 |5]4
3 |3]2
232

2442482

424
24| 2(2]4]2]2

a2 4[2]24
2
22]2]22]2]¢2
AREEOE

7022|222 2]|2|4

1

]
21212122
4122
2122
2|2 |22 4|4 |2|4]|2

2
2|2
]

1

1

5
2122|442
212|222

2
Il
]
1
21222
2222|222 2|22
]
]

i[2]z2]¢2
4

RIE

32

K

RE
4

3(2]2|2|2]2

3

32]2]|2]2

THEL

RE

3(2]2]2|4|4]2|4]2]|2]2

3(2]2]2|2]2

32

AHRE

202]2

4

3

3

1
4
§1212]2
4 12|2]2
1

22121222
2l2)2|2]|2

2

204|222
t12]2]2]2
T(1]2]2]2
3(2]|2]2]2]2]2
3(3|2]2]2]3
3(2]2]2]3
3l2[2]2]2
3(2]2]2
1
il2(2]2
2[4
]
E
3l2[2]2]2

3

Jl2f2f2])2]2
3

3
4
3
3
7
72
e
3] 2
3032|2]2
3)3]2]2]|2]2]3
12242
R
7
ilz(z2]|2
722
3

2| 2|2
2

21222
2l 2|22
2| 2|2
2|4
2|1 2(2|2
2l 2|22
21222
1
2222
2l 2|22
2|22
2| 2|2
]

1
1
21222

2
4
3
2
3
3
2
3
2
2
3
2
3

3
4
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3

212122
2|2
4
4
3

B
§)2]2]2
2] 3
30222
221
30222
1222
il22]2
12]2]2
3(2]2]2]2
3(2]2|2]2
34
3(2]2] 2
32
2422
112

3

224|222
3

3

3

3|2

1

3|2

Z
Jl2|2|2|2|2|3|2|2]|2

jl2|12)2|2]2

4| 2)2]|4]|2

j|l2|2|2|2|2

3

3

4|2

3

22222

3
2
2
3
11 (22|33 |4[4|4]|2|4]2]|2|2[2]2
i|l2)2]2
4
§12]2
ij|l2|2]2
3
3
3
3

3|2
2
3
3|2
1
Il 2
2
3
3
4
3
1
212122

4
122

32

slzEE 222 (2[2]2|2|2] 2] 2|2
3

4

dlaa(a[2[2]2]2

1
2l2[2])2]2
2|2
3|2
3|2
101
2122
4|2
1

2

1

131212 |3[2[2]3|2]4]2 |2

1
1

R4t 2432 )4)3[2]2|2]4]2

Bl22|21(2]|3[4]2]2)3[4]2]2]2

1
1

414[2]4]4]2
M22121 (2|32 3|2)2[2f2|2|2|2|2[2[2

3|l 2)2[3]2

1f2)1]212)1]2
3
113]2]1
4[5
1422|234 )4)3[2]2|2]4]2
clg

2
3

13|2[3 )3 232|222

1(2|2[3 4] 4]2]3|3]4]2
23|31 |2]|4[2|4|4)2[2[4]4|2|2|2[2[2])2]4

1
:.

11
11
11

12|11 (2]2f3]2]2)3f2]|2|2]2]2]|2]2

17121
M4 21 (2|23l 2[2|2|2]2

14123213213 f2|2|2]2]2]2
82411 (2|2[2]2]2]3[2]3|3]2]2
1“2t (3| 2f21aj2)2{2|aj2|2
W22 11 (3|2[2]3]2]4[3]|2|2]2

w421 2241312 [3|2|2]2]2]2
15121

12\
T2 11 [2)2(3]2]4)4[3]|2]2]2

13121
2311 [2]3[3) 2 [4]3[4[4]1
621221

821431

9213|121

3002121212

202221 ]2]2

B23|2 22312312 [2]|2]|2



2 P (O = |00 [0 [0 O [ O | [0 (S |00 (O[S (0D [0 [0 O (L0 [ O (00 (00 (00 [E5 (S (S0 (L) (00 O O (G (000 [E0 e O 00 [0
= — [— — [— ~— — [— — — [— — |— |— |— — — -— — —
e ol ol (== 0 Dl [N [ NN B ol (o O D (o [l P s ol W o ol o ol U o ol (N o e [l o ol T o ol s ol s ol D B L il (S L (il e ol D Y i o ol Ll L= o
S R R [ R N8 99 2 I R 3 8 1 4 [ TR R s 1 S R [ s [ 2
i L = ol DoV ol Do o ol el = (el P (o (o ol ol e [ o ol [ [ Y oo ol [ ) o o [ ) [V L Y LV Lo |l [V L Y [V D W o (W Co O [ D]
FEEFEFEFEFEEEFEFEFEEFEEFEEEFEFEEE o [ | O o e O | | o e e ) o= v | [ | O o
[l (ol Dy Boc ol oo ol o ol e ol e ol ol o ol el e (e VR oo o [ o ol [l Lo ol (Y ol [ Wl s o ol (e P [ T [l o ol o ol [T P N P T [N Y o [ N [ N o ol P [
s E FEFEEEFEEEEEEEEEEE — |— |— — [— — [ | o o e | e e | | o e e e
o (e VY Coe Y Come ) [ VN o ol B ol (o O D (' ) (e P VN (i ) s o [ NN () (e (i (i Y Lol [l s o ol (T o ol Ll o ol ol [N o ol [ Y Coll [N Y Coll [ N [ VY [V P B Eoll
o e

e Do S ol |l L Do B il Do s ol o il [l e ol (o ) Ui ol (e o ol (o (Wiogr O [ g (o ) e B [ (W Lo [ D o D [l (o n ) | Lol [ [ (o [T | oy )
- B

= D (L (00 [ e (L0 [ [ e (00 (1 (o0 e Jec |G (S o |00 [0 |0 i (= (00 v O (o0 O (O jes e |05 |00 (- S S [ [ | =t
Gt e o e S el el el el e e N e N Nl el el Nl o Nl
2 | |0 i | | | [ |00 O[O |20 [ [ |20 = | e e =t | e (o0 o0 (v [ U (o0 [ oo L O [ | e e [ | | e
P P [ [ [P |20 |0 [P [O0 S0 |00 [O0 [ |20 v [P L0 [ (S0 |00 [ [O0 O 5 (S0 [P [O0 [ [0 [ [0S )00 |00 [ (OO [P |00 |5 |5 [
S | S B |~ o S

Car L ol e ol Dt ol e B T e I I Il s It e B ol - I VI V) e O S B LV e B s e AN ol Y I e B U e ol e B e
Lol ol Ee Bl DUl Lol B Ce e ol Lo el e ol el Rl e Lt R ol L el Dot Rl L e B L L ot L s el Rl B L ol il LN Lt N s L]
Cal L I e ol LI i ol e T e e I e B o e Rl U I Ve (e T e ol N e ol e ol I T I e ol e I R el el e I T e il ol e
LV T ol e ol DV e ) et T [V et VN [ o It VIl - I I N I ol A e e N ol DI e ol e I VY - et ol e Sl o L B e N
el Lol Sl Dl Rl Ll el D sl il ol el N el B i el ol N s sl el sl - B e ol B o I Y L R ol ) st ol Kt L]
Lol Lo N N at N Eat I et B T ) at ) et a Ea  at) Ent t Ecll Ea  n ll  l a  E  a  Eau Eat) E a a Eat EB at  a Rall Ca L el Rl L]
Lol s Bl s ot o B el Dol e Dol el Earl B ol Dol Dl Dt Eael Dl Dl Dl ol Eael sl el D el el s DT Dot Rl e e e el el el Dol ]
el DB N el Carl Dt et T Dl el ot ol s Dl ol Kol T s s ot ol L i e D ol o sl ol Rl o T a ) Ca Eal Ea N Ell LV
Lol Lo e all Rl Lo e il ot et e ol B ) Lt ot el N s e el Y e B e o e s st o el Y Rt DB Rl ol T Lt N Rl R
Lol ol L N Lt Rl L B T ) Rl ol e el ot el T ol T L e Rl el e B el D ot - st s Lt B i B Y a ) R il Rl L}
Lt VI VI I (VN I eV (el eV I Il I IV el (e eV ) I VN el ol I Il I I (T I VIR ol WV VI VN VI T I e Bl ol
Sl Lo ol et N I B ) ) et e ol ) B i ot ol L N s el el Y L B B B N I Rl B i B B ) s LB L Y L]
Lol Lo Nt N Lt B T ) at ) Ct at at  at c  ll Eall L L el Rl Kl Ll It el Dt ot - Rl B B ) ol el R ol Kl L)
LU ol e ol - LV e et e [V R i e [t e It I el VN ol - I Bl LV et Y e e Bl e L [V Il VN UM - I Il e ol e e e N ]
Lot e o o e ol I e il B el el ) el ) B i ot L N i e Y e B B L st L (e a all K L R o T L st N Y L]
Lol i el N T B T ) il ol el o ) e i ol ol T s s N - i e ) O o e Rl B i B T I Bl Rl
Lt VI e ol VI I IV I eV ) (I eV N ol Il T I VI I (L [l WV I I VI el R I Il I I T I VIR VI s ol VI eV VI LV I e I I
bl LRl e ol e Dt D Lt Dt D Lt s ol ol D Lt Dt ol - D e ol e T el L D e e Dt s e L s il ]
[ [ e |0 [ | el |0 [t o [esd | esd e | s | el |03 [ fesd o] [ | e e | el |0 [ o [ e | | esd | e | [0 fesd e e e e | e
bl B ol Dol e Dol e i arl Dl el Dol Dol Earl Dacl B ol el Bl Eorl D Dol Do B VRN DB sl D Rl Dol el ' Do Earl Bl I e Dol el Bl Do B o)
bl Lo N N el B ) ) st st e ot ol ol o el I - e Rl s ol o Il ol L Bl ol ) st s Rl Rl L]
Lol ol e ol N N Lt B T ) ) Cat at at at) c  t ll E  (h  a l a l  au Rall  a  a Eat Ear t Eall  C La R ll a E]
Lot Lo e ol e ol N L B T ) ) Ct at at  at) c  t Ell L a at a a au Cat  ( a ll E B  at  C a  ll Rall L}
Sl Lo o e ol o I B T ) ot ) B i ot ol L N s B sl L B ) st o B e Lt DBt Y at O s a Eat N Rl L}
Lol Lo - e ol L Ll e T ) Rl et et ) i ot Bl L L ol Dt o el ot el Dl ol - e o Kl B ) O Lt Rl Rl L]
et | | o | o o | o | et e [ et [ | oo | = o | — o [ o |t | | = o | e [ |oed oo Jemd | e e Joed e [t | — | e [t et | = | o | e
Lol Lo ol Lt Rl L B T ) ) e N ) L o Rl L N T L B e ) ) ] B Y Rl Rl B B ) N L Lt N Y
LU IV e ol -l VN e et T el e It I o (e e VI ol - I I e ol - Tl Y [V N I ol VI - I I VN e I e e N
Lol Lot e ull ot Lt e ol o o ot et el ) e il ot Rl N s el el Y e ol B B L ol o B N Lt D B B Kl Lo Ca el Lt N N L)
LTl Lo el N T et sl o ol e s e Ll Kol T s D Eatl ol el B D D D el el Do T D D el Do Ea Dl N Kl D]
Cd | € | | e | [0 | | | |0 | e | | | e | | 0 | 0 | e | e | e | o | | e |0 | [0 | e | | | e | 0% | 0% | o | e |
Carl e e ol e Rl o o T e Rl N e B T e e ol U e T e Eae ) Lt R AN DT D Rl D Eor B Tl LRl Lt Ea T B ol Ear B D LT Rl DT L ]
I I I G R I G G Gl e R I Gl R R e Il I G A R E A el el [ el e A B i il R Y] et Gl G R SN R
Lol Lo ol Ll N Lt el L L R il el el Ll el B i Lt el L T L Dot ot el et Rl ot L B o Lt LBl ot ) N L L]
bl Lol L Nt o Ll B ) at ) st Rl Kt Ll ol Kol B s B ot ot sl B Rl B ol B ol L B ol Kl L s L N Rl R
T 0 i el L R s v D N Rl Pl Bl EV N oV Pl R Es V) LV N Rl Pl Pl VT Rl EaV ol P N N B
Sl Rl e ol N N L ol T o ) et et ) B ol L N el el Y - B e ol ) o N Lt Rl B I T L Rl o
LoVl o ol T VN L O o ) o e N ) e el B ol o N ol e ol e ol I B e el O Tl e N Ea ) E O el ) i ol D R
Lot Lol N Lt e il T o ) ettt ) Lt ot ol e Bl Y el B s st ot () il B a8
Lol Lo N ot Lot et ) il st B at ) Lt o Rl as sl Cat a E  t a a Eat E t all Ea E a a Ea  i Ea all Ea R
Lol o el R i I st el Rl Kt Lt ot i R ol el e N at Y e  a  Eau Eat E  all Eat B ) ol L s Lt R ol Kt LV
LAl Bl Bl LV D Rl el D T LT Lt e T el ot U e sl T I U T - Bl e el Bl el (TR Kol Kol D Ll D B il Kol 3]
Lol B e ol e A e Lt VI VI e e I o e L I e B R o I [V I e VN e LV I VI R o U o B Dl Eae VI D D s S o R Lt D B R s ol ol IV )
bl Rl T e ol e B T e B sl I s It VI ol e ol I el e ol O e B e e O e e I e VY e I e Y e e ol (¥ )
Lt ol e ol e ol Lt e I Rl [t i Lt B I ot ot L It el e Y U e el ) ol I ot Rl el S L Bl e
Lot Lo - e ol N L B T ) at ) Ct at at  at) Et t a Eau a  l at a l Cat  (  l all Eall a  C a  ll Eall
bl Bl ol Bl Bl Bl Bl Bl ol Bl Bl ol il Bl Bl il Bl Bl ol Bl Bl ol Bl il Bl Bl il Bl Bl il Bl Bl Bl S0 0 O S I e )
o | e |60 | e o | o [0 | o [0 | o |00 | o | 0% | o |0 | o |0 | o | o | o |0 | o | o | o |0 | 0 | e [ | e | | e | | e | | | e |
bt S o B ol ol i e o I il O ol B ol o e e s ol o e el el e B el il e e e o el o B et O il e e B e ol o B ol ]
bl ol D N Kol ol Rl It B Kol Kl Bl ol e o N ot DB ol N s o Rl E- I B e T D o o Rl Rl o B Kol Kl Bl N ol Rl Kol L}
MR R R R P I R T R AP R RRR R EC BT D EEEERRARE

145



g
g
8
g
9
g
8
g

4 7
15010
12111
14
14114
14[15
12110
14112
16
14
1612
1411
13
2315

120 9
19
1612
15010
22[16
14
20010
24114
20[15

1713 8
14
14

E
%
:

1[14[ 102471410

020125
Bl12[17
4714[14
5[16[16
122
4724120
4161326717 9

|

A7 B[ 6] GAA[ 7I 6
30 81010107 7

48124729727

*E

"

5212141101 8] 816 9 7

98] 26[2816[14[ 14
83 21[2211312[15
8017251411410
9072125151514
79[ 207210131 912
TT[16[2312[14[12
8317734722
T0F257 AT B2 8l 4
25[ 2[32[24[24[24

[ 2724171518
03[ 26[2716[18[ 16
T4M15[2001312[ 14
g4[M19[24114 1314
15[ 23[38/251 2425
097 22[3318[22[14

23[20[38
93217
80['22[23
84[19[23
94['25[22
88 29[22
2602434
91718[25

53012

Q
E
E
E
E

75 37148130301 3039 2017

421154426129 28

31 T 228N21302

2 [ 43712
4 [148]20

3
]
5
2
2
2
2
3
2
2
3
3
2
1
2
1

:.

2 | 2 [ erfa4p3fiafiafid
3 | 2 [ 28[aT a2zl 1631 18113

4| 2 [104]22[34 6] T4] 18

2
2
4[4
1
1
4
1
2
2
2|4
3
2
2
2
3
1
1
42
2
1
4
1

2

2 |2 |3 [ 75/l ielialiafeariar 8

1
3
4123
2
2
2
2
2
2
2
5
2
2
2
4
2
2
2
1
]
1
2123
3
2

2

2

2

1

4

4

4

1

3

1

2
414122
3

1
212
3
2122

2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
1

2
2
2
4
2
2
2
2
2
]
2

22222 |2][2[79M16[231412[14

2|4/4]2
412(4)/4]4]15|2

2
2|4/4]2
2

2
2l4]2]4

2

2

2

2

3
422
214]2
2l2])4]2
41444
j|l2z|2|2

2
2

2
2
2
3
k|
3
2
4
4
4
4
1
2
3

2212222

2
1
2
2
212
2
2
3
Fi
q
Fi

4
4123
1
2
3
3
3
2
4123
4124
2
g

1
5

uy

2|412(4]4

3
1

Jlaj2aj2)afzaj2ajz| 223922041414

3|22
1

2124
4| 4]|4]4
21212122
3|22

3
4122|242

41212 ]2]3]2

3
4
4
1
3

22| 4|23 |2|2|2|2|2|2)|2

2

2[4
2042
]

4

]

1
1

i

212)13([3]2]|2
412|332
2/4)14[2/2/4]1313]2
212|4(4/2]2

1

212|2([4)2]|2
212)12[2)12]2

1

212)12(2]12]2
24|12 (4241224
213|13([3124
212|2([4)2]|2
2/412[313]2
212)12(2)2]2

1
2
2
2
4

1

2
]
4
4
4
212

2
1

1
2
1
4
4
3|2
1

212)1412(2)12([4]12]2

41212]|2]|2

4

1

2121214
212241244 [4/4]|4]|2
1

414144122
J|l3|j2f2)2]2]|2

1
5

412[4/4({4]2)4]5])5[5(4]4/4]5

212422
21312
413222
412442
2
213422
213[2[2]2
213[3[2]2
412|222

2
214([2|2]2

2

214([2|2]2
212(414]2
212(2[2]2

ul

2
2
2
2
2
1
2
2
2
2
412)12(2
2
2
2
4|2

1

2l2z|2|2|2|2])2[2]|2
2l2l2|2|2|2)2[2]|2

2|22z
2
i
2
1
2
2
2
2
2
]
i
2
2
i
2
4 4|2
4
2[2]2
22|22
2122

i

2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
4
4 4]0
2
2
3
1
2
4
2
2
2|2
3
3

1

i

4|44 |4a]a]a|a[a|a[5]4a[a]a|ad|a|2[a|4|a]a] 4[4 4]

2
4
2
4
4
2
2
2
2
2
2
2
2
1
4
2
4
2
2
2
2
3
3

2
1
2
]
4
2

i

22

4

1

ua

j|l2|2|2

2

uy

3

jl212]2
2124

4
jl2zj2|2]2
2122|222
212|222

3
21312(312|2
4

212|2

2

4
1

wua

1(2]2(4]2]4]?
1
ARBRAEE
p[3[3[2[2[2]3
3(3]3(2[3[2]2
233 [3[2]2]2
p[3[3[2[2[2]2
1l4]5(2(4]2]a
3(3]2|2]6]4
2[2]2(2]2]2
3(3]2(2]2[2]2
3[2[2[2[4a]2]2
p[2[2]2|2[2]2
IRANNNE
NRANAE
J| 22|24

4
4
1
1

2

4
4
3
3

1

ul

2
22

2122
1
1
4] 4

uy

212241412 ]4]2]12]2
212122
412122

1
1

[F5]

1

1
1
1
]

2414444

1
1
2
2

uy

2|2|2| 22|32
2|22l 22|22

3
1
1
1
2

i

3
12
1
:.

3
2|2

:.
J

12[2)2[4)3[4/4|4)4)2|2|2 2224222222

211212121

1212]2[3]2]4

B6(101(1]2]2(2|2(2|2/4|4|4)2|2 |4 |4|4]4]|4|2]4|4]4]2]2

MA22)2/414([2(|4|4]2)4]2(2|2[2|2|4)5[4]2]|2]2]|2]2
7111121 2(2{2(3/2/2[4]2|2/4]2]2])2]2

B0011)1(212)2]2]13]2]2]2(2]2]1
wrt2 |12 (2|2(2)2 2|2 |2|2({2]2|2|2|3|2]|3]|3

B11)2|1]2 |2|1]|4|2/2/4[4]2]2|2]|2|2]|2]|2
21221 2(2(2(22/2(2]2|2\/2]|2|2]|2]|2
8511(1]212(2|2[3]2]2|2]|2|2|2]2
810312 2(2[2(4/2/2[4]2]4 /44245
8901131312 2(2(3[2/4/2([2]4]5)/2]51
01332 |4|4[4|2(2|2([2]2]4]1
91(2\1211]2|2(2{2|3(2|2(2]|4]2|2]|2|2]|2]3
9202131212 12(4]{3(4/2/4[4]2|2/2]2]2])2]3
B21|1]2|2(4[4[4/2/4[5]4]4/2]2]2]|2]|2
920121312 2(2[3[2/4/4[4]2]2)/5]4]4]4]5
95(1)23]22|2(2|24/4(4]|2]4|2]4|4]2]3
96|24 12 2|2(4|2[4/4[5]2]1]1

00212 |32 | 2233 |22 |2[2[2[4]2|3F|2
0122 |1]2|2|2[3)2[4|4|2|2|2|4|4|4]|4]2[4]|2
108| 2|1

MA111212121214[314|212)12)12/2)42|2)2
| 211 [2]2[2[2]4] 44| 2]4[5]2] 2|22 2[4 2]4[2|2][2[2[4]5
82021111121/2[3|2/4/4(2]2|2)1

15\ 2|4 [3(2 22|33 |2|4|4|4[2|2|2]|2]|2|2]|2
762011212 142|4]2(4|4]4]|12|2/4]|4]2|2)|2
8312121112 1(2(2]2(2[2(2]2]1]1

99( 24 |1|2[4(2]2]4|4|4[2]2]2]4)4

10522 |1]2[2]1[2) 2[4

lo2) 14 12 ) 1]1]3]1
04204 1]2]2(2[3]2][1
106| 2 |1

W@ 13|22 )2)1]3]1
10311

97214 13(212)|2|4

109|214 |3]2 | 4

g
g

1814

9161203171912
18] 9
13

14

:

1112
51816
214

146

44245

4| 4 [14[27[32

21222 2]2]3[72M16/20

dl2]4]2] 2237971830
2|2 |3[78[16[23

2|4
412422

3

4
412
J|2(2)12|2)2

q

|

41 4|2]|2
412]12]2
ij2|2)2

|

|

4
3

|

uy |

|

|

uy |

22222222 [2|2|2]|2]2

42|24 |2]|2]|4
412 |2)4]412|4]12]2

|

j|l2]2
2121
42
2122|2222 ])2|2]|2

|

2
2
2
2

4
3
3
3

|

4

212122

[Fe IV

3
I|2|2)2)12]2

|

4142|244
3

4
3

|

|

12[2)2[3)3[2[2]|2)2)4[4|2]2]4

1mrz |12 |2(2(2)2(2(2|2)2)12(2|2|2|2|2[2|2|2|2|2]2

11311
14| 214 (1|2 | 12|23 |22 |2(2|2|2|2 |23

U212 | 1]2[2]4]2)3|4|4]4]|4[2]4|4]|2]4

1Moj 24 |12 [1|2[2)2[2|2]|2]2



g
g
9
g
g
B
g
9
g
B
g
B
g
g
g
9

g

20712
13 9
13
18112
13
14
13
10110
11
14116
147 9
114 7
18112
14
13
14
ar1410
13
14
14
15110
17
14
14
14
16112
14
19111
arnf s
4r1s/ 9
1812
24110
Vil

20

g
g

E

=

712118
2012114
41314

h

(161816
‘i|1|319
Bl 91412
G{207201°20

|
|

79719[20[1214]14
831727111414
7015131219711
76 21[16[15[14[10
117241414112
83[18[23[1412[16
78[19720[1413[12
B0[7 (23412114

B112016[1014] 9
8901972617116
88 22[231215[16
8412412015123
820 20[2312[13] 14
g1[ 161812115120
7971318151815
5813211710 6
f24271R018[24]25
407120 6 6] 6

B8/ 17[14
78[18[22

4 [ BI[17

2
3
2
2
3
3
2
2
3
3
3
3
2
2
3
3
1
1

2| 4 92[21

5| 2 [ 892027 [4[T4T14
2 | 4 [ 89/ 14[32[14[13[16
3| 2 [ 82l 1823

4| 4 12428

2 | 2 [ 95[ 232418 F14[T6
3 | 2 I 85[ B[22 (1411515

1
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2|2
1
4
2
2
2
2
4
3

212 3] M0[2013[14 14
2 [z | 4 [8f26[a0[14f12127
202 3] e[ N41412
2 2] 3] 81 18[2213[1414
2|2 27 997211221815 23

4
2
2
2
4
2
2
1
2
2
2
2
3
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2

2 | 2| 2 23[ 232427 123]26

4
2
1
2
)

1

1

2
2
2

222l al4]4]4M00[18

212)12]2
212|123
212|122
412)12]2
2
2)4]4]4
212)12]2
al2)12]2
21312]2
212)12]2
212|122
21212)2
212)2
212|412
i)12)4]2
212)13|2
112|122
j|212|2
41242
4122

2

412 2]4]2
2l2|2[2|2
2
3
1
2
2
2
3
2
2
3
3
jl2|2]2]2
4
2l2|2[2|2
3

2
3

4
jl2|2|2|2]2
2122 |2]12]2
21224
3

3

2

2

24
2

24
4|2
2

2

2

2

24
2

3

k|

2

3

2
3

4 2|2 |4]|4]3

3
2
]

]

204123

2

1
2

412)2]4
j|2|2)|2
j|2])2]3
21212|2
jlz|2|2|2
j|22)|2
J|2]4]4
2l2]2

1

Al3[2[2)3
212(2[2)]2
5

412(2[4)2
alafal2)?
1

212(212)3
2(2(2[2)]3
212(4(4)2
24(4[4)2
ilaf2[2)2

4
3
3
4|2
3
3
3
3
3

1
2
1
2
2
2
2
2
2
1
2
2
2

2/412([2(4(2)]2
414 /4[3]12[2)2
2/4/4([2]12(2)2

2
2
2
1
2
214 |2([4|2(2)]3

2

2

42

1

2

214 /4[2/4[4)3
2

2

2

4

444 2)2)4[4[2[2]2

4122
4
]

1

2122|233 |2]2]3]2]3

21222 2[2]12]2]2

212]2

442
Jl3dj2|2]|2]2
Jl3dj2|2]2]2
3

1
J|12)12[4]12]2
22222
22222
Jl2]2
§l2]2

d|2)12)12|2)|2]|2

2
1
4 12]12]4
3
1
d12]12]4
1

21213[3[2]2
204)12[2|2]2
202)3[3|2]2
212)2[3|5]5
2

412[2/4[5[2]5
21212[3(4]2
202)12[2|2]2

412(2)3[2|2]2
212)12(3[2]2
212)12(4(2]2
21213322
212)12[2|2]2
202)3[2|2]2

21212131
21212[2]56]2
4/4)14[2|2]2
202)12[2|2]2
202)2[2|2]2
4

4122

2l2lz2|2[2|2]2
2122
2
2
2
1
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
1
2
2
2|2
2|2
2|2

21222

4
3
2
2
2
1
3
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
2
1
2
1
3
3
2| 2|2
4
1

ul

2l 2222
2| 2|2]2(2

2
2
2
1
2
2
]
i
2
]
3
3
3
3
2
1
2
3
4
2
2
4
2

i

3
4
3
2
2
2
1
44
44
pi
3
2
i
2
3
3
3
2
413
1
2
3
)
4
2
)
]

1
1
1
4
4

u

1

i

215|2
212)2

2|2

dldj2|2]|2]|2
1

21241
2122
4242
Jl42]2
Jl2]2

1
1

2

Jl2|2]12]2

4

1

1

1

2

4
222222
412]2]|2

3
3

1

Jl2|2|2]12]2
Jl2|2|2]12]2

1
1
1
1

3
21212122
2122
3

1
1

2

1

1

2|2
212(2(212)12|1212]2
2|2

1
202123

4
1
1
2
1
1

222332224 12[2)2]2

2120122

4
1
1
2
1
1
1
1

:.
1

1

1

212|222 2|2|2|2|2|2[2[2]|2

1

411]12]2]2

1
I3[

1
E.

3|3]1
4

1
1

(145122 ()3 22|22 |2|2|2|2|2| 2|2 |4|2|2|2|2]|2|2]|2

13912113 [2(2)3[ 3|2 2|2(2|2|2 2|22 |33 |2|2|2[2]|2
146(1(2 [1[3 [2|4[4|4[4]3|2|4)4]4]2|2|2|4]|2

13421211]3 212|121 3(2(2|2)2|2)/2|2]|2)3]3[2[2([3[2]2]2](3
oj21 [1{3 (223|232 |2[2|2|2]|2]|2|3

1221212 12(3 |2|3|2|3[2]1]2]2]1|4|2|2|4|4]3|3]2]|2]|2]|2
241212 12[3 |1(2|3[3([4]2]2])2)12(2|2(2|2|4|3[3[4]12]2|2
2512111113 (212/4]212)2|2(2[4|4 | 4]2|4/4]3]2|2]|2]5]2
126/213(1(3|2/2|33[4/ 422122 2(2/2)1413(2]2]2]2|2
212|103 |2|2|4|3[3]2|4]|4)2|2|2(2|2|2]|2|2]2]|2]|2]|2
128211 (1(3|1/2|2|2(1]2]|2]2)2|2 2|2 |4]|4]|4|4]4]4]2)|2
1912110113 (2]12|2|3|3)2|2(4[2|2]|2]2|2[3[3|3|2|2]|2]2
1Boj2)2 |13 |11 2[3[3]2]4]5]1[1

(13112111113 1212|131 212)/212(2(2|2 2|22 |2 |4|4|2|12)2]2
13121(1(3 |2|2|3|3[2] 222|122 |2|2|3]|2]|3|3]|2]|2]|2)|2
(13312121113 (2]2|2|3|4)2|2(2(2|2|2]|2|2|2|2|2]|2]|2]|2]|2
(13512131103 [4]2]1]3|2)2|1({2[1]1

(12101131313 |212|3| 4)|2)2|2(2(2|2 2|22 |2 |2|2|2|2]|2]|2
12301121203 [1]3]3]2)2)2|1[1[2 |1

n 2 (2 |2f2{3)2 3|4 |2|2({2]4|4]2|2]3]3
JI41[ 23 [ 1[5 |4 2[4 4[4[ 42| 4|44 ]4|4][4]|2]4
202 |1(3 |2|3[2|3[2]2|2|2|2|2|2|2|2|3]|2
(143(2(2 |3[5 |2 23| 4[24 24|22 |2 |4|2|2]|2
144( 213 [3[3 [ 1) 2|1

N5 1[4 )12 [2|2)4|2|3][4]|2[2[2]1
1191214 [1]2 (224|432 |2[2|2] 2|2
20021113031 2(2]1[2({1]1]1]2]2[1
136)212 [1(3 [1]2]32([2]2]2]2]1]|2
13212123 1112 2[2]1]2]2]2|4 |1
138|212 |1]3 |2|2|3|2(2]2]2]2]1[1

11| 2[3 | 1|2 |2[2[4] 42| 4 |4]|4]|2
148[ 24 [1[3 [1]1[1

116 212 |12 [ 1[{1[1
47{214 [1[3 [2)2[1

(14924 | 2[5 |4)|4[4)2[2]3|2|2|2|2|2|3|2|2]|3

147




Anexo 9. Instrumento de recojo de datos

Universidad Nacional José Maria Argueda:
Facultad De Ciencias De Empresas
Escuela Profesional De Administracion

CUESTIONARIO

Estimado estudiante:
Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion, por dar su opinién sobre
el trabajo de investigacion titulado: Calidad de servicio y toma de decisiones en
la Facultad de Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas-Andahuaylas, 2020. Es anénimo y confidencial.

|. DATOS GENERALES:

1.1. Género
a) Masculino
X Femenino

1.2. Edad:

a) 19 afos
20 afos
c) 21 afos
d) Mas de 21 afios

1.3. Usted que ciclo esta cursando
a) Vi

BV
c) VIl

1.4. Escuela profesional

% Administracion de Empresas
b) Contabilidad
c) Educacion Primaria e Intercultural

Para evaluar las variables marca con x en el casillero de su preferencia de item
correspondiente, utilice la siguiente escala.

[ 1| 2 3 4

5

' Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni | De acuerdo = Totalmente
| desacuerdo en desacuerdo de acuerdo
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DIMENSION: seguridad

25

¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa transmite

confianza en los estudiantes? X
26 | ¢Usted siente seguridad al realizar tramites o pedir cuaiquier servicio en la Facultad

de Ciencias de la Empresa? X
27 | (Usted se siente seguro y satisfecho con el servicio que le ofrece el personal

administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa? X
28 | ,Durante la atencion, el personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la

Empresa le brindo el servicio con amabilidad? )(
29 | ¢Usted considera que el personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la

Empresa tiene la capacidad de responder las preguntas y necesidades de los

estudiantes? X
30 | ¢El personal administrativo de |la Facultad de Ciencias de la Empresa tiene la

Acapat:ldad para resolver Ias dudas respecto al serwcto que brinda?

Pad

31

(,Durante la atencuén el personal administrativo de la Facultad de Clenmas de la

Empresa le ofrece una atencién personalizada? )(
32 | ¢(La Facultad de Ciencias de la Empresa tiene un horario de atenciéon conveniente
para todos los usuarios? )(
33 | ¢EI personal administrativo de La Facuitad de Ciencias de la Empresa tiene un
horario de trabajo adecuados para la atencién de los usuarios? )(
34 ¢ El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa se preocupa
por los intereses de los usuarios? X
35 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa entiende las
necesidades especificas de los usuarios? X
36 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa realiza o
gestiona actividades en beneficic de todos los usuarios? )<
VARIABLE 2: Toma de decisiones
_ DIMENSION: tipos de toma de decisiones :
37 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa toma
decisiones a largo plazo? X
38 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa delega a sus
colaboradores para que puedan tomar decisiones si en caso amerite? 3/
39 | ¢(El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa toma Y
decisiones programadas o sigue un modelo para generan una solucion?
40 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa toma
_____| decisiones no programadas para generar o dar una solucion rapida? )(
41 ¢ El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa toma decision
en conjunto con participacién y sugerencias de todos? X
42 | (El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa tiene la
capacidad como para tomar decisiones individuales ante situaciones que se ><
presentan?
s DIMENSION: estilos de toma de decisiones
43 | LEl personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa toma
decisiones eficientes, l6gicas y racionales de manera rapida sin ninquna dificultad?
44 | ;El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa es analitico,
procesa la informacion antes de tomar decisiones? X
45 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa tiene la x
capacidad de buscar soluciones creativas a los problemas?
46 | (El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa toma las
decisiones analizando las diversas alternativas y en consenso para evitar el X
conflicto? S (S L) [
iGRACIAS POR SU COLABORACION!
22 | ¢kl personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa esta
informado o tiene conocimiento sobre |las necesidades de los estudiantes? X
23 | ¢El personal administrativo de la Facultad de Ciencias de la Empresa responde las
preguntas o necesidades en el momento o tiempo de servicio? )(
24 | ¢En la Facultad de Ciencias de la Empresa el personal administrativo siempre esta ¥
dispuesto a ayudar y responder las preguntas o necesidades de los estudiantes?
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Anexo 10. Marco institucional

MINEAN 1IN &
Organigrama de Ia Universidad Naclonal José Maria Arguedas
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'Universidad ‘Nacional ‘Jos¢ Marfa Arguedas

Jobead ieload " Evenloncin pove of h:ﬂm‘n Medietive " ol Dosonodfn

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Andahuaylas, 03 de febrero de 2022

Sr. Br.
Javier Mallma Rojas
Presente. -

ASUNTO: REMITE INFORMACION SOLICITADA

Referencia: Carta N* 01-2022/EPAE-FCE-UNAJMA/Br-MRJ

Previo cordial saludo me drijo a su usted, en atencién al documento de la referencia,
para remitirle los sigulentes documentos:

- Resolucion N* 222-2012-CONAFU
- Resolucion de Consejo Directivo N035-2017-SUNEDU/CD

Los cuales obran en los archivos de Secretarla General y constituyen los datos
histéricos de las carreras profesionales que menciona en su solicitud.

Sin otro particular, hago propicia la oportunilad para expresarle mi deferencia personal,

Atentamente,
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(niversidad Nacional Jos Naria Arguedas

Yeeatitnd Luefrnrin pasn of -i-ml‘m‘r el tive i of Deannanbfo

Ao del Fortalecimiento de la Soberania Nacional del Pert

Andahuaylas, 24 de Enero del 2022

CARTA N° 01-2022/EPAE-FCE-UNAJMA/Br-MRJ

Sefior:
VELIZ MONTESINOS, Rodney
Secretano General

Presente.-

Asunto: solicito resefia histérica de las escuelas profesionales de: Administracionde
Empresas, Contabilidad y Educacion Primaria e Intercultural de Facultad de
Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas.

En primer lugar, reciba usted un cordial saludo; y a su vez solicitarie: la informacion
de resefia historica de las escuelas profesionales de. Administracionde Empresas,
Contabilidad y Educacion Primaria e Intercultural de Facultad deCiencias de la Empresa
de la Universidad Nacional José Maria Arguedas., para utilizar dicha informacion en mi
proyecto de investigacion de tesis, que fue aprobada mediante resoluciéon N* 013-2021-
CO-UNAJMA-FCE titulado: “Calidad deserviclo y toma de decisiones en la Facultad de
Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas. Andahuaylas,
2020". Teniendo como asesor al Mg. Grecia Valverde Mamani docente de la Escuela
Profesional de Administracion de Empresas.

De antemano agradezco su atencion al presente documento,

Atentamente,

Asesor
BR. MALLMA ROJAS JAVIER MG. GRECIA VALVERDE MAMANI
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&éﬂ CONSEIO NACIONAL PARA LA AUTORIZACION DY
FUNCIONAMIENTO DE UNIVERSIDADES
(CONAFLY)

e RESOLUCION N° 222-2012-CONAFU
Lima, 07 de mayo de 2012
“UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS'

VISTOS:; El Oficio N* 023201 2-UNAJMA-PCC 1ecibido con foche 15 de febrero de 2012, ¢l Ofice N
ABE-201 2-CONAFUP de fechs 05 de mirzo de 2012, & Ofica N* 06, 201 2-UNAIMA-PTO mcibido con
fecha 0f da abtil de 2012, &l Oficio N* 443-2012-CONAFU-COAA racbido con fecha 26 de atwl dn 2012,
y ¢l Acuardo N° 265201 2-CONATU de la sesidn del Pleno del CONAFU de fecha 04 de mayo de 2012,

¥
CONSIDERANDO.

Que, por Ley N' 20430, s& orea el Consejo Nacional para In Autorizacion de Funconamiento oe
Universidodes - CONAFU, como entre reclor de! furcionamiento de as universidades el pals bajo su
cempetancis, siendo orgeno aulonomo de 1n Asamblia Naconal de Rectores.

Que, de conformidad o 1o dispuesto on la Ley Universitani - Ley 22333, articulo 8° “Cada Uniersidan
arpanea y establece sy régiien acaddimico poi Fatllades de scuerdo # sun caraclesisticas y
necespdes, asimismeo, anticulo 10*: *Las Faculfadey son fos Unidados fundameniales de Crganizacion
y formacidn acadinica y profesional, ¥ on ekas so esiaia una o mas disciplinas o Cameras, segun s
ufiidod dy sus confenifoy y objwives” y stlicuio 11% “Loy Depwiumenlos Acatenicos s unifodes
de serviein academice, especdico o ln Universidad. qué munen a los profesores quo cultvan duciinas
Ielsaipnavss ene <1,

Cun, ol wrticuio 23° del Reglamenio sprobado por Resolucan N® 100-2005-CONAFU de fechy 23 de
marzo do 2005, estableco: Para ol inicio dol Tercer afo do Funcionamiento, la Comiion Crganizadorn
#n luncde dl grado de Desarolio Insiitucionsl sobcitara |s adecuscion de las careray profesionales al
régimen facullative con cuya sprobacion se desnardn & koS coordinadores de facultad; b cusl es
roncordinie con ef artlouls 27* del misrmo cueepo nommative, releddo @ la organizacion que debe asumir
la Universidad o su Quinto afo de Funcionamienio,

“Que, mediante Click: N* 023-2012.UNAJMA-PCO recitido con facha 15 de febrero do 2012 ol
Fresidonte de ta Comisdn Organaadori de |a Universidad Nacional José Maris Arguedss, sofcio a este

“Consajo Nacional la Adecuacion de st Carrerss Profesionales ol Régimen de Facultades, de acuerdo &
1a narmativdad vigente y u lo previsio en e POIde In UNAJWA, pasa cuyo electo adjuntan ef expadiente
gue contione W Informacdn pertingria y copia de 1o Factura comespondients al item 20 det TUPA del
CONAFL relscionedn con bn sdecuscion de sus 03 Cerreras Profesonales 8 02 Facultsdoy

O, con Ofcio N° 486201 2-CONAFU e fachi 08 dw marzo de 2012, In Presidenta del CONAFU s¢

drige ol Presidente de l Comlsda Organzaduri de l Unwersidad Nacional Jose Marla Arguedas, pars
comunicarle las siguientes observaciones: 1« Doberd indicar con precisidn la adscripeidn de los
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Depariamesios Académicos 2 fa comespondients unidad academica, 2. Segun lo dispuesto oot @
Resohucion N* 498-2008-CONAFU. que medifica el adicula 24° del Reglamento de Funtionamento,
Evaliacian y Certificacion institucional de Universidades bajo competencia de! CONAFU, aprobado por
Resolutién N* 100-2005-CONAFU, los profesonales, a) Angel Femando Navarro Raymundo, propuesio
como Coctdinador de la Fotultad de Ingenieris, b) Joequin Machacs Rejas, propuesto como
Coordinador de ia Fazukad de Ciencias de s Emresa, i ¢) David Juan Ramos Huallpartuga, propuesio
coma Responsable de 1o Carrera Profesional da Ingeneria Agrolndustrial; no cumpien can los tequisitos
pare et meonocidos en los cargos protuesios, 3. E£n Io respecla a ks Adecvatién de sus Carreras
Profesianales al Sstema Facylativo, deberts inplementar Escutias Profesionales con sus respectivos
Direttotes para cade una de dichas Canerss, ademas de conlse con 198 respectvos Jefes de
Departamentos Académices; en consecuencia, € Presidente de l2 Comvision Organizadord, deberd
remitlr las propuestas acompanando 1as hajas de wda docurmentadas de los profesonales que acrediten
s isonoidod para asumie los cargos y 4+ Debath presentar nuevas propuesias para los cargos oe
Cootdinadores de Facullades aduntande sus hojss de vids documentadas otorgandoe un plaze de
ocho [U6) dias Haties 5 fin de que cumpta con 1 sovcitado,

Qub. madiante Oficio N* 081-2012-UNAINA-PCO recibide con fecha 09 de abril de 2012, & Pressdente
de Ia Comisidn Organizadora de Is Universidad Naclanal José Maria Arguedas, remite la subsanacibn de
observaciones idicadas 1. Precisan |z adscrpcion ce log cuatro departamentos académicos, 2-
Solicitan considerar el reconocimienlo de excepcin enl cabdad de encargado o los profesores
propuestos como  Coordinadores dé Facutad, Dwectores de Escuels Profesional y Jefes de
Depanamento Académico, 3.- Implementacion de las Escuelas Profesionales y 4 - Adjuntan las hojas de
vida de ks docentes nombragos propuestos pata los cargos comespondientes, dando cumplimienta a 1o
sefialado mediants Qficio N° 486-2012-CONAFL-P,

ue, mediante Clicio N 443-2012-CONAFL-COAA recibida can fecha 20 de abril de 2012, la Commision
ica dio & conecer ol Plano del CONAFU que el Fresidente de la Camieion Organizadora de &
niversidad Nacional José Maris Arguedas. remile documentacdn solicitada mediante Cficio N* 486.

+ % 12-CONAFU-P, relocionado a la Adecuadin de sus Carieras Profesionales al Sistema Facultativo,

revisado y anafzado of expedients, la Comieion Academica pone & consideracion del Pieno del
CONAELL" 1- En relacion a la Adecuacion de 1es Carreras Prolesionales ai Régmen Facultativa de la
Unlvessidad Nacional José Matia Arguedas, ninguno de los profesionale prupuestos para los diferentos
cargas, cumple con dos requisitos para asumirkos, debida & gue no tenen suficiente expeniancin en la
docencia Universitaria y 1o acreditan ostudios de Post Grado en ks mayorla de los casos, 2- La
Universidad proximaments realizard un Concurso de Plazas Docznies Ordinatios, en ol que se estin
convecanda Plazas para Profesores en las Calegolies de Principales y Asociados, hecho que detaning
la pesibilidad de la Adecupcion de las Careras Profesionales al Régmen Facuttativa con docente
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Lima, 07 de mayo de 2012
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&

fulates en ko8 corgos, 3- Respecto & W Adecuarion de las Carreras Profosionales ol Régimen
Facullativo, s pone & considoracian del Pleno la sekcilud del Presidente de la Comision Organizadora
de W Universidad Naclonal José Maria Argusdas, an of sentide de considerar el recanocimiento de
exception en calidad de encargadon o los profesores propuestos como Coordinadores de Facultades,
Ditectores do Escuelas Profesionales y como Jetes de Cepartamentos Académices, en el siguients
orden: Facultad de Ingenieria Coordnador Ing, Angel Fernando Navarro Raimundo, Escuels
Dirwctor Ing David Juan Ramos Hualipartups Escusls
Profesionsl e Ingeneris de Sislemas Drector Ing.  Herwin Alayn Hullcen Baca, Dopartamento
Académico da Ingeniera y Tecnologia Agroindustrial Jee M.Sc. Fidelia Tapia Tadeo, Depatamento
Acudermico de Ingenierdd y Tecnologla Informatica: Jefe! Ing. Juan Joxé Oré Cerrtin, Facultad de
Cioncias de la Empresa Coordinador Mg Joaquin Machaca Rejas, Esguela Profesonal de
Adminigiracdn_ e Empresas Dwector e, Edwin Mescco Caceres :
Clengips Basicas Y Humanidodey Jefe MSc Manuel Octavio Femdndex Athd y Departamerio
Ataemico de Cenclas Emprasariales Jefe Lic. Jupn Cel Remirez Cajamarca.

Gue. en el artiowlo 10° del Estatwio de CONARL, eslablece: “Son atrbuciones del Plano dnl Conselo
Nackonat pata in Autocizocidn de Funcionamienio de Unverskiades.  f Cumplir fas Renciones que por
Loy, Estatuto 0 Reglamentos cattnspondan of Plono del CONAFU',

Que. en sesion ordinaria de focha 04 de mayo de 2012, el Pae del CONAFL desputs de delberar,
mediante Acusrdo N* 265-2012-CONAFU conviisron por UNANIMIDAD, Agrobar la Adecuncion da s
Catrerae Profosionales de la Universidad Nacional José Maria Arguedas sl Répimen de Faculiades y
Reconacer en caldad de encargadoy » los profescras propuostas como Cocrdnadores de Faculiades,
Directores de Escuslas Profasionales y como Jetes de Departunen|os Académicos, conforme e indica
&n la parte resolutiva;

En stencian & ko expuesto n los considerandos precedentes, y en cumplimiento del artlouks 38° mcisos
'Ulyc] del Extatuto del CONAFUL

SERESUELVE:

_ARTICULO UNICO.- APROBAR 1o Adecuncin de lay Catieres Prolesionaies de la Uriversidad
* Nacionnl Josa Maria Arguedas al Réganen de Facultades y RECONOCER en cakdad de encargadon a

Jos profescres propuestos como Coordinadores de Facullades, Directares de Escuclas Profesionales y
como Jofes de Departamenios Academicos, segin of siquiente detafle;
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e
a. FACULTAD DE INGEMIERIA:
» Coordinader (e} Ing, Angel Fernando Navarro Ralmunde

ESCUELA PROFE SKONAL DE INGENIERIA AGRUINDUSTRIAL
< Director (¢}: ing. David Juan Rames Huallpariupa

ESCUELA PRUFESIONAL OF INGENERIA DE SISTEMAS
< Diroctor (e} Ing. Herwin Alayn Huilicen Baca

DEPARTEMENTO ACADEMICO DE INGENIERIA ¥ TECKOLOGIA AGRTINDUST RIAL
«  Jofe (e} M.Sc. Fidelin Tupia Tadeo

DFPARTAMENTO ACADEMICO DE INGENERIA ¥ TECNCCOUGA INFORMATICA
s Jefe (e Ing. Juan Jose Ore Certon

b, FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EMPRESA!
» Coordinador (0): Mg, Joaguin Machaca Rejas

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
< Diroctor (e} Lic. Edwin Mesceo Cageres

DEFARTAMENTD ACADEMICO DE CIENCIAS BASCAS Y HUMANIDADES:
Jefe (e) M.Sc. Manuel Octavio Fernandez Atho

DEPARTAMENTO ACADEMICO DE CENCIAS EMPRESARIALES
Jefe (e) Lic, Juan Ciclo Ramirez Cajamarca

Registrese, comuniquese y archivese

e Martha Naney Tapiz Infantes ,\qﬂ Ja'mn’mﬁ‘;'cmﬂmmmmno
Q-‘ Y : Presidente \ P ' Secretario General
\;",‘, t-\)\///
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 N'0362017.8UNEDUICD

Limn, 28 de soptembre de 2017
1. VISTOS:!

La Solicitud do Leonciamento Institucional con regutro de trdmde documentano N* 11531-2016-SUNEDU-TD,
prosentada ol 13 de mayo do 2016 por In Universidad Nacionnl José Marla Arguodas (on adelante, la Universidad), of
Informa Tocnkeo de Liconciamiento N O0B-2017-SUNEDU02-12 de la Drecadn do Licenciamionto (en adelanto, Dilkc),
y ol Informe Legal N* 203-2017-SUNEDLU-03-00 de In Oficing de Asesoria Jurldien (en ndelante, OAJ), v,

1. CONSIDERANDO:
11.1 Antecedentes

Gue, sogun o ostablecido on ol adticulo 13 de la Ley N* 30220, Loy Universitana (en adetante, Loy Univorstana), of
liconanmionto es ol procedimiento adminstrativo que tlene como objetivo verificar ol cumplimiento do las Condiciones
Basicas de Calidad (on adelante, CBC) pora ofrecer ol sorvioo educalivo superior universitanio v autonzar su
funcionamiento,

Quo, los numerales 151 y 10 3 de los articulos 15 y 10 de la atada loy, establocen como una do las funciones do
la Supenntondoncis Naconal de Educacion Suponor Universtaria - Sunedu, atnbuide al Consejo Directivo, aprobar o
donogar las sobaludes de liconciammnto de universidades

Que, medumnte Resolucion N* 006-2015 SUNEDU/CD, of Consejo Duwoactivo de In Sunedu, nprobd ol "Modelo do
Lioncmmiento y su implemantacin on ol Sstema Universitano Peruano”, que contiene of Modelo de Licenciamiento
Instituconal, las CBC, of Plan de Implemantacidn Progresiva del proceso de Liconciamiento y ol Cronograma - Solcitud
do Licenciamiento Institucions’,

Que, do ncuerdo a lo dispuesio en of "Reglamento del Procedimiento de Licenciamiento Institucional para
Universidados Publcas o Privadas con nutonzacion prowsional o defintiva®™ aprobado por Resolucon del Consejo
Dwoctivo N 007-2015-SUNEDU/CD, vigente ol momonto de la presentacion de la Solcitud do Licenciamiento
Institucional de s Universidad, ol procedimionto se dosarolia en tres (3) olapas denominadas revision documentatia,
vorificackin presoncisl y emision de la resolucion, encontrandose las dos (2) primerms do ollas, onentadas o evaluar
las CHC por parte do las universidades soliotantos, o través do la revision de los documontos que ostas slcancen parm
@ieho fin y su venficacon a traves de le visita correspondionte,

Que, ol 13 de mayo de 2016, la Universidad presento su Solcitud de Licenciamento Instrtucional {en adelante, SLI),
aduntando la documantacion exigide,

Que, la Ditie dio por inlciado ol procedimionto de leoncamionto de s Universidad medianto Resolicion do Tramie
N 064-2016-SUNEDU-DILIC dol 19 de mayo do 2016, y se dosignd al equipo o cargo do la etapa de rovision
documentaria modiante la Resolucidn de Tramite N* 086-2016-SUNEDU-DILIC del 23 de mayo de 2016,

Gue, revisads o documentacon romitida por ln Unwersided so emibd In Resolucion  de  Tramin
H* 101 2016-SUNEDU-DILIC del 27 da Jubo de 2016, y so comunicaron las obsarvaciones realizedes modiante of Ofiolo
N* 203-2016-SUNEDU/02-12, nofificado o 2 de agosto de 2016, requinendo o la Univarsidad gue on un plazo de diez
(10) dins hidbales presents informacion para ln subsanacian de las roferidas observaciones,

Queo, modiante Oficio N* 01742016 PCO-UNAJMA recibido ol 15 do agosto do 2016, la Universidad solicitd
una procroge de plazo pare cumplir con la prosentacion de informacion adiclonal o fin de levants s obsarvaciones
renlizadas,

Que, modiante Oficio N* 208-2010-SUNEDU/02:12 notificado ol 25 de agosto do 2016, la Dikie olorgd un plazo
adicional de dez (10) dias hablles a fin que la Univarssdad cumpla con levantar las observaciones roalizados,

Que, en ol marco de los Decretos Legislativo N* 1272, que modifica la Ley N* 27444 Ley del Procedimiento
Administrativo General y que derogo In Ley N* 29060, Ley del Silencio Administrativo y los Decretos Legisintivos

Pubdcada en of Do Ol B1 Prriano. of 24 de novesrbee do 2015, m
© Publcada oo of Duno Ofoal E1 Peruano, o 3 de doembce de 2115,
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N" 1246 y 1310, ol 01 do marzo de 2017 la Diic romitid al Despacho de la Supanntendencia de In Sunedu
ol Informe N* 013-2017/SUNEDU-02-12, n través del cunl puso en consideracion del Consejo Directivo, una
propuesta de "Medidas de simplficacion administrativa para el llcenciamiento institucional® y de "Reglamento
del procedimiento de licenclamionto Institucional®,

Que, posteriomaonte se publicd en ol Diano Oficial “El Peruano®, la Resolcidn del Cormsejo Diecivo
N* 008-2017-SUNEDUCD, que aprusba las "Medidas de simplificacion administralive para ol licenclampnto
mnstituconal’ y ol "Reglamento del procedimionto de Hconciamionto nstitucional”, demndo sin afecto los indicadoros 16,
18, 25 y 26 dol Anaxo N* 2 dol Modalo de Liconcliamiento. Asimisme, la refenda resolucidn dofo sin ofecto parclalmente
ol Indicador 19 mspecto al roquanimiento del Reglamento de Seguiided y Salud en ol Trabajo y determing que los
indicadores 21, 22, 23 y 24 dol Anexo N* 2 dol Modelo de Licenclamiento sean svalundos on n stapa de verificacion
presencial, una vez que la Universdad cuente con una opinion favorable,

Queo, mediante Ofcio N 0184-2010-PCO-UNAJIMA recitido ol 06 do setliombre do 2016, ln Universidad rem|itid
informacion adicional y precisiones con el objeto de levantar las observacionoes roalizndaes,

Quo, medinnte Oficio N* 346-2016-SUNEDURZ-12 del 20 de setiombire do 2016, 1a Ddic comunica a la Universidad
que, on méio al Acuerdo de la Sesion de Consejo Directivo SCO 030-2016 del 02 de setiombre de 2016, of computo
dol plazo do licencamiento serd suspendido hasta que o remita ol Proyecto Institucional Univarsitano (PIU) aprobado
por @l Ministorio de Educacion (en adolanta, of Minedu),

Que, 1n Dilic lovantd In susponsdon del procedimiento de licenciamento de la Universidad moediante Resolucion
do Tramite N* 061-2017-SUNEDU-DILIC del 13 de febrero do 2017, la cual fue notificada modiante ol Oficio
N 005-2017-SUNEDUN0Z-12 ol 20 de feboro do 2017, donde, ademas so b requiere infformacion complomentana
raspocio n Medios do Verficacion nspocificos,

Quo, modiante Oficio N* 033-2017-PCO-UNAIMA, reciido ol 17 de fobrero de 2017, Oficio N" 048-2017-PCO-
LUNAJMA, rocibido ol 01 de marzo de 2017, Oficio N* 108-2017-PCO-UNAJMA, recibido ol 04 de mayo de 2017, Ofico
N* 154201 7-PCO-UNAJMA, rocibido ol 00 do junio de 2017, y, Ofico 1* 178-2017-PCO-UNAJMA recibido el 17 de
Jubo de 2017, ta Universidad remitid infformacion complementana;

Que, o traves dal Onao N* 5362017 SUNEDLZ-12 notificado ol 4 de agosto do 2017, 50 niomo a s Universidad
ol resultado favorable do ln otapa de Rovision Documaentans, ol mnicio de la Etapa do Vanficacon Presencinl y 1o
dosignacion de In Comison de Verficncdn que realizarin dichas dillgencias, asl como las fochas programadas para
roolizaring,

Que, s Universidad, modianto ol Oficio N* 197 -2017-PCO-UNAJIMA, recepcionado ol & do agosto do 2017, manifostd
su conformidad con las fechas do la visita do venficacion presencial y con la comision de verificacon designada para
roalizof ln refonda visita, y designd a los reprosentantes para que fachiton ol acceso a sus instalaciones y suscrban los
documentos que sean requeridos,

Que, conforme o lo programado, ol 16 y 17 de agosto do 2017 0 realizd la visita de verificacion presencinl
on la Sode ubicadn on el Jr. Juan Francisco Ramos N* 380, Andahunylas, y en los locales ubicados en Av
José Maria Arguedas s/n, distrito de San Jordnimo, y, on ln Av. 28 do julio N* 1103, distrito de Talavera
do la Reyna, donde se rocabd informacion complementaria y actuahzada sl 2017, suscribiéndose las actas
correspondiontos,

Que, ol 7 de seliembre da 2017, 50 expidid ol infomiae de Venhicacdn Presencial N* 111201 Z-SUNEDWDILIC-EV,
ol cunl concluyd la venficacidn del cumphimionto de tas CBC por la Universidad,

Que, el 15 de setiembre do 2017, 1o Dike omitid ol Informe  Técnico de  Licenciamiento
N* 008-2017-SUNEDU/02-12 (en adelante, ol Informa Técnico de Licancdamionto), ol cual concluyd con un
rosultado favorable y dispuso ln remision del expodiente al Consejo Directivo, para ol inicio de la tercera etapa
del procedimiento de licenciamiento,

1.2 Analisis de cumplimiento de las Condiciones Basicas de Calldad

Que, segin ol analisis contenido on los Informes emiidos por la Dilic, la Universidnd cumple con las CBC para
ofrecor ol servoo educstivo supenor universitano, de acuerdo o lo expresado en of siguiente cuadro

(&:Ml.mum ACADEMICOS, GRADOS Y TITULOS A OTORGAR Y PLANES DE

i E sta condician tiene sels (6) componentes |1 Objetivos insttucionales, | 2 Objpetivos ncadémicos y planes de estudio, | ‘
Grados y Huloy, | 4 Sstemas de informacion, | 5 Procesos de admisiin y | 6 Plan de Gestion de la Calided Instducion f
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Raspocio al primer componente, so venficd que la Unvarsidad estableckd sus objelivos institucionalas on el articulo 4
de su Estatuto, & mismo que fue aprobado por la Comision Organizadora mediante fa Resolucion N* 048-2016-CO-
UNAJMA da fecha 23 de lebrero de 2016,

Cabe precisar que, de acuerdo al aftloulo 29 da la Ley N® 30220, Ley Universitana, la Comision Organizadora aprueba
6l estatuto de la Uneversidad

En relacdn con ef segundo componente, la Universdad declard tres (3) programas, Administracion de Emprosas,
Ingenioria Agroindustnal o Ingenieria do Sistemas Asimismo, |a Universidad propuso @ creacion de cinco (5)
programas nuevos Contabilidad, Ingeniaria Ciwvl, Ingenieria Ambiental, Educacion Primaria Intercultural & Innunbdl!
de Telecomunicaciones. Sin embargo, de acusrdo al andlisis realizado sobre la disponibilidad de recursos parm su,
ofartn, 0l 56 dispone de recursos para la implemaentacion de tres (3) programas Contabilidad, Ingenioria Ambsental y
Educacion Primaria Intercudtural

Con relacion al tercor componente, la Universidad presentd el "Reglamento General para la obtencion del Grado de
Académico de Bachiller y el Titulo Profesional de la Universidad Nacional José Maria Arguedas®, aprobado por |la
Comsion Organizadora modiante Resolucidon N* 0205-2015-CO-UNAJMA.CO del 6 da agosto de 2015, ef cual norma
108 procedimmnos a seguir para la oblencion del grado académico do bachiler

Do acuerdo a lo establecido en of articulo 29 de la Ley N* 30220, Ley Universitaria, la Comision Organizadora tiene a
sU cargo la aprobacion de reglamentos y documenios de gestion académica y adminestrativa de la Universidad. £n il
sentido, el reglamento presentado por la Universidad se encuentra aprobado por la autondad competenio

El cuarlo components se refiers a la mastences de sistemas de informacion que brinden soporte o Bversos procesos
intemos. Al respecto, la Universidad demostro tanto a nivel documentano como durante 1a venficacion presencial, la
axistencin y uso de 1os siguientes sistemas

() Sistema Integrado do Adminstracion Financiera (SIAF) - Modulo Contable y Modulo Contable Web - Cerre
presupuastal |, aprobados por el Presidente de a Comson Organizadora ol 3 de marzo de 2016

() Sistema de Infarmacion de Gestidn Docente (SIGA-Web) que Incluye Modulos de Gestidn Docents (MV2), de
Matricula (MV3) y Rogistro Acaddmeco (MV4)

() Sistema Moodle - Madulo-Estudiantes de Pregrado (MV5)

(v) Swlema de Gestion de Bibliolecas - KOHA (MVE)

(v) Sistema de Indicadores de Gestion Institucional (MV7)

Respecto al quinto componants, la Universidad presentd el "Reglamento de Admision 20171 aplicable a los procesos de
admesion de pregrado, aprobado por Resolucion de Comesion Organzador N* 061-2017-UNAJMA, dol 1 de marzo de 2017 l
El Reglamento General de Admision menciona que of proceso de admision se realize dos veces al aNo, uno por cada
Semestre acadaémico, pracisa que las vacantes ofertadas por la Universidad son asignadas en astnclo orden de ménto
y obloniendo of puntaje minmo

El Raglamento regula dos (2) modaldades de admision (1) Modalidad ordinaria v () Modadidad extraordinarna, esta
ORima estd dingeda a0 1) Primaros y segundos puestos de las instiluciones educativas del nivel secundano del pals,
2) Deportistas destacados calificados, 3) Tiulados y graduados en las unwversidades del pais, ol extranje/o o en
institucionas nacionales con rango universitano, 4) Parsonas con discapacidad, 5) Traskados intemaos y extemos, 63)
Victimas de lerrorsmo, 7) Licenciados deo las fuerzas armadas, previo convenio conforme al articulo 64° de la Ley
N* 29248, 8) Estudiantos que se encuentren cursando el quinto de secundana

Ademas, la Universidad presentd Informes estadisticos sobre la cantidad de vacantes, postulantes & ingresantes por
penodo acadomico cormespondionte a los semastres 2014 (111, 2015 (1-11) y 201641

Respocto al ultimo componente, la Universidad presento el documento “Plan de Trabap de Caldad Educativa de
Ia Universidad Nacional José Mana Arguedas 20167, aprobado mediante Resolucion da la Comision Organizadora
N* 0126-2016-CO-UNAIMA del 22 de abril de 2016 El Plan se encuentra onentado a incramentar la calidad do la
formacion institucional, de igual modo sefala que busca contnibuir con &l desarrolio social y cultural de la comuniiad
educaliva en el Ambito de la regidn y del pais, con la paricpacion comprometxda de estudiantes, docenles y egresados
El documento contiene, entre otros las aclividades o desarollar con su respectivo presupuesto, responsables y
cronograma de implementacion

CONDICION Il. OFERTA EDUCATIVA A CREARSE COMPATIBLE CON LOS FINES PROPUESTOS EN LOS
INSTRUMENTOS DE PLANEAMIENTO.

La Condicidn Il consta de los siguientes componentas 11 1 Creacon de nuevas universidades y 11 2 Creacion de nuevos
progmmas de estudio

Es pertinente sefialar que los indicadores 9 al 13 de las CBC, correspondientes al primer componants, no son aplcables
a la Universdad, on tanto su aphicacion cormesponde para universkdades nuevas. Respocto al segundo components, |a
Unwversidad presentd la justificacon y los planes de financiamiento para la creaciin de cinco (5) programas de estudio
de pregrado, que forman parte de su nueva oferta scadémica Contabilidad, Ingenieria Ambiental, Ingenieria
Civil, Educacion Pnmana Intercultural o Ingenieria de Telocomunicaciones, los cuales contienen nformacion
cualitativa y cuantifntiva principalments enfocada al contexto regional, dentro del marco nacional, y que respondan
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‘objetvos instilucionales, a las demandas identificadas en ol mercado laboral Sin embargo, a part del andlisis de la |
\dsponibilidad de aulas, laborstorios, recursos econdmicos y docentes, que garanticen la oferta inicial y sostenbilidad;
‘de eslos nuevos programas de estudio que proponen, se observa que los programas de Ingenieria Civil @ Ingemeria de |
| Tetecomunicaciones no cuentan con 1os recurses matenales y académicos que les permita bandar ef servicio educativo
‘a partir del lercer cido, considerando lo dafinide por la Universidad y la factibibdad de ejecutar nuevos proyeclos de.
infraestructura en ase plazo dada su condicion de universidad publica, considerando ademds, que en la Programacion |
‘Multianual de Inversiones 2018-2020 de la Universidad, no se sefiala la construccidn de laborstonos especializados |
para los nuevos programas

Por lo tanto, la Universidad demuestra la sostenibilidad para ofrecer tres (3) de los cinco (5) programas propuestos ’
Contabilidad, Ingenieria Ambental y Educacon Primana Intercultural; dado que se evidencia la disponibiidad do
recursas materiales y académicos para garantzar su sostenibilidad durante los das (2) primeros afos

Icamm Hi: INFRAESTRUCTURA Y mmmm&muws FUNCIONES
immmmummmmm

La Condsoitn 111 hiene los ssguientes componentes. |l 1 Utscacon de locales, Il 2 Posesion de locales, 1113 Segundad!
‘estructural y segundad en caso de siniestros, Il 4 Sequridad de uso de laboratonos y talleres, Il 5 Disponibiidad de
servicios pablicos, 1116 Dotacién de servicios higiénicos, |17 Talleres y laboratorios para ia ensefianza. Il 8 Ambientes |
para docentes, |19 Mantersmiento de la mfraestructura y equipamento

La Universidad cuenta con mecansmos financieros y de gestion para dar mantenimiento a sus activos llslcos !
Infraestructura, equipamiento y mobilario, de sus dos (2) locales donde ofrece el sefvicio educativo conducente a grado |
‘académico, evidenciando su uso exclusivo, para e cumplimiento de las funciones y objetivos de la Universidad Los-?
recursos con los que cuenta comesponden a recursos ordinarios prncipalments y recursos delerminados provsnimtas{
del canon, ademas de kos recursos olorgados por el Minedu por compromisos de gestion, para proyectos de inversion
publica y mantenimeento de la miraestructura La Unwversidad cuenta con el nivel suficente para satisfacer sus propositos
'y su proyecto Institucional, que permiten la adquisicion de insumos, equipas y mobidiano nuevo. De asta manem, la |
‘capacidad financiera de la nstilucion permite sostener toda su propuesta académica vigente (3 programas) y sus.
‘planes de expansion de la infraestructura existente en sus locales. Asimismo, se verificd que los locales cuentan con Ios
‘servicios basicos de agua, desagle, energia elécinca, tefefonia @ intemet

CONDICION IV: LINEAS DE INVESTIGACION A SER DESARROLLADAS.

‘La Condicion IV consta de tres componentes 1V 1 Lineas de investigacion, IV.2 Docentes que realizan investigacion, y,
lv 3 Registro de documentos y proyectos de mvestigacion

Respedo al prmer componente, el Vicerrectorado de Investigacion es e drgano de mas alio nivel de & Unwversidad en
ol ambito de investigacion

‘Al respecto, maediants la Resolucion de Comision Organizadora N° 172-2017-CO-UNAJMA del 31 de mayo de 2017, la
Universidad aprobo las Lineas de Investigacion que rigen a la instlucion Son vesninueve (29) lineas de investigacion, |
‘deciocho (18) relacionadas a tres (3) programas existentes y once (11) a wres (3) programas nuevos. La Universidad |
establece en su Estatuto |as politicas, normas y procedimenios vinculados al fomento y realizacion de la imvestigacion |
'Se variflicd que la Universidad cuenta con el ‘Codigo de Elica para la Investigacion® aprobado medianle Resolcion
‘de Comisién Organizadora N° 172-2017-CO-UNAJMA, del 31 de mayo de 2017, el cual contiene politicas anti plagio |
'y mecanismos de sancidn Asimismo, la Universidad cuenta con politicas de protecaon de propiedad intelectual, las
que describe en el titulo Il del mencionado codigo. Ese mstrumento establece as nomas sobre auvloria, propedad
intelectual y patentes, que regulan los aspacios de los Investigadores en relacion al respeto y proteccion de la propedad 3
intelectual relacionados con la difusion de resultados, autoria y derecho de propiedad intelectual, asi como revision pot |
~pares de publcaciones aentificas

|
|
|

‘Reaspedio del segundo componente, para el panodo 2017-1, la Universidad declard setenta (70) decentes, de slios, |
wveimntiuno (21) realizan investigacion y estan regisirados en el Directono Nacional de Invesbgadores e hnovadoves
(Dina) del Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnologica (Concytec) Asimismo, un (1) docente que
‘80 encuentra contratado por la Universidad, figura en el Reqgistro Nacional de Investigadores en Ciencia y Tecnologla
[(Regna)

'En relacion al tercer components, se venficd que la Universidad cuenta con Reposilono Instlucional. Asimismo,
‘se encuentra registrada en el Repasitorio Naconal Digital de Ceencia, Tecnologia @ Innovacion de Acceso Ab'em '
'denominado Alicia

'CONDICION V: VERIFICACION DE LA DISPONIBILIDAD DE PERSONAL DOCENTE CALIFICADO CON NOMENOS
DE 25% DE DOCENTES A TIEMPO COMPLETO. ]

‘L.a Condicion V consta de tres componentes: V.1 Existencia del 25% del fotal de docentes, como minimo, a tiempo |
‘completo, V.2 Requisitos para el ejercicio de la docencia y V 3 Seleccion, evaluacikin y capaalacion docente. 12
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Al 20171, 1a Universidad cuonta con setenta (70) docentes, sesenta y dos (62) hunen dedicacion de mas de
40 horas semanales (lempo completo y dedicacion exclusiva), lo cual representn e B9% de docentes a tlempo
complato

Con relacion o los requisitos pam eprcer ln docencia, de los setenta (70) docentes doclarados para of periodo 201741, |
sesents y cinco (65) ejercian la docencia a la entrada en vigenca de 18 Ley Universitana. Se verficd que los cinco (5)
docentes conliatados con postanondad a ls entiada on vigencia de ks citada ley, cuentan con @ grado de maestro En
1ol sentido, todos los docentes dedarados cumplen con los requisitos estableados an Ley Universitaria

La Univarsidad presento los sigwentes regiamentos ‘Reglamento de Concurso Publco de plazas pam docentes
ordinanas” aprobado por Resolcion de Comison Organizador N* 018-2014-CG-UNAJMA del 3 de febraro de 2014,
ol "Reglamento de Concurso Publico de plazes pam docentes contratados” aprobado por Resolucin de Comisidn
Organzadora N* 110-2016.CO-UNAJMA dal 31 do marzo de 2016, el "Plan de Evaluacitin del Desampedio Docente®
aprobado por Resolcion de Comision Organizadors N 127-2010-CO-UNAJIMA del 22 de abnl de 2016y ol "Reglamento
de Evaluacion para Ratificacidn ylo Promocidn Docenle” aprobado por Resolucidn de Comison Organizadora
N* 269-2015 CO-UNAJMA del 24 de septiembre de 2015

Estos documentos contienen los principales criterios y procodimientos para la evaluacon periddica del desompelio para
los docantes de la Universidad, asi como para la seleccidn, ratificacon y promocdn de los msmos, en esios limos s
incluye la calificaciin de los estudianies

CONDICION VI: VERIFICACION DE LOS SERVICIOS EDUCACIONALES Gm m
mmqmmmpmmmm

La Condv2dn VI consta de ocho componentes VI 1 Servicios de salud (por local dedlamdo), VI 2 Servicio social (por
sede y filal), VI 3 Servicos psicopedagogicos (por sede y filial), VI 4 Servicios deportvos (por sede y filal), VI 5 Servoos
culturales (por sede y Mial), V1.6 Servicios de segundad y vigilancia (por local declarado), VI T Adecuacidn al entomo y
proteccion al ambienta (institucional) y VI B Acervo bibllografico (por local declarado), lodos allos matana de venicacion
presencial, ademas de la corespondiente revision documentana

En relacion con los serwcios de salud, la Universidad presento el documento "Presupuesto de Blenestar y Asistencia
social - aho fiscal 20177, on donde so (dentificaron los montas asignados par los servicios de atencion basica de
salud y ol "Presupuesto 2016 - rubeo do Recursos ordinanos - topicos UNAJMA® En la wisita, se constatd quo la
Unwersidad tiens topicos de salud en cada uno de sus dos (2) locakes conducantas a grado académico, los cuales
cuentan con personal idoneo a lempo completo, dentro de los refendos 1opicos se brinda atencion médica inmedinta a
Ios astudiantas, docanies y personal de administracion Los tOpicos cusntan con espacios para ks zona de atencion, da
1oposo y zona de almacén de medicamenios

En rotacion con ol servicio sociad, la Univorsidad presentd ol documento "Prasupuesto do Bienastiar y Asistence social
- aho fiscal 2017 y se identificaron los montos asignados para los Servicios do comedor Unverstano, sevick) social
y voluntariado En ln visita de verificacion presencial se constald que la Universidad brinda el servicio de comedor
universitanio, dingido a estudiantes en situacion econdmica dificl, asimsmo, se verificd que cuentan con personal,
amblontes y motsliano para brindar ol servicio sociul

En relacion con los servicios psicopedagogicos, la Universidad presento el documento “Presupuesto de Bienestar y
Asistencia Socal - aflo fiscal 20177, en donde se dentificaron los montos asignados para 08 Senvicos educacionnes
complomentarios que incluyen el contrato de pscologo y pscopedagogo, asi como e documento “Oficina de
Psicopedagogin® En la visita de venficacion presencinl se verfico que la Universidad brinda servicios de atencion
psicopedagdgica disponible para todos sus estudiantes. Asimismo, se venficd que cuentan con personal, ambientes y
mobillano para brindar ol sorvico psicopedngdgico

Respocto de ks servicos deportivos, ta Universidad prasentd of documento ‘Presupuesto de Bienestar y Asistencia
Socwl - afo fiscal 2017°, en donde so dentificaron los mantos asignados para deportes. En la visita de venficacion
prasencial se venhico las actividades que realiza la Direccon de Bienestar y Atenadon Universitaria. Entre las principales
disciplinas deportivas que fomenta y desarrolls la Universidad se encuentian el fatbol, valeibol y basquethol Ademas,
56 constatd que la Universidad cuenta con el personal y con amblentes fisicos para realizar las actividades deportivas

En lo referante a los servicios cultumles, la Universidad presentd el documeanto denominado "Oficina Responsablided
Proyeccion Social y Extensidn Universitana®, on donde sa dentificaron los montos asignados para senicios cullurales
En la visita presencial se verficd las activwdades que realiza la Direccion de Bienestar y Atencidn Univorstaria que
incluyen danza, teatro y luna universitana

En relacion con os servicios de seguridad y vgllancia, la Universidad presentd el documento "Gasto de ejecucion del|
personal del drea de segundad y wglancia® cormespondients al 2016 En la vista de venficacion presencial se eommm
la prestacion dei servicio de viglanca, asl como las instalaciones y equipamiento respectivos, para cada uno de sus'
localos conducontes @ grado acaddmico, 13
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Lo Univorssdad cuonta con politicas, planes y acciones do adecuacion pam la proteccion del medio ambionio, que so |
‘desarrollan en los documentos "Paliticas de Responsabiidad y Gestion Ambiental” y "Proyecto de Implementacon de ln |
(Eco-aficienca on ln UNAJMA" Este proyecto contiene justiicacion del proyecto, estructura del proyecto, plan de accion |
¥ presupuesto con acividades diversas

‘Respacio del acervo ablogrfico, In Universidad presenta informacion tanto fisica como virial. Coentan con bibliotecas |
‘para coado uno de sus programas existontes, on las cuales se evidencia toda la informacian referonto o Iros, ln misma
que Incluye tituko, autor, afo de edicion, cantidad de ofjemplires, local y programa do ostudio relacionndo. Asimesmo, |
‘se verficd que la Unwvaersidad cuenta con un Sisterma de Gestion de Bibliotecas (KOHA) que permite of acceso libre o
‘consultn del matenal bibliografico (exastencea y cantidad) y con ol servicio de biblioteca virtual de la base de datas quo |
proporciona Concytec

U OTROS).
(L Concdvaaon VI consta de dos componentoes VIHMmmamnumm»hwummaudmuy
‘ogresados v VIL2 Mocanismos de coordinecion y akanzas estralégicas con of sector pubkco o privado,

Lo Universidad cuonta con una Unidad de Segumionio al Gradusdo (USEG), que dopende jerdrquica y funcionaimento i
do s Secratarin General, su creacidn fue sprobada medianto la Resolucion de la Comsion Organizadora de ll’
‘Universidad N* 040-2016-CO-UNAIMA, del 10 de febraro de 2016, sus funciones estan regulndas en ol Reglamaento doe
Organzecion y Funcionas do la Univessided

‘L Universidad prasento un registro con informacdn do sus estudantes gradundos corespondiente o los afos 2015 1,
201511, 2016 1y 2016 11, pam los tres (3) programas acaddmicos de la Universidad, el registro especifics la cantidad do !
,omdundos an dichos periodos para coda programa de estudo

‘Lo Unweorsidad coenta con una plataforma virtual de bolsa de trabajo, disponiblo pam sus estudianios y ooresadoe.;
e cund brinda la posibildnd de postular o las plazas dsponibles on la bolsa Ademas, la Unversidad prosentd uml
plataforma para ol seguimiento ol gradusdo denominado Sistema do informacion Gestion dol egresado SIGA -WEB, el
‘cual 05 adminstrado por ln USEG |
La Universidad presentd siete (7) resoluciones de la Comision Organizadora de 1os periodos 2015-2010 y cuatro (4)
resoluciones de ln Comison do Gotserno del periodo 2014, para | ferma de convenios con entidades pablicas, ma{
(define las actividades que so dobon efoctuar para QeNorar MECanismMos de coordinacion y akanzas estratdgicas con |
Ammwonu dol soctor publico yAo privido .

‘Ln Universddad cuonta con convenios celobendos con Insbitucionaes piblicas y privedas, para lo ejocucon de pmdlcu
preprofesionales y profesonales do sus alumnos y egresados

La Condicxdn VIl ovalue o transparonca de o informacion nstitucional de ka Universidad
(EnIn phgine web instifucional se venfico la publicacion de ln msxn y vision de s Universidad , el reglamento y calendano |
‘de adminion, ef lomano para los examenes de admison, el numero de postulanies e ingmsantes segin modalidades do |
Hngroso de los altimos dos ahos, las convocalonas a conarsos publicos para ol Ingreso a la carers docenio, of n-:momy'
do estudiontos por facultndes y programas do estudio, ol Reglamento General del Estudiante do la Uriversidad, Imi
‘amblentes o aspacos dastinedos a brindar los servicios socales, doportivos o cullurales, ol tikdo de los proyectos da
Hnvastigacion, Ins tanfos de los servicios prestados por toda indole, 1 plana docente y docentes investigadores y la mala
‘curnicular de todos sus programas de estudios

Que, on adicion ol andlisis expuesto, este Consejo Directivo considera importante desthcar algunas consideraciones
que han sido tomadas en cuenta para of presonte pronunclamento, en atencion o ls nformacion evaluada y on atencion
a las porticulandades de la Universdad, que serdn desarrolladas en los apartados siguienios

1.3 De la importancia de la universidad publica

Que, of articulo 18 de la Constitucidn Palilica dol Pord, establece que ln educacon universtana tene como fines
In formacian profesional, (s difusion cultural, la creacion intelectual y artistica y la investigacion clentifics y tecnologica,
asimismo, el articulo 58 de ln Constitucion, sefisin que of Eslado onenta el desarolio del pals y actun panapalmente an
los aroas de promondn de ompleo, salud, educacion, soguridad, servicios publicos o infraestructurs,

Que, siendo la educacion superior universitaria un derecho fundamental y un servicio pablico esencial, la universidad
publica cobra vital importancia, como actor del sistema de educacon supenor universitans, por su estrocha vinculacion
con la economia y la polifics, es parte fundamental para 1s movilidad socal o integracikn de todos los sectores qffd
logmn accedor a la misma, por ello, ef Estado estd obligado a asegurar ol cumpimionio de certas condiciones a sfectos
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e garntizas ln Wutela electiva de este derecho a través del cumplimiento de cuatro (4) caracteristicas interrelacionadas
y fundamentales 1a scoesibildad, adaptabiidad, aceptabilidad y disponibilidad®,

Que, pam ol prasente caso, e accasbilidad mplica que las nstiluclones y los programas do ensefanza doben ser
accosibles o todos Tena lres dimensiones no discrimimacion, accesibiidad materal y accesitildad econdmica, ln
nceptabilidad imphca que la forma y el fondo de la educacion, comprendidos en los programas da estudio y los métodos
pedagogicos, han de ser aceptables (por sjemplo, pertinentas, adecuados culturalmenta) para los estudiantes Por su
parnte, la adaptabiddad implica que la educacidn ha de aner la flexitelidad necesana para adaplarse a las necesidades
de socedades y comunidades en transformacidn y responder a las necesidades de los estudiantes en contextos
culturales y sociales varnados',

Quo, lales caractoristicas encuentran correlnto en diversas disposiciones de ln Ley Universitaria, ls cual ha provesio
una serie de prinapios que deban regir ol fluncionamianto de las univarsidades, entre etlos, 8l princpo de pluralsmo,
tolerancia, didlogo intercultural @ mclusion’,

Que, del mismo modo, la narma citada preve que son fines da la universidad o promover of desarrollo humano y
sostenible en ol ambito local, reglonal, nacional y mundial, asi como difundir el conocmiento univarsal en beneficio de la
comunidad. Con relacian a este altmo, ol Tribunal Constiucional® ha resaltado que las universidades dabean favorecar
la difusion de todo tipo de conocimiento; &l cosmopolita pero también &l autoctono, dervado de nuestra especifica y
propis tradicion cultural, el cual constiluye el fundamento de nuestro “ser nacional” De acuerdo al Tnibunal, efo se
cormesponda con lo dispuesto on el articulo 17 de la Constitucion que establece of dober del Estado de fomentar la
educacion bilingue o intercultural, asi como preservar las diversas mandestaciones culturales y ingaisticas del pals,

Que, las camderisticas, principos y fines sefialados, ademas de gular la labor que desarrollan las universidades,
puedan tambedn servir de fundamento a las decisiones de este Consejo Directivo al momento de evaluar el otorgamientio
dé la licencia nsttuconal para la prestacidn del servicio educativo,

Que, an ol departamento de Apurimac, solo axisten dos universdades pablicas, la Universidad Nacional Micaela
Bastidas do Apurimac ubicady en la cudad de Abancay, y Ia Universidad Naclonal José Maria Arguedas, sdemias, de
una il de la Univorsidad Nacional de San Antonio de Abad del Cusco que solo ofrace @l programa de Obstelricia o

Ingonieria Agropecustia’,

Que, la Universidad Nacional José Marla Arguedas es unn mstitucion con caracteristicas propias, debido n que
sU propuests educativa responde a las necesidades de desammollo de la provincia y la culturs andina, ademas de
Bavar un mensape do inclusdn cultural y progreso educativo adaptandose a la reakdad socoacondmica y cultural de la
provincia de Andahuaylas y a su entomo, asta provincia se ubica en el departamento de Apurimac, cuya poblacion es
mayoritanaments rural y con reducides indices de desarollo humano respecto del resto del pals, integra el segundo
Qrupo con ncidencia de pobreza mas alta en ol Perny, que fluctua entre 34 28 % y 38, 55%",

Que, la Universidad Nacional José Marla Arguedas es la primera casa de estudios con permanencia en Andahuaylas,
siendo sunatumkeza de universidad pablica con Comision Organizadora, es decir, una entidad en proceso de constitucion,
SU ubkcacion y su oferts académica demandadas por un ampho sactor de pobledores de las zonas aledafas, lo que la
convierta en una oportundad para s jOvenas do formarse en asa provinois,

1.4 De las universidades con Comision Organizadora y con actividad académica
Quo, do acuerdo al articulo 29 do la Ley N* 30220, Ley Universitana, una vez cronada una universidad pobhca,

ol Minedu constituye una Comision Oganizadors que Bene a su carmo o aprobacion del estotuto, reglamentos y
documantos de gestion académica y administrativa de 1a Universidad, formulados en los instrumentos de planeamento,

Jurispradencin incapotd por of Tritund Contiucional penaine a parts del desaerolis provisto por of Comie del Pacto Ieramerncano de Derechos Econdmicos,
Socides y Cultursies en by Observacion General N° 13 Ver sertencia ded 30 de novieaboo de 2015, emitida en los expediontes acumdados N 0142014 991C,
O016-2014-PYTC. 00182014 PYTC y 000724115 PITC

Y
AL, Ley 30220, Loy Unwvorsitaria

* o Teibod Corvstiacionat del Pesu. Sentencin recants en ks Expedentes N° 0014 2004 PYTC, 0062004 PVTC, 00192014 PU1C y 0007- 2015 PUTC, lundamentos
6567,

T Portal webr iV ponisencanera pe; del Minedu y Ministerb de Titbago y Promocion del Emplea. 15

*INEL 2015, Evolucian de |a Potreza Monetaris 2000-2015. Informa Tocnco, Wb beipes: Swawenei gob pe
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a5l como su conduccion y drecaon hasta que so constiiuyan los Organos de gobermo que, de acuerdo a dicha loy, lo
cormespondan; asimismo, sefiala que of proceso de constitucion de una universxdad conduye con la desgnacian de sus
autoridades, dentro do los plazos establecidos por of Minedu,

Que, en ose sentido, el Minedu cumple un ol promotor® on la creacidn de nueve oforta on s educacion supono
publica. Por un lndo, garantiza ol acceso o ln educacién; y, por otro lado, garantiza su calidad, siendo ef ente recior de
la palitcn de aseguramiento de la calidad de la educacon superior universitanin. Pam ello, dinge y supervisa el proceso
do dsefo o iImplemontacidn de mecansmos y horramiontas téenicas gue fomonton la mojora continua do la calidad
dir ln educacion supenor universituna y ademas desting un presupuesto y disefin mecanismos institucionales para la
articudncion de las instituciones publicas que son miembros del sistema do sducaciin supenor on torno a la Politica de
Aseguramionio de ln Calidad,

Que, on ol marco do estas Tunciones, so debon lomar on cuenia cerios oritenos BASICOS qua aseguren una
educedon supenor de calidad, como son la producatn de conocimento, ln formacion cludadana integral, In igualdad
do oportunidades, In equidad de género, la coopamadn con of mundo del trabajo vy las necesidades sociles y la
anentacion fundada on la perinence. Sobire esta ulima, la Organizecion de las Naciones Unidas para 1 Educacion,
la Cloncia y la Cultura (Unesco) sefala gue la portinencia "debo avaluarse on funcidn de la adecuacon entra lo que la
sociedad esporn do las instituciones y lo que dstas hacen” ™ lo cual permite que W aducacion supanor contribuya o
dosarrolio del conjunio del sistemna educativo, es decir, la pertinencin estaria o su vez vinculada con la necesidad de
oficiencia y sficacia, en especial, o lo referente o ln formacion del personal docente, la elaboracion de los planes de
ostudio y |a Investgacion,

Que, la Resolucion Vicomnestenal N* 088-2017-MINEDU, aprusba la Noma Técnica denominada “Disposiciones
parm la constitucion y funclonamiento de las comisiones organizadoras do las universidades pubdicas en proceso de
constitucion®, la cual tiono por finalidad onontar of proceso do institucionalizacion de las univorsidades publicas on
Proceso de consttucion,

Que, la disposicion 613 en el iteral 8) sefiala como una dao las funcones de la Comision Organizadors, la
do conduar y dingir la universided hasts que se constituyan los Organos de goblerno que, de acuordo o i Loy, lo
cormaspondan, asimismo, en ol lteral ©) se establocs coma otra funcion de astos Organos coleglados, ol gestionar of
Heanciamiento mstitucional y de programas ante la Sunedu,

Que, la disposiion 6 4 4 establece que para el caso de las universdades que actuatmente cuentan con estudiantes,
osto plazo sord establoaido por la Direcadn General do Educacin Supenor Universitaria - Digesu, provia evaluscion do
I situacion do las consderacionos sefiasladas on of numoral 6.4 2 do la norma tenica;

* Docreto Supremo N° 0032015 MINEDU- Aprucba ol Roglamento de Organizacion y Funclones del Miniterio de Educacion
Aticdo 148 Funciones de la Direccion General de Educacin Supedior Universitara
Lo Dimecaon Generad do Educacion Saporor Universitna tone b slguiestes hinciones;

il Parificar, propone, dingr, cocedin, montarear y eyl la polBca y doclrmentos mormatives i of desaerolo y aseguenmientn de la caldid o |l aducacion
superion ueiversiana, 051 como programes y royectos o dicha malerin,

1l Dinge y spervisar of proceso do dhseno o implomentackn de mocanemos y hetamtontas eenicas guo lomentin s megors cortins do lo cabdad do b educadon
Sperin norsEing

€) Coordieur y arscular, on e marco 80 su commpolonc, of diseno o inplomentacce di incentvos pars meorr L calidad dol sorack edicatva

) Partiopar y coording on ol dseno o isplementacon dol sistema de infamacion paen of asequramionto de [ coddad de la educacon saperor univonstar,
perVISAr s kinconamono y clevir rpornos penodcos dl Despacho Weominksteril de Gestion Pedagengica

) Preponer nccones y estrilngias do adculscion, avsloncin senkn y colabornan digdis o ki uoverskdades, o b maleries do W campetencs.

fd

© Declarackn mundial sobre |a educacion superion en of sigh XX La educacion saperion e el siglo XXE Vision y acckén. Conferencla mundial solbre la
educacion supecior, § de octubre do 1990
Aticubo 6. Onentacion & largo plaze fundada en b pertinencls

a) La pertinoncia do 1o oducacion suponer debe eviluane e mcion de by adecuncion enko lo quo & sociodad espora de las insstucones y lo quo estas hacon.
Elo seguiere noamas etcen, snpareididsd palfica, capacidad critia y, Al aismo Sempo, ura mejor aticulacion con s protseses i b socledad y del mundo de
trabajo, fundindo b ooentaoones & lrgo phazo on atiplivos y recesidades soctikes, conprondids o rospoto oo las cultes y b procesn dol medo ambinte. £
objetive os fociitar of acceso a una educacion goner ampha, y tambien a una edacacon mpocilizadn y par desermirndas camens, & monuda iterdisciplnany,
cortradi an lirs competencias y apliades, pors wmbias prepaan o os indMouns pass vt o stusclonis dersis y poder camtiar de actividsd

1) L oducacidn superioe debo rokezae wn funcimes do seniclo o ln socedad, y mas concreGimente ws adiidades oncammadss o oreadon I pobresa,
by Indoranca, b voeroa of andlabetismo, of fambro, of deterkro del modo mtientn y s onformedades, principdmento medanio u plintsamiont
Pmrdicipinado y bansdscipinan paen wkzor os protlnmas y ks cunsones plankesson,

o) L echcacion superior dobe averentir s contibuckon al desarrdlo del conjurio del sistorma oducativo, sobee fodo mejrando b frmacion del personal docento,
I elabioracion do los anes de estudo y ls twostgacion soleo ls oducacon,

) En ultima rstancia, i oducnoon suporior doberin apuntar i oroo sins nueva 30codad mo okt y de b que st oxchilda [ explotacion. sockdad fommida poo
Peronas muy cubas, mosvices o nlogradas, mowihis por o amor hacks [ huenided y guindes por ks sibiduna. 16

© Consadaraciones pars la comttuckn de organos do gobiemo y 1 ekceion de sutondadis nivondanse
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Que, on ese senlido, ol Minedu asume un rol de garante en sentido Integral, IMplementando macanismos que
gamnticen la sostentibdad en la puesta en marcha de los proyectos de nuevas universidades pablicas, con un enfoque
de largo plazo para la dotacion de los recursos financieros y humanos de |a propuesta, por ello, corresponde emitir
una recomendacion a ks Universidad, con a inalidad de que coordne de manera pemanento con dicho Ministerio o
fin de que, como entidad promotona, pueda monidorear el avance y cumplimiento de la situacion de las consideraciones
sefialndas en of numeral 642 de las “Disposiciones para la constitucion y funconamiento de las comisiones
organizadoras de las universidades pubicas en proceso de constitucion”, poniendo en conocimiento de i Sunedu, los
avances y cumplmsontos, de ser el caso,

Que, conforme a la Polibca de Asegurarmento de la Calidad de la Educacion Superior Universitaria, la Universidad
seflala que la calided o9 ls busqueda do la axceloncin quo se visiliza en la eficlencia do los procesos, la eficacia
do los resultndos, asl como on fa congruencia y relevancio de estos procesos y resullados ronte o las exigencias y
expectativas sociakes,

Que, segun s Loy Universitana, la Unversidad debe regir su accionar por s principos de calidad académica,
mejora continug de la calidad académica, perttinencia y compromiso con el desarollo del pals, asi como de ética
profesional. De asle modo, cormesponde que enfoque su acclonar en la busqueda constante de la calidad Institucional
para lograr el grado oplimo de ajuste entre las actividades que la onentan a cumplir sus objebvos misionales y los
resultadas que produce a nivel académico y en a investigacion cientifics que desarrolia,

Que, de la revision del Plan de Trabap de Calldad Cducativa de la Universidad se advierte gue dicho instrumento
oslableco estralegias orlentadas a la gestion de la calidad educativa y 1a gostion de la doconcia,

Que, la Universidad viene realizando su gostion institucional, integrando ia gestion docente con la nvestigacion, asi
como con la proyeccion socal y extension universitana, mediante el megoramiento continuo de sus procesos, ejcutando
las acclones propuesias en su Plan de Trabajo de Calidad Educaliva, para lo cual cuenia con instrumenios normativos,
todos allos alineados a la Ley Univarsitaria,

Que, la consistencia de la gestion institucionat y académica de la Universdad esta alineada con su Msion de *( )
brindar formacion professonal integral y realizar investigacion clentifica, humanista y tecnologica de calidad para of
desatrollo de la region Apurimac y of pais”,

11.6 De la Carrera Docente

Que, conforme al articulo 83 de la Ley Universitana, la promocion de la carrora doconte os un derecho del cual gozan
todos los docentes que laboran en las universidades, siendo la calided inleleciual y académica de los concursantes
(futuros docentes), la base fundamenial sobre la cual se promueve la misma, conforme a lo establecido en el estatuto
de cada universidad,

Que, ol Reglamanto de Evaluacion para Ralificacion y/o Promocdn Docente, ostabloce que la evaluacon es un
proceso permanente e integral en el cual se evalln el desenvolvimiento académico del docente en las funciones de
ensefianza, mvestgacion, proyecciin social, capacitacion, tutorin y labor adminstrativa, antre otros, lo cunl permite
confirmar la existencia del fortalecmiento del docente,

Que, la Universidad ha dispuesto para ef acoeso a la promocion docents un conjunto e normas que demuestran la
sdjudicacion de plazas de manera estructurada en las categorias, ordinano prncipal, asociado y auxiliar, asimismo, se
han estableckio los requisitos inculados a la Ley Universitana,

Que, la Unwversidad he declarado para ol semestre 2016-11, un total de setenta y siate (77) docentes calificados'?,
o0 los cuales siete (7) son docentos ordinanos prncpales a lempo completo y con dedicacon exclusiva, vainticuatro
(24) docentes son ordinanios asociados, a bempo comploto y con dedicacidn exclusiva, diecinuevea (19) docenies son
ordinanos auxlares, siendo dieciocho (18) a lempo completo y uno (1) a hempo parcial, veintisiete (27) docentes son
contratados, sondo veintitrés (23) docentes contratados a bempo completo y cuatro (4) docentes son contratados o
tiempo parcial,

Que, s Universidad ha declarado para el semaesire 2010-11, sais (6) docentes con el grado de dodor, Ireinta y cinco
(35) docentes con el grado de maestro y treinta seis (36) con el grado de bachiller, estos Ulimos eran docentes a la
entrada en wgencia de Ley Universitaria Al respecto, la Universidad viens ejecutando acciones pam la adecuacion
efechva, y se encuentran realizando estudios de maestria o tramitando la obtencion del grado de maestro,

17

7 Doventes calficados: Docertes que cumplon con 5o estibledido on of aticul B2° de la Loy N° 30220, Loy Uriverstarin

166



12 NORMAS LEGALES Lunes 2de octubre e 2017 7 & ¥ €1 Peruano

Que, la Universidad ha declarado para el semastre 2017-1, un total de setenta (69) docentes calificados”, de s
cunles siete (7) ienen la categoria de docentes ordinanos pnincipales a tempo completo y con dedicacion exclusiva,
veinttrés (23) tienen |a categoria de docentes ordnaros asociados a tiempo completo y con dedeacion excusiva,
diecinueve (19) lenen la categoria de docentes ordinanos auxfliares, siendo dieciocho (18) docentas auxiliares a tiempo
compieto y uno (1) & lempo parcial, y, veinte (20) son docentes contratados, slendo catoree (14) docentes a tiempo
completo y seis (6) a bempo parcal Por lo tanto, esta estructura de calegoria docente demuestra la oportunkdad que
tienen estos de desamollar una linea de carrera docenta universitana,

Que, la Universidad de acuerdo a las plazas y a la asignacion presupuestal inlema y externa asignada por &
Ministano de Economia y Finanzas, y en base a sus requanmientos, promueve la convocalotia a concurso pablico
de profesionales que cumplan con los requisitos de ley para el gjercicio de la Docencia Universiaria. Ademas de allo,
internamente ha ejpcutado la normativa correspondiente a promooon y ratificacion docente;

Que, B Universidad promueve la captacion de docentes que realizan investigacion y que fortalecen la investigackin
cientifica y formativa de la Universidad. Dentro de su Plan Estratégico se defallan las aclividades de los objetivos
especificos relacionados a la formacion de sus docentes, tales coma captar, promover @ incentivar profesores con
vocacon docente, capacidad proba y motivacion por la investigacion,

Que, la Universidad deslina un fondo para la mvestigacion en el presupuesto anual insttucional, en esa linea,
la Miceprasidencia de Investigaciin ncentiva la realizacion de concuesos de Investigacion enlre sus docentes, en la
bisqueda de una investigacion enfocada a & solucion de problemas del entorna local y departamental,

Que, en ese sentdo, la promocidn de & carrera docenle es ejecutada por la Universidad promoviendo el
fortalecimeiento intelectual (competencias profesionales) y acadamica de los docentes (habikdades en investigacaon ),
segun lo establecido en sus normas internas,

11.7 De la Politica de Investigacion

Que, conforme al articulo 48 de la Ley Universitana, la investigacidn constituye una funcion esencial y obligaloria de
ta universidad, que fomenta y realiza a través del conocimiento, desarrolio de tecnologias y segun las necesdades de la
sociedad, con especal énfasis en la realdad naconal. Los docentes, estudiantes y graduados parbapan en la actividad
investigadora en su propia institucion o en redes de investigacion nacional o namacional, creadas pof las Instituciones
universitanas pablicas o privadas,

Que, bajo la premisa antenor, la Uriversidad ha esiableado politicas generales de investigacion, dingidas o
fomento y reakzacion de la mvestigacion. Estas son coherentes con ka mis:on de la Investigacon, la cual se encuentra
orentada al desarrollo del conocimsento cientifico, tecnoldgico y humanisticos, hacia blsqueda de la verdad, como un
proceso dindmico, multidisciplinario e integrador del cambio socsal contribuyendo con allemalivas para la solucion de la
problematica de la regidn y de la socedad,

Que, en virtlud de la verificacion documental y presencial favorable respecto a la condicion IV, "Lineas de
Investigacion a ser desarroliadas”, se ha denlificado un total de veintinueve (29) lineas de Investigacion, distrbudas
entre los programas exstentes (18 lineas) y los nuevos programas (11 lineas),

Que, parte dot 2016 y lo que resta del 2017, la Unersidad declard diez (10) proyectos do investigacion, los mismos
que se encuentran en proceso de epecucion Dichos proyectos han sido financiados con recursos provenientes del
canon, por un monto global equivalente a S 316 263.00 (resclentos dieciséls mil doscientos sesenta y tres y 00V100
soles).

Que, para el 2017 la Universidad ha destnado financiamiento para concursos de nvestigacion en las categorias de:
(1) Investigacon docente, (i) lesis para optar el titulo profesional, (i) “Investigacon de pregrado™ y (v) semilieros de
investigacion, para lo cual ha aprobado el concurso denominado, “IV Concurso de Prayectos de Investigacon UNAJMA
20177 con fondos equivalentes a un total de S/ 143 242 00 (ciento cuarenta y tres mil dosclentos cuarenta y dos y 00100
soles), de recursos ordinarios.

Que, la Universidad cuenta actualmente con veintiin docentes (21) docentes caificados registrados en el Directono
Nacional de Invesligadores e Innovadores (Dina) y un (1) docente que se encuentra incorporado en el Regstro Nacional
de Investigadores en Clencia y Tecnologia (Regina), todos ellos svidencian produccion centifica, trabajos y/o proyectos
de investigacion vinculados a la Universidad Asl, su produccion conjunta suma un otal de cento cuarenta y dos

* Docentes mificados: Docentes que cumgplan con Jo estabieado e el amculo £2° de b Ley N X220, Loy Unwvarstania

Y Denominaocn gtorgada en las bases g "IV concurso de proyecios de investigacion UNAIMA 2017°. De acoerdo & I dsposscion 4.3 de las bases, "o
caegoria padean parncpar estudantes que estén cursando ef ttimo ato de Tormacion profesional (1X y X aco) con b asesoria de un docene pacn desarrolar
royecto onentato 2l desarraile de capaodades ivestgathas en base a l fomacon profesional adquinda ()"
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(142) lrabajos de investigacion distnbuidos de la siguiente maneara. veinlitrés (23) kbros, sesenta y un (81) proyectos
de investigacion, cuatro (4) articulos en Alicia, y, cincuenta y cuatro (54) articulos en general, ademas, ef Convenio
de Financamiento N* 011-2014-FONDECYT “CIENTIFICOS INC - CIRCULOS DE INVESTIGACION EN CIENCIA Y
TECNOLOGIA®, suscrito entre ol Fondo Nacional de Desarrollo Cientifico, Tecnoldgico y de Innovacion tecnologica -
FONDECYT, y la Unwversidad Nacional Mayor de San Marcos, ncluye a dos (2) de estos docentes, quienes tuvieron la
condicion de co-investigadores,

Que, en ese sentido la Universidad demuestra que cumple con el fomento y realizacon de 1a mvestigacion,
transmitiendo conoamiento 8 ravés de la investigacion formativa, produccion clentifica y desarrolio de actividades
que impactan en la comunidad. Ademas de ello, los docentes y estudiantes se ven favorecidos por el fomento de la
imvestigacion por la existencia de conoursos de investgacion, investigacon multidisaphnana y 1a generacon de redes
de investigacion nacional,

Que, no obstante, lo seNalado, corresponde emitir una recomendacion con ef objetivo que la Universidad evidencie
la ejecucion de ks proyectos de investigacion previstos para los afos 2016 y 2017, y las respectivas publicaciones en
revista centificas, y, el dasarrolio de nuevos proyactos de investigacion,

11.8 De la nueva oferta académica

Que, an virtud de la propuesta para la creacion de anco (5) nuavos programiss de estudo de pregrado: Contabilidad,
Ingenieria Amieerdal Ingenieria Civil, Educacion Primana Intercultural e Ingenieria de Telecomunicacones, se
determing que la Universidad requiere diez (10) aulas para el desarrolio del primer afio académico de estos programas
de estudio. Sin embargo, en o andhisis de ccupabilidad se evidencio que solo cuenta con nueve (9) autas disponibles,
por consiguiente, |a capacidad actual podria alberger tres (3) programas de estudo; debido a8 que, ademas do estas
aulas, la Universidad cuenta con dos (2) aulas en el nuevo Pabellon de Laboratonios de Ciencias Basicas,

Que, se venficd la disponibilidad de kaboratonos de computo para los dos (2) primeros anos, para los cinco {(5)
nuevos programas de estudio, asi como de laboralonos para cursos generales como. Quimica, Fisica y Blologia.
Sin embargo, no cuenta con laboralarios especializados para los programas de Ingenieria Civil @ Ingenieria de
Telecomunicaciones, los cuales requeririan de laboratonos de |la especialxiad a partir del tercer ciclo; por lo cual,
deispondria de lsboratorios para los programas de estudio de Contabilidad, Ingenieria Ambiental y Educacion Primaria
Intercultural, aunque en el caso de Ingenioria Amblental no cuenta con dos (2) laboratarios especializados requendos
para el cuarto y quinto ciclo,

Que, la Unwversidad declard disponer de recursos economicos para la implementacion de los nuevos programas,
y que no realizard gastos de inversion en el pnmer afo, y que a partir def tercer afo ejecutard ol equipamiento
de laboratorios. No obstante, eslos requerimientos econdmicos son inconsistentes, dado que los desembolsos
econdmicos deben ser gjeculados a parlir del primer mes de cada afio, con la elaboracion dal perfil del proyecto de
Inversion Publica y posterior gjecucion de la infraestructura, a fin de que se conduya a linales del segundo afo como
plazo maximo Ademas, segun el anahsis de capacidad de gestion de proyectos de inversion poblica, se ewdencio
que la Universidad necesita un plazo mayor a dos (2) afos para la construccion e mplemeniacion de una nueva
Infraestructura;

Que, en relacon a la disponibilidad de docentes, se determind que aproximadamente diez (10) de los docentes
oxistentes podrian impartir los cursos generales para los programas de estudio de Contabilidad, Ingenieria Ambiental
y Educacién Pnmarnia Intercuttural Cabe sefialar que, al analizar la especialidad de los docentes declarados, se
evidenad que se cuenia en mayor namero con adminstradores, ingenieros de sistemas, ingenieros agroaindustrales y
educadotes, no disponiéndose de docentes especializados para los programas de Ingeniaria de Telecomunicaciones
e Ingenieria Civil,

Que, por lo expuesto, se determina que los programas de Ingenieria Civil @ Ingenieria de Telecomunicaciones
no cuentan con los recursos matariales y académicos que les permita brindar el servicio educativo a partir ded lercer
ciclo, considerando lo definido por la Universidad y la factitelidad de epcutar nuevos proyectos de infraestructura en
ese plazo Por lo tanto, la Universidad puede ofrecer tres (3) de los cinco (5) programas propuesios: Contabilidad,
Ingenieria Ambiental y Educacion Primana Intercultural; dado que se evidencia la disponibdidad de recursos materiales
y académicos para garantizar su sostenibidad durante los dos (2) prmeros afos,

Que, los numerales 151 y 19.3 de los articulos 15 y 19 de la Ley Universitaria, y, los arliculos 4 y 8 del
Decreto Supremo N* 012-2014-MINEDU, Reglamento de Organizacion y Funciones de la Supenntendencia
Nacional de Educacion Superior Universitana - Sunedu, astablecen como una de sus funciones, atribuida al
Consejo Direclivo, aprobar o denegar las solicitudes de licenciamiento de universidades, Niales, lacultades,
escuelas y programas de estudios conducentes a grado académico, de conformidad con la presente lLey y la
normativa aplicable,

Que, ol numeral 12 del Glosario de Términos y el numeral 3.2 del acdpite 3 del "Modelo de Licenciamiej@y
su implementacidn en el Sistema Universitano Peruano® eslablece que la licencia institucional comprende a la
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Universidad, detalinndo sus Nllales y anexando la lista de programas académicos que ofrece, luego de evaluar, entre
otros componentes, |a oferta educativa a crearse,

Que, por lo expuesto durante el procedimiento de hcenclamiento nstitucional respecto de la oferta académica a
crearse por la Universidad, se ha venficado que:

- La Universidad no evidencia conlar con la disponibifidad de recursos maleriales y académicos para garantizar
la sostenibihdad, a partir del tercer ciclo, de los programas académicos de pregrado de Ingeneria Civil @ Ingenieria
de Telecomunicaciones. En ese senlido, la Universidad no acredito contar con ia dispondbilidad de recursos para
ofrecar eslos programas, poc lo tanto, corresponde desastimar su solicitud de hcanciamiento institucional en ase
extremo,

- La Univarsidad puade ofrecer tres (3) de s cinco (5) programas acaddémicos propuestos, como parto de su
nueva ofera acadomica: Contabilidad, Ingenseria Ambiental y Educacion Primana Intercultural, dado que se evidencia
In dsponibilidad de recursos matenales y academicos para garantizar su sostenibilidad durante los dos (2) primeros
afios Sin embargo, existe la nacesidad de contar con informacion vinculada al cronograma de implementacion de estos
NUEYOS Programas.

Qus, de los parralos precedentes se colige que, 8s necesario contar con informacion respecto al avance y
ajacucion da los proyeclos de inversion pablica referidos o infraestructura y equipamiento de aulas y laboratlonios,
requeridos para el desarrollo de estos programas a partir del tercer afio de estudios Asimismo, es necesarno
que {a Universidad disefie & implemente acciones para contratar docentes y docentes investigadores para sus
nuevos programas. En ese sentido, corresponde emitir una recomendacion vinculada a cada uno de estos
puntos,

11.9 Del plazo de vigencia de la Licencia Institucional

Que, el plazo da la licenca institucional, de conformidad con el articulo 13 de la Ley Universitaria, tendrd una
vigencia minima de seis (6) afos, siempre que la universidad acredile el cumplimiento mtegral con las CBC,

Que, en relacion al plazo de |a licencia institucional, mediante Acuerdo N*01-023-2016 de la Sesion del
Consejo Directivo N* 023-2016 este Consejo Directivo aprobd la metodologia para determinar la vigencia
de la icencia desarroliada por la Dilic. Al respecto, fa Ley Universitana establece que la universidad es
una comunidad académica onentada, entre otros fines, principalmente a la investigacion, como una funcion
esencial y obligatoria. En ese senlido, la produccion cientifica de una universidad es un criterio objetivo
-adicional al cumplimiento de las CBC- que puede ser utilizado para determinar el plazo para el otorgamiento
de la licencia institucional;

Que, la clada metodologia se basa en un andlisis cuantativo y otro cualitativo. El primero consiste en
In categorizacion de universidades peruanas, de acuerdo con los resullados que astas evidenciaron en &l
Scimago Institutions Ranking - SIR IBER 2015 Dicho ranking se elabora sobre la base de tres (3) dimensiones:
investigacion, Innovaclon y posiclonamiento en la web. Esta metodologia uliliza dos (2) vanables objetivas
dentro de la dimension de mvestigacion. produccion cientifica e impacto normalizado. Considerando esias
dos (2) variables, la Diic ha desarrollado un andlisis a través de quintiles, con el objeto de categorizar a las
universidades peruanas y ver su posiaon relativa respecto a otras universidades de la region de Aménca Latina,
o que permite visualizar e nivel de produccion cientifica y el impacto que ellas tienen respecto a la cantidad de
citas an olros documenltos,

Que, aplicando el andhsis cuantitativo, el periodo de licenaa institucional se determina del modo siguiente: diez
(10) afos de licencia, en caso se encuentre ubicada en el quintil cinco (5) de producadon centifica y en &l quintl
cinco (5) de impacto normalizado (segun el ranking SIR), ocho (8) afos de licencia, en caso su ubicacion sea en el
quintil cuatro (4) o cinco (5) de produccion centifica y quintil cinco (5) o cuatro (4) an Impacto normalizado, y seis
(6) afios de licenaa, en caso se ubique por debajo del quintil cuatro (4) en por lo menos uno de los dos indicadores
utilizados. Asimismo, si no llegara a figurar en el ranking SIR, también se olorgara el periodo de licencia minimo
de seis (6) ahos;

Que, sobre la base del andlisis cuantitativo la Universidad no se ubica en ningdn quintil, por lo tanto, &
Consejo Directivo de la Sunedu, con base en el andalisis descrito y en virlud a las atribuciones otorgadas por la Ley
Universitaria, ha determinado que correspande otorgar a la Universidad una licencia institucional por un plazo de
seis (6) afios,;

“ Ranking disponble on ln pagra webs: Mipdwww.scimagor comipdiiber_new SIRT20Mbor 620201 5%206E. pdl. Para slectos de clatorr dnmmw
Latna, se sistomatzo ol bstado de Universidades perterecentes a la mencionads regon
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Que, la Quinta Disposicion Complemantaria Final del Reglamento del Procedimiento de Licenciamiento Instlucionsd,
eslablece como obligacon de la Universidad mantener las CBC que dieron lugar al otorgamiento de la licencia de
funcionarmento nstitucional, quedando supeto a las acciones de supervision y fiscalizacion postesior;

11.10 De las resoluciones otorgadas por el extinto Consejo Nacional para la Autorizacion de Funcionamiento
de Universidades (CONAFU)

Quo, medante 1a Resolucon N* 280-2006-CONAF U de fecha 25 de agosio de 2008, el extinto Conseyo Nacional para
la Autorizacidn de Funcionamento de Universidades (Conalu) olorgd a la Universidad la autonzacidn de funcionamienio
provisional,

Que, al haber conciuido e procedimiento de licenciamiento con el otorgamiento de la licencia institucional,
corespondo dojar sin ofecto la resolucion del extnto Conafu moanconada en of presonto numeral,

Que, en virtud de lo expuesto, y de acuerdo a o dispuesto an & articulo 13, numeral 15 1 del articulo 15, &
numeral 193 del articulo 19 de la Ley Uneversitaria, el literal c) del articulo 8 del Reglamento de Organizacion y
Funciones de la Sunedu, aprobado mediante of Decreto Supremo N° 012-2014- MINEDU, e articulo 24 del Reglamento
del Procedimiento de Licenciamiento Institucional, aprobado mediante la Resolucidn N 008-2017-SUNEDL/CD del
Consejo Directivo, a 1o acordado an la sesidn SCD N* 035-2017 del Consejo Dreclivo, v contando con el visado de la
Direcciin de Licenciamiento y de la Oficina de Asesorin Juridica,

SE RESUELVE:

Primero.- OTORGAR LA LICENCIA INSTITUCIONAL o la Universidad Nacional José Marla Arguedas, parm
ofrecer al sarvicio educalivo superior universitario relativo a los programas académicos indicados en el Anexo 02
do ta presoente resolucidn, en sus localos ubicados on Av. José Maria Arguedas S/H, on ol distrito de San Jerdnimo,
y. n la Av. 28 de julio N* 1103, en el distnto de Talavera de la Reyna, ambos en la provincia de Andahuaylas, dei
departamento de Apurimac, con una vigencia de sals (6) anos, computados a partic de la nolificacion de la presente
resolucion

Segundo.- DECLARAR que la Universidad Nacional José Maria Arguedas no evidencid contar con la disporebilidad
do moursos materiakes y académicos para garantizar la sostonibdidad de sus nuevos programas de pregrado Ingenseria
Civil @ Ingenieria de Telecomunicaciones durante los dos (2) prmeros afos™, por lo que comesponde desestimar su
solicitud de licenciamiento instituconal en ese exlremo

Tercero.- DEJAR SIN EFECTO la Resolucion N* 280-2000-CONAFU de fecha 25 de agosto de 2006, emitxda por of
extinto Consejo Nacional para la Autonizacion de Funclonamionto de Universidades (Conafu ).

Cuarto.- RECONOCER que la Universidad Macional José Maria Arguedas cuenia con tres (3) programas
académicos existentes y con tres (3) programas académicos nuevos, los cuales se encuentran Indicados en el Anexo
02 de |a presente resolucion

Quinto.- RECOMENDAR que la Universdad Nacional José Maria Arguedas

(1) Presenta con periodieddad semestral, a partir del otorgamiento de la licencia y por el lapso de dos (2) afos,
ovidenaa de la culminacion de la egecucion de los proyectos de investigacon provistos para los aflos 2016 y 2017,y las
raspeclivas publicaciones an revista dantificas, asl como el desarollo de nuevas proyeclos de investigacian

(h) Presente, dentro de los treinta (30) dias hdbiles siguientes a la publicacion de la presente resolucion, e
cronograma de implementacion de sus nuavos programas

(1) Presante, an el pnmer samaostre dol 2018, los proyoctos de inversion publica declarados viables, concamientes
a infraestructura y equipamiento de aulas y laboratoros requerkios para el desarrolio de los nuevas programas a partir
del tercer aflo de astudios, para gamnlizar su sostenibiidad

(iv) Presente un plan que contemple las acciones para confratar docentes, asl como a docentes investigadores para
SUS NUevos programas, a fin de garantizae |a sostendbilidad de esta nueva oferla

(v) Coordine, de manera permanente, con el Ministerio de Educacon, a fin de que, como entidad promotora,
pueda monitorear el avance y cumplimiento de la situaoon de las conwideracones sefaladas en el numeral 64 2

21

" En b Programacion Masanual de wvorsens 2018-2020 defa Univorsidad. no s senada & construccon de labormianos especinkzados pars kos ronvas programas.
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de las "Disposiciones para la constitucidn y funcionamienlo de fas comisiones organizadoras de las universidades
publicas en proceso de constitucion”, poniendo en conocimiento de la Sunedu, los avances y cumplmientos, de ser

el caso

Sexto.- ESTABLECER qgue o olorgamiento de la presente licanaa institucional no exime a la Universidad Nacional
José Maria Arguedas de cumplir con las Condiciones Basicas de Calidad especificas por programas que establezca la
Superintendencia Naconal de Educacion Supenor Universitara - Sunedu

Séptimo.- NOTIFICAR la presents Resolucion a la Universidad Nacional José Maria Arguedas

Octavo.- DISPONER la publicacion de la presente Resolucdn en e Dvano Oficial El Peruano vy en e Portal
Institucional de la Supenntendencia Nacional de Educacion Supenor Universitaria - Sunedu (www sunadu gob. pe)

Registrese, comuniquese y publiquasa

Lorena de Guadalupe Masias Quiroga
Presidente del Consejo Directivo de la SUNEDU

ANEXO N* 01
LOCALES PARA OFRECER EL SERVICIO EDUCATIVO SUPERIOR
CODIGO DE LOCAL DISTRITO DIRECCION
invd San Jeronmo Av. Jose Maria Arguedas SIN
(Ceoyhuncho)
SLo2 =
(Santa Rosa) Tlhvﬂlﬁhm Av. 28 de Julio N* 1103
ANEXO W 02
DISTRIBUCION DE LOS PROGRAMAS ACADEMICOS POR LOCAL DECLARADO
LOCAL EXISTENTES ACADEMICO ‘GRADO OTORGA
BACHILLER EN TITULO PROFESIONAL DE
1 ‘D“'E‘,'z,':z"s“g‘ 0e ADMINISTRACION DE | LICENCIADO EN ADMINISTRACION
i EMPRESAS DE EMPRESAS
BACHILLER EN
TITULO PROFESIONAL DE
2 |INGENIERIADE SISTEMAS| BACHILLER INGENIERIA DE WNGENIERO DE SISTEMAS
SISTEMAS
sLoz : INGENE RIA m‘m' mzzuzu TITULO PROFESIONAL DE
AGROINDUSTRIAL AN ERA AL | INGENERO AGROINDUSTRIAL
LOCAL W' | PROGRAMAS MUEVOS | ,canewco GRADO " OTORGA
BACHLLEREN
1 CONTABILIDAD CIENCIAS CONTABLES Y| TITULO DE CONTADOR PUBLICO
SLn FINANCIERAS
EDUCACION PRIMARIA | BACHILLER BACHLLER EN
2 INTERCULTURAL EDUCACION LICENGIADO EN EDUCACION
BACHLLEREN TITULO DE INGENIERO
Sto2 3 | INGEMERIAAMBIENTAL INGENIERIA AMBIENTAL AMBIENTAL
22
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