TRANSFORMACIONAL

Estrategia de gestion institucional para mejorar la calidad del servicio en las
escuelas profesionales universitarias
Julissa Elizabeth Reyna-Gonzalez',
Resumen de la ponencia
Las instituciones requieren de calidad educativa, donde el mejoramiento de sus procesos y
actividades educativas son importantes, las universidades han adoptado modelos de gestion
orientados a lograr la eficiencia y optimizacién de sus recursos, asi como estandares que les
permitan acceder y cumplir con una acreditacion que promueva la calidad de un servicio
educativo eficiente, una adecuada atencién al estudiante, asi como un modelo que permita su
logro.
En el panorama internacional, existe una fuerte presion sobre las universidades para que
incrementen la actividad docente. Actualmente, la calidad en la formacién de los profesionales es
clave, deben tener objetivos claros de desarrollo, donde se exploren y elaboren estrategias
innovadoras y eficientes para dinamizar el entorno social del profesional, con el fin de desarrollar
aspectos relacionados con lo econdmico, lo social y el medio ambiente.
En este sentido, la escuela profesional debe fortalecer el proceso de seguimiento a los egresados
para que la demanda de acceso laboral sea mayor con relacion a los datos actuales, a su vez
fortalecer el programa de responsabilidad social universitaria para alcanzar las metas planteadas
durante el proceso de mejora continua, el apoyo a los laboratorios y equipamiento tecnoldgico
para satisfacer la demanda de los estudiantes como método empirico de diagndstico, se han
observado insuficiencias en los contenidos tedricos y practicos del sistema de gestion institucional
y condicion del servicio de educacion superior para un mercado competitivo, poca importancia
practica en la gestion institucional y requerida mejora en la calidad de los servicios de educacién
superior.
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Introduccién
En el Pert, de acuerdo al Marco de Calidad de la Educacion Superior Universitaria, las
instituciones promovian el logro de la calidad en la educacién, segin conveniencia,
posteriormente se convirtié en politica publica (Ruiz et al., 2021), por lo cual, hoy el sistema
universitario peruano se encuentra en un proceso de reorganizacion en donde se promueve la
calidad educativa, es asi como la Ley Universitaria N° 30220, entre sus diferentes medidas,

entrega la rectoria de la Politica de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior
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Universitaria [PACESU] al Ministerio de Educacion Nacional [MINEDU]; asi mismo, fundoé la

Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria [SUNEDU], a partir del 2015,

donde introdujo la exigencia obligatoria del licenciamiento renovable a las universidades como
reemplazo del funcionamiento del marco legal anterior, con el fin de garantizar que los jovenes
universitarios reciban una educacion de calidad de servicio para mejorar sus competencias
profesionales (SUNEDU, 2022).

El licenciamiento y la acreditacion son etapas que se complementan para lograr el aseguramiento
de la calidad, es decir, luego del licenciamiento, la universidad puede optar por realizar un proceso
de acreditacién de sus escuelas profesionales, en este sentido, existen certificadoras como el
Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacién y Certificacion de la Calidad Educativa
[SINEACE] y como Agencia Acreditadora Internacional al Instituto para la Calidad vy
Acreditacion de Programas de Computacién, Ingenieria y Tecnologia [ICACIT] para los
programas de posgrado y pregrado en Ingenieria y Arquitectura.

A nivel nacional, las universidades han constituido un consejo de mejora continua donde
proponen proyectos innovadores de nivel superior. En esa direccion, a nivel local en la
Universidad en estudio existen drganos consultivos como unidad de gestion del nivel educativo,
donde priorizan, con sus Comités de Mejora Continua [CMC], las falencias de cada uno de los
programas de las facultades, asi como el logro de metas respecto de los indicadores de calidad
establecidos en su desarrollo. Por estas razones, la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad en estudio no es ajena a las problematicas nacionales de las universidades peruanas.
En este sentido, el colegio profesional debe fortalecer el proceso de seguimiento a los egresados
para que la demanda de acceso laboral sea mayor con relacion a los datos actuales, a su vez
fortalecer el programa de responsabilidad social universitaria para alcanzar las metas planteadas
durante el proceso de mejora continua, organizar un programa de tutorias promoviendo la
asistencia de los estudiantes a las charlas, atender con mayor prioridad los mantenimientos, apoyo
de los laboratorios y equipos tecnoldgicos para satisfacer la demanda de los usuarios (estudiantes),
a través de los registros de incidencias e instrumentos aplicados como método empirico de
diagndstico, se han observado insuficiencias en los contenidos tedricos y practicos del sistema de
gestion institucional y condicidon del servicio de educacion superior par a un mercado competitivo,
deficiente enfoque didactico y metodolégico en el proceso de gestion institucional para mejorar
las condiciones del servicio en los estandares establecidos, poca importancia préctica en la gestion
institucional y requerida mejora en la calidad de los servicios de educacion superior.

Por todos los argumentos la presente investigacion es importante teéricamente porque aborda un

disefio de estrategia innovadora y estructurada sustentada en teorias para fortalecer el
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profesionalismo y la adaptabilidad del egresado en el mundo laboral, a su vez el modelo sistémico

integral es un conjunto de escenarios en los que la universidad es un ente holistico donde todos
sus elementos se interrelacionan entre si, para asi comprender desde una perspectiva sistémica e
integradora, la importancia que existe entre la relacion y sus componentes, con la finalidad de que
se cumplan los objetivos sustentados en la mision, vision y principios de la escuela profesional
en estudio, desde el enfoque préctico es una interfaz amigable, intuitiva, versatil y de facil
aplicacién, es metodoldgicamente relevante porque el modelo sistémico integral presenta
estrategias innovadoras y una metodologia estructurada para que el proceso de aprendizaje del
estudiante se sustente en la eficiencia de los métodos académicos y la eficiencia en la gestion
institucional; que posibilita la eficacia universitaria de acuerdo a la cantidad y competitividad
académica de los egresados, académicamente la metodologia propuesta para la ensefianza se basa
en Flipped Classroom, la cual consta de tres fases antes, durante y complementaria en donde
estudiantes y docentes logran las competencias programadas para que fortalezcan al egresado
durante su formacién, desde el enfoque social es pertinente porque las universidades necesitan
actualizar y llevar a cabo constantemente sus estrategias y métodos educativos, a fin de cumplir
con su fin social de preparar personal para la sociedad a la que se deben. Por tal motivo se formula
el problema (Cémo la estrategia de gestion institucional mejora la calidad del servicio de la

escuela profesional de ingenieria de sistemas?

Método o desarrollo
a. Tipo y disefio de la investigacion
i.Enfoque y paradigma
- Enfoque cuantitativo: Utiliza la recoleccion y evaluacion de datos para responder
preguntas de investigacion e hipétesis con el fin de crear patrones de comportamiento y
probarlos (Hernandez et. al.,2014)

- Paradigma: Positivista.

2.1.2. Tipo de investigacion
Basica — descriptiva, describe las cualidades, propiedades y perfiles de sujetos, grupos,
comunidades, procedimientos, cosas o algin otro fendbmeno que pueda ser sometido a una

evaluacion (Hernandez et. al.,2014).

2.1.3. Disefio
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No experimental, transversal, el disefio es el método o estrategia para adquirir los datos deseados

y dar respuesta al planteamiento del problema, un estudio no experimental se basa en el no
manejo de variables y analiza lo ocurrido en su naturaleza, es transversal porque la informacion

se recolectard una sola vez (Hernandez et. al., 2014, pp.154).

2.1.4. Variables y operacionalizacion

Variable independiente
Definicion del concepto. - Gestion Institucional: Es aquel conjunto de procesos y actividades que

orientan las tareas de gestion que apoyan la gestion académica. (Sovero,2007)

Variable dependiente

Definicion del concepto. - Calidad del servicio: Juicio general sobre la excelencia o supremacia
de la empresa y esta vinculado a la distincion entre lo percibido y lo esperado. (Parasuraman, et
al., 1988; Bolton & Drew, 1991b)

Resultados o propuesta
Es este capitulo esta relacionado a los resultados obtenidos en la investigacion, para lo cual en el

primer punto a explicar es el nivel de calidad de servicio.

Figura 1. Nivel de calidad del servicio.
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Nota. En la figura 1 se observa el nivel de calidad de servicio que se percibe en la Escuela de
Ingenieria de Sistemas, de la Universidad en estudio. Por lo tanto, se tiene un nivel promedio de
calidad de servicio percibida de 49%, y un nivel bajo de 32%, respecto al total de estudiantes
encuestados, para asi obtener un nivel de calidad de servicio educativo. En este sentido, Kotler y
Keller (2014) sostienen que la calidad se refiere a las caracteristicas y aspectos que diferencian a
un producto o servicio con el proposito de satisfacer al cliente, sus necesidades y expectativas,

mientras que Araya-Castillo et al., (2020), refieren que la prestacion del servicio es una decision
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tactica para satisfacer las demandas del cliente y lograr posicionamiento en el mercado, al mismo

tiempo.

Analisis de resultados por dimensiones

Figura 2. Nivel de aspectos tangibles
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Nota. En la figura 2 se observa el nivel de aspectos tangibles de la calidad del servicio que se
percibe en la Escuela de Ingenieria de Sistemas, de la Universidad en estudio. Por lo que se aprecia
un nivel de aspectos tangibles percibidos en un nivel alto de 51%, respecto al total de estudiantes
encuestados, lo que implica decir que una de las fortalezas de la Escuela de Ingenieria de Sistemas
es su infraestructura, laboratorios implementados con tecnologia de punta, aula hibrida amplia 'y

ventilada, auditorios y sala de reuniones, entre otros .

Figura 3. Nivel de confiabilidad
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Nota. En la figura 3 se aprecia el nivel de confiabilidad de la calidad del servicio que se percibe
en la Escuela de Ingenieria de Sistemas. Por lo tanto, se puede observar que la confiabilidad
percibida es alta 60%, en comparacion con el total de estudiantes encuestados, lo que implica que
los estudiantes perciben que los problemas se resuelven de manera rapida y oportuna, que la

escuela muestra interés en resolverlo, ellos muestran un claro interés en resolver, sus dificultades
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son resueltas de manera oportuna sin recurrir a otras instancias y que se enfatiza la solucién de

los problemas presentados. Como se indicd, el nivel de confiabilidad de los estudiantes es alto.

Discusion o contraste
Discusion de Resultados
Considerando los objetivos especificos de la investigacion y los resultados obtenidos, es
pertinente analizar las teorias que sustentan este estudio. Araya-Castillo et al. (2020) argumentan
que la prestacién del servicio es una decision tactica para satisfacer las demandas de los clientes
y lograr un posicionamiento competitivo en el mercado. En relacion al planteamiento a Harvey y
Green (1993) sostienen que la operacion aplicada al servicio de docencia se puede clasificar en
cinco dimensiones: calidad como singularidad, consistencia, transformacion, adecuacion a un
objetivo y uso eficaz de los recursos.
Mori (2021) destaca que la calidad del servicio es una operacion que vincula al cliente con la
empresa para lograr su satisfaccion. Ferreira y De la Cruz (2019) definen la calidad del servicio
como la brecha entre el servicio experimentado y el esperado. Martinez (2020) sostiene que la
educacion universitaria debe ser considerada como una industria de servicios donde se priorice la
calidad educativa.
Los resultados obtenidos en esta investigacion demuestran que el nivel de calidad del servicio en
la Escuela de Ingenieria de Sistemas es medio, con un 49% de calidad percibida y un 32% de
nivel bajo, segun los estudiantes encuestados. Esto indica la necesidad de mejorar la calidad del
servicio educativo para alcanzar un nivel 6ptimo.
Kotler y Keller (2014) afirman que la calidad se refiere a las caracteristicas y aspectos que
diferencian un producto o servicio con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas del
cliente. Esta vision coincide con Tobon (2006), quien sefiala que en el ambito institucional
universitario se enfrentan serios problemas, como la falta de acuerdos al especificar los
indicadores de desempefio y determinar el nivel de preparacion de estudiantes y docentes,

aspectos que son complejos de comprender y analizar.

Conclusion o prospectiva
Se diagnostico el nivel de calidad del servicio de la escuela de ingenieria de sistemas, donde se
obtuvo un nivel promedio de calidad del servicio percibida de 49%, y un nivel bajo de 32%,
respecto al total de estudiantes encuestados.
Se pudo determinar los fundamentos tedricos de la calidad del servicio de la escuela de ingenieria

de sistemas, con base en las teorias de Parasuraman, et al., 1988.
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