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Resumen

La investigacion titulada Plan de capacitacion docente-administrativo para mejorar la
calidad de servicio educativo del instituto superior tecnolégico privado de Nueva
Cajamarca, tuvo como objetivo general: desarrollar el plan de capacitacion docente-
administrativo para mejorar la calidad del servicio educativo. La investigacion fue de tipo
aplicada, nivel explicativo, el disefio fue preexperimental, cuya muestra estuvo
conformadapor 154 estudiantes de las distintas carreras profesionales, asimismo para la
recoleccion de datos se utilizé como técnica la encuesta y el instrumento empleado fue el
cuestionario de calidad de servicio educativo. En sus resultados se detalla que los
estudiantes en el pre test obtuvieron que el 53,2% es bajo, el 40,9% es medio y el 5,9% es
alto, con promedio bajo de61,3 en calidad de servicio educativa; en tanto que, después de
aplicar el plan de capacitacion, en el pos test el 100% de los estudiantes es alto, con
promedio alto de 114,9, con su p-valor=0.000 inferior al 0.05 (0,000<0,05). Finalmente,
se concluye que el Plan de capacitacion docente-administrativo mejoré significativamente

la calidad de servicio educativo.

Palabras clave: Calidad de servicio, plan, capacitacion.
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Abstract

The general objective of the research entitled "Teacher-administrative training plan to
improve the quality of the educational service of the private High Technological Institute
of Nueva Cajamarca"” was to develop a teacher-administrative training plan to improve the
quality of the educational service. It was an applied research, with explanatory level, the
design was pre-experimental, the sample consisted of 154 students from different
professional careers, and the data collection technique used was the survey and the
instrument used was the questionnaire on quality of educational service. In their results, it
is shown that students in the pre-test obtained that 53.2% are low, 40.9% are medium and
5.9% are high, with a low average of 61.3 in quality of educational service; whereas, after
applying the training plan, in the post-test 100% of the students are high, with a high
average of 114.9, with its p-value=0.000 lower than 0.05 (0.000<0.05). Finally, it is
concluded that the teacher-administrative training plan significantly improved the quality

of educational service.

Key words: Quality of service, plan, training.




Introduccion

En la actualidad, las expectativas que tienen los clientes sobre el servicio que adquieren
de las empresas educativas esta directamente correlacionada con el desempefio que tienen
los trabajadores o empleados al momento de brindar dicho servicio. Este desempefio de
los trabajadores resulta relevante dentro de las instituciones, ya que, en el mundo en
general seexige, a profesionales competentes en el area que desempefian, es por ello que
la capacitacion de los mismos es fundamental para cubrir las necesidades y deficiencias

que tenga la organizacion.

En América Latina, el sector de los servicios es, el mas predominante en sus economias,
representando el 70% del PIB y 62% del empleo total en 2018. El rol de este sector en las
economias es fuertemente cuestionado por el bajo crecimiento en su productividad
(Schuster, 2018). Sin embargo, segin Bernal (2018), en América Latina, el servicio al
clienteno es prioridad para las organizaciones. En comparacion a Estados Unidos o
Europa, en donde estos procesos se mantienen en constante mejoria, los latinoamericanos
acarrean deficiencias en el momento de brindar un servicio, ya que, al no considerarlo
relevante, no invierten en el recurso humano, ni en mejorias para investigar la percepcion
del cliente. Asimismo, lo demuestra la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), en
donde el 36%de las instituciones en América Latina afirman tener problemas para cubrir

sus vacantes porla insuficiente capacitacion laboral de los candidatos.

En el entorno nacional, en base a un estudio de Global Research Marketing (GRM)
demuestran que el 58% de los clientes aseguran que la calidad del servicio es el factor
mas importante en la adquisicion de un producto o servicio. Asimismo, Javier Lauz,
director deJL Consultores sefiala que entre los indicadores mas sobresalientes del estudio
son la amabilidad de los empleados, rapidez de la atencién, solucion de problemas, la
asesoria, entre otros (Gestidn, 2019). A pesar de que las cifras sobre la calidad del servicio
son importantes, en el pais las instituciones invierten poco en capacitar a sus empleados,
de acuerdo al ultimo reporte del portal Aptitus, solo el 48% de los trabajadores peruanos
han recibido formacion profesional (capacitacidn) en su actual empleo, ademas, el estudio
revelague el 85% de los empleados han sido capacitados dentro de la institucion y el 15%

en alguna entidad educativa, siendo esta financiada parcialmente o en algunos casos en


https://nuso.org/autor/mariano-schuster/

su totalidad por el empleado. Es por ello, que se necesita de planes o programas que ayuden
a solucionaresta problematica en torno a la mejoria de la calidad del servicio en el pais, ya
que, segun elestudio realizado por GRM, la capacitacion continua del personal lograria
tener clientes mas satisfechos y en su mayoria a fidelizarlos con la empresa educativa o

institucién educativa.

En lo que respecta a la region de San Martin, podemos encontrar una gran variedad de
instituciones en el sector de servicios educativos, en total existen alrededor de 28
institutosde educacion tecnoldgica, en ese contexto se encuentra el Instituto de Educacién
Superior Tecnol6dgico Privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva Cajamarca, y
que a pesar de, que ya lleva afios brindando el servicio educativo, actualmente se encuentra
atravesandopor una etapa de falta de eficiencia y motivacién por parte de sus trabajadores
tanto administrativos como docentes. Tras conversar con el director del instituto, éste
evidencia que uno de los factores méas notorios del problema, es la inadecuada gestion del
talento humano que posee la institucion, esto viéndose reflejado en las quejas y reclamos
que se estan produciendo y que esta afectando seriamente en la calidad del servicio que

ofrece.

En este sentido el Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado “Buenaventura
Mestanza Mori” de Nueva Cajamarca, debe mantener o elevar sus estandares de calidad
deservicio educativo, con el fin de satisfacer las necesidades de sus estudiantes, y como
posiblesolucion se pretende ejecutar un plan de capacitacion docente-administrativo al

personal conel fin de mejorar el nivel de calidad de servicio actual.

En la investigacion se formuld el siguiente problema general: ¢ De qué manera el plan de
capacitacion docente-administrativo mejora la calidad del servicio educativo del

instituto superior tecnoldgico privado de Nueva Cajamarca, 20217

El objetivo general del estudio es desarrollar el plan de capacitacion docente-
administrativo para mejorar la calidad del servicio educativo del instituto superior
tecnoldgico privado de Nueva Cajamarca, 2021. Los objetivos especificos son: disefiar
un plan de capacitacion docente-administrativo basado en las teorias de Burrhus Frederic

Skinner, Tobey, aplicar elplan de capacitacion docente-administrativo en las fases de



diagnostico situacional, disefio del plan, ejecucion y evaluacién, y evaluar calidad del
servicio educativo del instituto de educacion superior tecnoldgico privado “Buenaventura
Mestanza Mori” de Nueva Cajamarca en las dimensiones de actitud del docente, atencion
de la institucion, programa de estudios, elementos de organizacion, elementos de

intangibilidad, a nivel del pre y post test..

La investigacion se justifica por las siguientes razones: La investigacion es conveniente,
porque se capacitd a docentes y administrativos que mejoré la calidad de servicio que
brinddel instituto de educacion superior tecnoldgico privado “Buenaventura Mestanza
Mori” de Nueva Cajamarca. Es de relevancia social, porque los resultados que se
adquirieron de la investigacién beneficiaron en forma directa a los trabajadores y
estudiantes del instituto de educacion superior tecnoldgico privado “Buenaventura
Mestanza Mori” de Nueva Cajamarca. Es Gtil metodoldégicamente, porque se disefid e
implemento el plan de capacitacion docente-administrativo, que recabo informacion sobre
la forma en que se mejoro la calidad de servicio que brinda el instituto de educacion
superior tecnologico privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva Cajamarca. La
investigacion posee implicancias practicas, porque el plan de capacitacion docente-
administrativo tuvo efectosfavorables en la calidad de servicio educativo, esto facilitara a
los investigadores para replicarse en las instituciones de educacion superior que requieran
realizar tendran que realizar las adecuaciones necesarias para su aplicacion. La
investigacion posee valor tedrico,porque se aportd al campo de la gestion educativa y la
calidad educativa, el primero con el que se disefi6 y validé de un plan de capacitacion
docente-administrativo a los participantesde la institucion; el segundo, en la satisfaccion
del servicio de la calidad educativa que ofrece el instituto de educacion superior

tecnoldgico privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva Cajamarca.

El tipo de investigacion fue aplicado con disefio preexperimental antes y después de
aplicarel plan de capacitacion docente-administrativo, la técnica investigativa fue la
encuesta con cuestionario de calidad de servicio educativo. Entre las conclusiones mas
importantes de lainvestigacion es la significatividad del Plan de capacitacion docente-
administrativo en la calidad de servicio educativa en los estudiantes del instituto, pues en
el pre test el 53,2% esbajo, el 40,9% es medio y el 5,9% es alto, con promedio bajo de

61,3; mientras que, en el pos test el 100% de los estudiantes es alto, con promedio alto de



114,9, con su p-valor = 0,000 inferior al 0,05, por lo que se acepta la hipotesis de

investigacion.

El trabajo de investigacion se ha organizado en tres capitulos, que son brevemente
descritos:En la introduccion describe y analiza el problema de la calidad de servicio
educativo en los estudiantes. Ademas, se formul6 el problema, los objetivos: general y
especificos y la justificacion de la investigacion. En el primer capitulo establecio las bases
tedricas que se iniciaron con el analisis de los antecedentes de la investigacion;
seguidamente, el marco teorico del Plan de capacitacion docente-administrativo y calidad
de servicio educativo y culmino con la definicion de términos. En el segundo capitulo:
Materiales y métodos comprende el desarrollo del marco metodoldgico, precisando el tipo
de investigacion experimental y el disefio preexperimental. Finalmente, se explica el
procedimiento efectuado para el desarrollo de la interpretacion y del analisis de datos. En
el tercer capitulo,se muestran los resultados de la investigacion, mediante tablas, cada uno
con su respectivo titulo, andlisis e interpretacion; luego, la discusién de dichos hallazgos,
interpretandolos conlos antecedentes y los planteamientos teoricos. Luego, estan las
conclusiones con sus respectivas recomendaciones. Y, por Gltimo, se presentan las
referencias bibliograficas consultadas en la investigacién. Del mismo modo, se muestran
los anexos, que incluyen losinstrumentos de investigacion, proceso de validacion y
fiabilidad de los instrumentos, némina de docentes y estudiantes del instituto superior

tecnologico privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva Cajamarca.



CAPITULO |
REVISION BIBLIOGRAFICA

1.1. Antecedentes de la investigacion

Antecedentes internacionales

Ramirez (2020) en su tesis denominada: Propuesta de un plan de capacitacion
basadoen inteligencia emocional para el personal docente de la universidad
cooperativa deColombia sede Arauca. (Tesis de maestria). Universidad EAN, se
propuso disefiar unplan de capacitacion basado en inteligencia emocional que
involucre las etapas de sensibilizacién, implementacion, evaluacion, para los
docentes de la Universidad Cooperativa de Colombia, sede Arauca, en su rol de
lideres del aula, se introdujo un enfoque cuantitativo con una muestra 83 docentes

de la Universidad UCC sede Arauca. La conclusién a que llego es:

- Los docentes no utilizan una metodologia adecuada para disminuir la agresividad
en los estudiantes, ademas que estas no favorecen a las normas para mejorar su
comportamiento.

- La autora también sefiala tanto como en la escuela, en los hogares tampoco existe
una manera adecuada de prevenir o reducir la agresividad en los adolescentes por
lo que propone que los padres de familia y docentes implementar normas de
conductas, practica de valores morales, clases dindmicas con exposiciones y
debates de educacion civica; mientras que los padres de familia tengan como base
primordial el didlogo, amor, normas de convivencia, limites, rutinas y tiempo de

dedicacion en calidad, entre otros.

Arroyave y Hurtado (2019) en su articulo denominado: Calidad del servicio educativo
en una Institucion de Educacion Superior — IES Privada de la ciudad de Pereira
publicado en la Revista Empresarial de la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil, ecuador, determind la calidad del servicio educativo para los estudiantes
de pregrado de la Facultad de Ciencias Administrativas, utilizo el tipo de investigacion
concluyente-descriptivo, conform6 una muestra de 308 estudiantes: primer afio con

156 y dltimo afio con 152, llegaron a los siguientes resultados:



La IES no estd cumpliendo con lo que los estudiantes esperan encontrar en relacion
a las caracteristicas fisicas o tangibles que posee.

La IES no esta cumpliendo con lo que los estudiantes esperan encontrar en relacién
a la confiabilidad brindada.

La IES no esta cumpliendo con lo que los estudiantes esperan encontrar en relacion
a la capacidad de respuesta que otorga.

La IES no esta cumpliendo con lo que los estudiantes esperan encontrar en relacion
a la garantia y seguridad brindadas.

La IES no estd cumpliendo con lo que los estudiantes esperan encontrar en relacion
a la empatia ofrecida.

El Indicador muestra que las expectativas de los estudiantes no estan siendo
cubiertas por las percepciones que ellos tienen del servicio educativo brindado.

Y concluyeron que existen brechas negativas en cada una de las dimensiones

evaluadas.

Cervantes, Stefanell, Peralta y Salgado (2018) en su articulo cientifico titulado:
Calidad de servicio en una institucion de educacion superior en la ciudad de
Barranquilla, publicado en la revista digital Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional de La Plata, Argentina, midio la calidad del servicio acorde

a las necesidades y requerimientos establecidos por los clientes externos en una

institucién privada de educacion superior, la investigacion fue de tipo descriptivo

propositivo, la muestra estuvo conformada por 80 estudiantes, y llegaron a las

conclusiones siguientes:

En las rutas de servicio se hall6 que los procesos de inscripcion se hacen de modo
manual, el servidor tomaba la informacion requerida por parte del usuario para que
reposaran en la base de datos de la institucion. Se pudo constatar que el uso de las
herramientas tecnoldgicas es minimo

En la matricula es bastante dispendioso porque el personal atiende
aproximadamente a 2000 estudiantes que se matriculan en los diferentes programas
gue promociona la universidad, y se convierte en extensas colas de espera donde el
estudiante pasa casi toda una mafana realizando estos tramites, situacion que fue
expresada por los estudiantes al salir como una odisea, mostrandose gesto de

molestia.



Los servicios de procesos académicos en los cuales se les brinda informacion
general de notas, docentes, diferidos y otros, se pudo detectar que la ruta era la
misma, pero el personal de contacto variaba en ventanilla. Se evidencio que la
estructura fisica de la ventanilla no estaba condicionada para brindar un servicio
adecuado debido a la existencia de un vidrio que dificultaba la comunicacién con
el estudiante.

En el proceso de modulos se detectd que existe ausencia de seguimiento por parte
de la direccidn encargada de los estudiantes que van a iniciar este proceso, también
se constatd que los estudiantes realizaban muchos desplazamientos porque las

oficinas estan ubicadas en distintas sedes.

A nivel nacional

Alava (2019) en su tesis denominada: Plan de capacitacion para los puestos
administrativos y su contribucion a la mejora de la calidad del servicio de la
Direccion Distrital 09D01 Ministerio de Educacion Guayaquil - Ecuador. (Tesis
de Maestria). Universidad César Vallejo, se propuso un plan de capacitacion para
los puestos administrativos de la Direccion del Distrito 09D01 Ximena 1, se
introdujo como metodologia un disefio descriptivo cuya muestra lo conformaban 35
maestros y55 padres como muestra aleatoria. La conclusién a que llegd es que
debido a la ejecucidn del plan de capacitacion se logré dar conocer un nivel organico
de los cargos administrativos, de la Direccién del Distrito 09D01 Ximena 1
Educacién, por lo que fue posible establecer el perfil administrativo de cada
departamento de dicha entidad, también fue posible brindar capacitacion a los
diferentes departamentos administrativos para que puedan tener el conocimiento
especifico de sus principales funciones administrativas, lo que ocasiond que mejore

el servicio que la institucion brinda a los usuarios de dicha entidad del Distrito.

Chamorro (2019) en su tesis denominada: Incidencia de la calidad de servicio
educativo en la satisfaccion y lealtad de los clientes de la Institucién Educativa
Privada Technology Schools. Universidad Nacional Agraria La Molina, se propuso
determinar el grado de influencia de la calidad del servicio educativo en la
satisfaccion y lealtad de los clientes de la Institucion Educativa Privada Technology

Schools (I.E.P Technology Schools), el tipo de investigacion es descriptivo,



correlacional y tiene un disefio no experimental, transeccional y correlacional con

una muestra de 216 apoderados o tutores legales. Las conclusiones a que llego son:

Existe una relacion positiva y muy alta entre la variable calidad del servicio
educativo y la variable satisfaccion del apoderado o tutor legal.
Se encontr6 que la relacion que existe entre la variable calidad del servicio

educativo y variable la lealtad del apoderado o tutor legal, es positiva y muy alta.

Mifiano y Nufiez (2019) en su tesis titulada: Nivel de satisfaccion de los estudiantes
yel proceso administrativo del area de servicio de atencion al estudiante del
Instituto Superior IDAT — Lima Centro, 2019, evaluada por la Universidad
Tecnoldgica del Perl, se propuso identificar los factores administrativos que
influyen en el nivel de satisfaccion del estudiante en el area de servicio de atencion
al estudiante, el tipo de investigacion fue aplicada o empirica, porque su objetivo es
resolver un determinado problema, la muestra estuvo conformada por 90 estudiantes

del cuarto ciclo; y los autores llegaron a las siguientes conclusiones:

- Los alumnos de la institucién califican la calidad de la atencién que reciben por
parte del area del SAE (Servicio de Atencion al Estudiante) como parcialmente
insatisfechos debido a que el personal cumple con brindar la informacion
necesaria, pero consideran que el &rea no esta capacitada para mejorar el servicio
de los estudiantes.

- De igual forma, los alumnos se consideran parcialmente insatisfechos con las
soluciones que ofrece el area del SAE debido a que esta no se encuentra capacita
para ofrecer soluciones 6ptimas que permitan mejorar el servicio o la experiencia
de la estudiante dentro de su institucién educativa generando en ellos la
identificacion con su centro de estudios.

- En conclusion, podemos afirmar que el Instituyo IDAT no realiza el control
adecuado de sus procesos dentro del Area del SAE bésicamente en relacion a los
reclamos, lo cual se refleja en la insatisfaccion de sus estudiantes porque sus
reclamos no se resuelven en el tiempo esperado y no se cuenta con un plan de
accion

- El personal del SAE considera que realizan el control de los reclamos de manera
correcta, pero se observa que no llevan a cabo de manera correcta de acuerdo a
lo aprendido durante las capacitaciones por lo cual se refleja la insatisfaccion del



cliente principal que es el estudiante.

Nobario (2018) en su tesis denominada: Satisfaccion estudiantil de la calidad del
servicio educativo en la formacién profesional de las carreras técnicas de bajay
altademanda. Universidad Peruana Cayetano Heredia, se propuso determinar el
nivel de satisfaccion estudiantil respecto a la calidad del servicio educativo, en
estudiantes de las carreras técnicas de baja y de alta demanda de una Institucion
Superior Tecnoldgicade Lima, y la metodologia utilizada es de disefio transversal
no experimental, nivel descriptivo y enfoque cuantitativo, con una muestra de 67
estudiantes para las carrerasde alta demanda y 47 en las carreras de baja demanda.

Las conclusiones a que lleg6 son:

- Con respecto al nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio educativo
de la formacion profesional de los estudiantes de las carreras técnicas de baja y alta
demanda se alcanza un nivel de satisfaccion considerado “satisfecho”, lo cual
revela que los estudiantes perciben que sus expectativas han sido cubiertas.

- Conrespecto al nivel de satisfaccion estudiantil y las dimensiones de la calidad del
servicio educativo de la formacion profesional de los estudiantes de las 95 carreras
técnicas de baja y alta demanda, con relacion a la calidad de los servicios educativos
de docente de teoria, docente de taller, monitor de empresa superan ligeramente el
nivel de satisfaccion considerado “satisfecho”, lo cual muestra que los estudiantes
estiman el mayor contacto educativo a través de la comunicacion con los docentes
y el monitor de empresa y distinguen en mayor medida el papel facilitador de
conocimiento tedricos y précticos. En un menor nivel de satisfaccion considerado
“satisfecho” es la calidad del servicio educativo administrativo, calidad educativa
de la infraestructura y equipamiento de la escuela y de la infraestructura
institucional, lo que indica que son servicios educativos a mejorar y son

oportunidades para elevar el nivel de satisfaccion estudiantil.

Cruzalegui (2018), en su tesis denominada: Calidad del servicio educativo y el
desemperio docente en el ISPPEE “Maria Madre” de la region Callao, 2018, (Tesis
de maestria). Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzmén Y Valle, se
propuso determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio educativo que

brinda la institucion y el desempefio de sus docentes a través de la percepcion de los
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estudiantes del Instituto Pedagdgico “Maria Madre” de la region Callao, el tipo de

estudio que se realiz6 fue descriptiva, correlacional y de corte transversal. Las

conclusiones a la que lleg6 son:

En la dimension actitud del docente de la calidad del servicio educativo se observa
que el 51,8% de la percepcion de los estudiantes estan satisfechos.

En la dimension organizacion de la calidad del servicio educativo se observa que
el 50% de los estudiantes manifiestan que es adecuada.

En la dimension plan de estudios de la calidad del servicio educativo se observa
que el 41.1% de los estudiantes manifiestan que estan de acuerdo.

En la dimension instalaciones y equipamiento de la calidad del servicio educativo
se observa que el 48.2% de los estudiantes manifiestan no estar de acuerdo.

En la dimension organizacion de la ensefianza de la calidad del servicio educativo

se observa que el 44.6% de los estudiantes manifiestan estar de acuerdo.

Atencio (2018) en su tesis denominada: La calidad de servicio educativo y la
satisfaccion de los estudiantes del Programa de Estudios de Mecanica Automotriz
del Instituto De Educacion Superior Tecnoldgico Publico Pedro P. Diaz de
Arequipa, 2018, evaluada por la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa,
determing la relacion que existe entre la calidad de servicio educativo y la
satisfaccion de los estudiantes, utiliz6 la metodologia cuantitativa de nivel

relacional, con una muestra de 146 estudiantes, el autor llegd a los siguientes

resultados:

Los estudiantes se encuentran medianamente satisfechos con los servicios
prestados por la institucion con un 95,9% de opiniones
Los estudiantes se encuentran con un servicio medio con un 91,1% de los

encuestados.



11

1.2. Bases tedricas

1.2.1. Plan de capacitacion docente-administrativo

a) Definicion

Segun Amaya (2003) un plan de capacitacion es la traduccion de las
expectativas y necesidades de una organizacién para un determinado
periodo de tiempo, es decir, se refiere a los intereses que una
organizacion necesita satisfacer, éstas estan vinculadas generalmente al
recurso humano, al recurso fisico o material disponible, y a las

disponibilidades de la empresa.

Para Dessler (2001), un plan de capacitacion no es mas que un conjunto
de métodos que se usan las organizaciones para proporcionar a los
empleados nuevos y actuales las habilidades que se requieren para

desempefiar su trabajo (p.249).

Sin embargo, Chiavenato (2007) no considera que un plan de
capacitacién sea solo un conjunto de métodos para que los trabajadores o
empleados desempefien una mejor labor, sino que esta va mas alla, el
autor menciona que un plan de capacitacion es una educacién
institucionalizada, que tiene por objetivos inmediatos proporcionar al
trabajador o empelado los elementos esenciales para el ejercicio de un

cargo actual.

Asimismo, Siliceo (2004) indica que un plan de capacitacion, se trata de
una actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa u
organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos,

habilidadesy actitudes del trabajador o empleado.
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b) Caracteristicas

De acuerdo a Siliceo (2015), la forma de mejorar la eficacia organizacional,

es a traves de la capacitacion de tal forma que se pueda lograr lo siguiente:

Mejorar los niveles de rendimiento de los trabajadores de tal forma que
se pueda obtener un resultado positivo en la productividad.

Mejorar la comunicacion interna de la organizacion, ya que es un factor
importante para brindar un buen servicio por lo que los clientes lo pueden
identificar como de calidad.

Cumplir con los requerimientos de la empresa respecto a las necesidades
de los trabajadores.

Establecer un ambiente de trabajo que sea agradable para el trabajador.
Lograr que en la organizacion se tenga una salud laboral, es decir, que

sea tanto fisica como emocional.

c) Objetivos

Segun Chiavenato (2007, p. 387), los principales objetivos que tiene un

plan de capacitacion son los siguientes:

Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas
del puesto.

Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no solo en
sus puestos actuales, sino también para otras funciones méas complejas y
elevadas.

Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas
satisfactorio entre ellas o para aumentarles la motivacion y volverlas mas

receptivas a las nuevas tendencias de la administracion.

d) Importancia

En los ultimos afios la capacitacion es un tema importante en las empresas

u organizaciones, ya que, se necesita de ello para formar personas para los

puestos actuales y desarrollo es para los puestos futuros. En este contexto,

Siliceo (2004) describe que la importancia de un plan radica esencialmente

en ayudar a los empleados a desemperiar su trabajo actual y los beneficios
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de ésta pueden extenderse a toda la vida laboral o profesional de la persona.
El autor también sostiene que, un plan o programa de capacitacion en una
empresa esté orientada al perfeccionamiento técnico del trabajador para éste
se desemperie eficientemente en las funciones que le han sido asignadas,
generando resultados de calidad, brindando excelentes servicios a sus
clientes, previniendo y solucionando anticipadamente problemas dentro de

la organizacion.

Beneficios

Segun, Werther y Davis (2008) dentro de los beneficios que otorga un plan

de capacitacion en las organizaciones provoca que sus trabajadores o

colaboradores se desarrollen dentro de un mejor clima incidiendo en su

rendimiento. Los autores describen los principales beneficios en la Tabla 1:
Tabla 1

Beneficios de un plan de capacitacién

Segun Beneficios

e Conduce a rentabilidad mas alta y actitudes mas
positivas.

e Eleva la motivacién de la fuerza de trabajo.

e Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de
la organizacion.

e Fomenta la autenticidad de la confianza y relacion
entre jefe-empleado

En las
organizaciones

e Ayuda en la toma de decisiones y resolucion de
En el individuo problemas.
¢ Incide en el desarrollo de la confianza, autoestima del
individuo.
Fortalece las aptitudes comunicativas
Incrementa el grado de satisfaccion laboral
Mejora el logro de objetivos personales.
Disminuye actitudes negativas.

Mejora el clima organizacional
En las relaciones Ayuda a la comunicacion entre diversas areas.
humanas e Ayuda a orientar a nuevos trabajadores y mejora su
aprendizaje.
e Fortalece la cohesion de grupos.

Fuente: Werther y Davis (2008)



1.2.2. Proceso de un plan de capacitacion docente-administrativo
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Segun Delfin (2012) describe que un plan de capacitacion tiene diversas

metodologias a seguir, siendo una de ellas la que se describe a continuacion:

FASE |: DIAGNOSTICO SITUACIONAL.

Esta etapa es vital para justificar los cursos o la accion de capacitacion que

se solicita. En esta etapa se cumple con la deteccion de las necesidades de

capacitacion. Por tales se entienden las deficiencias que poseen los

empleados o trabajadores. Para determinar las necesidades de capacitacion

es necesario investigar todos los hechos observables en la empresa u

organizacion. A esto Chiavenato (2007), presenta tres niveles de analisis que

se deben seguir:

— Anadlisis organizacional

El anélisis organizacional no solo se refiereal estudio de toda la

empresa (su misidn, objetivos, recursos, competencias y su

distribucion para poder alcanzar los objetivos), sino también al

ambiente socioeconémico y tecnoldgico en el cual se desempefia.

— Andlisis de los recursos humanos

El anélisis de los recursos humanos procura constatar si estos son

suficientes, en términos cuantitativos y cualitativos, para cubrir las

actividades presentes y futuras de la organizacion. Se trata de un

analisis de la fuerza de trabajo; es decir, el funcionamiento de la

organizacion presupone que los empleados cuentan con

las

habilidades, los conocimientos y las actitudes que desea la

organizacion.

— Analisis de operaciones y tareas

Este andlisis se efectla a nivel de puesto yse sustenta en los requisitos

que este exigea su ocupante. Sirven para determinar los tipos de

habilidades, conocimientos, actitudes y conductas, asi como las

caracteristicas de personalidad, que se requieren para desempefiar

los puestos.



15

Una vez hecho el diagnostico para el plan de capacitacion, sigue la eleccion

y prescripcion de los medios de capacitacion. Entonces se determinan los

elementos que tendré el plan de capacitacion:

A quién debe capacitarse: Empleado, trabajador, gerente.

Quién seré el capacitador: Facilitador, asesor...

Acerca de qué capacitar: Tema o contenido del programa.
Donde capacitar: Lugar fisico, organismo o entidad.

Como capacitar: Métodos de capacitacion y recursos necesarios.
Cuando capacitar: Periodo de capacitacion y horario.

Cuanto capacitar: Duracién de la capacitacion, intensidad.

Para qué entrenar: Objeto o resultados esperados

FASE I1: DISENO DEL PLAN DE CAPACITACION DOCENTE-ADMINISTRATIVO.

Con la informacién anterior, se procede al disefio del plan de capacitacion.

Los expertos consideran que el disefio de un plan de capacitacion docente-

administrativo debe enfocarse al menos en cuatro aspectos fundamentales:

Definicidn de objetivos de la capacitacion: Es el resultado al cual se
quiere llegar con el plan de capacitacion. Se refieren a conductas
observables que el participante realiza y, por lo tanto, son directamente
evaluables.

Deseo y motivacion de la persona: Para que se tenga un aprendizaje
optimo, los participantes deben reconocer la necesidad del
conocimientoo habilidades nuevas; asi como conservar el deseo de
aprender mientrasavanza la capacitacion.

Principios de aprendizaje: Llamados también principios pedagdgicos,
constituyen las guias de los procesos por los que las personas aprenden
de manera mas efectiva. Entre estos principios tenemos: Participacion,

retroalimentacion, adaptabilidad, entusiasmo, etc.
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I11: EJECUCION DEL PLAN DE CAPACITACION DOCENTE-
NISTRATIVO.

Existe una amplia variedad de métodos o técnicas para capacitar. Sin

embargo, Delfin (2012) menciona los siguientes:

Capacitacion en el trabajo. Este tipo de capacitacion proporciona la
ventaja de la experiencia directa, asi como una oportunidad de
desarrollaruna relacion con el superior y el subordinado.
Capacitacion por conferencias o discusiones. Que permite que en su
ejecucion interactden el personal de diferentes areas de la empresa u
organizacion y es la capacitacion que conlleva un costo alto.
Capacitacion a distancia. Es la més utilizada debido a su costo, en los

que son utiles las tecnologias de informacién

Chiavenato (2007, p. 402), afirma que la ejecucion de un plan de capacitacion

depende de los siguientes factores:

Adecuacion del programa de capacitacion a las necesidades de la
organizacion. La capacitacion debe significar la solucién de los
problemas que dieron origen a las necesidades diagnosticadas o
percibidas.

La calidad del material de capacitacion presentado. EI material de
ensefianza debe ser planeado a fin de facilitar la implementacion de la
capacitacion.

La cooperacion de los gerentes y dirigentes de la empresa. la
capacitacion se debe hacer en todo el personal de la empresa, en todos
los niveles y funciones en un conjunto de esfuerzos coordinados.

La calidad y preparacion de los instructores. El criterio para
seleccionara los instructores es muy importante. Estos deben reunir
cualidades personales como: facilidad para las relaciones humanas,
motivacidn, raciocinio, didactica, facilidad para comunicar, asi como
conocimiento de la especialidad.

La calidad de los aprendices. Los mejores resultados son obtenidos
cuando se selecciona debidamente a los aprendices, en funcién de la
forma y el contenido del programa y de los objetivos de la



17

capacitacion, de modo que las personas formen un grupo homogéneo.

FASE IV: EVALUACION DEL PLAN DE CAPACITACION DOCENTE-
ADMINISTRATIVO

Permite estimar el logro de los objetivos propuestos y retroalimentar el
proceso. Existen cuatro criterios basicos para evaluar la capacitacion:

e Reacciones: Los participantes felices tienen méas probabilidades de
enfocarse en los principios de capacitacion y utilizar la informacion
en su trabajo.

e Aprendizaje: Probar el conocimiento y las habilidades antes de un
programa de capacitacion proporciona un pardmetro basico sobre los
participantes, que pueden medirse de nuevo después de la capacitacion
para determinar las mejoras.

e Comportamiento: EI comportamiento de los participantes no cambia
una vez que regresan al puesto. La transferencia de la capacitacion es
una implantacion efectiva de principios aprendidos sobre los que se
requiere en el puesto. Para maximizar se pueden adoptar varios
enfoques:

v" Presentar elementos idénticos.
v" Enfocarse en los principios generales.

v' Establecer un clima para la transferencia.

e Resultados: Con relacién a los criterios de resultados, se piensa en
términos de la utilidad de los programas de capacitacion. Para obtener
datos objetivos y completos del plan de capacitacion, esconveniente
realizar tres tipos de evaluacion. A saber:

v" Evaluacion diagndstica: Esta evaluacion permite analizar la
situacidnactual de la organizacion, los fines que busca lograr y
sobre todo de los compromisos y responsabilidades que competen
a la funcion de capacitacion con referencia al que hacer global del
centro de trabajo.

v" Evaluacion intermedia: Se realiza durante el proceso con el objeto

de localizar deficiencias cuando aun se estd en posibilidad de
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subsanarlas, intenta poner de manifiesto los puntos débiles y
errores cometidos de tal forma que sean corregidos, aclarados o
resueltos.

v’ Evaluacion sumaria: Se enfoca en los logros obtenidos como
resultado de las actividades efectuadas afin de establecer

parametros que coadyuven a retroalimentar y reiniciar el ciclo.

1.2.3. Teorias que sustentan el plan de capacitacion docente-administrativo

Las siguientes teorias son las expuestas por Vega (2016), en su investigacion

sobre plan de capacitacion laboral, las cuales se describen a continuacion:

a. Teoria de Burrhus Frederic Skinner

De acuerdo a Turienzo (2016), se trata de una teoria que describe la
condicion por la que operan las personas conocido también como
instrumental. Esta teoria psicolégica del aprendizaje expone que la
conductadel cuerpo se realiza muchas veces de manera voluntaria, en
funcién a lo que esté experimentando. En este caso, la conducta del
trabajador estaria en funcion a la capacitacion de los mismos, de los
cuales se espera que se experimente una conducta de mejor trabajo en la
empresa. Esto se explica porque los estimulos tienen respuestas que
pueden ser voluntarias, resultando en conductas que pueden ser positivas
0 negativas segun se dé el caso. Skinner (citada en Turienzo, 2016)
afirmaria que “el condicionamiento operante modifica la conducta en la

misma forma en queun escritor moldea un montén de arcilla”.

b. Teoria segun Tobey (Tobey, 2005)

La Doctora Deborah Tobey, reconocida psicologa, experta en desarrollo
empresarial y de recursos humanos, sugiere determinar la pertinencia de
las  necesidades de capacitacion a través de la identificacion de

necesidades institucionales, relacionadas a la gestion empresarial, el
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desempefio de la persona y las normativas que regulan su gestion.
Manifiesta que, al momento de realizar una deteccidn de necesidades, se
puede encontrar hallazgos que no necesariamente se relacionan con
aspectos de formacidn ocapacitacion, sino que por lo general se deben a
multiples factores que afectan a la falta de rendimiento en el trabajo y por
ende a la falta de resultados de la empresa. Sugiere recomendar qué se
debe hacer para resolverlos, aunque reconoce que es la empresa quien
determina qué acciones serdn realmente tomadas para solucionar cada

hallazgo encontrado.

1.2.4. Calidad del servicio educativo

a) Definicion

Segun Deming (citado en Redhead, 2015), afirma que la calidad del
servicio“es la formaen que unusuario percibe que el uso de un determinado
servicioha satisfecho sus necesidades y expectativas, surgiendo en el
usuario una opinion que califica la utilidad de dicho servicio” (p.23).
Asimismo, Vergara et. al. (2011) lo describe como “la conformidad entre
las propiedades de un servicio, asi como de la promocion que se hace de
ély la percepcion producida en el usuario por la experiencia del servicio
real en relacion a como el servicio cumple con los datos promocionados

y si satisface sus necesidades y expectativas” (p.109).

Para Pérez, Lbpez, Peralta, & Municio (2000) la calidad educativa reside
esencialmente en los medios, recursos, procesos o resultados de la
entidad misma y de las metas que se persiguen. Ademas, segun Senlle &
Gutierrez(2005) la calidad educativa se define como la mejora continua 'y
sistematicade una organizacion, recayendo la responsabilidad sobre los

gestores tanto directivos como técnicos.
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b) Enfoques

Para Pérez, Lopez, Peralta & Municio (2000) hablan de cuatro grandes

enfoques de la calidad educativa:

Enfoque absoluto. Se refiere a la excelencia del bien, servicio o
productoeducativo, significando la posesion plena de las notas que lo
caracterizano definen, algo que esta en la naturaleza de si mismo.
Enfoque relativo. Los bienes, servicios o producto educativos se dan
0 se prestan dentro de un continuo de calidad, lo que permite establecer
grados, comparaciones y rankings, a lo que la calidad de un programa,
deun o de un sistema se puede plantear en términos de superioridad o
grado.

Enfoque integral. La calidad debe ser entendida como la armonizacion
integradora de los diferentes elementos componentes: eficacia en el
logrode un servicio, bien u objeto excelente, procesos eficientes,
satisfactorios, tanto como para sus receptores, directos e indirectos,
comopara el personal de la institucién encargada de lograrlo.
Enfoque de movimientos de calidad. El concepto de calidad a través
de los afios ha ido variando, con la autonomia de estar o no de acuerdo
con estas ideas, su mejoria implica la transformacion total de las

organizaciones, hacia la calidad total.

c) Principios

Segln Escalante, J. et. al. (2009) Los principios relacionados a la calidad

educativa son:

Flexibilidad. El sistema educacional tiene que adaptarse a las
caracteristicas socioculturales de los estudiantes, pasando de
homogeneidad a la diversidad, generando procesos de ensefianza y
aprendizajes Optimos y potenciales para el desarrollo integral del
individuo. Por lo que es pertinente estimular a las instituciones de
educacion a saber responder a las demandas educativas de su poblacion
beneficiaria con empatia y responsabilidad.

Equidad. Es la educacién que se brinda desde la igualdad de

condiciones, pero considerando las caracteristicas y oportunidades de
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cada uno, segun su contexto, social, cultural y geografico. La equidad
como principio asegura responder a las necesidades de cada persona
para que estas haganefectivo su derecho a una educacion de calidad.

- Relevancia. Parte de las exigencias sociales y desarrollo personal,
generando aprendizajes sustanciales, relacionando proyectos de vida,
porlo que es uno de los fines educativos mas altos desde la perspectiva
politica y social. Los aprendizajes indispensables por y para la
humanidad deben resumirse en el conocimiento y respeto de los
derechosy libertades humanas fundamentales, por lo que se debe
exigir unequilibrio entre los requerimientos educativos sociales y las
del desarrollo personal.

- Pertinencia. La educacion debe tener significancia, concordancia y
congruencia para los beneficiarios directos, considerando los &mbitos
sociales y caracteristicas de cada estudiante, asi como los avances
tecnoldgicos y cientificos. Asimismo, la importancia de los contenidos
educativos sea trascendente y vanguardista.

- Eficacia. Es la medida y proporcién que logran alcanzar los objetivos
educativos en relacion a la equidad y distribucion de los aprendizajes, lo
que se observa y estima como impacto en la educacion. Nos da cuenta
de qué nivel y en qué medida se accede a los servicios educativos y si
estos logran satisfacer las necesidades requeridas, ya que mide las
metas trazadas y la interpretacion de estas.

- Eficiencia. Es la relacién entre los objetivos y aprendizajes educativos
esperados y los que se llegan a lograr, mediante el uso 6ptimo de los
recursos destinados, se puede ver como un logro de indicadores
alcanzado en un determinado periodo de tiempo, la cual compromete
directamente a los gestores de la organizacion, quienes seran los

encargados de usar los recursos de manera Optima y oportuna.

d) Importancia
Cada vez maés los servicios que se brindan a los estudiantes, estos han ido
mejorando en las ultimas décadas, y debido al crecimiento de la
competitividad en el sector educacional, los servicios han ido buscando
sustitutos para cubrir las demandas y la satisfaccién de los alumnos. Es
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entonces que, Lopez (2018, p.7) manifiesta que la importancia de la calidad
del servicio que se brinda se fundamenta por:

- Lacompetencia entre organizaciones crece cada vez méas, hace que los
usuarios directos como los estudiantes tengan mas opciones para
adquirirdeterminados recursos y servicios con los cuales satisfacer sus
necesidades, es por ello que una institucion debe mejorar el servicio
quebrinda, para lograr diferenciarse.

- Debido a la exigencia de la sociedad, las organizaciones educativas a
través del servicio pueden optimizar los recursos educativos, logrando
no solo darle un valor agregado a su servicio, sino que lograrian
aminorarla brecha de satisfaccion de los requerimientos de ensefianza.

- Otro aspecto importante que acarrea la mejora de la calidad del
servicioes, que esta ayuda a la fidelizacion y la recomendacion
positiva que se desarrolla sobre la comunidad estudiantil, lo que
ocasionaria a medianoplazo una mejor posicion en el mercado como
institucion.

Es importante que las organizaciones dedicadas al rubro de la educacion
tengas consideren sobre el estudio y desarrollo de la calidad del servicio en
su planes y objetivos, ya que, si logran perfeccionarse y desarrollarse
obtendran una ventaja competitiva, un elemento importante en el
crecimiento organizacional, ademas de verse reflejado en la calidad de la

ensefianza y mejora social.

1.2.5. Dimensiones

Las dimensiones que se han tomado para la siguiente investigacion se basa
enla investigacion propuesto por Cruzalegui (2018), la cual evalia la
percepcionde los clientes con respecto a la calidad del servicio en la

educacion, esta contiene las siguientes dimensiones:
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a. ACTITUD DEL DOCENTE

Estara definida por el aspecto que tienen los docentes en el aula, la cual
incluye desde su disposicion en transmitir la ensefianza hasta como puede
motivar a los estudiantes a lograr los objetivos necesarios para cumplir

conel plan curricular de la institucion.

b. ATENCION DE LA INSTITUCION

Muestra de interés y nivel de atencidn de la parte administrativa con los
estudiantes, esta esta contenida con la entrega de informacion por las
diversas areas que posee la institucion y que aportard en facilitar la
formacion profesional de los estudiantes.

Cc. PROGRAMA DE ESTUDIOS

Estd definido por el plan creado para el desarrollo cognitivo del
estudiante,evaluandose el perfil del egresado y los métodos necesarios

para la formacion del estudiante.

d. ELEMENTOS DE ORGANIZACION

Se refiere a los materiales necesarios que sirven como complementos de la
ensefianza, ademas de cémo estos estan organizados, por ejemplo: si se
cumplen los horarios establecidos por el plan de estudios y la cantidad de

estudiantes por aula.

e. ELEMENTOS DE INTANGIBILIDAD

Son las condiciones fisicas necesarias que tiene una institucion para
lograr impartir la docencia, estos son también los equipos necesarios que
ayudan a una mejor ensefianza, asi como la estructura de los canales o

servicios enla busqueda de informacion que posee la institucion.
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1.2.6. Teorias que sustentan la calidad del servicio educativo

a) Teoria de expectativas de la calidad del servicio (Sasser, Olsen &
Wyckoff, 1978)

Sasser, Olsen, & Wyckoff, han sido sin duda los pioneros en describir
sobre la calidad del servicio y los resultados que tienen en una
organizacion. Para realizar su estudio se basaron en la calidad del
serviciocomo proceso de comparacion entre las expectativas del cliente
y el servicio percibido, siendo asi la importancia del comportamiento de
los empleados el indicador més determinante al momento de brindar un

servicio.

En su teoria, los autores sefialan que el comportamiento de los
empleadosocasiona que el consumidor cree expectativas por el servicio
que se le brindd, y que automaticamente transforman en atributos, lo

que conlleva a darle un valor agregado a ese servicio.

Segun Sasser, Olsen, & Wyckoff, (1978), citado en Torres (2010), en el
proceso de evaluacién de la calidad del servicio, el cliente suele optar

poruno de los siguientes comportamientos:

- Seleccionar un Unico atributo de referencia que tenga un peso
especifico mayor que el resto de los atributos del servicio.
- Seleccionar un Unico atributo determinante, con la condicién de que

el resto de los atributos alcancen un minimo de satisfaccion

- Considerar el conjunto de atributos segin un modelo compensatorio
(el consumidor aceptara tener menor cantidad de un(os) atributo(s) a
cambio de una mayor cantidad de otro(s) atributo(s)).

Los autores, en su teoria hacen referencia a la multidimensionalidad de

lacalidad del servicio, ademas de que se sustenta una aproximacion a la

teoria del comportamiento del consumidor, comparando entre las

expectativas sobre el servicio y el servicio recibido.
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b) Teoria de gestion del producto — servicio (Gronross, 1994)

La teoria de gestion del producto — servicio, propuesto por Grénross no
es mas que el resultado de un proceso de evaluacion de la calidad del
servicio, denominada calidad de servicio percibida, donde el cliente
compara sus expectativas con su percepcion del servicio recibido.
Dependiendo del servicio esperado y el servicio recibido (Gronross,
1994, p. 67).

CALIDAD : o CALIDAD
ESPERADA Calidad total percibida EXPERIMENTADA

- Comunicacién de marketing.
- Imagen.

- Comunicacién boca a boca.

- Necesidades de los clientes.
Calidad
técnica:

Qué

Calidad
funcional:

Coémo

Figura 1. Teoria de Gronross
Fuente: Seto Pamies (2004, p.25).

En la figura 1, se describe la teoria propuesta por el autor, en la que la
calidad total percibida se determina por la calidad técnica, calidad
funcional y por las diferencias que existen entre la calidad esperada y la
calidad experimentada. La buena calidad percibida se obtiene cuando la
calidad experimentada satisface las expectativas del cliente, esto es la
calidad esperada, asi mismo la imagen desempefia un papel importante en
la percepcién que el cliente tiene de la calidad de los servicios de una

organizacién (Gronross, 1994, pp. 40-41).
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c) Teoria de brechas de la calidad del servicio (Zeithmal, Bitner &
Gremler, 2009)

Parasuraman, Zeithaml, & Berry, en su teoria explican que conlleva un
servicio deficiente, identificando las diferencias entre las expectativas y
percepciones del servicio recibido por los clientes. (Zeithaml, Bitner, &
Gremler, 2009, p. 424)

Mecesidades y
expecativas del cliente

l 1 Brecha del conocimiento

Definicion de la gerencia
de esas necesidades

l 2 Brechade los estandares

Traduccion de las
especificaciones de

disefio y entrega 4 Brecha de las
l 3 Brechadela entrega SEUILTERETE
£s internas
Ejecucion de las
especificaciones de Promesas de la publicidad
disefio y entrega y el personal de ventas

l 5 Brecha de las percepciones & Brechadela
interpretacion

Percepcion de los
clientes sobre la >
ejecucion del servicio

Interpretacion gue dan los
clientes a las comunicadones

l 7 Brecha del sernvicio

- Experiencia del cliente con
respecto alas expectativas

Figura 2. Teoria de brechas de la calidad del servicio.
Fuente: Zeithaml, Bitner, & Gremler (2009, p. 425)

En la figura 2, se explican las brechas que pueden suceder en el momento
en que se brinde un determinado servicio. Los autores distinguen siete
brechas:

- Las brechas 2, 3 y 4 son brechas internas que ocurren entre las

funciones y departamentos dentro de una empresa.
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- Las brechas 1, 5, 6 y 7 representan a las brechas externas entre el
cliente y la empresa en la prestacion de un servicio, las brechas
pueden dafiar las relaciones con los clientes. La brecha 7 es la més
critica, por lo quese debe mejorar la calidad del servicio.

Zeithaml, Bitner, & Gremler (2009) describen las brechas de esta manera:

La brecha del conocimiento es la diferencia entre lo que los
proveedores del servicio creen que los clientes esperan y las
necesidades y expectativas reales de los consumidores.

- La brecha de los estandares es la diferencia entre las percepciones
quetiene la gerencia respecto a las expectativas del cliente y los
estandaresde calidad establecidos para la prestacion del servicio.

- La brecha de la entrega es la diferencia entre estandares de entrega
especificados y el desempefio real del proveedor del servicio con
respecto a esos estandares.

- La brecha de las comunicaciones internas es la diferencia entre lo
que la publicidad y el personal de ventas de la empresa considera que
son las caracteristicas, desempefio y nivel de calidad del servicio del
producto, y lo que la empresa es realmente capaz de entregar.

- Labrecha de las percepciones es la diferencia entre lo que en realidad
se entrega y lo que los clientes perciben haber recibido.

- Labrecha de la interpretacion es la diferencia entre lo que prometen
losesfuerzos de comunicacion de un proveedor (antes de la entrega
del servicio) y lo que el cliente cree que esas comunicaciones
prometieron.

- La brecha del servicio, es la diferencia entre lo que los clientes

esperanrecibir y sus percepciones del servicio que en realidad se les

entrego. (p. 426).

d) Teoria estructural de la calidad del servicio (Cronin, Brady & Hult,
2000)

Cronin, Brady & Hult (2000), sugirieron que los modelos causales

expuestos hasta el momento, que excluyen la expectativa, coinciden en
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ciertos factores estructurales criticos. Desde este punto de vista elaboraron
cuatro modelos genéricos denominados: de valor, de satisfaccion,
indirecto y de investigacion, probando mediante un experimento, que el

modelo de investigacién, como se observa en la figura 3, es el que mas

conveniente para valorar la calidad del servicio.

Valor del

senvicio

Calidad del
semnvicio

Intenciones del
* | comportamiento

Figura 3. Teoria estructural de la calidad del servicio.
Fuente:(Cronin, Brady, & Hult, 2000)

e) Teoria SERVQUAL (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1993)

Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993), citados en Lovelock & Wirtz,
(2009), describen gue la teoria SERVQUAL.:

“Es un instrumento de encuesta, para medir la satisfaccion del cliente con
varios aspectos de la calidad del servicio; el instrumento se basa en que
los clientes puedan evaluar la calidad del servicio de una empresa al
comparar percepciones que tienen del servicio con sus propias
expectativas. SERVQUAL es considerada una herramienta de medicion

genérica que se puede aplicar en los servicios de una industria” (p. 420)

La escala SERVQUAL incluye cinco dimensiones: elementos tangibles,
confiabilidad, certeza, aseguramiento y empatia. En cada dimension hay
varios aspectos que se miden en una escala de 7 puntos desde muy de
acuerdoa muy en desacuerdo, con un total de 22 enunciados. (Zeithaml,

Parasuraman & Berry, 1993, p. 28)
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1.3. Definicion de términos basicos

a. Plan de capacitacion docente-administrativo.

Un plan de capacitacion es una educacion institucionalizada, que tiene por
objetivos inmediatos proporcionar al trabajador o empelado los elementos

esenciales para elejercicio de un cargo actual (Chiavenato, 2007).

b. Calidad del servicio educativo

La calidad del servicio es la forma en que un usuario percibe que el uso de un
determinado servicio ha satisfecho sus necesidades y expectativas, surgiendo en
elusuario una opinién que califica la utilidad de dicho servicio (Redhead, 2015,
p.23).



CAPITULO 11
MATERIAL Y METODOS

2.1. Hipotesis

2.1.1. Hipdtesis general

Hi: Si se aplica el plan de capacitacion docente-administrativo, entonces se
mejorara significativamente la calidad del servicio educativo del instituto

superior tecnologico privado de Nueva Cajamarca, 2021.

2.1.2. Hipotesis nula

Ho: Si se aplica el plan de capacitacion docente-administrativo, entonces no
mejorard la calidad del servicio del instituto superior tecnolégico privado

de Nueva Cajamarca, 2021.

2.2. Sistema de variables

a) Variable independiente: Plan de capacitacion docente-administrativo
- Definicion conceptual. Un plan de capacitacion es una educacion
institucionalizada, que tiene por objetivos inmediatos proporcionar al
trabajador o empelado los elementos esenciales para el ejercicio de un cargo

actual (Chiavenato, 2007).

- Definicion operacional. Son un conjunto de fases que inicia con el
diagnostico situacional, disefio, ejecucion y evaluacion del plan de
capacitacion para mejorar la calidad del servicio que brinda instituto de
educacién superior tecnoldgico privado “Buenaventura Mestanza Mori”-

Nueva Cajamarca.
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b) Variable dependiente: Calidad del servicio educativo

Definicion conceptual. La calidad del servicio es la forma en que un usuario
percibe que el uso de un determinado servicio ha satisfecho sus necesidades y
expectativas, surgiendo en el usuario una opinion que califica la utilidad de
dicho servicio (Redhead, 2015, p.23).

Definicion operacional. La variable calidad del servicio sera evaluada a través
de la Actitud del docente (a través, de la motivacion y orientacion que el brinda
a los estudiantes), atencion administrativa (referida a la atencion y capacidad
de respuesta que se les brinda a los estudiantes), Programa de estudios (el
contenido del plan académico), elementos de organizacion (referido a la
organizacion dispuesta para crear un ambiente iddneo para brindar la
ensefianza) y elementos de intangibilidad (a través de elementos de
infraestructura y equipamiento que favorecen al desarrollo correcto de la

ensefianza).

c) Operacionalizacion de variables

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable independiente: Plan de capacitacion
docente-administrativo

Dimensiones Indicadores

T Identificar fortalezas del ambito laboral
Diagnostico situacional  dentificar debilidades del ambito laboral

Disefio del plan de Identificar el contenido del plan
Capacitacion Dictar plan de capacitacion a los trabajadores

Ejecucion del plan

decapacitacion Llevar a cabo el plan de planificacion

Resultados del plan aplicado Pros y contras del

Evaluacién de la plan

capacitacion
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Operacionalizacion de la variable dependiente: Calidad del servicio educativo

Variable

Dependiente Dimensiones

Indicadores

items

Escala

Actitud del

Calidad del docente

servicio
educativo

Atencion
administrativa

Programa de
estudios

Elementos de
organizacion

Elementos de
intangibilidad

Cumplimiento de horarios
Cuidadoso con la ensefianza
Fomenta la motivacion
Fomenta la participacion
Disposicion para orientar
Comunicacion fluida
Atencion rapida

Directivo dispuesto a atender
Entrega de folletos adecuados
Informacion anticipada sobre
matriculas

Personal de biblioteca asesora
adecuadamente

Asignaturas y talleres guardan
relacion
Promueve el
conocimientos
Perfil del egresado idéneo
Evaluacion periddica
Horarios adecuados

Las actividades culturales,
artisticas 'y deportivas
contribuyen a la formacién
Evaluaciones programadas de
acuerdo al calendario
semestral

NUmero adecuado de
estudiantes por aula
Instalaciones adecuadas
Espacios comodos

desarrollo de

Fondo bibliografico
suficiente

Equipamiento  multimedia
disponible

Servicio de biblioteca
adecuado

Servicio de cOmputo e

internet adecuado

1,2,3,4

56,7
8, 9, 10,
11,
12, 13,
14,
15, 16,
17,
18, 19,
20, 21,
22, 23,
24,25

Ordinal

Fuente: Sistema de variables
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d) Escala de medicion
Tabla 4

Baremo de la variable calidad de servicio educativo

E Ly Actitud Atencién Programa Elementosde Elementos de

Servicio del administrativa deestudios organizacion intangibilidad
educativo docente
Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo
[25 - 58] [6 - 14] [5-11] [4-9] [4-9] [6 - 14]
Medio Medio Medio Medio Medio Medio
[59 - 91] [15 - 22] [12 - 18] [10 - 15] [10 - 15] [15 - 22]
Alto Alto Alto Alto Alto Alto
[92 - 125] [23 - 30] [19 - 25] [16 - 20] [16 - 20] [23 - 30]

2.3. Tipoy nivel de investigacion

a. Tipo de investigacion

En la presente investigacion se utilizo la investigacion aplicada, tal como sefiala
Sanchez, H. y Reyes, C. (2002, p. 15) que esta investigacion busca “la resolucion
de problemas préacticos inmediatos en orden a transformar las condiciones del
acto didactico y a mejorar la calidad educativa. El proposito de aportar al
conocimiento tedrico es secundario. Un estudio sobre un método de lectura para
nifios con dificultades perceptivas seria un ejemplo de esta modalidad” En este
caso este estudio traté de reducir la agresividad de los estudiantes de segundo
grado de educacion secundaria de la institucion educativa “Manuel Fidencio
Hidalgo Flores” de Nueva Cajamarca, a través de la aplicacion del plan de

convivencia escolar.

b. Nivel de investigacion

Segun el control o no de las variables, el tipo es investigacion es experimental que
se encarga de estudiar las relaciones de causalidad utilizando la metodologia
experimental con la finalidad de control de los fendmenos y analizar las
consecuencias, es decir, introduce cambios deliberados con el fin de observar los

efectos que producen (Sanchez, H. y Reyes, C., 2002, p 18).
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2.4. Disefo de investigacion

El disefio que utilizd la investigacion es el preexperimental, que consiste en aplicar
una prueba previa al estimulo o tratamiento experimental, después se le administra
eltratamiento y finalmente se le aplica una prueba posterior al estimulo. (Hernandez,
R.,Fernandez, C. y Baptista, M. (2014, p. 141). En este caso, la investigacion aplico
un plan de capacitacién docente-administrativo para mejorar la calidad del servicio

educativo.

El disefio es el siguiente:

GE: 01 X 02
Donde:
GE =Grupo experimental, conformada por la seccion “A”

01 = Pre Test o preprueba de calidad de servicio educativo,
antesde aplicar el plan de capacitacion docente-
administrativo.

X = Aplicacion del test.

02 = Pos Test o posprueba de calidad de servicio educativo,

después de aplicar el plan de capacitacion docente-

administrativo.

2.5. Poblacion y muestra

La poblacion. La poblacion, en la cual se ejecuto la presente investigacion,
estuvo conformada por 255 estudiantes del instituto de educacion superior
tecnoldgico privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva Cajamarca,
2021.
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La muestra. En el presente estudio, la muestra se conformo por 154 estudiantes,
cuyo resultado se realiz6 a través del muestreo aleatorio simple. En el estudio
se utilizé el muestreo probabilistico al azar o aleatorio. En esesentido, se

calculd el tamafio de la muestra con la siguiente formula:

Z*N.p.q
N= ===
e2 (N-1) + Z2p.q
Z=1.96
p=05
g=1p=1-05=0,5
e=01

1,962 (255) (0,5) (0,5)

(0,0025) (254) + 3.8416 (0,25)

244.902

n=153.5=154

2.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

a.

b.

Técnica
La técnica que se utilizo fue la encuesta que recoge informacion de las personas.
Es un formato escrito a manera de interrogatorio, en donde se obtiene informacion

acerca de las variables a investigar.

Instrumentos

El instrumento que se utilizo fue: el cuestionario sobre la calidad del servicio
educativo que midié la satisfaccion de los estudiantes sobre el servicio
mencionado en el instituto superior tecnologico privado “Buenaventura Mestanza

Mori” y constd de 25 preguntas y estuvo estructurado en las siguientes
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dimensiones: Actitud del docente (6 preguntas), atencion administrativa (5

preguntas), programa de estudios (4 preguntas), elementos de organizacion (4

preguntas) y elementos intangibles (6 preguntas). (Ver Anexo 2).

La validacién del instrumento. Se realizé la validacion a través de juicio de

expertos, cuyos resultados son:

Experto 1: Mg. David Hernandez Tarrillo : 48
Experto 2: Mg. Rosa Caman Mufoz 50
Experto 1: Mg. Marbeli Rodriguez Culqui  : 5,0

El promedio de la validez de los expertos fue de 4,9 que se ubica en el nivel

excelente.

La prueba de confiabilidad del cuestionario fue a través del coeficiente Alfa
de Cronbach con un valor de 0.942 que se ubicd en el nivel excelente y que

esta apto para su aplicacion.

2.7. Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Las técnicas estadisticas que utilizaron fueron la estadistica descriptiva

compuesto de medidas como el promedio, desviacion estandar, coeficiente de

variacion, y tablas de distribucién de frecuencias absolutas simples y frecuencias

relativas simples; asi como también la estadistica inferencial como la prueba de

normalidad, la prueba W de Wilcoxon para grupos relacionados. Los datos fueron

procesados mediante el Microsoft Excel y el programa estadistico SPSSv25.

La hipotesis fue contrastada mediante el estadistico de prueba de rangos con signo

de Wilcoxon para datos pareados (pretest-postest), dado que la prueba de

homogeneidad de Kolmogorov-Smirnov para datos superiores a 50 fue en el pre

test superior al 5% (p-valor=0.000 < 0.05) y en el pos test fue inferior al 5% (p-

valor=0.046 < 0.05), por lo que se decidio que los datos no tienen una distribucién

normal, tal como se detalla a continuacion.
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Tabla5

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Variables
Estadistico Gl Sig. Decision
Pre test 0.181 154 0.000 Rechaza
HO
Pos test 0.073 154 0.046 Rechaza
HO

Nota: Sig. > 0.05; normal

La verificacion de la Hipdtesis fue:
Si el valor de “p” es menor que el 5% (p<0.05) entonces se rechaza HQ y

aceptaHi.

Si el valor de “p” es mayor que el 5% (p>0.05) entonces se acepta HO.



CAPITULO 111
RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Resultados

Tabla 6

Calidad del servicio educativo del instituto de educacion superior tecnolégico

privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva Cajamarca, segun pre y pos test

Pre test Pos test
Escala de medicion i % i %
Bajo [25-57] 82 53,2 - -
Medio [58-91] 63 40,9 - -
Alto [92-125] 9 5,9 154 100
Total 154 100 154 100

X+ S 61,3 £16,2 1149 +6,9
CV% 26,4 6,0

Xd * 53,7+ 18,0

Sd
Fuente: Aplicacidn de test, agosto-2021; Pos test, octubre-2021.

En la Tabla 6, medicion del pre test, se aprecia que el 53,2% de los estudiantes
manifestaron que la calidad del servicio educativo recibida por parte del instituto de
educacion superior tecnologico privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva
Cajamarca, fue bajo, seguido del 40,9% en la escala medio y el 5,9% en la escala
alto,obteniendo un promedio de medicion medio de 61,3 £16,2 con bajo grado de
variabilidad 26,4%. En cambio, después de la conduccién del plan de capacitacion
docente-administrativo, se encontré en la totalidad de los estudiantes (100%) que la
calidad del servicio educativo brindado por parte del instituto de educacion superior
tecnologico privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva Cajamarca, fue alto.
Logrando un puntaje promedio alto 114,9+6,9 y bajo grado de variabilidad 6%. La
diferencia de puntajes promedio fue de 53,7+£18,0 en el cual se logré mejorar en las
dimensiones: actitud del docente, atencion administrativa, programas de estudio,

elementos de organizacion y elementos intangibles.
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Tabla 7
Calidad del servicio educativo del instituto de educacion superior tecnologico privado

“Buenaventura Mestanza Mori”, segun dimension actitud del docente

Escala de medicion Pre. test . Pos test
Fi % Fi %
Bajo [6-13] 60 39,0 - -
Medio [14-21] 83 53,9 2 1,3
Alto [22-30] 11 7,2 152 98,7
Total 154 100 154 100
X+ S 15,1+4,6 276 +£2,3
CV% 30,8 8,6
Xd £ 125+5,3

Sd
Fuente: Aplicacion de test, agosto-2021; Pos test, octubre-2021.

En la Tabla 7, medicion del pre test, se aprecia que el 53,9% de los estudiantes
manifestaron que la calidad del servicio educativo recibida por parte del instituto de
educacion superior tecnologico privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva
Cajamarca, respecto a la actitud del docente, fue la escala medio, seguido del 39% en
la escala bajo y el 7,2% en la escala alto, obteniendo un promedio de medicion medio
de 15,1 +4,6 con bajo grado de variabilidad 30,8%. En cambio, después de la
conduccion del plan de capacitacién docente-administrativo, se encontro en la mayoria
de los estudiantes (98,7%) que la calidad del servicio respecto a la actitud del docente,
fue alto, logrando un promedio alto de 27,6+2,3 y bajo grado de variabilidad de 8,6%.
La diferencia de puntajes promedio fue de 12,5+5,3 en el cual se logré mejorar en su
mayoria la actitud del docente: en el pre test, el 48,1% manifestaron que a veces
cumplian con el horario establecido para el curso, en el pos test, el 73,4%manifestaron
que siempre cumplian; en igual modo, en el pre test, el 46,1% afirmo que a veces los
docentes disponian de tiempo para orientar a los estudiantes cuando era necesario, en
el pos test, afirmaron que siempre disponian de tiempo para la orientacién a sus
estudiantes con el 59,1%. El cual indica que hubo una mejora respecto a la actitud

docente.
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Tabla 8

Calidad del servicio educativo del instituto de educacién superior tecnoldgico

privado “Buenaventura Mestanza Mori”, segun dimensién atencidén administrativa

. Pre test Pos test
Escala de medicion i % i %
Bajo [5-11] 66 42,9 - -
Medio [12-18] 78 50,6 1 0,6
Alto [19-25] 10 6,5 153 99,4
Total 154 100 154 100
X+ S 121+44 232+17
CV% 36,2 7.4
Xd * 11,1+ 4,8

Sd
Fuente: Aplicacién de test, agosto-2021; Pos test, octubre-2021.

En la Tabla 8, medicion del pre test, se aprecia que el 50,6% de los estudiantes
manifestaron que la calidad del servicio educativo recibida por parte del instituto de
educacion superior tecnoldgico privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva
Cajamarca, respecto a la atencion administrativa, fue la escala medio, seguido del
42,9% en la escala bajo y el 6,5% en la escala alto, obteniendo un promedio de
medicién medio de 12,1 +4,4 con bajo grado de variabilidad 36,2%. En cambio,
después de la conduccion del plan de capacitacion docente-administrativo, se encontrd
en la mayoria de los estudiantes (99,4%) que la calidad del servicio respecto a la
atencion administrativa, fue alto, logrando un puntaje promedio alto 23,2+1,7 y bajo
grado de variabilidad 7,4%. La diferencia de puntajes promedio fue de 11,1+4,8 en el
cual se logré mejorar en su mayoria la atencion administrativa: en el pre test, el 42,9%
manifestaron que a veces el personal administrativo atendian con rapidez al estudiante,
en el pos test, el 58,4% manifestaron que siempre atendian con mayor rapidez; en igual
modo, en el pre test, el 38,3% afirmd que a veces el personal de la biblioteca asesoraba
adecuadamente, en el pos test, afirmaron que siempre asesoraban en forma adecuada

con el 57,1%. El cual indica que hubo una mejora respecto a la atencion administrativa.
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Tabla 9

Calidad del servicio educativo del instituto de educacion superior tecnologico

privado “Buenaventura Mestanza Mori”, segin dimension programa de estudios

Pre test Pos test
Escala de medicion . .
fi % fi %
Bajo [4-8] 39 25,3 - -
Medio [9-14] 103 66,9 3 19
Alto [15-20] 12 7,8 151 98,1
Total 154 100 154 100
X+ S 10,2+ 3,3 185+1,6
CV% 32,2 8,7
Xd 8,3+3,7

Sd

Fuente: Aplicacién de test, agosto-2021; Pos test, octubre-2021.

En la Tabla 9, medicion del pre test, se aprecia que el 66,9% de los estudiantes
manifestaron que la calidad del servicio educativo recibida por parte del instituto de
educacion superior tecnologico privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva
Cajamarca, respecto al programa de estudios, fue la escala medio, seguido del 25,3%
en la escala bajo y el 7,8% en la escala alto, obteniendo un promedio de medicion
medio de 10,2 £3,3 con bajo grado de variabilidad 32,2%. En cambio, después de la
conduccion del plan de capacitacion docente-administrativo, se encontré en la mayoria
de los estudiantes (98,1%) que la calidad del servicio respecto al programa de estudios,
fue alto, logrando un puntaje promedio alto 18,5+1,6 y bajo grado de variabilidad
8,7%. La diferencia de puntajes promedio fue de 8,3+3,7 en el cual se logré mejorar
en su mayoria en el programa de estudios: en el pre test, el 39,6% manifestaron que a
veces la institucion promovia los conocimientos sélidos, profundos y detallados en el
area de su desarrollo profesional, en el pos test, el 68,8%manifestaron que siempre se
promovid conocimientos solidos; en igual modo, en el pre test, el 40,3% afirmé que a
veces el perfil del egresado estaba claramente formulado para su especialidad, en el
pos test, afirmaron que siempre el perfil del egresado estuvo claramente formulado

con el 72,1%. El cual indica que hubo una mejora respecto al programa de estudios.
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Tabla 10

Calidad del servicio educativo del instituto de educacion superior tecnoldgico
privado “Buenaventura Mestanza Mori”, segun dimension elementos de

organizacion

.., Pre test Pos test
Escala de medicion i % i %
Bajo [4-8] 47 30,5 - -
Medio [9-14] 96 62,3 3 1,9
Alto [15-20] 11 7,2 151 98,1
Total 154 100 154 100
X+ S 9,9+3,0 184+15
CV% 29,9 8,2
Xd + 85+33

Sd

Fuente: Aplicacion de test, agosto-2021; Pos test, octubre-2021.

En la Tabla 10, medicion del pre test, se aprecia que el 62,3% de los estudiantes
manifestaron que la calidad del servicio educativo recibida por parte del instituto de
educacion superior tecnologico privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva
Cajamarca, respecto a elementos de organizacion, fue la escala medio, seguido del
30,5% en la escala bajo y el 7,2% en la escala alto, obteniendo un promedio de
medicion medio de 9,9 £3,0 con bajo grado de variabilidad 29,9%. En cambio, después
de la conduccion del plan de capacitacion docente-administrativo, se encontr6 en la
mayoria de los estudiantes (98,1%) que la calidad del servicio respecto a elementos de
organizacion, fue alto, logrando un puntaje promedio alto de 18,4+1,5 y bajo grado
de variabilidad de 8,2%. La diferencia de puntajes promedio es de 8,5+3,3 en el cual
se logro mejorar en su mayoria en los elementos de organizacion: en el pre test, el
44,8% manifestaron que a veces los horarios de clases fueron adecuados a las
necesidades delos estudiantes, en el pos test, el 67,5% manifestaron que siempre los
horarios fueronlos adecuados; en igual modo, en el pre test, el 36,4% afirmaron que
las evaluaciones que realizaban los docentes fueron programadas de acuerdo al
calendario académico de la institucion, en el pos test, afirmaron que siempre las
evaluaciones se programaronpor los docentes con el 70,8%. EIl cual indica que hubo

una mejora respecto a los elementos de organizacion.
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Tabla 11

Calidad del servicio educativo del instituto de educacién superior tecnoldgico

privado “Buenaventura Mestanza Mori”, segun dimension elementos de

intangibilidad
. Pre test Pos test
Escala de medicion i % i %
Bajo [6-13] 70 45,5 - -
Medio [14-21] 74 48,1 4 2,6
Alto [22-30] 10 6,4 150 97,4
Total 154 100 154 100
X+ S 14,0+ 49 27,3+2,3
CV% 35,2 8,4
Xd + 13,3+5,6

Sd
Fuente: Aplicacion de test, agosto-2021; Pos test, octubre-2021.

En la tabla 11, medicion del pre test, se aprecia que el 48,1% de los estudiantes
manifestaron que la calidad del servicio educativo recibida por parte del instituto de
educacion superior tecnologico privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva
Cajamarca, respecto a elementos de intangibilidad, fue la escala medio, seguido del
45,5% en la escala bajo y el 6,4% en la escala alto, obteniendo un promedio de
medicion medio de 14,0 +4,9 con alto grado de variabilidad 35,2%. En cambio,
después de la conduccion del plan de capacitacion docente-administrativo, se encontro
en la mayoria de los estudiantes (97,4%) que la calidad del servicio respecto a
elementos de intangibilidad, fue alto, logrando un puntaje promedio alto 27,3£2,3 y
bajo grado de variabilidad 8,4%. La diferencia de puntajes promedio fue de 13,3+5,6
en el cual se logré mejorar en su mayoria en los elementos de intangibilidad: en el pre
test, el 39% manifestaron que las condiciones de las aulas fueron las adecuadas para
la docencia, en el pos test, el 63,6% manifestaron que siempre fueron las adecuadas;
en igual modo, en el pre test, el 33,1% afirmaron que casi nunca se tuvo el servicio de
computadoras, en el pos test, afirmaron que siempre se contd con el servicio con el

68,8%. El cual indica que hubo una mejora respecto a elementos de intangibilidad.

Las Tablas del 6 al 11, evidenciaron que la ejecucion del disefio del plan de
capacitacion docente-administrativo desarrollado en 8 talleres (competencias
profesional, uso de metodologias pertinentes en educacién superior, evaluacion

formativa, comunicacion pedagdgica, comunicacion asertiva institucional, programa
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de estudios, organizacion institucional e infraestructura y elementos de apoyo) mejoro

la calidad del servicio educativo del instituto de educacidn superior tecnolégico

privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva Cajamarca enlas dimensiones en

las dimensiones de actitud del docente, atencion de la institucion,programa de estudios,

elementos de organizacion, elementos de intangibilidad, a niveldel pre y post test.

Tabla 12

Prueba de Hipotesis

Disefio Hipotesis nula Prueba Wilcoxon p- Decision
valor*
La mediana de las Prueba de rangos 0.000 Rechazarla
diferencias entre los consigno de Hipotesis
G Ol x 02 puntajesde la calidad del Wilcoxon para nula.
servicio educativo en pre muestras

test y pos test es igual a

cero.

Zc, Zt (01-02) 5%

Prueba Wilcoxon

relacionadas

-4.955 < 1.96

p valor =0.000 < 0.05

Fuente: Aplicacion del SPSSv25. Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significacion es

de 0.05. *p-valor<0.05

La Tabla 15 muestra segin el disefio preexperimental que existen diferencias

significativas entre los puntajes obtenidos en el pre y pos test, esto se evidencia en

la prueba de rangos de Wilcoxon al obtener un p-valor = 0,000 inferior al 0,05, por

lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion que al

95%de confianza se prueba que las medianas tanto en el pre test como en el pos test

son distintas, significando que la aplicacion del plan de capacitacion docente-

administrativo ha mejorado significativamente la calidad del servicio educativo del

instituto superior tecnologico privado de Nueva Cajamarca, 2021, demostrando con

un p-valor inferior al 5% (p-valor=0,000<0,05).



45

3.2. Discusion

La calidad del servicio educativo del instituto de educacion superior tecnoldgico
privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva Cajamarca en el pre test se aprecia
que el 53,2% es bajo, el 40,9% es medio y el 5,9% es alto y se obtuvo un promedio de
61, estos resultados son avalados por Atencio (2018) al evidenciar que los estudiantes
del Programa de Estudios de Mecanica Automotriz del Instituto de Educacién Superior
Tecnoldgico Publico Pedro P. Diaz de Arequipa se encuentran medianamente
satisfechos con los servicios prestados por la institucién con un 95,9% de opiniones,
asi mismo, el servicio es medio con un 91,1% de los encuestados; de igual modo,
Mifiano y Nafiez (2019) al sostener que el nivel de satisfaccion de los estudiantes en
el &rea de servicio de atencion al estudiante del Instituto Superior IDAT — Lima Centro
encontrd estan parcialmente insatisfechos debido a que el personal administrativo
cumple con ofrecer los datos necesarios, sin embargo, consideran que la oficina no
estd capacitada para mejorar el servicio de los estudiantes; mientras que,después de
aplicar el plan de capacitacion docente-administrativo, en el postest el 100% de los
estudiantes es alto, y logré un puntaje promedio alto 114,9. Esto quiere decir, que
mejoro la atencion administrativa, programas de estudio, elementos de organizacion y

elementos intangibles.

En la dimension de actitud del docente de la calidad del servicio educativo del instituto
de educacion superior tecnologico privado “Buenaventura Mestanza Mori” en el pre
test, se aprecia que el 53,9% de los estudiantes manifestaron que estan en la escala
medio, el 39% en bajo y el 7,2% en alto, y se obtuvo un promedio de medicion medio
de 15,1, estos hallazgos son similares a los encontrados por Cruzalegui (2018) al
fundamentar que el 51,8% de los estudiantes estan satisfechos con la actitud del
docente de la calidad del servicio educativo en el ISPPEE “Maria Madre” del Callao;
en tanto que, después de aplicar el plan de capacitacion docente-administrativo, el
98,7% de los estudiantes se hallan en alto, y lograron un promedio alto con 27,6. Esto
genero que los estudiantes cumplieran con los horarios establecidos para la asignatura,
dispusieran el tiempo para orientar a los estudiantes cuando se necesita, y los
orientaban, estos datos son corroborados por Ramirez (2020) al proponer que su plan
de capacitacion basado en inteligencia emocional para el personal docente del centro

universitario cooperativo de Colombia porque influyd positivamente sobre la
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estabilidad de las emociones, socializacion, sentido de los deberes, confianza,
preocupacion por los demas, responsabilidad y auto exigencia en la labor, utilizacién
de adecuadas estrategias de afrontamiento del estrés que desarrollan eficientemente su
actividad laboral.

En la dimension atencion administrativa de la calidad del servicio educativo del
instituto de educacion superior tecnolégico privado “Buenaventura Mestanza Mori”,
en el pre test, el 50,6% de los estudiantes se hallan en la escala medio, el 42,9% en
bajo y el 6,5% en alto, y obtuvo un promedio de 12,1, estos resultados son andlogos a
los encontrados por Arroyave y Hurtado (2019) al sustentar que los estudiantes no
encuentran la capacidad de respuesta y empatia en el servicio educativo en de la
Institucion de Educacion Superior-1ES Privada de Pereira, de igual modo, Mifiano y
Nufez (2019) encontraron que los alumnos estan parcialmente insatisfechos con las
soluciones que ofrece el area del servicio de atencion al estudiante debido a que no se
estd capacitada para ofrecer soluciones ptimas para mejorar el servicio dentro de la
institucion, ademas, no realizan un control adecuado de sus procesos dentro del area
en relacion a los reclamos, estan insatisfechos porque sus reclamos no se resuelven en
el tiempo esperado; mientras que, después de aplicar el plan de capacitacion docente-
administrativo, en el postest el 99,4% se halla en la escala alta, y logré un promedio
alto 23,2. Esto indica que, el personal administrativo atiende con rapidez al estudiante

y asesora adecuadamente.

En la dimension programa de estudios de la calidad del servicio educativo del instituto
de educacion superior tecnologico privado “Buenaventura Mestanza Mori” en el pre
test, se aprecia que el 66,9% estan en la escala medio, el 25,3% en bajo y el 7,8% en
alto, y se obtuvo un promedio de medicion medio de 10,2, estos datos son similares a
los encontrados por Cruzalegui (2018) al mencionar que el 41.1% estudiantes estan de
acuerdo con el plan de estudios y el 44.6% de acuerdo con la organizacién de la
ensefianza; de la misma manera, Cervantes, Stefanell, Peralta y Salgado (2018)
sostuvieron que la matricula de los estudiantes es bastante dispendiosa y esperan
mucho tiempo, ademas, de los procesos académicos no estan en condiciones para
ofrecer un servicio adecuado que dificulta la comunicacién, finalmente, existe
ausencia de seguimiento de la direccion encargada para iniciar los procesos
académicos; mientras que, después de aplicar el plan de capacitacion docente-

administrativo, en el pos test el 98,1% de los estudiantes se hallan en la escala alta, y
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logran un promedio alto 18,5. Esto sefiala que, mejord la promocion de los
conocimientos sélidos, profundos y detallados en el area de su desarrollo profesional,
y el perfil del egreso esta claramente formulado para su especialidad, que son
corroborados por Nobario (2018) al decir que el nivel de satisfaccion estudiantil de la
calidad del servicio educativo de la formacion profesional alcanzan un nivel satisfecho
Yy que sus expectativas estan cubiertas, asi mismo, la calidad de los servicios educativos

y mayor contacto del docente.

En la dimension elementos de organizacion de la calidad del servicio educativo del
instituto de educacion superior tecnolégico privado “Buenaventura Mestanza Mori”,
en el pre test, el 62,3% de los estudiantes se localizan en la escala medio, el 30,5% en
bajo y el 7,2% en alto, y obtuvieron un promedio de medicién medio de 9,9, estos
datos son analogos a los encontrados por Arroyave y Hurtado (2019) cuando indican
que las expectativas de los estudiantes no estan cubiertas, y Cruzalegui (2018) al
sostener que el 50% de los estudiantes afirman que es adecuada en la organizacion de
la calidad del servicio educativo. En tanto que, después de aplicar el plan de
capacitacion docente-administrativo, el 98,1% de estudiantes se localizaron en alto y
lograron un puntaje promedio alto 18,4. Esto indica que, los horarios de clases fueron
adecuados a las necesidades de los estudiantes, las evaluaciones de los docentes fueron

programadas de acuerdo al calendario académico de la institucion.

En la dimensién elementos de intangibilidad de la calidad del servicio educativo del
instituto de educacidn superior tecnolégico privado “Buenaventura Mestanza Mori”,
en el pre test, el 48,1% de los estudiantes se hallan en la escala medio, el 45,5% en
bajo y el 6,4% en alto, y obtuvieron un promedio de medicién medio de 14,0, estos
resultados son similares a los hallados por Arroyave y Hurtado (2019) al sostener que
los estudiantes afirman que la IES no estd cumpliendo con las caracteristicas fisicas o
tangibles que posee, pasa lo mismo con Cruzalegui (2018), al afirmar que el 48.2% de
los estudiantes no estan de acuerdo con las instalaciones y equipamiento de la calidad
del servicio educativo, y finalmente, Nobario (2018) indica que la infraestructura y
equipamiento son servicios a mejorar; mientras que, después de la aplicacién del plan
de capacitacion docente-administrativo, en el pos test el 97,4% de los estudiantes se
localizaron en el nivel alto, y lograron un promedio alto de 27,3; esto sefiala que, las
condiciones de las aulas fueron las adecuadas para la docencia y contaron con un

servicio de computadoras.
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En la ejecucion del plan de capacitacion docente-administrativo desarrolld talleres en
competencias profesionales, uso de metodologias, comunicacion evaluacion
formativa, comunicacion institucional, formacion profesional, organizacion
institucional e infraestructura, mejoraron la calidad del servicio educativo en sus
dimensiones de actitud del docente, atencion de la institucién, programa de estudios,
elementos de organizacion, elementos de intangibilidad, cuya prueba de hipdtesis
encontro diferencias significativas entre los puntajes obtenidos en el pre y pos test, en
la prueba de rangos de Wilcoxon con p-valor = 0,000 inferior al 0,05, por lo que se
acepta la hipotesis de investigacion, que significa que la aplicacion del plan de
capacitacion docente-administrativo ha mejorado significativamente la calidad del
servicio educativo, esto es fundamentado por Alava (2019) al ejecutar el plan de
capacitaciéon para lograr el conocimiento a nivel orgdnico en los cargos
administrativos, establecer un perfil administrativo de cada departamento y brindar
capacitacion a los diferentes departamentos administrativos para el conocimiento
especifico de los principales funciones administrativas, que ocasiond mejorar el

servicio de los usuarios de dicha entidad.
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CONCLUSIONES

El plan de capacitacion docente-administrativo se fundamento en la Teoria de Burrhus
Frederic Skinner quien sostuvo que las personas cambian de conducta a partir de las
capacitaciones que tienden a ser positivas y estimulantes debido a que los estudiantes
estaban satisfechos con la calidad de servicio, y la Teoria de Tobey radica en que las
personas detectan sus necesidades y deciden mejorar su desempefio.

La aplicacion del plan de capacitacion docente-administrativo se desarrollé en las fases
de diagndstico situacional que identificd las fortalezas y debilidades del &mbito
laboral,disefio de ocho talleres que consistieron en competencias profesionales, uso de
metodologias, comunicacion pedagégica, evaluacion formativa, comunicacién
asertiva institucional, formacién profesional, organizacién institucional e
infraestructura, ejecucion de los talleres y evaluacion a partir de las fichas de cotejo,

asi como, el pre y pos test, que mejoraron la calidad del servicio educativo.

La calidad del servicio educativo del instituto de educacion superior tecnoldgico
privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva Cajamarca en el pre test se aprecio
que el 53,2% es bajo, el 40,9% es medio y el 5,9% es alto, con promedio bajo de 61,3;
mientrasque, después de aplicar el plan de capacitacion docente-administrativo, en el
postest el 100% de los estudiantes es alto, con promedio alto de 114,9. En las
dimensiones de actitud del docente en el pre test el 53,9% de los estudiantes se
encontraron en la escala medio, el 39% en bajo y el 7,2% en alto, con promedio medio
de 15,1, y en el postest el 98,7% se hallaron en alto, con promedio alto de 27,6; en la
dimension atencion administrativa en el pre test el 50,6% se hallaron en la escala
medio, el 42,9% en bajo yel 6,5% en alto, con promedio medio de 12,1, y en el postest
el 99,4% se hallaron en la escala alta, con promedio alto de 23,2; en la dimensién
programa de estudios en el pre test el 66,9% estuvieron en la escala medio, el 25,3%
en bajo y el 7,8% en alto, con promedio medio de 10,2, y en el postest el 98,1% se
hallaron en la escala alta, con promedio alto de 18,5; en la dimension elementos de
organizacion en el pre test el 62,3%se localizaron en la escala medio, el 30,5% en bajo
y el 7,2% en alto, con promedio medio de 9,9 y en el postest el 98,1% alcanzaron una

escala alta, con promedio alto de 18,4; en la dimension elementos de intangibilidad en
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el pretest el 48,1% se hallaron en la escala media, el 45,5% en bajo y el 6,4% en alto,
con un promedio medio de 14,0; y en el postest el 97,4% se localizaron en el nivel alto,

con un promedio alto de 27,3.

En la prueba de hipdtesis en la investigacion existen diferencias significativas entre los
puntajes obtenidos en el pre y pos test, esto porque en la prueba de rangos de Wilcoxon
obtuvo un p-valor = 0,000 inferior al 0,05, por lo que se acepta la hipotesis de
investigacion, lo que significa que la aplicacion del plan de capacitacion docente-

administrativo ha mejorado significativamente la calidad del servicio educativo.
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RECOMENDACIONES

- A los investigadores y profesionales se les recomienda utilizar en sus planes de
capacitacion las teorias Burrhus Frederic Skinner y Tobey para fundamentarlas para
mejorar la calidad de servicio de los estudiantes en las instituciones educativas de

educacion superior.

- A los docentes e investigadores se les recomienda que, al aplicar planes de capacitacion
de docentes y administrativos con fases de diagnostico situacional, disefio, ejecucion y
evaluacion para mejorar la calidad de servicio de los estudiantes en las instituciones

educativas de educacion superior.

- Alos investigadores y profesionales de las instituciones educativas de educacion superior
de Nueva Cajamarca y Rioja se les sugiere analizar la calidad de servicio de los
estudiantes en las instituciones educativas de educacion superior en las dimensiones de
actitud del docente, atencion administrativa, programa de estudios, elementos de

organizacion y elementos de intangibilidad.
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MATRIZ DE INVESTIGACION
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Titulo: Plan de capacitacién docente-administrativo para mejorar la calidad del servicio educativo del instituto superior tecnolégico privado de Nueva Cajamarca, 2021

Problema

Justificacion

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

;De qué
manera el plan
de capacitacion

docente-
administrativo
mejora la
calidad del
Servicio

educativo  del
instituto
superior
tecnoldgico
privado de
Nueva
Cajamarca,
2021?

Conveniente porque se capacité a docentes
y administrativos que mejoré la calidad de
servicio que brind6 el instituto

Relevancia social porque los resultados que
se adquieren de la investigacion benefician
de modo directo a los estudiantes y
trabajadores del instituto

Implicancias préacticas porque tuvo efectos
favorables en la calidad de servicio
educativo.

Valor tedrico porque se aportd al campo de
la gestion educativa y la calidad educativa

Utilidad metodoldgica porque se disefié e
implementé el plan de capacitacion
docente-administrativo, que recabd
informacion sobre la forma en que se
mejoré la calidad de servicio que brinda el
instituto.

Obijetivo general

Desarrollar  un  plan  de
capacitacion docente-
administrativo para mejorar la
calidad del servicio educativo del
instituto  superior tecnolégico
privado de Nueva Cajamarca,
2021

Objetivos especificos

Disefiar un plan decapacitacion
docente- administrativo basado
en lasteorias de Burrhus Frederic
Skinner, Tobey.

Aplicar el plan de capacitacion
docente- administrativo en las
fasesde diagnostico situacional,
disefio del plan, ejecucion vy
evaluacion.

Evaluar la calidad del servicio
educativo del instituto superior
tecnoldgico privado de Nueva
Cajamarca en las dimensiones en
las dimensiones de actitud del
docente, atencion de la
institucion, programa deestudios,
elementos de organizacion,
elementos de intangibilidad, a
nivel del pre y post test.

Hipédtesis general
Si se aplica el plan
de  capacitacion
docente-
administrativo,
entonces se
mejorara
significativamente
la  calidad del
servicio educativo
del instituto
superior
tecnoldgico
privado de Nueva
Cajamarca., 2021.

Hipotesis nula

Si se aplica el plan
de  capacitacion
docente-
administrativo,
entonces no
mejorara la calidad
del servicio
educativo del
instituto  superior
tecnoldgico
privado de Nueva
Cajamarca., 2021.

V. Independiente:
Plan de capacitacion
docente-
administrativo

V. Dependiente:
Calidad del servicio
educativo

Tipo de investigacién: La investigacion es aplicada.

Nivel de investigacion: Correspondiente al nivel
experimental.

Disefio de investigacion: La investigacion se realizé
con el disefio pre - experimental cuyo diagrama es el
siguiente:

GE.: 01 X 02

Donde:

G.E.=Grupo experimental, constituida por los
estudiantes del IESTP “Buenaventura Mestanza
Mori” de Nueva Cajamarca.

01= Aplicacién del cuestionario de calidad del
servicio educativo, antes de aplicar el plan de
capacitacién docente-administrativo.
X=Aplicaciéon del plan de capacitacion docente-
administrativo

02=Aplicacion del cuestionario de calidad del
servicio educativo, después de aplicar el plan de
capacitacion docente-administrativo.

Poblacion. La paoblacion estuvo conformada por 255
estudiantes

Muestra. El tamafio de la muestra fue de 154
estudiantes

Técnica de Recoleccion de datos: Encuesta.

Instrumentos Recoleccion de datos. Cuestionario
de calidad del servicio educativo
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CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

Apellidos y nombres:
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Especialidad: Ciclo: Fecha: /

/2021

Estimado Alumno (a):

Le Agradecemos anticipadamente por su colaboracion, por dar sus respuestas a la siguiente

encuesta. Marque con una “X” el numero que refleja su opinion.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Calidad de servicio educativo
NO : Escala
Enunciados

Dimension: Actitud del docente 213|4]|5
1 Los docentes cumplen con el horario establecido para el curso
2 Los docentes se preocupan por el aprendizaje de los estudiantes
3 Los docentes motivan a los estudiantes para el logro de nuevos

aprendizajes.
4 Los docentes fomentan la participacion de los estudiantes
5 Los docentes estan disponibles para orientar a los estudiantes

cuando es necesario
6 Existe una comunicacion fluida entre docentes y estudiantes
Dimension: Atencion administrativa 2131415
7 El personal administrativo sirve con rapidez al estudiante
8 El personal directivo siempre esta dispuesto en atender al

estudiante
9 La entrega de folletos informativos es adecuada
10 La informacion sobre matricula es debidamente anticipada
11 El personal de la biblioteca asesora adecuadamente
Dimension: Programa de estudios 213|4]|5
12 El programa de estudios de la ins_tituci(j)n tiene una combinacion

adecuada entre las asignaturas obligatorias y los talleres.
13 La institucion promueve los conocimientos_ solidos, profundos

ydetallados en el area de su desarrollo profesional.
14 El pgrf!l del egresado estd claramente formulado para su

especialidad

La institucion evalta permanente los contenidos y métodos de
15 ensefianza para adecuarlos a las innovaciones cientificas, y

Tecnoldgicas
Dimensién: Elementos de organizacion 2 3 4 5
16 Los horarios de clases son adecuados a las necesidades de los

estudiantes
17 !_as- act.i\’/idades'culturales, deporti\'/z,as y artigticas que ofrece la

institucion contribuyen a su formacion profesional.
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18

Las evaluaciones que realizan los docentes son programadas
deacuerdo al calendario académico de la institucién.

19

Las aulas de clase cuentan con el nimero adecuado de estudiantes.

Dimension: Elementos de intangibilidad

20 Las condiciones de las aulas son las adecuadas para la docencia
Los espacios destinados a los trabajos tedricos-practicos (aulas,

21 auditorios, anfiteatros, talleres, laboratorios y biblioteca) son
coémodos y acogedores.
El equipamiento de las ayudas didacticas (retroproyector, data-

22 multimedia, radio grabadoras, etc.) disponibles son suficientes.

23 Los fondos bibliogréficos disponibles son suficientes

24 El _servicio que brinda la biblioteca da facilidad para la busqueda
de informacion.

25 Se cuenta con servicio de computadoras
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ANEXO 3

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
(JUICIO DE EXPERTOS)

Criterios:

Validez del contenido, mediante la claridad, objetividad, actualidad, organizacion,

suficiencia, intencionalidad, consistencia coherencia, metodologia y pertinencia.

Instrucciones:

En las columnas indicar con una (X) la opcion seleccionada de acuerdo a las

escalas:

Deficiente :0-20.
Regular : 21 -40.
Buena 141 - 60.
Muy buena : 61— 80.
Excelente  :81-100.

Cada escala con los criterios, que evalla a las variables e indicadores de la

investigacion, asi mismo indique la opinidn de aplicabilidad del instrumento.



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION (JUICIO DE

DATOS GENERALES

Nombres y Apellidos del experto

Institucion donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (es) del instrumento

EXPERTOS)

Mg. David Hernandez Tarrillo
Manuel Fidencio Hidalgo Flores
Gestion Educativa

Cuestionario sobre la calidad del servicio educativo

(s) : Bach. Yorka Marley Castillo Rodriguez

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
libre de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:
Calidad del servicio educativo en todas sus
dimensiones en indicadores  conceptuales vy
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad del servicio educativo.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad Idgica
entre la definicidn operacional y conceptual respecto a la
variable: Calidad del servicio educativo de manera que
permiten hacer inferencias en funcién a las hipotesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e
indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable Calidad
del servicio educativo.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

SUB TOTAL

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor

al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD: Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION:

Rioja, 13 de julio del 2021.
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION (JUICIO DE

DATOS GENERALES

Nombres y Apellidos del experto

Institucion donde labora
Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (es) del instrumento

EXPERTOS)

Mg. Rosa Caman Mufioz
I.E. Manuel Fidencio Hidalgo Flores
Administracidn de la educacion

: Cuestionario sobre la calidad del servicio educativo
(s) : Bach. Yorka Marley Castillo Rodriguez

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

63

CRITERIOS

INDICADORES

1

EXCELENTE (5)
2 |3

4

CLARIDAD

Los items estdn redactados con lenguaje apropiado y
libre de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:
Calidad del servicio educativo en todas sus
dimensiones en indicadores  conceptuales vy
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: Calidad del servicio educativo.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica
entre la definicidn operacional y conceptual respecto a la
variable: Calidad del servicio educativo de manera que
permiten hacer inferencias en funcién a las hipotesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e
indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hip6tesis y
variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relaciéon con los
indicadores de cada dimension de la variable: Calidad del
servicio educativo.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

SUB TOTAL

PUNTAJE TOTAL

50

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD: Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION:

Rioja, 13 de julio del 2021.

50

M MgLic. Rgs@ Odman Muioz
SUB DIRECTORA
CCPe: 1033431340




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION (JUICIO DE

DATOS GENERALES

Nombres y Apellidos del experto

Institucion donde labora
Especialidad
Instrumento de evaluacion

Autor (es) del instrumento (s)

EXPERTOS)

Mg. Marbeli Rodriguez Culqui
I.E. 18378 — Luz del Oriente
Administraciéon Educativa

Cuestionario sobre la calidad del servicio educativo

Bach. Yorka Marley Castillo Rodriguez

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

64

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

5

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y
libre de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable Calidad
del servicio educativo en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la variable: Calidad del servicio educativo.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica
entre la definicion operacional y conceptual respecto a la
variable: Calidad del servicio educativo de manera que
permiten hacer inferencias en funcién a las hipotesis,
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e
indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relaciéon con los
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad
del servicio educativo.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacidn.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

SUB TOTAL

PUNTAJE TOTAL

50

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor
al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

OPINION DE APLICABILIDAD: Instrumento apto para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION:

50

L RODRIGUEZ DE MENDOZA
UGE . 18378 - WIZ DEL. ORENTE

Mg. Marbeii Rodmguez Culqu
DIRECTORA

Rioja, 15 de julio del 2021.



ANEXO 4
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Célculo del coeficiente de Alfa de Cronbach

k I_ZSé
k-1 S;

o=

Donde:

K: NUmero de items

¥ SZ: Sumatoria de varianzas de los items
SZ: Varianza de la suma de los items

o: Coeficiente de Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach NUmero de elementos

0.942 25

Valoracién del Coeficiente de Alfa de Cronbach
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Valor del CCI Fuerza de la concordancia
Superior a 0.90 Excelente

0.81-0.90 Bueno

0.71-0.80 Aceptable

0.61-0.70 Moderado

0.51-0.60 Cuestionable

0.30-0.50 Pobre
Inferior a 0.30 Inaceptable

Fuente: Frias-Navarro, D (2021).

Resultados

En la Tabla estadistica de fiabilidad se observa que el valor del coeficiente de fiabilidad

de consistencia interna de alfa de Cronbach fue excelente con valor de o = 0.942, para el

numerode 25 elementos. Asimismo, se observa que la correlacion total de elementos

corregida debe ser por lo menos un valor de 0.30; por lo que la mayoria de los items

superan dicho valor; decidiendo que el cuestionario sobre la calidad del servicio educativo
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estd apto para ser aplicado al grupo de estudiantes del instituto de educacion superior

tecnoldgico privado “Buenaventura Mestanza Mori” de Nueva Cajamarca, los cuales

forman las unidades de anélisis de la investigacion.

Estadisticas de fiabilidad

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
items escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha | elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
1 58.58 243.722 0.614 0.940
2 58.73 241.151 0.627 0.940
3 58.83 241.069 0.589 0.940
4 58.82 240.629 0.607 0.940
5 58.81 242.184 0.593 0.940
6 58.72 244.124 0.531 0.941
7 58.71 242.663 0.581 0.940
8 58.82 240.159 0.639 0.940
9 58.86 239.282 0.620 0.940
10 58.77 239.318 0.577 0.941
11 59.07 244.158 0.491 0.942
12 58.56 239.974 0.673 0.939
13 58.66 239.768 0.673 0.939
14 58.73 238.079 0.697 0.939
15 58.86 241.888 0.619 0.940
16 58.72 241.850 0.618 0.940
17 58.82 247.714 0.428 0.942
18 58.80 240.554 0.612 0.940
19 58.77 242.285 0.602 0.940
20 58.84 241.440 0.644 0.940
21 58.92 241.215 0.664 0.939
22 58.83 242.729 0.580 0.940
23 58.91 240.763 0.653 0.940
24 58.99 239.575 0.662 0.939
25 59.08 238.634 0.678 0.939
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ANEXO 5
PLAN DE CAPACITACION DOCENTE-ADMINISTRATIVO

I.  DATOS INFORMATIVOS:
1.1. Institucién: I.E.S.T.P. “Buenaventura Mestanza Mori”- Nueva
Cajamarca.
1.2. Participantes: Trabajadores de la .E.S.T.P. “Buenaventura Mestanza
Mori” deNueva Cajamarca.
1.3. Capacitador: Varios
1.4. Periodo: 13 de agosto al 30 de setiembre de 2021.

Il. PROCESO DEL PLAN DE CAPACITACION DOCENTE-ADMINISTRATIVO:
2.1. Fase 1: Diagndstico situacional

El Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Privado “Buenaventura
Mestanza Mori”- Nueva Cajamarca, Yy que a pesar de, que ya lleva afos
brindando el servicio educativo, actualmente se encuentra atravesando por una
etapa de falta de eficiencia y motivacion por parte de sus trabajadores tanto
administrativos como docentes. Tras conversar con el director del instituto, éste
evidencia que uno de los factores mas notorios del problema, es la inadecuada
gestion del talento humano que posee la institucion, esto viéndose reflejado en
las quejas y reclamos que se estan produciendo y que esta afectando seriamente
en la calidad del servicio que ofrece.

2.2. FASE 2: DISENO DEL PLAN DE CAPACITACION

Talleres Estrategias Tiempo
Taller 1: Capacitacion en competencias 90 minutos
profesionales. (13.8.21)
Taller 2: Uso de metodologias | =~ ~pcoon videos 90 minutos
pertinentesen educacion superior - Lluvia de ideas. (20.8.21)
Taller 3: Comunicacion pedagogica del | - Q”ﬁ"z?‘” casos 90 minutos
docente en las sesiones de clases - Retiexionan (27.8.21)
sobre la
importancia del .
Taller 4: La evaluacion formativa tema. 90 minutos
(3.9.21)
- Asumen
L . compromiso .
Taller 5: La comunicacioén asertiva e P 90 minutos
institucional al usuario. (10.9.21)
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Taller 6 El programa de estudios en la 90 minutos
formacion profesional. Normas para su

- (16.9.21)
adecuacion
Taller 7: La organizacion institucional y 90 minutos
suimpacto en la formacidon profesional (24.9.21)
Taller 8: La infraestructura y elementos 90 minutos
deapoyo a la formacién profesional (30.9.21)

2.3 FASE 3: EJECUCION DEL PLAN DE CAPACITACION.
Talleres Fecha Hora Tiempo

Taller 1: Capacitacion en competencias | 15 g 5q 19.00a |95 minutos
profesionales. 20.30 horas
Taller 2: Uso de metodologias 19.00 a .
pertinentesen educacion superior 20.8.21 1 20,30 horas| 90 Minutos
Taller 3: Comunlc_auon pedagdgica del 97 8.21 19.00 a 90 minutos
docente en las sesiones de clases 20.30 horas

_ . : 19.00a | 90 minutos
Taller 4: La evaluacion formativa 3.9.21 20.30 horas
Tall_er 5 La comunicacion asertiva e 10.9.21 19.00 a 90 minutos
institucional al usuario. 20.30 horas
Taller 6: El programa de estudios en 19.00 a
la formacion profesional. Normas para 16.9.21 ' 90 minutos
suadecuacion 20.30 horas
Taller 7: Laorganizacion institucional y 19.00 a .
suimpacto en la formacion profesional 24.92L 1 20,30 horas| 90 MInUtos
Taller 8: La |nfraestryf:tura y el_ementos 30.9.21 19.00 a 90 minutos
deapoyo a la formacion profesional 20.30 horas

Se evalla a través de las fichas de cotejo.

2.4 FASE 4: EVALUACION DEL PLAN DE CAPACITACION.
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TALLER 1
I. Datos generales
1.1. Institucion Educativa: LE.S.T.P ‘“Buenaventura Mestanza Mori” — Nueva
Cajamarca
1.2. Area: Recursos Humanos
1.3. Encargada: Hna. Lic. Flora Borda Puma
1.4. Fecha: 13/08/2021
1.5. Tiempo: 1 hora y 30 minutos

I1. Datos del taller

2.1. Titulo de la sesion de aprendizaje: Capacitacion en competencias profesionales

2.2. Objetivos:

- Conocer como influye la capacitacion en competencias profesionales en los

trabajadores del 1.LE.S.T.P. “Buenaventura Mestanza Mori”- Nueva Cajamarca.

- Reflexionar sobre la importancia de la capacitacion a los trabajadores del I.E.S.T.P.

“Buenaventura Mestanza Mori”- Nueva Cajamarca.

I11. Desarrollo del taller

. ., . . Recursos
Dimension Secuencia Tiempo .
educativos
- Se da una cordial bienvenida a los trabajadores
participantes de la sesion.
La profesional encargada mostrard un video ReCUrso
motivacional. verbal
Inicio https://www.youtube.com/watch?v=1V5ityr709g 15
) ) Computadora
La profesional encargada en base al video
observado describe brevemente la importanciaque
tienen las competencias profesionales para
mejorar el ambiente laboral
- La profesional encargada inicia la explicacion en
base a la siguiente pregunta: ¢Cuando sé queuna Recurso
verbal
persona es competente?
Desarroll - . 45 )
€sarroflo | | os docentes participan dando su opinién S Materiales de
respecto a la pregunta. escritorio
- Laprofesional encargada explica el tema indicando
Computadora



http://www.youtube.com/watch?v=1V5ityr7o
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la importancia de ser una persona competente y

cémo podemos demostrarlo.

Para que una persona sea
reconocida como competente
necesita demostrar lo que es, lo
que sabe hacer y como lo sabe
hacer.

Se les plantea un caso hipotético de trabajo, donde
van a interactuar como empleados, empleadores y
clientes, representando su desempefio, asi como el
servicio que ofrecen ylas relaciones que tienen
como: empleado- empleador, empleado-cliente,
cliente-empleador.

A cada uno de los participantes se les asigna unrol
gue tendran que seguir.

En este caso hipotético se muestra solo a 1
trabajador realizando varias funciones 'y
trabajando bajo presion a diferencia de los otros
trabajadores. De esta manera llegando a visualizar
lo que cominmente se vive en el LE.S.T.P.
“Buenaventura  Mestanza  Mori”-  Nueva
Cajamarca.

Los docentes participan dando su opinidn sobre el

caso en base a lo expuesto por la encargada

Cierre

Finalmente se realiza una conclusién, resaltando
las ideas mas significativas de los asistentes.
Evalle a cada participante  segin su
participacion e ideas en el transcurso de la sesion.

(Lista de cotejo)

Recurso
verbal

Materiales de
escritorio

Computadora




Lista de cotejo

Encargada: Hna Lic. Flora Borda Puma

Tema: Capacitacion en competencias profesionales

Fecha: 13/08/2021
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Opina sobre la
Extrae Se importancia de
ideas desenvuelve las
principales |satisfactoriam| competencias
sobre la |enteycreaun| profesionales
N° situaciéony | ambiente para P.A.
el tema positivo incrementar el
Apellidos y nombres planteado ambiente
laboral y
mejorar la
calidad
de
servicio
Sl NO Sl NO Sl NO
1. | Castillo Rodriguez, Yorka Marley X X X
2. | Ceopa Pedemonte, Yaesmi Arelli X X X
3. | Diaz Mondragén, Yandi X X X
4. | Gonzales Olivares, Juan X X X
5. | Jose Yanez, Otoniel X X X
6. | Mendivez Pacheco, José Santos X X X
7. | Nieto Quintana, Juan Mateo X X X
8. | Pusma Velasquez, Segundo X X X
Jhonatan
9. | Saavedra Rojas, Maria Gisela X X X
10. | Tongombol Suérez, Alan X X X
11. | Vé&squez Iberico, Jhanina X X X
12. | Vera Riguelme, Noé Salvador X X X




I. Datos generales

1.1. Institucion:

1.2. Area:

1.3. Encargado:

1.4. Fecha:
1.5. Tiempo:

TALLER 2

|.E.S.T.P. “Buenaventura Mestanza Mor1’

Recursos humanos

Lic. Alex Gonzales Perez
20/08/2021

1 hora y 30 minutos

I1. Datos de la sesién

)
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2.1. Titulo de la sesion de capacitacion: “Uso de metodologias pertinentes en educacion

superior”

2.2. Objetivos:

Reflexionar sobre la importancia en el uso de metodologias adecuadas para la ensefianza

de los alumnos del I.E.S.T.P. “Buenaventura Mestanza Mori”- Nueva Cajamarca.

I11. Desarrollo del taller

Dimension Secuencia Tiempo Recur_sos
educativos
- Se da wuna cordial bienvenida a los
trabajadores participantes de la sesion.
- El profesional encargado mostrara un video
motivacional
https://www.youtube.com/watch?v=rUPg_W Recurso verbal
N A2MZQ ]
Inicio - El profesional encargado en base al video 15 Computadora
observado comenta con los participantes la
importancia de participar en el taller ya que es
fundamental ~ reconocer el uso de
metodologiasadecuadas en la ensefianza de
los alumnos de educacion superior.
- El profesional encargado inicia la explicacion
en base a la siguiente situacion y pide la
Desarrollo participacion de los docentes: 45 Recurso verbal
Materiales de
escritorio



http://www.youtube.com/watch?v=rUPg_W
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Para una seleccion equitativa
vamos a hacer ol mismo examen a
todos: Por favor, trepe el arbol.

2.4l

. . —

- El profesional encargado inicia la
explicacion en base a la siguiente situacién
y pide la participacion de los docentes.

- El profesional encargado explica el tema
reflexionando sobre la importancia de las

metodologias de ensefianza.

METODOLOGIA DE ENSENANZA Y APRENDIZAJE

LOGRAR RESULTADOS DE APRENDIZAJE

TN S

ESTRATEGIAS PEDAGOGICAS
PRINCIPIOS DE APRENDIZAJE

endizaje
Aprendizaje Aprendizaje AB’"S ':m':r" Aprender a
Activo Significativo iy Aprender

Retos

w B e 4

Computadora

Cierre

e Finalmente, se |llega a conclusiones
resaltando la importancia del uso de
metodologias de ensefianza aplicadas en
educacion superior.

e Evalle a cada participante segin su
participacion e ideas en el transcurso de la

sesion. (Lista de cotejo)

Recurso verbal
Materiales de
escritorio

Computadora




Lista de cotejo

Encargada: Lic. Alex Gonzales Pérez

Tema: Uso de metodologias pertinentes en educacion

Fecha: 20/08/2021
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superior
Extrae Se Opina sobre la
ideas desenvuelve | importancia en
principales |[satisfactoriam el uso de

sobrela |enteycreaun| metodologias

N° situaciony | ambiente pertinentes en P.A.
el tema positivo educacion

Apellidos y nombres planteado superior

Sl NO Sl NO Sl NO

1. | Castillo Rodriguez, Yorka Marley X X X

2. | Ceopa Pedemonte, Yaesmi Arelli X X X

3. | Diaz Mondragén, Yandi X X X

4. | Gonzales Olivares, Juan X X X

5. | Jose Yanez, Otoniel X X X

6. | Mendivez Pacheco, José Santos X X X

7. | Nieto Quintana, Juan Mateo X X X

8. | Pusma Velasquez, Segundo X X X

Jhonatan

9. | Saavedra Rojas, Maria Gisela X X X

10. | Tongombol Suérez, Alan X X X

11. | Vé&squez Iberico, Jhanina X X X

12. | Vera Riguelme, Noé Salvador X X X




Datos generales

1.1. Institucion:

1.2. Area:
1.3. Docente:
1.4. Fecha:
1.5. Tiempo:

TALLER 3

1.LE.S.T.P “Buenaventura Mestanza Mori”

Recursos humanos

Lic. Lorena Castillo Rodriguez
27/08/2021

1 hora y 30 minutos

Datos curriculares

75

2.1. Titulo del taller de capacitacion: Comunicacion pedagogica de los docentes en las

sesiones de clase

2.2. Objetivos:

Reflexionar sobre la importancia de la comunicacién pedag6gica de los docentes en las

sesiones de clase en el I.LE.S.T.P. “Buenaventura Mestanza Mori”- Nueva Cajamarca.

I11. Desarrollo del taller

. ., . . Recursos
Dimension Secuencia Tiempo .
educativos
- Se da una cordial bienvenida a los
trabajadoresparticipantes de la sesion.
- La profesional encargada mostrara un video
motivacional
https://www.youtube.com/watch?v=JOtNm
Recurso verbal
OoY V4o
Inicio - La profesional encargada en base al video 15 Computadora
observado comenta con los participantes la
importancia de participar en el taller ya que es
fundamental la comunicacion en el
aprendizaje delos educandos.
- Cada participante ira comentando la frase que
mas le impresiond del video.
- Laprofesional encargada inicia la explicacion en Recurso verbal
base a la siguiente frase: “La comunicacion es el
Desarrollo cemento de toda la arquitectura del acto 45 Materl.ale?c, de
) escritorio
educativo”.
- A partir de esta frase los trabajadores Computadora



https://www.youtube.com/watch?v=JOtNmOoYV4o
https://www.youtube.com/watch?v=JOtNmOoYV4o
https://www.youtube.com/watch?v=JOtNmOoYV4o
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participan dando su punto de vista respecto a
la frase planteada.

La profesional encargada explica el tema
reflexionando sobre la importancia de la
comunicacion pedagogica de los docentes en
las sesiones de clase para potenciar las
capacidades de los estudiantes.

A partir de lo expuesto se les plantea un caso
hipotético de lo que sucede en el aula y cuél
seriasu proceder, donde van a interactuar
como docentes frente a una situacion: El
estudiante Carlos falt6 a clases por 2 semanas
sin comunicar a nadie los motivos de su
ausencia. ¢Qué haria usted como docente?

El segundo caso hipotético es: El coordinador
académico delega todas las comisiones de
mayorresponsabilidad a los trabajadores que
tienen mascercania a su persona. ;Qué harias
ante esta situacion?

Los docentes participan dando su opinién en
cada caso en base a lo expuesto por la

encargada.

Cierre

Finalmente se realiza una conclusién,
resaltando las ideas mas significativas de los
asistentes.

Evalle a cada participante segin su
participacion e ideas en el transcurso de la

sesion. (Lista de cotejo)

Recurso verbal
Materiales de
escritorio

Computadora




Lista de cotejo

Encargada: Lic. Lorena Castillo Rodriguez

Tema: Comunicacién pedagogica de los docentes en

las sesiones de clase

Fecha: 27/08/2021
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Extrae Se Opina sobre la
ideas desenvuelve | importancia de
principales |satisfactoriam| la comunicacion
sobrela |enteycreaun| pedagogica de
N° situaciony | ambiente los docentes con | P.A.
el tema positivo los estudiantes
Apellidos y nombres planteado
Sl NO Sl NO Sl NO
1. | Castillo Rodriguez, Yorka Marley X X X
2. | Ceopa Pedemonte, Yaesmi Arelli X X X
3. | Diaz Mondragén, Yandi X X X
4. | Gonzales Olivares, Juan X X X
5. | Jose Yanez, Otoniel X X X
6. | Mendivez Pacheco, José Santos X X X
7. | Nieto Quintana, Juan Mateo X X X
8. | Pusma Velasquez, Segundo X X X
Jhonatan
9. | Saavedra Rojas, Maria Gisela X X X
10. | Tongombol Suérez, Alan X X X
11. | Vé&squez Iberico, Jhanina X X X
12. | Vera Riguelme, Noé Salvador X X X
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TALLER 4
I. Datos generales
1.1. Institucion: L.E.S.T.P “Buenaventura Mestanza Mori”
1.2. Area: Recursos humanos
1.3. Docente: Lic. Maria del Carmen Bartra del Aguila
1.4. Fecha: 03/09/2021
1.5. Tiempo: 1 hora'y 30 minutos

Il. Datos curriculares
2.1. Titulo del taller de capacitacion: La evaluacion formativa
2.2. Objetivos:
Comprender el enfoque pedagdgico del Curriculo Nacional en la evaluacién formativa
delas competencias en el .E.S.T.P. “Buenaventura Mestanza Mori”- Nueva Cajamarca.

I11. Desarrollo del taller

. L . . Recursos
Dimension Secuencia Tiempo .
educativos
- Sedauna cordial bienvenida a lostrabajadores
participantes de la sesion.
- La profesional encargada mostrara unvideo
motivacional
https://www.youtube.com/watch?v=Xd8 RecuUrso
mH_a00SQ verbal
Inicio - La profesional encargada en base al video 15
o Computadora
observado comenta con los participantes la
importancia de participar en el taller yaque es
fundamental para comprender la evaluacion
formativa de las competencias.
- Cada participante ira comentando la frase que
mas le impresiono del video.
- La profesional encargada inicia la Recurso
explicacion en base a los siguientes casos: ) verbal
Desarrollo 45
Materiales de
escritorio



https://www.youtube.com/watch?v=Xd8mH_a0OSQ
https://www.youtube.com/watch?v=Xd8mH_a0OSQ
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Computadora

1
1
1
)
Caso 1 1
Lucia es una docente muy rigurosa. {
Cada viemes, terminando la semana 1 (
lleva a cabo un pequeno examen a sus ! "
estudiantes y guarda el registro de sus : '
resultados. Al finalizar el bimestre, mira |
sus resultados y obtiene la calificacion
para cada estudiante. !

1

1

1

1

1 )
1 1
. Caso2 1
+  Mario usa multiples fuentes de 1
\  informacién para evaluar el aprendizaje |
1+ de sus estudiantes. En ocasiones l
1 recoge evidencias mediante 1
«  conversaciones informales, recogelos
1 cuadernos esporadicamente, pide alos |
1+ estudiantes que creen obras de teatroa
1 partir de lo aprendido, les plantea 1
+  proyectos para que apliquen su 1
| comprension sobre los temas 1 2
+  vistos en clase, usa ribricas y lleva un 1
i portafolio con sus anotaciones. Estas |
1+ evaluaciones le ayudan a saber qué tipo 1
1 de actividades de refuerzo debe enviara |
+  sus estudiantes, considerando que los !
i planes de aula ya estan escritos para .
+  todo el ano y es importante que los '
i estudiantes se pongan al dia. 1
1 1
1 1

Caso 3:

Mireya es una docente muy
creativa y tiene gran imaginacion
para plantear actividades muy
divertidas y variadas para  sus

estudiantes.  Siempre  busca Caso
diversos recursos y logra que todos

los nifios estén siempre atentos y 3
parficipando. Una vez fermina

cada proyecto de aprendizaje, se
sienta @ repasar las actividades,
piensa en las evidencias que
pudo recoger y plantea las
evaluaciones a partir de esfas.

- A partir de estos casos los trabajadores
participan dando su punto de vista respecto a
las siguientes preguntas que realiza la
profesional:

o ¢En qué momento se debendeterminar los
aprendizajes que se vana evaluar?

o ¢Qué recursos podemos utilizar para
evaluar?

o ¢Laevaluacién deberia determinarse antes
0 después de desarrollar una unidad o

secuencia didactica?
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La profesional encargada explica el tema
reflexionando sobre la importancia de la
evaluacion formativa de las competenciasen
los alumnos.

A partir de lo expuesto se les plantea un caso
hipotético de lo que sucede en el aulay cudl
seria su proceder, donde van a interactuar
como docentes frente a una situacion: El
docente quiere observar el desarrollo de la
escritura de sus estudiantes, especificamente el
nivel de escritura de sus estudiantes y el
proposito de su escrito, para ello les invita a
sus estudiantes a escribir una nota para
enviarla a un familiar sobre como se sienten
en la institucion. Se pregunta: ;Hacia donde
vamos?, ;Doénde estamos?, ;Como llegamos
hasta ahi?

El segundo caso hipotético es:

Practica 5

El texto “Osa polar nadé nueve dias hasta encontrar un bloque de
hielo para descansar”, trata de:

Marca la respuesta correcta.

De la aventura del oso polar y su cachorro en Alaska.

b. De lamuerte del oso cachorro al nadar con su mamad.

c. De una osa polar que nadoé durante 9 dias para hallar un
bloque de hielo.

Los docentes participan dando su opinién en
cada caso en base a lo expuesto por la

encargada.

Cierre

Finalmente se realiza wuna conclusion,

resaltando las ideas fuerza del tema.

Ideas fuerza...

La nocién que manejaremos sobre EF destaca tres ideas:

« Busqueda de evidencias de manera intencionada.

* Interpretacion de la evidencia con criterios claros.

+ Toma de decisiones informada para planificar préximos
pasos.

La evaluacion formativa y sumativa no se oponen, forman
parte de un sistema, ambas pueden tener un propdsito
formativo.

Recurso
verbal
Materiales de
escritorio

Computadora
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Evalle a cada participante segin su
participacion e ideas en el transcurso del
taller. (Lista de Cotejo)




Lista de cotejo

Encargada: Lic. Maria del Carmen Bartra del

Aguila
Tema: La evaluacion formativa

Fecha: 03/09/2021

82

Extrae Se Opina sobre la
ideas desenvuelve | importancia de
principales [satisfactoriam| la evaluacion
sobrela |enteycreaun| formativa en los
N° situaciony | ambiente estudiantes de P.A.
el tema positivo educacion
Apellidos y nombres planteado superior
Sl NO Sl NO Sl NO
1. | Castillo Rodriguez, Yorka Marley X X X
2. | Ceopa Pedemonte, Yaesmi Arelli X X X
3. | Diaz Mondragén, Yandi X X X
4. | Gonzales Olivares, Juan X X X
5. | Jose Yanez, Otoniel X X X
6. | Mendivez Pacheco, José Santos X X X
7. | Nieto Quintana, Juan Mateo X X X
8. | Pusma Velédsquez, Segundo X X X
Jhonatan
9. | Saavedra Rojas, Maria Gisela X X X
10. | Tongombol Suérez, Alan X X X
11. | Vésquez Iberico, Jhanina X X X
12. | Vera Riguelme, Noé Salvador X X X




Datos generales

1.1. Institucion:

1.2. Area:
1.3. Docente:
1.4. Fecha:
1.5. Tiempo:

Datos del taller

TALLER S
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L.E.S.T.P “Buenaventura Mestanza Mori” — Nueva Cajamarca

Recursos Humanos

Lic. Lorena Castillo Rodriguez
10/09/2021

1 hora y 30 minutos

2.1. Titulo de la sesion de capacitacion: La comunicacién asertiva e institucional al usuario

2.2. Objetivos:

Practicamos una comunicacion asertiva e institucional con nuestros estudiantes y

compafieros de trabajo en el .E.S.T.P. “Buenaventura Mestanza Mori”- Nueva Cajamarca.

I11. Desarrollo del taller

. ., . . Recursos
Dimension Secuencia Tiempo .
educativos
- Se da wuna cordial bienvenida a los
trabajadoresparticipantes de la sesion.
- La profesional encargada mostrara un
video motivacional
https://www.youtube.com/watch?v=WQVF66 Recurso
FHdWw verbal
Inicio - La profesional encargada en base al video 15
Computadora

observado comenta con los participantes la
importancia de participar en el taller ya que es
fundamental la comunicaciéon asertiva e
institucional en el aprendizaje de los

educandos.



https://www.youtube.com/watch?v=WQVF66FHdWw
https://www.youtube.com/watch?v=WQVF66FHdWw
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Desarrollo

" La docente explica que son los pensamientos o ideas, que se tienen sobre la ,
persona o situacion determinada, los que generan los sentimientos acerca de |
ellos. Esto se produce en el ambito individual y se expresa en lo social. Por *
ejemplo si tenemos la idea de que nuestro barrio es el mejor y que los otros son
nuestra competencia y habria de pegarles, para que no se burlen de nosotros,
estas ideas condicionarian a enfrentamientos constantes con ellos. Otro ejemplo,
si pensamos que los hinchas del equipo contrario a nuestra simpatia son nuestros
enemigos, cualquier diferencia con ellos podria incrementar nuestra ira y
ocasionar una pelea. Es importante enfatizar que esta respuesta es en el ambito
individual, que depende de la idea o pensamiento que cada uno tiene sobre
alguna persona o situacion determinada. Podemos afirmar entonces, que es
posible cambiar nuestra respuesta emocional, frente a una situaciéon o hecho
determinado, haciendo uso de pensamientos positivos o saludables.
Considerando los ejemplos anteriores, si pensamos que los perros son bravos y
siempre muerden, probablemente al tener que pasar delante de un perro vamos a
sentir miedo. A estos pensamientos que nos ocasionan temores o miedos les
llamaremos “"pensamientos negativos” y a los pensamientos que nos ocasionen
confianza o mayor control, los llamaremos “pensamientos positivos”". El proposito
de esta sesion es de identificar nuestros “pensamientos negativos” y convertirlos
en “pensamientos positivos”. Aqui se pueden presentar algunos ejemplos de

- La profesional encargada inicia la

explicacion en base a las siguientes

imégenes:

- ¢Qué caracteristicas observas en cada uno
de estosanimales?

Se definen el perfil de las conductas de los

leones y avestruces.

- ¢Ante que situaciones manifiestan estas
actitudes?

- ¢Qué actitud simboliza el le6n?

- ¢Qué tipo de conducta simboliza el

avestruz?

Recurso
verbal

Materiales de
escritorio

Computadora
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- ¢En qué se parecen las actitudes de estos
animales a la de los seres humanos?

A) Ser pasivo, significa que no respetas tu propio derecho a expresar tus
ideas, necesidades, deseos, sentimientos y opiniones, que prefieres no
decir nada para evitar conflictos, por ejemplo, si tu compafiero se coge
tu cuaderno para copiarse la tarea, a ti te da célera, pero te quedas
callado y no le dices nada.

b) Ser Agresivo, significa expresar lo que sientes sin considerar los
derechos de los demas a ser tratados con respeto, por ejemplo, si tu
hermano(a) se puso tu polo nuevo, le insultas o le pegas por esa accion.
c) Ser Asertivos, significa que ta expones honestamente tus
sentimientos sin dejar de tener en cuenta tus derechos y sin pisotear los
derechos de los demas, por ejemplo, si tu amigo se cogié tu cuaderno
sin tu permiso le dices “me fastidia que cojas mis cosas sin mi permiso,
espero que no lo vuelvas hacer”.

La profesional encargada explica el tema

reflexionando sobre la importancia de la

comunicacion asertiva e institucional de los

docentes en las sesiones de clase, yen general

con toda la comunidad educativa.

La profesional encargada reforzara la

utilizacion de la comunicacion asertiva

pidiendo que de manera individual cada

participante escriba en una hoja de forma

asertiva las siguientes situaciones.

1. Un estudiante solicita oportunidad para un
nUevo examen

2. Pedir disculpa a un amigo que fue ofendido

3. Reconocer que se equivoco al juzgar a un
comparfiero

Los docentes participan dando su opinion en

cada caso en base a lo expuesto por la

encargada.

Cierre

Finalmente se realiza una conclusion,
resaltando las ideas mas significativas de los
asistentes.

Se llega a conclusiones resaltando la
importancia de comunicarnos asertivamente

para mejorar nuestras relaciones

Recurso
verbal

Materiales de
escritorio

Computadora
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interpersonales.

ENFATIZAR QUE “LA ASERTIVIDAD ES UNA ALTERNATIVA
SALUDABLE ANTE UNA CONDUCTA INADECUADA"

Evalle a cada participante segin su
participacién e ideas en el transcurso de la

sesion. (Lista de cotejo)




Lista de cotejo

Encargada: Lic. Lorena Castillo Rodriguez

Tema: Comunicacion asertiva e institucional al

Fecha: 10/09/2021
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usuario
Extrae Se Opina sobre la
ideas desenvuelve | importancia de
principales |satisfactoriam|  una adecuada
sobre la |enteycreaun| comunicacion
N° situaciony | ambiente institucional al P.A.
el tema positivo usuario
Apellidos y nombres planteado
Sl NO| SI | NO Sl NO
1. | Castillo Rodriguez, Yorka Marley X X X
2. | Ceopa Pedemonte, Yaesmi Arelli X X X
3. | Diaz Mondragon, Yandi X X X
4. | Gonzales Olivares, Juan X X X
5. | Jose Yanez, Otoniel X X X
6. | Mendivez Pacheco, José Santos X X X
7. | Nieto Quintana, Juan Mateo X X X
8. | Pusma Velasquez, Segundo X X X
Jhonatan
9. | Saavedra Rojas, Maria Gisela X X X
10. | Tongombol Suérez, Alan X X X
11. | Vésquez Iberico, Jhanina X X X
12. | Vera Riquelme, Noé Salvador X X X




Datos generales

1.1. Institucion:

1.2. Area:
1.3. Docente:
1.4. Fecha:
1.5. Tiempo:

TALLER 6
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L.E.S.T.P “Buenaventura Mestanza Mori” — Nueva Cajamarca

Recursos Humanos
Lic. Lazaro Daza Sopla
16/09/2021

1 hora y 30 minutos

Datos curriculares

2.1. Titulo de la sesién de capacitacion: El programa de estudios en educacion superior

2.2. Objetivos:

Reconocer la importancia de un adecuado programada de estudios para mejorar la

calidadde servicio en el I.E.S.T.P. “Buenaventura Mestanza Mori”- Nueva Cajamarca.

Desarrollo del taller

. ., . . Recursos
Dimension Secuencia Tiempo ;
educativos
- Se da una cordial bienvenida a los
trabajadoresparticipantes de la sesion.
- El profesional encargado mostrard un
) o Recurso
video motivacional
verbal
https://www.youtube.com/watch?v=9lsIm
Inicio 1sMvMI 15
) ) Computadora
- El profesional encargado en base al video
observado solicita las opiniones de los
trabajadoressobre la importancia de la
elaboracién de un adecuado programa de
estudios.
- El profesional encargado inicia la
explicacion en base a las siguientes Recurso
preguntas: verbal
o ¢(El programa de estudios de la )

Desarrollo L . L 45 ]
institucion  tiene una combinacion Materiales de
adecuada entre las  asignaturas escritorio
obligatorias y los talleres?

o ¢La institucion  promueve  los Computadora



http://www.youtube.com/watch?v=9Islm1sMvMI
http://www.youtube.com/watch?v=9Islm1sMvMI
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conocimientos sélidos, profundos y
detallados en el area de sudesarrollo
profesional?

o ¢El perfil del egresado esta claramente
formulado para cada especialidad?

o ¢La institucion evalla permanente los
contenidos y métodos de ensefianza
para adecuarlos a las innovaciones
cientificas, y tecnoldgicas?

- EI profesional encargado explica el tema

reflexionando sobre los elementos que
deben tomarse en cuenta para la
elaboracién de un buen programa de

estudios por cada especialidad.

TIPOS DE ELEMENTOS DEL PROGRAMA DE ESTUDIO

Definidos: El contenido de
estos  elementos  se
encuentra claramente
definido y descrito en h
estructura del Plan de
Estudios (Gaceta, 2016).

Directos: El contenido de
estos elementos no se
encuentra definido en h
estructura del Plan de
Estudios. Estos elementos
son:

Indefinidos:  nof
encuentran  definid
contenido  de
demanda
experiencia y fo
didictica. Estos ele

Estos elementos son son:
* Bibliografia.
* Responsable  de |l * Propasito de fa asig]
* Nombre de la asignatura elaboracion Unidad de aprendiz{
Area de formacion. * Fecha de elaboracion ylo * Horas estimadas paf
* Horas clase. actwalizacion unidad.
= Caracter de la asignatura. * Contenidos
= Competencias. * Aprendizaje espera
+ Evidencias de apren|
* Metodologia

- A partir de lo expuesto se les plantea un
casohipotético: Los alumnos de IV ciclo de
la carrera de Contabilidad, cursan la
asignatura de Informética Contable cuyo
proposito es lograr que el estudiantemaneje
satisfactoriamente los programas contables,
sin embargo, el docente s6lo dicta temas
tedricos. Ademas, no hay supervision por
parte del coordinador académico sobre
estas situaciones.
0¢Qué opinion les merece este caso?
o¢El docente esta cumpliendo el prop6sito

de laasignatura?
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- Los docentes participan dando su opinion

o¢El estudiante, al finalizar sus estudios,
lograréel perfil de egresado deseado?

en cada caso en base a lo expuesto por el
encargado.

Cierre

- Finalmente se realiza una conclusion,
resaltandolas ideas mas significativas de
los asistentes.

- Evalle a cada participante segin su
participacion eideas en el transcurso de la

sesion. (Lista de cotejo)

30

Recurso
verbal
Materiales de
escritorio

Computadora




Lista de cotejo

Encargada: Lic. Lazaro Daza Sopla

Tema: El programa de estudios en educacion superior

Fecha: 16/09/2021

91

Extrae Se Opina sobre la
ideas desenvuelve | importancia de
principales |[satisfactoriam un adecuado
sobre la |enteycreaun programa de
N° situaciony | ambiente estudios en P.A.
el tema positivo educacion
Apellidos y nombres planteado superior
Sl NO Sl NO Sl NO
1. | Castillo Rodriguez, Yorka Marley X X X
2. | Ceopa Pedemonte, Yaesmi Arelli X X X
3. | Diaz Mondragén, Yandi X X X
4. | Gonzales Olivares, Juan X X X
5. | Jose Yanez, Otoniel X X X
6. | Mendivez Pacheco, José Santos X X X
7. | Nieto Quintana, Juan Mateo X X X
8. | Pusma Velasquez, Segundo X X X
Jhonatan
. . X
9. | Saavedra Rojas, Maria Gisela X X
10. | Tongombol Suérez, Alan X X X
11. | Vésquez lberico, Jhanina X X X
12. | Vera Riquelme, Noé Salvador X X X




Datos generales

1.1. Institucion:

1.2. Area:
1.3. Docente:
1.4. Fecha:
1.5. Tiempo:

Datos del taller

TALLER 7
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LLE.S.T.P “Buenaventura Mestanza Mori” — Nueva Cajamarca

Recursos humanos
Lic. Alex Gonzales Pérez
24/09/2021

1 hora y 30 minutos

2.1. Titulo de la sesion de capacitacion: La organizacion institucional y su impacto en la

formacion profesional

2.2. Objetivo:

Reflexionar sobre el impacto de una adecuada organizacién institucional en la formacién

profesional de los alumnos del 1.LE.S.T.P. “Buenaventura Mestanza Mori”’- Nueva

Cajamarca

I11. Desarrollo del taller

Dimension Secuencia Tiempo Recursos
educativos
- Se da una cordial bienvenida a los
trabajadores participantes de la sesion.
- El profesional encargado mostrara un video
motivacional
https://www.youtube.com/watch?v=rUPg_W
o A2M ZQ . Recurso verbal
Inicio 15

El profesional encargado en base al video
observado comenta con los participantes la
importancia departicipar en el taller ya que es
fundamental reconocer el impacto de la
organizacion institucional en la formacion

profesional.

Computadora



http://www.youtube.com/watch?v=rUPg_WA2M
http://www.youtube.com/watch?v=rUPg_WA2M
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Desarrollo

- El profesional encargado inicia la explicacion

en base a las siguientes preguntas:

o ¢(Cémo  definen a una
organizacion institucional?

o ¢(Reconocen la organizacion
institucional ~ del instituto? ;Qué
fortalezas y debilidades tiene?

o ¢Se consideran las opiniones de todos
los trabajadores para tomar las
decisiones?

o ¢Los alumnos son informados de la
estructuraorganizacional del instituto?

- El profesional encargado explica el tema

reflexionando sobre el impacto de la
organizacion institucional.

ORGANIZACION DE UNA INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR

- A partir de lo expuesto se les plantea un caso
hipotético: en la institucion “x” se va a
organizar una rifa por lo que el director decide
solo y ordena que todos los docentes vy
estudiantes deben responsabilizarse de 15
tickets para venderlos. ; Quéopinion le merece
esta situacion? ¢Qué impacto le generaria al
estudiante? ;Qué tipo de organizacion
institucional se evidencia?

- Los docentes participan dando su opinién en
cada caso en base a lo expuesto por la

encargada.

Recurso verbal

Materiales de

escritorio

Computadora

Cierre

- Finalmente, se llega a conclusiones resaltando

el impacto de la organizacion institucional en

la formacion profesional de los estudiantes.

Recurso verbal
Materiales de

escritorio
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Evalle a cada participante segin su
participacion e ideas en el transcurso de la
sesion. (Lista de cotejo)

Computadora




Lista de cotejo

Encargada: Lic. Alex Gonzales Pérez

Tema: La organizacion institucional y su impacto en

la formacién profesional

Fecha: 24/09/2021
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Extrae Se Opina sobre la
ideas desenvuelve | importancia de
principales |satisfactoriam| una adecuada
sobre la |enteycreaun organizacion
N° situaciony | ambiente institucional que | P.A.
el tema positivo contribuya a la
Apellidos y nombres planteado formacion
profesional
Sl NO Sl NO Sl NO
1. | Castillo Rodriguez, Yorka Marley X X X
2. | Ceopa Pedemonte, Yaesmi Arelli X X X
3. | Diaz Mondragén, Yandi X X X
4. | Gonzales Olivares, Juan X X X
5. | Jose Yanez, Otoniel X X X
6. | Mendivez Pacheco, José Santos X X X
7. | Nieto Quintana, Juan Mateo X X X
8. | Pusma Velédsquez, Segundo X X X
Jhonatan
9. | Saavedra Rojas, Maria Gisela X X X
10. | Tongombol Suérez, Alan X X X
11. | Vésquez lberico, Jhanina X X X
12. | Vera Riquelme, Noé Salvador X X X
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TALLER 8
I. DATOS GENERALES
1.1. Institucion: LE.S.T.P “Buenaventura Mestanza Mori” - Nueva
Cajamarca
1.2. Area: Recursos humanos
1.3. Docente: Lic. Lazaro Daza Sopla
1.4. Fecha: 30/09/2021
1.5. Tiempo: 1 hora y 30 minutos

Il. DATOS DEL TALLER

2.1. Titulo de la sesion de capacitacion: La infraestructura y elementos de apoyo en la
formacion profesional

2.2. Objetivo:
Reconocer la importancia de la infraestructura y los elementos de apoyo en la formacién
profesional en el I.E.S.T.P. “Buenaventura Mestanza Mori”- Nueva Cajamarca.

I11. DESARROLLO DEL TALLER

Recursos

Dimension Secuencia Tiempo .
educativos

- Se da una cordial bienvenida a los trabajadores
participantes de la sesion.

- EIl profesional encargado mostrard un video
motivacional
https://www.youtube.com/watch?v=- Recurso
YTZGOTwfRw verbal

Inicio - EIl profesional encargado en base al video 15

observado comenta con los participantes la Computadora

importancia de contar con ambientes
apropiados en el instituto para que los
estudiantes puedan contar con todos los

servicios educativos de manera Optima.



http://www.youtube.com/watch?v=-
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Desarrollo

El profesional encargado inicia la explicacion

enbase a las siguientes imagenes:

O ¢ Qué caracteristicas observas en cada uno de
estos institutos?

O ¢Crees que la infraestructura de un instituto
sea relevante en el desarrollo de aprendizajes
de los estudiantes?

El profesional encargado explica el tema

reflexionando sobre la importancia de contar
con servicios educativos que impulsen el
desarrollo de mayores aprendizajes por parte

de los estudiantes.

SERVICIOS EN INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR

3. Elementos.

b. Biblioteca. d. Emprendimiento.
— Ll
a. Infraestructura, - b S &
mobiliario y ‘r
i
T .

equipamiento.

c.Tutoria. e. Deporte

AN A
=y 1 *}@M{g
Wer e

- A partir de lo expuesto se les plantea un caso

hipotético: el docente de la asignatura de
Cultura deja un trabajo encargado a los

estudiantes de la carrera de Administracion de

empresas sobre las comunidades nativas que

Recurso

verbal

Materiales de

escritorio

Computadora




98

existen en la region indicandoles que la
informacion lo pueden encontrar en la
biblioteca del instituto en los horarios
respectivos. Al llegar a la biblioteca en el
horario indicado por el docente, los alumnos se
percatan queesta cerrado a pesar del horario en
el que ya deberiaestar abierto y ademas la
persona encargada no les brinda un trato
oportuno.

o ¢Qué opinion les merece esta situacion?

o ¢Qué mejoras se podrian implementar al

respecto?

Los docentes participan dando su opinién en
cada caso en base a lo expuesto por el encargado.

Cierre

Finalmente se realiza una conclusion,
resaltando lasideas mas significativas de los
asistentes.

Evalle a cada participante segun su
participacion e ideas en el transcurso de la

sesion. (Lista de cotejo)

Recurso

verbal

Materiales de

escritorio

Computadora




Lista de cotejo

Encargada: Lic. Lazaro Daza Sopla

Tema: La infraestructura y elementos de apoyo en la
formacién profesional

Fecha: 30/09/2021
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Extrae Se Opina sobre la
ideas desenvuelve | importancia de
principales |[satisfactoriam la
sobre la |enteycreaun| infraestructuray
N° situaciony | ambiente elementos de P.A.
el tema positivo apoyo en la
Apellidos y nombres planteado formacion
profesional
Sl NO Sl NO Sl NO
1. | Castillo Rodriguez, Yorka Marley X X X
2. | Ceopa Pedemonte, Yaesmi Arelli X X X
3. | Diaz Mondragén, Yandi X X X
4. | Gonzales Olivares, Juan X X X
5. | Jose Yanez, Otoniel X X X
6. | Mendivez Pacheco, José Santos X X X
7. | Nieto Quintana, Juan Mateo X X X
8. | Pusma Velédsquez, Segundo X X X
Jhonatan
9. | Saavedra Rojas, Maria Gisela X X X
10. | Tongombol Suérez, Alan X X X
11. | Vésquez lberico, Jhanina X X X
12. | Vera Riquelme, Noé Salvador X X X
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ANEXO 6
NOMINAS DE DOCENTES Y ESTUDIANTES
DOCENTES
N° APELLIDOSY NOMBRES CONDICION
01. CASTILLO RODRIGUEZ, Yorka Marley Docente
02. CEOPA PEDEMONTE, Yaesmi Arelli Secretaria
03. DIAZ MONDRAGON, Yandi Docente
04. GONZALES OLIVARES, Juan Docente y jefe del area de informatica
05. JOSE YANEZ, Otoniel Docente
06. MENDIVEZ PACHECO, José Santos Docente
07. NIETO QUINTANA, Juan Mateo Docente
08. PUSMA VELASQUEZ, Segundo Jhonatan Docente
09. SAAVEDRA ROJAS, Maria Gisela Docente
10. TONGOMBOL SUAREZ, Alan Docente y coordinador académico
11. VASQUEZ IBERICO, Jhanina Directora académica
12. VERA RIQUELME, Noé Salvador Docente
ESTUDIANTES
N° APELLIDOS Y NOMBRES CARRERA CICLO
PROFESIONAL
01. BURGA BURGA, Veronica Yaqueline Contabilidad |
02. CABANILLAS RAMOS, Olinda Liseth Contabilidad |
03. HUAMAN ALVIS, Margarita Contabilidad |
04. MILIAN MESTANZA, Libia Raquel Contabilidad |
05. PEREZ HUANCAS, Joysi Giuliana Contabilidad |
06. ALFARO PASTOR, Jhon Antony Contabilidad I
07. ASCURRA RUIZ, Luz Anita Contabilidad I
08. BECERRA CORONEL, Ciro Contabilidad I
09. BUSTAMANTE GUEVARA, Maria Sandra Contabilidad ]
10. CANTA TOMAGUILLA, Melany Contabilidad Il
11. CARLOS DIAZ, Tania Mecheline Contabilidad 1
12. CARRANZA CORREA, Elizabeth Contabilidad 1
13. CHUQUIZUTA RAMOS, Damaris Contabilidad I
14. COTRINA BRAVO, Irene Contabilidad 1
15. DAVILA CARRASCO, Thalia Contabilidad 1
16. DELGADO VASQUEZ, Marjhory Rocio Contabilidad I
17. DIAZ SALDIVAR, Ana Greysi Contabilidad 1
18. ENCALADA MALCA, Loydith Selenny Contabilidad I
19. FERNANDEZ IPARRAGUIRRE, Paola Lisbet Contabilidad 1
20. GIL GUTIERREZ, Maria Isabel Contabilidad 1
21. HERNANDEZ PORTOCARRERO, Carlos Eduardo Contabilidad 1
22. HUAMAN REQUEJO, Jaser Noe Contabilidad 1
23. HEREDIA MALUQUIS, Dany Sarith Contabilidad 1
24. LOPEZ GARCIA, Roysi Joana Contabilidad I
25. MORE OBLITAS, Geyson David Contabilidad Il
26. OCHOA PALOMINO, Seila Lily Contabilidad Il
27. PALOMINO OCHOA, Maria Elvita Contabilidad Il
28. PENA ARAUJO, Lidany Katerin Contabilidad Il
29. PEREZ SANCHEZ, Joselito Contabilidad Il
30. ROJAS TINEO, Jhonatan Contabilidad 1]
31. SAAVEDRA SANTILLAN, Jean Franco Contabilidad 1]
32. SANCHEZ CONSTANTINO, Rosa Ysela Contabilidad 1]
33. SANCHEZ MONDRAGON, Luis Anderson Contabilidad 1]
34, SANTILLAN DIAZ, Arce Luis Contabilidad Il
35. SILVA VASQUEZ, Jhon Herinson Contabilidad Il
36. TECCO FERREYRA, Cinthya Judith Contabilidad Il
37. VASQUEZ GONZALES, Dayanne Christina Contabilidad Il
38. VILLANUEVA BUSTAMANTE, Gianny Yulissa Contabilidad Il
39. BUSTAMANTE PEREYRA, Luz Aidet Contabilidad VI
40. CARRASCO MOSILOT, Jhoel Contabilidad Vi
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41. CARRASCO ROJAS, Darwin David Contabilidad Vi
42. FARRO BECERRA, Elda Contabilidad Vi
43, FLORES VERA, Jose Ronaldino Contabilidad Vi
44, GUEVARA CAMPOS, David Contabilidad Vi
45, VILLAREAL CHAVEZ, Carlos Daniel Contabilidad Vi
46. BACA GIL, Franz Edson Adm. De empresas |
47. BACA GIL, Jean Franco Adm. De empresas |
48. CAMPOS NAVARRO, Jose Nilver Adm. De empresas |
49, CORDOVA PIPA, Susan Deni Adm. De empresas |
50. CRUZADO PEREZ, Jheily Thalia Adm. De empresas |
51. DIAZ HURTADO, Noemi Adm. De empresas |
52. DOMINGUEZ PAREDES, Maria Isabel Adm. De empresas |
53. GARCIA BIURGA, Janeth Adm. De empresas |
54. HERNANDEZ SANTACRUZ, Widney Adm. De empresas |
55. HOYOS ROJAS, Lady Anali Adm. De empresas |
56. HUAMAN QUISPE, Sandra Maribel Adm. De empresas |
57. LOZANO CARRANZA, Juliseth Adm. De empresas |
58. MELENDEZ VARGAS, Cristian Alejandro Adm. De empresas |
59. PERALEZ TAPIA. Maria Zarely Adm. De empresas |
60. REQUEJO SATALAYA, Noemi Adm. De empresas |
61. ROJAS BAUTISTA, Lelly Adm. De empresas |
62. SALVADOR PEREZ, Evermita Yanseni Adm. De empresas |
63. AREVALO MALUQUIS, Silvia Janeth Adm. De empresas VI
64. CASTILLO DIAZ, Katery Judith Adm. De empresas VI
65. CHENTA DIAZ, Julissa Adm. De empresas VI
66. DELGADO RAMOS, Maicol Adm. De empresas VI
67. DIAZ VALLE, Moises Adm. De empresas VI
68. DUENAS DIAZ, Kelvin Adm. De empresas VI
69. GALVEZ LARA, Kely Jhanyna Adm. De empresas VI
70. GONZALES MUNOZ, Litler Americo Adm. De empresas VI
71. GRANDEZ TANTAHUATAY, Alexandra Adm. De empresas VI
72. GUTIERREZ PERALTA, Dani Jhoel Adm. De empresas VI
73. HERRERA CORONEL, Jose Luis Adm. De empresas VI
74. PERALES CALDERON, Cristian Adm. De empresas VI
75. PEREZ SANDOVAL, Sarita Vanessa Adm. De empresas VI
76. ROCA FERNANDEZ, Jhina Adm. De empresas VI
77. RUIZ ALTAMIRANO, Darwin Adm. De empresas VI
78. WIPIO LOPEZ, Mily Janeth Adm. De empresas Vi
79. ADRIANZEN RODRIGUEZ, Nataly Vanesa Adm. Bancaria Il
80. AGUILAR MAS, Rocio Adm. Bancaria Il
81. ALARCON MEJIA, Leslie Adm. Bancaria Il
82. CIEZA GUERRERO, Lyla Adm. Bancaria Il
83. CORDOVA LOPEZ, Neyda Elocadia Adm. Bancaria Il
84. GUERRERO GONZALES, Liceth Adm. Bancaria 1]
85. HUAMAN RIMARACHIN, Rosalia Damaris Adm. Bancaria Il
86. PARDO DAZA, Luz Clarita Adm. Bancaria Il
87. RUIZ SOTO, Jackson Jonatan Adm. Bancaria Il
88. SOSA MELENDRES, Gueyvi Yasseni Adm. Bancaria Il
89. TERRONES CORONEL, Keyla Adm. Bancaria Il
90. TINEO TINEO, Loyda Adm. Bancaria Il
91. APAESTEGUI DAVILA, Jhosely Karlita Adm. Bancaria VI
92. BARRIENTOS VILLALOBOS, Emely Anela Adm. Bancaria VI
93. BERNA HIDALGO, Ingrid Paola Adm. Bancaria VI
94. BOCANEGRA DIAZ, Gladys Maribel Adm. Bancaria VI
95. CAMPOS SANTOS, Milagros Ysabel Adm. Bancaria VI
96. CHAVEZ SILVA, Joel Adm. Bancaria VI
97. GARCIA VILLALOBOS, Anel Yulissa Adm. Bancaria VI
98. GONAS CHICHIPE, Lesly Katherin Adm. Bancaria VI
99. GUERRERO MAS, Janely Adm. Bancaria VI
100. HUARMIYURI GAMONAL, Cindy Lydi Adm. Bancaria Vi
101. LIZANA NAVARRO, Yosely Adm. Negocios Internacionales VI
102. MARIN TELLO, Oscar Adm. Negocios Internacionales VI
103. TERRONES LOPEZ, Tania Adm. Negocios Internacionales VI
104. VILLACORTA GAMONAL, Joseph Adm. Negocios Internacionales Vi
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105. ARRIETA BURGA, Egberto Jesus Adm. Negocios Internacionales Il
106. CARBAJAL GUERREROS, Elohim Adm. Negocios Internacionales Il
107. CASTANEDA COTRINA, Rosa Mabel Adm. Negocios Internacionales Il
108. COBENAS MANCHAY, Keyko Jakeline Adm. Negocios Internacionales Il
109. FARCEQUE VEGA, Juan Gustavo Adm. Negocios Internacionales Il
110. JUEP SANCHEZ, Willedaldo Adm. Negocios Internacionales Il
111. MASS GARRIDO, Jhoan Zikandar Adm. Negocios Internacionales Il
112. MONTEZA CALDERON, Yoceli Sarai Adm. Negocios Internacionales Il
113. MUNOZ PEREYRA, Juan Carlos Adm. Negocios Internacionales Il
114. TOLEDO DE LA CRUZ, Magaly Adm. Negocios Internacionales Il
115. BUSTAMANTE GUEVARA, Ena Secretariado |
116. JULIAN PALOMINO, Karin Secretariado |
117. LLANOS PAZ, Sarita Secretariado |
118. OLIVERA RAMIREZ, Anali Secretariado |
119. PEREZ CUBAS, Nancy Martha Secretariado |
120. ALARCON CORDOVA, Sheyla Kelita Secretariado Il
121. BURGA DIAZ, Jhanely Secretariado Il
122. CHASNAMOTE GUERRA, Algia Secretariado Il
123. COLLANTES CARRANZA, Elita Rocio Secretariado 1]
124. BURGA DIAZ, Jhanely Secretariado 1]
125. CHASNAMOTE GUERRA, Algia Secretariado Il
126. DIAZ RUIZ, Dorila Secretariado 1]
127. GALVEZ LARA, Ana Jhoela Secretariado 1]
128. HUAMURO MEDINA, Darly Margoth Secretariado Il
129. MENDOZA CANSINO, Marileydi Secretariado 1]
130. PEAS TUWITS, Nilda Secretariado 1]
131. REQUEJO PAZ, Fiorella Lisbeth Secretariado 1]
132. TELLO ORTIZ, Jhuly Sadith Secretariado 1]
133. TIWI WAJAI, Maria Secretariado 1]
134. DELGADO LAVAN, Jhuleysi Secretariado VI
135. ISLA QUISTAN, Luz Maria Secretariado VI
136. BERROCAL CHAVEZ, Juan Carlos Computacion 1]
137. CHILON YMAN, Julio Cesar Computacion Il
138. CUSMA VALLE, Wilson Computacion Il
139. FERNANDEZ TEJADA, Nelly Computacion Il
140. HUAMAN VASQUEZ, Dennis Computacion Il
141. HUANCAS FRIAS ROXANA Computacion Il
142. JULCA SAUCEDO, Edi Manuel Computacion Il
143. KUNAM JIUKAM, Jhon Computacion Il
144. MOZA TUNOQUE, Miriam Magaly Computacion Il
145. NUNEZ MENDOZA, Alex Americo Computacion Il
146. QUISPE ALVITES, Jhors Computacion Il
147. VALLES TUESTA, Hans Helfer Computacion Il
148. VARGAS TUESTA, Maria Nieves Computacion Il
149. GOMEZ BERNA, Jackson Jhoyner Computacion Vi
150. GONAS MEDINA, Jhoiler Hanss Computacion VI
151. HERNANDEZ TORRES, Ruben Rogelito Computacion Vi
152. RODRIGUEZ SANCHEZ, Luz Dina Computacion VI
153. ROJAS ANGASPILCO, Jhan Carlos Computacion VI
154. SEGURA FERNANDEZ, Leider Gilmer Computacion VI
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ANEXO7
CONSTANCIA DE APLICACION DE INVESTIGACION

INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICO PRIVADO

, “ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

CONSTANCIA

EL DIRECTOR DEL INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR
TECNOLOGICO PRIVADO “BUENAVENTURA MESTANZA MORI” DEL
DISTRITO DE NUEVA CAJAMARCA, PROVINCIA DE RIOJA,
DEPARTAMENTO DE SAN MARTIN, QUE SUSCRIBE;

HACE CONSTAR:

Que, la bachiller YORKA MARLEY CASTILLO RODRIGUEZ, identificada
con DNI N° 70413808, ha culminado satisfactoriamente la ejecucion del proyecto

denominado: “Plan De Capacitacion Docente — Administrativo Para Mejorar
la Calidad del Servicio Educativo del Instituto Superior Tecnolégico
Privado De Nueva Cajamarca - 2021”

Se expide el presente documento a solicitud de la interesada para los fines

que crea conveniente.

Nueva Cajamarca, 29 de octubre del 2021.

Vdsquez Vargas
DIRECTOR GENERAL
CH. 02500857

" 0a2-556362 @

www.iestpbm.edu.pe @
iestahmm@gmail.com @
Av. Cajamarca Sur N° 925 - Nueva Cajamarca (§)
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ANEXO 8
ICONOGRAFIA

PACIO DE
BIENVERIDOS A ESTE ES
RUALOGO ¥ COMPARTIE muru_'n'. ,

% Yorka Castillo rodrig...

YAESMI CEOPA

——
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MerGedaraplel

? W 13087201

Foto 1: Taller 1. La Hermana Flora Borda Puma a cargo de la tematica: Competencias profesionales.

Participantes (9)

Q Buscar un participante
Yorka Castillo Rodriguez (Yo) % A
WAT Alex Gonzales perez (anfitrion) €8 & (24
m Yaesmi Arelly 9 A

Alan Tongombol % A

; ii‘] Y L Yorka Castillo R...

G ER - JUAN MATEO NIETO QUINT... % [z

@ svan Gonzales %

MARIA GISELA SAAVEDRA ROJAS % (74

USO DE MﬁT@DOL@@E&S PERTINENTES
EN EDUCACION SUPERIOR
ALEX GONZALES PEREZ ,u:ﬁ?.f:.,..:

DOCENTE DE CIENCIAS NATURALES Y ECOLOGIA
BACHILLER EN

¥ Yorka Castillo Rodrig..

¥ Seg 5 Basl Segundo Pusma %

m YAESMI CEOPA 2 A
Alan Tongombol

% Alan Tongombol

IDAD Y F

YAESMI CEOPA

¥ YAESMI CEOPA

075 pan. |
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Foto 2: Taller 2. El docente Alex Gonzéles Pérez a cargo de la teméatica: Uso de metodologias en la
educacidn superior.



