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ANEXO N°1 

Matriz de operacionalización de las variables 

VARIABLE DEFINICIÓN 
DEFINICION INSTRUMENTAL 

(Dimensión / Indicadores) 

Independiente DEF. CONCEPTUAL Dimensiones: 

Dimensión 1: Tangibilidad 

Equipamiento 

Infraestructura 

Pulcritud 

Atractividad 

Dimensión 2: Fiabilidad 

Compromiso 

Apoyo 

Servicio Idóneo 

Eficiencia 

Prevención Del Riesgo 

Dimensión 3: Capacidad De Servicio 

Información Oportuna 

Rapidez 

Disposición Para Ayudar 

Atención Al Ciudadano 

Dimensión 4: Seguridad 

Confianza 

Seguridad 

Amabilidad 

Información Confiable. 

Dimensión 5: Empatía 

Atención Individualizada 

Atención Personalizada 

Comprensión 

Orientación Al Servicio 

Flexibilidad. 

M
O

D
E

L
O

 S
E

R
V

Q
U

A
L

 

El Modelo de calidad de servicio 

Servqual, propuesto por 

Parasuraman, Zethaml y Berry, cuyo 

propósito de evaluación de la calidad 

de los servicios contempla cinco 

dimensiones: tangibilidad, 

confiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía (Quesada, 2019). 

DEF. OPERACIONAL 

Se aplicó el modelo Servqual la 

mediante un cuestionario con escala 

de Likert, compuesto por 24 ítems 

que medirán las siguientes 

dimensiones: tangibilidad, 

confiabilidad, capacidad de respuesta, 

y empatía. 

ESCALA DE MEDICIÓN 

La evaluación de las respuestas va del 

1 a 5, donde: 

1 = Totalmente en desacuerdo 

2 = En Desacuerdo 

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

4 = De acuerdo 

5 = Totalmente de acuerdo 

VARIABLE DEFINICIÓN 
DEFINICION INSTRUMENTAL 

(Dimensión/Indicadores) 

Dependiente DEF. CONCEPTUAL 
Dimensiones: 

Dimensión Tangible: 

Equipamiento 

Infraestructura 

Pulcritud  

Atractividad 

 

Dimensión Intangible: 

Compromiso 

C
A

L
ID

A
D

 D
E

L
 

S
E

R
V

IC
IO

 

Parasumarn y otros (1988, citado por 

Castillo, 2018) define a la calidad del 

servicio como la diferencia entre las 

percepciones reales por parte de los 

clientes del servicio y las 

expectativas que sobre éste se habían 

formado previamente. 

DEF. OPERACIONAL 
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La variable calidad de servicio se 

midió a través de la técnica de la 

encuesta, mediante un cuestionario 

con escala de Likert. Identificando 

dos dimensiones tangible e 

intangible. 

Apoyo 

Servicio Idóneo 

Eficiencia 

Información Oportuna 

Rapidez 

Disposición Para Ayudar 

Confianza  

Seguridad 

Amabilidad 

Información Confiable 

Atención Personalizada 

Comprensión 

Flexibilidad. 

ESCALA DE MEDICIÓN 

La escala de medición va desde los 

10 a muy 100 puntos, de la siguiente 

forma: 

Negativa (10–20, 30–40, 50–60) y 

Positiva (70–80, 90–100) 

Fuente: Tomado de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988), SERVQUAL calidad de servicio, adaptado por 

Castillo (2018). 
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ANEXO N°2 

MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES DE LA UNIDAD DE 

ADMINISTRACIÓN ACADÉMICA (UNADA) 

MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y 
FUNCIONES 

NOMBRE DEL 
AREA 
ORGANIZACIO

NAL 

FACULTAD DE CIENCIAS 
ECONOMICAS Y FINACIERAS 

1 de 2 

18/05/2016 

 

NOMBRE DE LA 

UNIDAD 

 

UNADA 

TIPO DE UNIDAD La UNADA es una Unidad de apoyo a la 
Vicedecanatura 

UBICACIÓN 
ESTRUCTURAL 

(Relación de Dependencia) 

 

Dependencia lineal de la 

Vicedecanatura de la Facultad 

de Ciencias Económicas y 

Financieras. 

Funcionalmente: 

Vicedecano 

EJERCE RELACIÓN DE 
AUTORIDAD SOBRE 

Sobre su secretaria y/o Auxiliar 

RELACIONES DE COORDINACIÓN 
INTERNAS 

Con todas las instancias y 

áreas funcionales de la 

Facultad de Ciencias 

económicas y financieras 

y   de la UAJMS. 

Principalmente con:  

• Decano 

• Rector 

• Vicerrector 

• Secretaria Académica 

• Títulos y Grados 

• DITIC 

• Docentes 

EXTERNAS 

MARCO LEGAL 

 

 Ley Nº 1178 “De Administración y Control Gubernamentales” (SAFCO) 

del 20 de julio de 1990. 

 Estatuto Orgánico Universitario aprobado RHCU Nº 005/04 del 13 de agosto 

de 2004 
 Reglamento Específico del Sistema de Organización Administrativa de la 

Universidad Juan Misael Saracho, aprobado con RHCU N° 173/01 del 20 de 
noviembre de 2001. 

 Reglamento y Resoluciones Facultativas y Universitarias 
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OBJETIVOS DE LA UNIDAD ORGANIZACIONAL: 

 

La Unidad de Administración Académica (UNADA), depende del Vicedecano y está 

encargada de apoyar a las diversas instancias institucionales de la Facultad en los 

aspectos administrativos del trabajo académico. 

 

 Apoyar a la dirección de la Facultad en la organización y seguimiento de la 

actividad académica. 

 Atender las solicitudes de los estudiantes sobre trámites académicos y servicios 

estudiantiles, dándoles el curso correspondiente. 
 Custodiar la documentación académica de la Facultad. 
 Actualizar y procesar la información académica de la Facultad. 
 Las funciones y atribuciones de Unidad de Administración Académica, se 

definen en el Manual de Organización de la Universidad. 

Fuente: (Manual de Organización de Funciones, 2016) 
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ANEXO N°3 

PÁGINA WEB DE TRÁMITES EN LA UNADA 
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ANEXO N°4 

MANUAL DE PROCEDIMENTOS DE TRÁMITES ACADÉMICOS VIRTUAL – 

UNADA 
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ANEXO N°5 

MATRIZ FODA – FCEF 
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Fuente: PLAN ESTRATÉGICO FACULTATIVO 2020 – 2025 
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ANEXO N°6 

TRÁMITES ACADÉMICOS – ADMINISTRATIVOS UNADA 
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ANEXO N°7 

CUESTIONARIO 
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Fuente: Base de datos de Google Forms  
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ANEXO N°8 

MATRIZ FODA INSTITUCIONAL – UAJMS 

FORTALEZAS OPORTUNIDADES 

F1. Infraestructura y equipamiento para el  

desarrollo de actividades académicas,  

administrativas, de investigación, extensión  
universitaria. 

F2. Disponibilidad y uso de medios 

informáticos  
por parte de los docentes en el PEA. 

F3. Significativo número de docentes titulares.  

F4. Revista de Investigación Científica 

Indexada.  
F5. Experiencia en la ejecución de proyectos de  

Investigación aplicada. 

F6. Unidades Académicas desconcentradas de  
grado y posgrado con presencia en las 

provincias  

y en departamentos del país. 
F7. Unidades académicas, que vinculan las tres  

funciones sustantivas de la universidad con el  

entorno a través de centros experimentales,  

laboratorios, clínicas y plataformas.  
F8. Fuerte tradición y reconocimiento que  

promueve, difunde y desarrolla actividades  

científicas, culturales, paleontológicas,  
arqueológicas y astronómicas.  

F9. Infraestructura para el desarrollo de  

actividades de vinculación estudiantil. 
F10. Medios de comunicación masiva. 

O1. Instituciones públicas y privadas, 

nacionales  

e internacionales que ofrecen alianzas  
estratégicas y convenios de financiamiento 

entre  

otros para el desarrollo de la academia en sus  
diferentes ámbitos. 

O2. Organismos de Acreditación Universitaria.  

(SNEA, MERCOSUR, CEUB). 

O3. Disponibilidad de Recursos del IDH. 
O4. Generación de conocimiento a través de la  

investigación, requerido por instituciones y la  

población. 
O5. Plataformas virtuales y redes de  

investigación para Intercambio de  

conocimientos científicos y extensión e  
interacción universitaria. 

O6. Disposiciones legales Nacionales y  

Universitarias para el desarrollo de la  

Investigación. 
O7. Demanda de pasantías por instituciones  

públicas y privadas. 

O8. Permanente demanda del mercado laboral  
por profesionales con título de posgrado. 

DEBILIDADES AMENAZAS 

D1. Inexistencia de estrategias de gestión para  

implementar y operativizar el modelo  

académico. 
D2. Insuficiente vinculación entre las funciones  

sustantivas de la universidad, a nivel 

institucional  
y unidades académicas.  

D3. Escaso compromiso institucional por parte  

de autoridades, personal administrativo y  

académico. 
D4. Reglamentación académica institucional,  

vulnerada, desactualizada y descontextualizada  

con el modelo académico. 
D5. Deficiente gestión de calidad académica  

tanto a nivel institucional como facultativa. 

D6. Recursos económicos insuficientes para la  

A1. Insuficiente asignación presupuestaria, por  

parte del gobierno central. 

A2. Reducción de Recursos por concepto del  
IDH. 

A3. Oferta diversificada de programas de  

posgrado a nivel departamental por parte de  
universidades públicas y privadas. 

A4. Mercado laboral a nivel departamental  

restringido y saturado en algunas áreas. 

A5. Pérdida de credibilidad de la sociedad. 
A6. Baja motivación e incentivo del sector  

privado para invertir en investigación. 

A7. Creciente oferta académica de 
universidades  

privadas que enfatizan programas de extensión. 

A8. Difusión sesgada de la información 
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suscripción a bibliotecas virtuales y base de  

datos. 

D7. Número reducido de docentes con grado  
académico de Doctorado. 

D8. Inexistencia de una cultura de planificación. 

D9 Políticas y estrategias para la generación,  

transferencia y divulgación de la investigación  
científica deficiente. 

D10. Gestión Universitaria inadecuada 

traducida  
en una calidad académica deficiente 

D11. Insuficientes procesos de evaluación con  

miras a la acreditación y otros de mejoramiento  
de la calidad educativa. 

D12 Escasa vinculación de la universidad con la  

sociedad. 

universitaria por los medios de comunicación. 

A9. Normativa nacional en diferentes ámbitos  

del accionar universitario que atenta contra la  
autonomía universitaria. 

Fuente: Plan Estratégico Institucional – UAJMS, 2019 – 2025 
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ANEXO N°9 

Carta de solicitud al Decano de la FCEF para la realización de relevamiento de 

información (Encuesta) 
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ANEXO N°10 

FCEF-UAJMS 
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ANEXO N°11 

PÁGINA WEB – FCEF 
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ANEXO N°12 

INSTALACIONES DE LA UNADA 

 



122 
  

 

 



123 
  

 

 



124 
  

 

 


