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RESUMEN

El desarrollo del presente trabajo de investigacién, parte del
problema que se presenta en el momento que se realiza una auditoria a
las empresas, cualquiera sea su giro comercial, con o sin fines de lucro,
lo que generalmente se somete a las acciones de control y supervision es
el area financiera, comercial, operativa, entre otras. Sin embargo, el caso
de las universidades publicas o privadas es muy particular, ya que el

corazoén de dichas organizaciones es el servicio académico.

Dentro de este contexto, se puede sefalar que en las
universidades, generalmente, no existe una adecuada evaluacién de la
gestion y calidad académica, y en las que si se ha aplicado {a auditoria
académica no se condce el impacto que esta disciplina tiene en la calidad

de servicio que se le ofrece a la comunidad universitaria.

Por lo tanto, se puede sefialar que el conocimiento y difusién de los
beneficios que aporta la auditoria académica a la gestion de la calidad de
servicio, aporta a la organizacion en ef desarrollo y fortalecimiento del

ambiente de control, mejora del nivel académico, implementacién de

xxii



politicas de empatia con los usuarios, eficiencia en el uso de la
infraestructura educativa y de atencién, pero principalmente incide en la

calidad de formacién profesional que reciben los estudiantes.

En base a lo expuesto anteriormente, para cumplir con los pbjetivos
planteados en el presente estudio “La auditoria académica y la calidad de
servicio que se brinda en Ia‘Escuela Profesional de Ciencias Contables y
Financieras en la Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010”, se ha
empleado como instrumento de recoleccion de datos, la entrevista, cuyo
cuestionario para evaluar la variable independiente consta de 04
preguntas: La pregunta 1, sobre la “Mefodologia de la auditoria”, muestra
que el 58,33% de los consultados expresan la necesidad de ejecutar
acciones de control, en base a una metodologia adecuadamente
implementada. En relacion a la pregunta 2, sobre “Las actividades y
procesos de control” el 33,33% se mostro Muy de acuerdo y el 66,67%
respondieron De acuerdo, demostrando asi la importancia de dichas
labores. A la pregunta 3, sobre la “Adecuada implementacién de los
criterios de auditoria”, los consultados expresaron en su totalidad
aceptacion en que la definicidbn y practica de los criterios adecuados
redunda en la calidad de servicio brindada. En relacién a la interrogante 4,
sobre “fos hallazgos de auditoria”, mayoritariamente se manifestd que

dichos hailazgos al ser adecuadamente sustentado con los criterios

Xxiii



necesarios y comunicados con oportunidad, redundan en beneficio de la

calidad de servicio que se brinda en la EPCCF.

Para poder cuantificar la variable dependiente se aplicé un
cuestionario de 32 preguntas, distribuidas en base a las cinco
dimensiones que expone el modelo SERVQUAL. El compendio de
respuestas de la primera dimensién: “Elementos Tangibles” expone la
aprobacion de los entrevistados en que la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, empleados y materiales de comunicacién mejoran en su
gestion por la aplicacion de la auditoria académica. En relacién a la
dimensién “Confianza”, que expresa la habilidad de prestar el servicio
prometido de forma précisa, los entrevistados mostraron su conformidad
con la labor due cumple la auditoria académica en el cumplimiento de la
presente dimension. Asimismo, en las siguientes dimensiones de la
calidad como “Capacidad de Respuesta”, “Seguridad” y “Empatia”,
los entrevistados identificaron los beneficios que la auditoria académica

tiene sobre estas dimensiones.

Finalmente, y en base a lo expresado con antelacion, se puede
afirmar que es necesario conocer los beneficios que tiene la correcta
aplicacién de‘ la auditoria académica, orientada a evaluar todos los
aspectos de la calidad de servicio prestado, ya que dicha identificacion

hace que no solamente se fortalezca el ambiente de control, sino que se
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concretara con éxito el binomio aprendizaje-ensefianza en todos sus
niveles, y que a su vez impactara en la calidad de profesionales que
egresan de la escuela, dotandolos de las calidades académicas

necesarias para hacerlos mas competitivos en la profesion contable.

Palabras clave: Auditoria Académica, Calidad de Servicio, Modelo

SERVQUAL, Gestion de la Calidad.
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ABSTRACT

The development bf this research work, part of the problem that
occurs Whén you perform an audit to businesses, whatever their line of
business, nonprofit or for-profit, which generally is subjected to control
. actions and Supervision is the financial, commercial, operational, and
others. However, the case of publi;: or private universities is very
particular, as the heart of these organizations is the academic service.

Within this context, it may be noted that in the universities,
generally, there is no appropriate assessment and management of
academic quality and in which if applied the academic audit is not known
the impact this has on the quality discipline service that is offered to the
university community.

Therefore, we can say that the knowledge and dissemination of the
benefits of the academic audit the management of the quality of service,
brings to the organization in developing and strengthening the control
environment, improvement of academic standards, implementation of

policies of empathy with the users, efficient use of educational

XXVi



infrastructure and attention, but mainly affects the quality of training
received by students.

Based on the above, to meet the objectives of this study "Academic
Audit and Quality of Service provided at the Professional School of
Accounting and Finance at the Private University of Tacna, Period 2010,"
been used as an instrument of data collection, interview, questionnaire to
assess which independent variable consists of 04 questions: Question 1
on the "Audit Methoddlogy", shows that 58,33% vof respondents expressed
the need to run control actions based on a methodology properly
implemented. In relation to Question 2, on "Activities and Processes of
Control" was shown 33,33% strongly agree and 66,67% answered right,
demonstrating the importance of such work. In question 3, on "Adequate
Implementation of Audit Criteria”, respondents expressed full agreement
that the definition and practice of appropriate criteria results in the quality
of service provided. In relation to question 4, on "Audit Findings", mostly it
was stated that such findings to be adequately supported with the
necessary critefia and communicated in a timely, benefit to the quality of
service provided in EPCCF.

To quantify the dependent variable is a questionnaire of 32
questions, dividéd into five dimensions based on exposing the

SERVQUAL model. The compendium of answers to the first dimension
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"tangibles" sets out the approval of the respondents in the appearance of
physical facilities, equipment, employees and improve communication
materials in its management for the implementation of academic audit. In
.relation to the dimension "Trust", which expresses the ability to perform
the promised service accurately, respondents expressed their agreement
with the work that meets the academic audit in compliance with this
dimension. Also, in the following dimensions of quality as
"Responsiveness", "Security" and "Empathy", respondents identified the
benefits of academic audit has on these dimensions.

Finally, based on the statement in advance, we can say that it is
necessary to know the benefits that the correct application of the academic
audit, designed to evaluate all aspects of quality of service, and that such
identification does not only strengthen the control environment, but the
pair successfully concretized teaching-learning at all levels, which in turn
will impact the quality of professionals who Iéave school, providing them
with the necessary academic qualities to make them more competitive in

the accounting profession.

Keywords: Academic Audit, Quality of Service, SERVQUAL Model,
Quality Management.
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INTRODUCCION

Actualmente las universidades, tanto publicas como privadas,
vienen siendo asediadas por la competencia de nuevas formas de
educacién superior, como son los programas de continuidad de estudios,
las carreras a distancia, entre otros, por lo que se hace imperativo ser
cada vez mas eficientes en la gestidbn comercial, financiera, estratégica,

operativa y académica.

En base a lo expuesto anteriormente, se puede sefalar que las
universidades deben tener las herramientas y técnicas necesarias para
evaluar su gestion y la calidad de servicio que brindan. Es aqui, entonces,
donde la Auditoria Académica debe convertirse en un importante soporte
en la toma de decisiones, asimismo ayuda al fortalecimiento del ambiente
de 'control y la emision de las recomendaciones emanadas de los
examenes ejecutados hacen que el manejo de los recursoé humanos,
financieros y de infraestructura, sean eficientemente utilizados en

beneficio de toda la comunidad universitaria.



Es necesario sefalar que al ejecutarse periédicamente actividades
de control enmarcados y delimitados en la auditoria académica, hace que
el servicio en sus cinco dimensiones: elementos tangibles, confianza,
seguridad, capacidad de respuesta y empatia se vean fortificados al
adoptar oportunamente las recomendaciones que emanan de los informes

finales.

El objetivo del presente trabajo es determinar el grado de
correlacion entre la Auditoria Académica y la Calidad de Servicio, el
mismo que se basa en las cinco dimensiones que expone el modelo
SERVQUAL. Dicho andlisis ayudara, por lo tanto, a la EPCCF ha
identificar los beneficios de la aplicacién de esta disciplina, asi como
conocer cuantitativamente el impacto favorable que esta redime tanto a la

gestion como calidad del servicio que brinda.

El presente trabajo se divide en cinco capitulos distribuidos de la

siguiente manera:

En el capitulo |, se describe el planteamiento del problema, los

objetivos y las variables del estudio.

En el capitulo 1, se describe el marco teérico como sustento del
presente trabajo de investigacion, ademas se incluyen las bases teéricas

y formales.



En el capitulo lll, se describe el marco metodolégico que se ha
seguido, donde se menciona el tipo de investigacion, poblacién y muestra,

métodos y técnicas de recoleccion, procesamiento y andlisis de datos.

En el capitulo IV, se describen algunos aspectos generales tanto
de la Universidad Privada de Tacna, como de EPCCF, como el niumero de
ingresantes, docentes, organizacién, becarios, entre otras estadisticas y

clasificaciones. -

En el capitulo V, se describe la presentaciéon, analisis e
interpretacién de los resultados obtenidos en el trabajo de campo
mediante los cuestionarios aplicados con el apoyo del modelo

SERVQUAL.

En el capitulo VI, se presenta la propuesta de un modelo de
auditoria académica con el aporte de las cinco dimensiones del modelo
de medicion de calidad de Parasunaman, que segun el presente trabajo
contribuye al fortalecimiento del control interno y mejora del proceso

ensefianza — aprendizaje.

Finalmente se consideran [as conclusiones, recomendaciones,

referencias bibliograficas, web grafia y anexos.

El autor



1.1

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

Se dice que la materia prima principal para la toma de
decisiones es la informacién; pues bien, las empresas comerciales,
servicios, productivas, entre otras, tienen a los estados financieros
como su principal herramienta para emprender decisiones desde el
ambito financiero, econdémico, estratégico y comercial, siendo la
auditoria la forma mas difundida de validacion que nos da la

certeza de la informacion financiera que se esta analizando.

Sin embargo, en el caso especifico de las universidades, son
entidades educativas autbnomas donde predomina no el fin de
lucro, sino el servicio al conocimiento y la produccién intelectual.
Es decir, se encuentran consagradas a la produccion académica e

investigacion, al fomento del desarrollo cientifico y la difusion del

conocimiento.



En este contexto, nos encontramos frente a una entidad muy
particular en su organizacién y finalidad por lo que necesita una
serié de planteamientos, apropiadas ejecuciones e informes que
ayuden a evaluar convenientemente el corazén de su negocio

representado por el binomio ensefianza-aprendizaje.

A efectos de identificar la unidad de estudio, se debe mencjonar
que la Universidad Privada de Tacna, se crea el 03 de enero de
1985, promovida como una Instituciéon autdbnoma del mas alto nivel
académico, destinado a impartin educacion superior, encargada de
difundir conocimientos, cultura, ciencia y tecnologia; promover la
investigacion y la proyeccion social, con definida orientacién
nacional y democratica, comprometida con la transformacién de la
sociedad. La Comunidad Universitaria, esta integrada por
profesores, estudiantes y graduados, el personal administrativo y
de servicio colabora en la realizacién y logro de los fines y objetivos
de la Universidad. La Universidad Privada de Tacna, tiene como

sede y domicilio la ciudad de Tacna.

La Oficina General de Auditoria Interna, es responsable de
las funciones de inspeccién y control de todas las actividades de la

universidad. En la practica, la auditoria interna orienta su trabajo



generalmente al aspecto financiero y econémico, dejando de lado
las actividades académicas y la generacion del conocimiento. De
este modo, podemos decir que el 6rgano de control viene
trabajando con una concepcion que ha sido sobrepasada por el
cambio y competitividad que exige la coyuntura actual. Esta
dependencia, realiza el planeamiento de sus actividades de
control, ejecuta los procedimientos de fiscalizacion, control y
finalmente remite sus informes a las _autoridades
correspondientes, sin considerar el aspecto académico. Dicha
forma de desempeﬁo, orientado sélo a lo financiero y econémico,
sin tener en cuenta lo académico, se concreta en la falta de

efectividad del aspecto académico.

Por lo tanto, como se ha mencionado anteriormente, el
trabajo de la moderna auditoria aplicada a las universidades, no
puede dejar de lado el aspecto académico que es la razén de ser
de dichas entidades, por lo que en este trabajo de investigacion
propongo una evaluacion de la gestibn académica de la EPCCF
que, via la auditoria académica, mejore la calidad de ensefianza

impartida por la Universidad Privada de Tacna.

Para tal, efecto se desarrolla todo lo referido a su filosofia,

doctrina, acciones de control, proceso, procedimientos, técnicas y
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practicas orientadas hacia una éptima gestion de la escuela de
contabilidad, asi como una evaluacién integral de la calidad de la
formacion profesional en base a los cuestionarios planteados en el

modelo SERVQUAL.

Antecedentes del Problema

La auditoria académica, en su vision integral, tiene como
objetivo no solamente ejercer una funcién de control y prevencion,
sino también contribuye a la correccibn de aquellas' no
adecuaciones del sistema encontradas y plasmadas en el informe
final. Es por ello que la calidad de servicio brindado en la EPCCF
no debe escapar al alcance de las herramientas otorgadas por esta

disciplina.

Asimismo, producto del planteamiento de la relaciéon de la
auditoria académica con la calidad de servicio, se ha podido
identificar que gran parte de los procesos de gestidén de la escuela
como las acreditaciones y autoevaluaciones, marchan divorciadas
de los criterios y metodologias que la auditoria académica propone,

haciendo que no se consigan los objetivos propuestos.



1.1.2

Si tenemos en cuenta que la finalidad principal de la
universidad es potencializar el binomio aprendizaje-ensefianza a
través de un servicio de calidad, es que 'se puede afirmar que el
problema planteado no tiene antecedentes de correlacion, ni

analisis.

Problematica de la Investigacion

Una empresa comercial, tiene como giro o actividad principal
la compraventa de bienes, por tanto cualquier evaluaciéon aplicada
a este tipo de entidades, se orienta fundamentalmente a evaluar el
aspecto financiero y econémico. En cambio, las universidades
tienen como labor principal la prestacién de servicios académicos,
gue se éonsolidan en la calidad de profesionales que egresan de la
Escuela. Sin embargo, en la mayoria de las universidades no se
rea_liza una evaluacion de la calidad del servicio académico ofrecido
a los estudiantes, sino fundamentalmente se evalla las
transacciones financieras y econémi‘cas. Es decir, se viene
utilizando las herramientas de control sin la Iégica ni el criterio

necesario.



En el aspecto académico de las universidades convergen,
recursos humanos (autoridades, docentes, administrativos,
alumnos 'y ex alumnos), procesos, procedimientos, planes
curriculares, silabos, evaluaciones (normales, de recuperacion, de
cargo, etc.). Todos estos elementos nunca han sido evaluados por
una auditoria académica, es decir con la participacion de personal
profesional que tenga entrenamiento técnico, capacidad profesional
y actitud independiente como auditores académicos. De este modo,
las universidades vienen afrontando problemas en el control
académico de las escuelas, facultades y departamentos
académicos que tienen a su cargo. Los procesos, procedimientos,
técnicas y practicas de auditoria financiera que se viene aplicando
en las universidades, no han contribuido a solucionar la
problematica académica y por tanto no se ha contribuido con la
administracion de estas entidades. Asimismo, se ha determinado la
falta de la funcidn asesora y consultora por parte de la auditoria
financiera lo que no le da efectividad ni facilita 1a buena

administracion de la escuela de contabilidad.

Esta problematica ha originado que las escuelas, facultades
y departamentos académicos no cumplan sus metas, objetivos ni

la mision planteada con eficiencia y efectividad.



1.2 Formulacién del problema

¢De qué manera la auditoria académica influye en la calidad de
servicio brindado en la Escuela de Ciencias Contables y

Financieras de la Universidad Privada de Tacna, Periodo 20107

1.2.1 Problemas secundarios o especificos

- ¢ Como la aplicacion de la metodologia de la auditoria
académica influye en la calidad de servicio brindado en la
Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la

Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010?

- ¢Como las actividades y procesos de control académico de la
Auditoria Académica influyen en la calidad de servicio brindado
en la Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras

de la Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010?.

- ¢En qué medida un diagnéstico adecuado de los criterios de
auditoria académica impactan en la calidad de servicio brindado
en la Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras

de la Universidad Privada de Tacna, Periodo 20107.
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- ¢Como los hallazgos de la auditoria académica influyen en la
calidad de servicio brindado en la Escuela Profesional de
Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Privada de

Tacna, Periodo 20107
1.3 Justificacién e importancia

1.3.1 Justificacion

Si partimos de la premisa que las Universidades, tanto
publicas y privadas son organizaciones sin fines de lucro, y ademas
de esto sabemos que precisamente su corazon de negocio, es la
consecucién del binomio ensefanza-aprendizaje, podemos decir
entonces que, evaluar mediante la auditoria académica la calidad
de servicio académico que se presta en estas organizacibnes, es
fundamental para que. los directivos puedan tomar decisiones y
plantear estrategias que afecten positivamente a sus clientes.

Sin embargo, se debe sefialar que para que la auditoria
académica pueda cumplir con sus objetivos, tanto Ios.decanos,
directores de escuela, docentes, personal administrativo y alumnos
deben trabajar en completa sinergia comun, asumiendo que si un

diagnéstico es precedido por una metodologia correctamente
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1.3.2

aplicada, se eligen ademas criterios. adecuados y si los resultados
son comunicados con oportunidad a los interesados, la calidad de
servicio se vera inmediatamente afectada en beneficio de todos.

En consecuencia, se puede sefialar que ante una vision
anacronica de la auditoria que generalmente revisa a la empresa
emancipada en varias partes y no como un todo, la auditoria
académica se convierte en una herramienta eficaz en este proceso
de evaluacion integral que satisface las necesidades de una buena

evaluacion y gestion de la calidad de la ensefianza que se presta.

Importancia

La importancia de la presente tesis es brindar validez
acerca del impacto en la calidad de servicio que ofrece la Escuela
de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Privada de
Tacna diagnosticada a través de las cinco dimensiones de la
calidad del profesor Parasunaman, sustentada en sus cinco
dimensiones esenciales, elementos tangibles, confiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y empatia, por parte de una
adecuada ejecuciéon de la auditoria académica, comprobar como
esta se convierte en una herramienta valiosa en aras de medir la

calidad de ensefianza, la percepcion de los alumnos y maestros
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1.4

acerca de la gestidbn académica, asi como, producto de la
aplicacion del modelo, importantes recomendaciones para la

mejora del binomio ensefanza — aprendizaje.

En base a lo anteriormente mencionado, podemos sefalar
que la auditoria écadémica se convierte en una herramienta
importante en la toma de decisiones_ de la eséuela, ya que al
conocerse su influencia en las dimensiones de la calidad, es que se
determina como arma de medicién y control imprescindible para el

cumplimiento no sélo de las metas econdmico-financieras, sino

también de aprendizaje.

Alcances y limitaciones

Habiéndose revisado las bibliotecas y hemerotecas de la
Universidad Jorge Basadre Grohmann y la Universidad Privada de
Tacna, asi como de las principales paginas web dedicadas a la
ciehcia contable, no se han encontrado trabajos de investigacion,
tesis, ni publicaciones sobre el tema de auditoria Académica y su

relacion con la Calidad de Servicio.

Sin embargo, debe mencionarse que se han encontrado

trabajos de investigacion y resumenes de tesis que tratan sobre el

13



desarrollo y aplicacibn de la auditoria académica, asi como
documentos que desarrollan extensamente como cuantificar la

calidad de servicio.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general
- Determinar si la auditoria académica influye en la calidad de
servicio brindado en la Escuela Profesional de Ciencias
Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna,

Periodo 2010.

1.5.2 Objetivos especificos

- Verificar si la aplicacion de la metodologia de la. auditoria
académica influye en la calidad de servicio brindado en la
Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la

Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010.

- Establecer si las actividades y procesos de control académico

de la auditoria académica influyen en la calidad de servicio
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brindado "en la Escuela Profesional de Ciencias Contables vy .

Financieras de la Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010

Verificar si el diagnéstico de los criterios de auditoria
académica impactan en la calidad de servicio brindado en la
Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la

Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010.

Establecer si hallazgos de la auditoria académica influyen en la
calidad de la servicio brindado en la Escuela Profesional de

Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Privada de

" Tacna, Periodo 2010.

1.6 Hipétesis

1.6.1 Hipétesis general

La auditoria académica influye significativamente en la calidad
de servicio brindado en la Escuela Profesional de Ciencias
Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna,

Periodo 2010.
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1.6.2 Hipétesis Especificas

La eleccién correcta de la metodologia de la auditoria
académica influye significativamente en la calidad de servicio
brindado en la Escuela Profesional de Ciencias Contables y

Financieras de la Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010.

Las actividades y procesos de control académico de la auditoria
académica influyen significativamente en la calidad de servicio
brindado en la Escuela Profesional de Ciencias Contables y

Financieras de la Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010.

Un adecuado diagnéstico de los criterios de auditoria
académica influye significativamente en .Ia calidad de servicio
brindado en la Escuela Profesional de Ciencias Contables y

Financieras de la Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010.

Los hallazgos de Ia auditoria académica influyen
significati\/amente en la calidad de servicio brindado en Ia
Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la

Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del Estudio

De la revisién efectuada sobre los antecedentes que tratan
sobre las variablés de estudio de la presente tesis, podemos'
apreciar en la web el resumen de un trabajo‘ de auditora académica
realizado en la Universidad Mayor de San Marcos por el Decano de
la Facultad de Ciencias Contables y Financieras el Dr. Carlos

- Alfonso Egusquiza Pereda’, en el que asegura que “El ejercicio y
aplicacion de este tipo de auditorias implica proveer e impulsar a
quev las instituciones educativas impartan los procesos de
ensefianza-aprendizaje de calidad y excelencia, no sélo en las
variables cuantificables y financieras, sino también en los aspectos
de identidad, ética, responsabilidad frente a la sociedad, al pais; asi

como la importancia y trascendencia de los valores”

' EGUSQUIZA, C.A., op. Cit. Pag. 19y 20



Del trabajo mencionado anteriormente procedemos a
resaltar los resultados que segun el Dr. Carlos Alfonso Egusquiza?

son los mas importantes:

“Los resultados de la presente investigacion sobre auditoria
académica podrén ser aplicados por los Contadores Publicos y
otros profesionales dedicados a la evaluacién o estudio de la
produccién académica de las empresas o instituciones educativas
en general, como colegios, institutos superiores; universidades;
siendo los usuarios mas cercanos lo gestores o promotores,
directores, decanos y rectores o tratdéndose de Iaé universidades
los Consejos de facultad, Consejo universitario y Asamblea
universitaria. Los profesionales, sociedades asesoras y consultoras
dedicados a la auditoria integral o integrada, orientaran mejor sus
acciones de estudio, evaluacion y control, en cuanto se refiere a los
aspectos del «corazén del negocio », es decir evaluar la produccién
de profesionales y técnicos, asi como a la calidad de la géstién
gerencial, ahorrando tiempo y costos en el proceso de la auditoria,
obteniéndose asi el costo-beneficio para ambas partes.

En el campo académico, las universidades del pais podran

estar en condiciones de incluir en su curriculo de estudios una

2 EGUSQUIZA, C.A., op. Cit. Pag. 22
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asignatura con la naturaleza y caracteristicas de Auditoria
académica. La ulilizacion de la audiftoria académica en Ia
evaluacion de la gestién de las empresas o instituciones educativas
en general, permitira, ademas, que la sociedad cuente con centros
educativos de primera linea, a la par de la globalizacion y la
competitividad. Constituye una herramienta bésica para el proceso
de evaluacién:. calidad y acreditacion de las universidades e
instituciones educativas en general, se lleva a cabo la auditoria
académica, a fin de lograrse costo-beneficio ahorro de tiempo y
dinero, évitando riesgos en la gestion académica y gerencial, y la
propia auditoria: ejecucion, calidad de las evidencias y el informe

de la auditoria”

Asimismo, J.A. Cashin, P.D. Neuwrith y J.F. Ley (1984)
desde hace mas de 40 afios, mencionaron que la continua
expansion de las actividades modernas ha afadido pesadas cargas
a la direccién de las entidades a la hora de mantener el contro-i
sobre operaciones extensas®. E! incremento en las actividades
regulares, la descentralizacidn, y la mayor dispersién geografica,
han puesto por si mismas serios retds al control a la administracion.

Hay que afadir, ademas los nuevos problemas relacionados con

3 Cashin, J.A y Neuwrith J.F. (1984). Administracién
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las fusiones y adquisiciones, la diversificacion de bienes y
servicios, la informatica y otras tecnologias, el grado de
complejidad alcanzado reclama una ejecuciéon sobresaliente en
todos los niveles de la administracion. Los autores dicen que,
desde mucho mas antes, la direccién podria mantener el control a
través del constante contacto personal con las operaciones de las
entidades, con otros niveles de administracién y hasta con los
empleados individualmente*. Los nuevos problemas han hecho
necesario delegar responsabilidad y autoridad en numerosos
niveles de supervisién. Sin embargo, la responsabilidad de la
direccién no termina con esta asignacion de funciones, pues no
puede delegar su responsabilidad general. Con la delegacion de
responsabilidades, la direcciébn tuvo que encauzar el control a
través de especialistas, los auditores, para poder mantener la
vigilancia sobre la cadena de control de direccién. Es necesario un
programa sistematico de revision y valoracion, para comprobar que
las responsabilidades delegadas han sido bien encausadas y que
las politicas y procedimientos establecidos se han llevado a cabo

como estaba previsto.

4 Hernandez, C. (2005). Perti: La Auditoria Académica y las acciones de control para la buena
administracién de las universidades nacionales en el Pera, Lima, Per(.
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Mas adn, si pudiese existir una revision regular por un
personal cualificado para determinar que el sistema de control ha
sido’ el adecuado y, a través de pruebas constantes, determinar
que ha resultado operatiﬁramente efectivo, podria asegurarse la
integridad del control y de la informacién. Sin tal seguridad, la
direcciéon podria dudar de los estados financieros o la gestion
cuando se utilice como guia para la toma de decisiones diaria. Sin
tal seguridad, el auditor no puede confiar en el sistema de control
interno, a no ser que incremente mucho sus evidencias y la

extension de los procedimientos de auditoria.

El instituto de auditores internos de Estados Unidos, a través
de su Comité de Desarrollo Internacional, ha realizado un estudio
de la auditoria para determinar lo que ha venido haciéndose en el
campo de la misma y como se ha realizado. El primer estudio se
realizé en 1957, seguido de otros en 1968, 1975, 1979, 1985, 1990,
1992. Cada uno de ellos ha demostrado que la funcidén de auditoria
aplicada a las entidades publicas y privadas ha progresado

notablemente en la extension de su alcance hacia mas areas
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operacionales, acrecentando el estatus del informe del auditor

interno®.

En el afio 1997, los directivos del Instituto de Auditores
Internos de Espafia, cuando prologén la traduccion el Informe
COSO, dicen que es motivo de gran satisfaccion presentar a los
lectores de habla espafiola y concretamente a los profesionales de
la auditoria, del control,'de la administracion y gestion de las
organizaciones, la traduccién de la version en inglés del INFORME
COSO sobre control interno, publicacién editada en los Estados
Unidos en 1992, tras un largo periodo de discusiéon de mas de
cinco afos y realizada por el grupo de trabajo que la Comisién
Treadway, form6 con el objetivo fundamental de definir un nuevo
marco conceptual del control interno capaz de integrar las diversas
definiciones y conceptos que hasta ahora se han venido utilizando

sobre este tema®.

Las universidades como entidades que necesitan
administrarse en la forma mas éptima posible, tienen que hacer uso

del sistema de control interno y su principal instrumento, la

% Instituto de Auditores Internos de Estados Unidos. (1995). Auditoria Interna un Enfoque
Sistémico y de Mejora Continua.

§ Instituto de Auditores Internos de Espafia. (1997). Traduccion del Informe COSO.
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auditoria con el fin de detectar, en el plazo deseado, cualquier
desviacion con respecto a los objetivos académicos, sociales y
econémicos establecidos por estas entidades y de limitar las
sorpresas. La auditoria permite a la administracion hacer frente a la
rapida evolucion del entorno econémico y competitivo, asi como a
las exigencias y prioridades cambiantes de los clientes y adaptar su

estructura para asegurar el crecimiento futuro.

La auditoria fomenta la eficiencia, redljce los riesgos de
pérdida de valor de los activos y ayuda a garantizar la fiabilidad de
la informacién y el cumplimiento de las leyes y normas vigentes.
Debido a que la auditoria es util para la consecucion de muchos
objetivos importantes de la administracién de las universidades,
cada vez es mayor la exigencia de disponer de mejores sis_temas
de control interno y de informes sobre los mismos; de este modo, la
auditoria es considerada c¢ada vez mas como una solucién a
numerosos problemas potenciales de la administracién de las

‘universidades.

En tal sentido, en el marco de flexibilidad sefalado, resulta
necesario proporcionar a las universidades, normas técnicas de
control gerencial, que coadyuven a una adecuada orientacion y

unificacion de sus controles internos, favoreciendo la calidad de
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servicio que se presta, optimizando los recursos humanos y
financieros, en un ambiente satisfactorio de control interno y
probidad. Estas normas, establecen las pautas basicas y guian el
accionar de las organizaciones hacia la buisqueda de la efectividad,
eficiencia y economia en las operaciones’. Los titulares (El Rector
en el caso de las universidades) de cada entidad, son responsables
de establecer, mantener, revisar y actu‘alizar la estructura de
control interno, que debe estar en funcion a la naturaleza de sus
actividades y volumen de operaciones, considerando en todo
momento el costo-beneficio de los controles y procedimientos

implantados.

En todo este contexto, el control interno y su herramienta
fundamental, la auditoria, seran un medio utilizado para la
consecucion de los fines y no un fin en si mismo. De lo antes
indicado, se puede deducir, que los antecedentes que se han
determinado, estan constituidos por aspectos eminentemente

normativos y doctrinarios, los que seran conocidos, comprendidos,

" Contraloria General de la Repriblica. (2000). Normas de Control Interno para el Sector
Puiblico. Resolucion de Contraloria Nro. 072-2000-CG. Lima, Pert
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analizados e interpretados adecuadamente para luego pasar a ser

utilizados en el trabajo de investigacion®.

2.2 Bases tedricas

2.2.1La Auditoria académica

Esta orientada a la evaluacién o estudio del negocio de las
empresas o instituciones académicas, en general; se constituye en
una herrarﬁienta valiosa para los gestores o promotores y
directores, para resolver los probiemas de menoscabo y deterioro
de la ensefianza-aprendizaje. En los Gltimos tiempos en el Perq,
constantemente se habla de reorganizacion de empresas o
instituciones académicas. En general, hemos llegado a la
conclusibn que ninguna reorganizacidbn, en este caso de
universidades, puede tener éxitos esperados sin que previamente
no se haya efectuado una Auditoria Académica ya que las
“Comisiones reorganizadoras” o personas encargadas de hacerla
mas simple, agil, reducir riesgos y costos de gestién, no cuenten
previamente con-un informe de Auditoria académica, técnica y

cientificamente elaborada.

8 Pérez, S.M. (2007). Manuel de Auditoria y Control Interno.
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2.2.1.1 Contenido y alcance de la auditoria académica

Comprende el estudio, la evaluacion del proceso de
ensefianza, aprendizaje y también gestion gerencial de las
instituciones de educacion en todos sus niveles, como inicial,
primaria, secundaria, superior y universitaria, incluyéndose los
estudios de diplomados, maestrias, doctorados. Por lo tanto,
abarcara el estudio o evaluacién, por un equipo multidisciplinario
académicos o docentes, contadores publicos, ingenieros,
psicélogos, socidlogos, administradores de  empresas,
matematicos, médicos, bidlogos, sobre el estudio o la evaluacion.

Por ejemplo, tenemos:

a. Organizacion de las facultades, escuelas académicos
profesionales, coordinacion académica, direcciones, unidades,
etc.

b. Planes de estudio o curriculos de estudios y los (éspectivos
silabos.

c. Niveles de preparacién académico profesional de los docentes
que participan en los procesos de ensefnanza-aprendizaje.

d. Infraestructura utilizada y la implementaciéon de los centros de
informacidn y bibliotecas bibliograficas.

e. Plana de docentes con presencia nacional e internacional.
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f. Presencia de técnicos y profesionales egresados en el
mercado ocupacional.

g. Organizacion y gestion moderna de gerencia universitaria.

h. Movilidad internacional de docentes y estudiantes.

i. Sistema de admision de docentes, estudiantes y personal
administrativo

j- Frecue\ncia y calidad de la actualizacién de los curriculos de
estudio.

k. Evaluacion de los sistemas y frecuencias de la evaluacién de

los alumnos.

2.2.1.2 Objetivos de la auditoria académica

a. El ejercicio y aplicacién de éste tipo de auditoria, implica
proveer e impulsar a que las instituciones educativas impartan
los procesos de ensefianza-aprendizaje con calidad vy
excelencia, no sélo las variables cuantificables y financieras,
sino también en los aspectos de idenfidad, ética,

responsabilidad frente a la sociedad.
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b. El enfoque filoséfico de la auditoria integrada de espacio y
tiempo implica, para la Auditoria Académica, la participacion

de un equipo de profesionales y técnicos multidisciplinarios.

c. Evaluar o auditar todo el proceso educativo a nivel de
docentes, estudiantes y personal administrativo; por ejemplo,
en cuanto se refiere a la evaluacién de docentes, se tendra en
cuenta las siguientes variables; apego y cumplimiento del
silabo, metodologia y transferencia de conocimientos, niimero
minimo y tipo de evaluaciones, puntualidad en la asistencia a
clases, relacién con los alumnos, opinién de los alumnos en
cuanto a la calidad y transferencia de conocimientos,
asistencia a reuniones convocadas, cumplimientos de

condiciones encargadas, entre otros.

d. La metodologia del proceso de auditoria comprende, al
curriculo o al plan de estudios y los silabos, asi como la
formacién académica y experiencia profesional y académica
de los docentes que integran las empresas o instituciones
académicas; también la presencia y éxitos del profesional o

técnico en el mercado competitivo.
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2.2.1.3 Importancia ‘/

a. Es importante porque los resultados de la investigaciéon sobre
Auditoria Académica, podran ser aplicados por los Contadores
Publicos y otros profesionales dedicados a la evaluacion o
estudio de la produccion académica de las empresas o
instituciones educativas, en general, como colegios institutos
superiores, universidades; siendo los qsuarios mas cercanos
los gestorés o promotores, directores, decanos y rectores o
tratandose de las universidades los consejos de facultad,
consejo universitario y asamblea universitaria.

b. Los profesionales, sociedades asesoras y consultoras,
dedicadas a la Auditoria Integral o Integrada, orientarén' mejor
sus acciones de estudio, evaluacion y control interno.

c. En cuanto se refiere a los aspectos del negocio, es decir,
evaluar la produccidn de profesionales y técnicos, asi como a
la calidad de la géstién gerencial, ahorrando tiempo y costos
en el procéso de la auditoria.

d. En el campo académico, las universidades del pais podran
estar en condiciones de incluir en su curriculo de estudios una

asignatura con la naturaleza y caracteristicas de Auditoria
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Académica. La utilizacion de [a Auditoria Académica en la
evaluacion de la gestion de las empresas o instituciones
educativas, en general, permitira, ademas, que la sociedad
" cuenté con centros educativos de primera linea, a la par de la
globalizacién y la competitividad.

e. Constituye una herramienta basica para el proceso de
evaluacién, calidad y acreditacion de las univérsidades e
instituciones educativas; en general, se lleva a cabo la
auditoria Académica, a fin de lograrse costo-beneficio, ahorro
de tiempo y dinero, evitando riesgos en la gestion académica y

gerencial.

2.2.1.4 Aporte del estudio a los auditores

El presente estudio tiene un impacto profesional, social,
institucional y empresarial; puesto que los beneficios y bondades
del estudio seran aprovechados por los centros educativos para
asegurar su presencia en el mercado, en cuanto a la calidad de la
produccién académica y servicios, y a los auditores se les presenta
un nuevo campo para prestar sus servicios profesionales y les
permitira también, el ahorro de tiempo y costos en el proceso de la

auditoria, evitando riesgos de auditoria. Las universidades e
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instituciones educativas tienen una herramienta para su gestion
eficiente, asegurar su permanencia en el mercado. Después de la
auditoria académica y su correspondiente implementacién de las
medidas correctivas del caso, estaran en condiciones de hacer
frente a la acreditacién y posterior certificacién. Los colegios
profesionales promoveran la aplicacién y uso de esta herramienta
valiosa en la gestiébn académica y gerencial e.n los seminarios y

cursos de capacitacion y especializacion.

2.2.1.5 Metodologia de la auditoria académica

La metodologia de la auditoria académica® en el ambito
evaluatorio puede ser ejecutado desde el punto de vista
independiente o dependiente. En el plano independiente, los
resultados tienen efectividad, pero solo si son apreciados vy
contractualmente requefidos, por lo general tiene nacimiento de
exigencia legal. En cambio, como dependiente posee mayor

continuidad y profundidad.

Estos aspectos pueden estar referidos a los planes

estratégicos y operativos de la Universidad al curriculo de las

? Espinoza, C.M. (2010). La Auditoria Académica para la apropiada gestion en una Institucién
Educativa de nivel supgrior, Tacna, Pert.
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carreras profesionales, a las evaluaciones del trabajo docente en
sus actividades lectivas y no lectivas, a los avances en los planes
de autoevaluaciéon y acreditacién, a la ejecuciébn de convenios
marcos o especificos con instituciones diversas, a las actividades
de bienestar o proyeccidn social, al servicio de bibliotecas o
laboratorios, al proceso de ingreso y de servicios académicos, a los
servicios virtuales, a las actas y/o resoluciones de la autoridad
universitaria, a los resultados tangibles de la investigacion

universitaria, entre otros.

2.2.1.6 Actividades y procesos de control académico

Las actividades y procesos de control académico, en
conjunte, son acciones dirigidas a proporcionar servicios
optimizados a sus clientes, a la comunidad universitaria. Para ello,
cuando estos requieran admision, certificados, diplomas, entre
otros deben ser atendidos con eficiencia. Sin embargo, la
supervision de estas acciones es fundamental para su
retroalimentacion en aras del mejoramiento sostenido. En tal
sentido, los resultados obtenidos servirdn para encausar lo
efectuado con desviaciones, cambiar lo observados como débil,

modificar normas obsoletas, tangibilizar lo planeado con los
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recursos a la mano, plantear procedimientos a fin de valorar al

estudiante como fin principal de la universidad.

Las universidades deben estar interesadas en brindar a sus
estudiantes las mejores condiciones de servicios académicos, para
complementar las labores estudiantiles de las distintas facultades.
Las acciones 0 servicios mencionados complementaran la
distincion entre diversos centros de formacion superior. Para ello,
las acciones académicas tendran éxito en funcidbn con los
resultados alcanzados. Este encadenamiento lo da la auditoria
académica que deteéta los avances y desv?aoiones detectadas.

Por lo tanto, la auditoria académica es necesaria para
medir las metas obtenidas y los procesos empleados, colabora con
los aspectos netamente académicos para monitorear las
actividades y procesos educativos. Asimismo para establecer el
apropiado cumplimiento de la razdén de ser de una universidad, las
actividades y procesos de control académico, deben plasmarse
metodolégicamente en un manual de Auditoria Interna en el cual se
incluyan programas, procedimientos, técnicas y practicas para

efectivizar dicho control.

1 Universidad Tecnolégica de Pereira. (2007). Centro de Registro y Control Académico
“Acciones”, disponible en: www.utp.edu.co
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2.2.1.6 Criterios de auditoria académica

Es el conjunto de hechos comprobados, suficientes,
competentes y pertinentes que sustentan las conclusiones del

auditor académico. !’

Asimismo, es la informacion especifica obtenida durante la
labor de auditoria a través de observacion, inspeccion, entrevistas
y examen de los documentos y registros académicos. La actividad
de la auditoria académica, se dedica a la obtencion de la evidencia,
dado que esta provee una base racional para la formacion de
juicios u opiniones. El témino evidencia incluye documentos,
fotografias, analisis de hechos por el auditor y en general todo
material usado para determinar si los criterios de auditoria

académica son alcanzados.

L os criterios basicos a tomar en cuenta en la planeacion y

ejecucion de la auditoria académica son:

v' Eficiencia en el manejo de la auditoria.
v Entrenamiento.

v" Conducta funcional del auditor.

" Universidad Nacional Federico Villareal. (2007). La Auditoria Académica v las Acciones de
Controi para la Buena Administracion de las Universidades Nacionales en el Peru”. Lima, Per.
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Alcance de la auditoria.

Comprensidn y conocimiento de la entidad a ser auditada.
Comprension de la estructura de controi interne de la
entidad a ser auditada.

Utilizacion de especialistas en la auditoria.

Deteccion de irregularidades o actos ilicitos.

Reconocimiento de logros notables de la entidad.
Comunicacion oportuna de los resultados de la auditoria.
Comentarios de los funcionarios de la entidad auditada.
Presentacion del borrador del informe a la entidad Iauditada.
Calidad de los Informes de auditoria.

Tono-constructivo en la auditoria.

Organizacion de los informes de auditoria.

Revisiones de control de calidad en las auditorias.
Transparencia de los informes de auditoria.

Acceso de personas a documentos sustentatorios de la

auditoria.
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2.2.1.7 Hallazgos de auditoria académica

Los hallazgos de auditoria acadéemica, se producen si el
resultado de la labor de control da como resultados la desviacion
entre lo sustentado y los parametros determinados. En tal caso,
deben ser comunicados al auditado para su aclaracibn o
comentario. De esta manera, se da la oportunidad de levantar una
posible observacion, antes de ser registrada en el informe cuando
se hace auditoria académica. Es decir, se necesita el criterio de
auditoria académica para argumentar con lo verificado en el
examen, la existencia de un hallazgo. Este tiere que estar
debidamente sustentado, de lo contrarioc se debe ampliar la

extension de las pruebas con otras técnicas de auditoria.

Los hallazgos, al ser comunicados, deben contener lo
examinado con ia suficiente sustentacién denominada condicion y
parametro o norma con Ié cual se ha confrontado la condicion,
denominado criterio, adicionandose la causa que produjo tal
desviacion y el efecto patencial o real de tal debilidad. Entonces, al
estar suficientemente sustentados los hallazgos son objetivos, es
decir el auditado debe conocerlos apropiadamente para su
aplicaciéon. Por tal razén, se hace necesaria la comunicacion del

hallazgo.
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En la actualidad, se utilizan medios electronicos para la
obtencion de criterios y para la diversificacion de su cumplimiento.
Por tanto, la condicion metodologicamente se ha sistematizado. La
informatica con la base de datos universitaria, es un auxiliar
.concomitante con la auditoria académica. Asimismo, con tal apoyo,
pueden ser detectados errores de mayor envergadura en menor
tiempo. Estos errores pueden constituirse facilmente en
condiciones a ser investigadas, si relnen las caracteristicas de

hallazgos.

Finalmente, segln el Manual de Auditoria de la Contraloria
General de la Republica'®, los hallazgos de auditoria son asuntos
que llaman la atencién del auditor y que en su opinidn deben
comunicarse a la entidad, ya que representan deficiencias
importantes que podrian afectar en forma negativa su capacidad
‘para registrar, procesar, resumir y reportar informacion financiera,
de acuerdo con las aseveraciones efectuadas por la gerencia en
los estado financieros. Pueden referirse a diversos aspectos de la
‘estructura de control interno, tales como: ambiente de control,

sistema de contabilidad y procedimientos de control.

12 Contraloria General de la Republica. (2003). Manual de Auditoria Gubernamental, M.A.G.U.,
Lima, Perti.
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2.2.1.8 La vision general de la auditoria académica

La Administracion de los recursos de las universidades
nacionales y también privadas, descansa en una compleja

estructura de relaciones que vinculan a sus dependencias.

Las autoridades y funcionarios que tienen a su cargo la
administracion de los recursos de las universidades, tienen la
obligacion de realizar una efectiva rendicion de cuentas de sus
actividades académicas y administrativas a los organismos de
supervision (Asamblea Universitaria, Asamblea Nacional de
Rectores, etc.) y control (Contraloria General de la Republica,
Congreso Nacional, otras entidades) y, especialmente, ante la
comunidad universitaria y la comunidad en general, en el marco en

lo que viene a llamarse actualmeénte respondabilidad.

Las autoridades y funcionarios de las universidades
nacionales y privadas, tienen la responsabilidad de utilizar los
recursos académicos y de otro tipo con efectividad, eficiencia y
economia, a fin de lograr los objetivos para los cuales fueron
autorizados. Por lo tanto, tales autoridades y funcionarios son
responsables de establecer, mantener y evaluar periédicamente

mediante la auditoria académica, para:
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v’ Asegurar el cumplimiento de los objetivos y metas
académicas previstas.

v Proteger apropiadamente los recursos humanos, materiales
y financieros utilizados en la prestacion de servicios
academicos.

v Cumplir las leyes y reglamentos aplicables de caracter
general y especifico.

v Preparar, conservar y revelar informacion académica
confiable para la planeacién, toma de decisiones y control de

las universidades nacionales.

La Auditoria Académica se ocupa fundamentaimente del
conjunto de medidas, politicas y procedimientos establecidos en las
Universidades para proteger los recursos, minimizar Ilas
posibilidades de fraude, incrementar la eficiencia operativa y

optimizar la calidad de la informacion.

En pocos afos se ha pasado del enfoque tradicional de
auditorfa econdmico-financiera a otro enfoque como el académico,
(jue persigue proporcionar determinada informacién a la direccidn
para que pueda evaluar si sus objetivos y metas, se estan

cumpliendo conforme a lo esperado o si son efectivos los controles
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establecidos para incrementar la eficacia de la entidad, partiendo

de la evaluacion sistematica del proceso académico de la entidad.

Como afirma Hevia (1999), presidente del Instituto de
Auditoria Interna de Esparfia, "En términos modernos la auditoria se
concibe como una actividad independiente y objetiva de
aseguramiento y consulta, concebida para afadir valor y mejorar
las operaciones de una organizacion. Ayuda a la organizacion a
cumplir sus objetivos, aportando un enfoque sistematico y
disciplinado para evaluar y mejorar ia efectividad de los procesos

de gestion de riesgos, control y direccion®.”

En la actualidad, la auditoria constifuye un amplio examen
de la institucion referido a sus planes y objetivos, métodos vy
controles, significacion operacional y utilizacion de los recursos

humanos y fisicos™.

La auditoria debe funcionar como una actividad concebida
para agregar valor y mejorar las operaciones de una organizacion,
asi como contribuir al cumplimiento de sus objetivos y metas,

aportando un enfoque sistematico y disciplinado para evaluar y

1 Hevia, E. (1991). La situacion actual de a funcién de Auditoria Interna. Revista Partida Doble.
Espafia: N{mero 12

" Hevia, E. (1999). Concepto moderno de Auditoria Interna. Revista Partida Doble. Espafia:
Niumero 139
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mejorar la eficacia de los procesos. de gestion académica, de

riesgos, control interno y direccién.

La auditoria académica es el control que se desarrolla como
instrumento de la propia administracién y consiste en una
valoracion independiente de sus actividades, que comprende el
examen de las actividades académicas y disposiciones
administrativas y legales que correspondan, con la finalidad de
mejorar el control y grado de economia, eficiencia y eficacia en Ia
utilizacion de los recursos, prevenir el uso indebido de estos y

coadyuvar al fortalecimiento de la disciplina en general.

Cashin, Neuwert y Levy (1998}, definen la auditoria como:
"La denominacién de una serie de procesos y técnicas, a través de
las cuales se da una seguridad de primera mano a la direccion
respecto a los empleados de su propia organizacion, a partir de la
observacién en el trabajo respecto a: si los controles establecidos
son mantenidos adecuada y efectivamente, si los registros e
informes (...} reflejan las operaciones actuales y los resultados

adecuada y rapidamente en cada division, departamento u otra
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unidad y si estos se estan llevando fuera de los planes, politicas o

procedimientos de los cuales la auditoria es responsable’™."

Contreras (1995) '®, define la auditoria como: (...) "Los ojos
de la direccion de la empresa, proyectados sobre todas sus
dependencias y organizaciones, para captar e informar
permanentemente a la misma, de su situacién y de los posibies

problemas gque puedan existir.”

Las nuevas exigencias para fortalecer fos procesos,
operaciones y actividades dentro de las empresas, han llevado a
cabo un cambio significativo en la auditoria y en su papel dentro de

la organizacidén

Segun, Elorreaga (2002), "La auditoria debe funcionar como
una actividad concebida para agregar valor y mejorar las
operaciones de una organizacion, asi como contribuir al
cumplimiento de sus objetivos y metas, aportando un enfoque
sistematico y disciplinado para evaluar y mejorar la eficacia de los

proc:esos17 "

1% Cashin, J.A.; Neuwert, P.D. y Levy J.F. (1985). Enciclopedia de la Auditoria. Barcelona: Grupo
Editorial Océano
' Contreras, E. {1995) .Manual del Auditor. Lima CONCYTEC

" Elorreaga, M. G. (2002). Curso de Auditoria Interna. Chiclayo- Peru
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2.2.1.9 Planeamiento de la auditoria académica

La fase de planeamiento se inicia con la programacion de la
entidad a ser examinada, en nuestro caso, la Universidad Privada
de Tacna, especificamente la Escuela Profesional de Ciencias
Contables y Financieras. El planeamiento, provee una estrategia

tentativa para orientar los esfuerzos de auditoria.

La fase de planeamiento comprende las siguientes
actividades: comprensiéon del area respectiva, examen preliminar,
definicion de criterios de auditoria, elaboracion del memorando de

programacion y elaboracion del plan de examen especial.

2.2.1.10 Comprension del area a examinar

La comprensién del area a examinar, constituye la tarea
inicial del equipo de auditoria designado para Hevar a cabo la
auditoria e implica la obtencién de informacién bésica para adquirir

un apropiado entendimiento de los aspectos a ser auditados’®.

Esta informaciéon puede obtenerse del Archivo Permanente
de la Universidad, Informes de Auditoria Interna y/o Externa y, en el

caso de una denuncia escrita, las personas que la plantearon.

¥ panez, M. J. (1986). Auditoria Contempordnea. Lima, Iberoamericana de Editores SA
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Podria ser necesario, dentro de la fase de planeamiento, de
acuerdo con las circunstanciag y la complejidad de los asuntos a
examinar, incluir una etapa de investigacion preliminar y obtencidn
de informacidén en la propia entidad para completar la prebaracic')n

del plan de examen especial.

La tarea de comprension incluye la obtencion de informacién
sobre: ia naturaleza y base legal de la entidad, estructura organica
y lineas de autoridad y responsabilidad, influencias externas e

internas.

2.2.1.11 Examen preliminar

En caso que el archivo permanente de la universidad no
contenga informacion suficiente en torno a los puntos antes
mencionados, especialimente, en lo concemiente a la organizacion,
funciones y criterios de auditoria a ser utilizados, puede ser
apropiado llevar a cabo dentro de la fase de ptaneamiento la .étapa
de investigacion preliminar, orientada a la obtencidn de informacion

basica directamente de |la entidad y el area a examinar.
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2.2.1.12 ldentificacion de los criterios de auditoria

Los - criterios a utilizarse en el examen, tienen relacion,
generalmente, con la normativa legal y disposiciones de caracter
reglamentario. La identificacion de dicho marco, debe lleyarse a

. cabo, con el fin de definir las implicancias legales que se derivan de
las situaciones o actos que seran materia de examen, debiéndose
solicitar el apoyo del area legal correspondiente. Por esta razon,
deben identificarse los funcionarios y empleados que tuvieron que
ver, en una u otra forma, con el asunto o actividad sujeta a
examen, esto es indispensable para estar en condiciones

establecer las responsabilidad a que hubiere lugar, de ser el caso.

2.2.1.13 Memorandum de planeacidn y plan de auditoria

Como resultado de las tareas de planeamiento, se elabora el
memorando de programaciéon que es el documento de soporte de
las principales decisiones adoptadas, con respecto a los objetivos,
alcance y metodologia a utilizar en la ejecucion del examen
especial. La fase de planeamiento concluye con la formulacion del

plan del examen.

El plan de examen especial tiene la siguiente estructura:
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Origen del examen.

. Antecedentes y alcance del examen.

Criterios de auditoria a utilizar.

Programa de procedimientos a é&jecutar en | el
examen.

Recursos de personal y especialistas, en caso
necesario.

Informacién administrativa.

Presupuesto de tiempo.

Informes a emitir y fecha de entrega.

Formato tentativo del Informe.

Se inicia con el desarrollo de los programas de auditoria. El

proposito de esta fase, es obtener la evidencia suficiente,

competente y pertinente, en relacion a los asuntos o hechos

evaluados en un departamento, escuela, facultad o en toda la

universidad.

Algunas veces, la naturaleza de la auditoria a ejecutar puede

ser de indole repetitiva. En este caso, se puede adaptar un

pragrama modelo o pre establecido, con los ajustes indispensables

por las particularidades de cada universidad.
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Durante el desarrollo de una auditoria en una universidad,
puede decidirse llevar a cabo un examen especial de un asunto
especifico, relacionado con un determinado tema, como por
ejemplo, 1a programacion curricular o los registros académicos. En
tal caso, es conveniente llevar a cabo las coordinaciones
pertinentes, de modo de integrar los procedimientos de auditoria, vy
de ser posible, que las evaluaciones concernientes al examen
especial sean llevadas a cabo por el mismo équipo a cargo de la
auditoria. De esta manera; se minimiza los inconvenientes a la
universidad, tales como duplicidad en las solicitudes de informacion
y ejecucién de pruebas de auditoria, asi como la sensacion de

imprevision y/o falta de coordinacion interna.

El equipo encargado, debe tener presente que los
programas de auditoria en determinadas circunstancias, pueden
ser modificados durante la fase de ejecucion del examen, por
situaciones tales como que un control en el cual nos apoyamos
para reducir e! alcance de nuestras pruebas, resulté apropiado sélo
durante una parte del periodo o, un posible hallazgo de auditoria
que no resulta de significacion frente a otros, detectados durante la

bldsqueda de evidencias,
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Los programas de auditoria involucran: establecer objetivos
de auditoria y los criterios consiguientes, de ser necesario;
especificar la evidencia a ser obtenida; definir los procedimientos
para obtener y probar la evidencia; ajustar los requerimientos de

personal y otros recursos para el examen.

Basado en los resultados obtenidos en la prueba preliminar,
el auditor llevara a cabo los procedimientos de detalle

especificados en el programa de procedimientos.

El alcance de tales procedimientos debe estar basado en los
resultados del planeamiento y las decisiones en torno a la
suficiencia, competencia y pertinencia de la evidencia requerida

para sustentar el Informe. .

Entre los procedimientos de auditoria mas utilizados figuran:
declaraciones de funcionarios, confirmaciones, inspecciones fisicas

y revisidbn documentaria.

Las declaraciones obtenidas de los funcionarios y
empleados de las universidades, en el curso de investigaoidnes o
entrevistas, deben ser siempre por escrito y firmadas por el autor
de las mismas. Las declaraciones deben siempre corroborar los

resultados de otros procedimientos aplicados por los auditores, en
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relacion al asunto evaluado. Cuando se considere apropiado
revelar indicios y/o actos relacionados con ilegales o irregulares,
debe solicitarse la asesoria legal pertinente, de este modo se
evitaran situaciones derivadas de la falta de respaldo de las

observaciones.

Las confirmaciones son procedimientos destinados a
corroborar la informacidn obtenida de la universidad, a través de
aquella obtenida de la contraparte externa de la transaccion
ocurrida. Al requerir fa confirmacién, el auditor debe adoptar las
precauciones necesarias para asegurarse que la respuesta sea
remitida directamente a su persona. En caso de no recibir
respuesta a la solicitud de confirmacion, debera remitirse un
segundo requerimiento y, de no obtenerse respuesta, debe aplicar
procedimientos alternativos para asegurarse la validez de la
informacion proporcionada por la universidad. Si los procedimientos
alternativos no informan la informacion en evaluacion, el auditor
debe considerar al mismo como punto especial de atencién y
ahondar su investigacion hasta quedar satisfecho del mismo vy

definir su inclusién en el informe.

La inspeccion fisica, es empleada por el auditor para

cerciorarse mediante percepcion sensorial y/o pruebas especiales,
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de la existencia de un activo o bien en poder de la universidad. El
inventario de bienes en almacén y/o activos fijos, Constituye la
aplicacion practica de esta técnica de auditoria que se aplica como
parte de los examenes especiales. Debe tenerse en cuenta que la
percepcién sensorial, esta referida a los cinco sentidos que esta
dotado el ser humano. Por ejemplo, la determinaciéon de la
existencia de ciertos bienes, requeriran una combinacion de
percepcion visual (tamafo, color, modelo, etc.), olfativa (olor),
gustativa (sabor), tactil (textura) mas las pruebas de laboratorio, si

fuera el caso, que se estime necesario.

La revisibn documentaria es, probablemente, el
procedimiento mas utilizado en una auditoria, aplicado a una
universidad. Partiendo de la premisa que cada paso, fase o etapa
de una transaccion debe dejar siempre una huella documental,
bien sea por la emisién de un documento o por anotaciones en el
mismo (V° B° afectaciones de cuentas, pases a otros
départamentos, informes, etc. ), es posible reconstruir una
transaccion en base a la documentacion disponible y llegar a
conclusiones sobre faltantes documentarios, de autorizaciones,
procedimientos omitidos y/o falta de oportunidad de los mismos,

transgresiones a la normatividad vigentes y otros.
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La revisibn documentaria, constituye un compiemento
excelente de la inspeccion fisica, pues esta Ultima aporta evidencia
en torno a la existencia fisica de los bienes, lo cual no puede ser

proporcionado a traves del primer procedimiento.

Los procedimientos indicados y otros, que considere
necesario llevar a cabo el auditor, deben permitirie establecer
conclusiones en relacion a los objetivos del examen. Para este
propésito, obtenida la evidencia, debe evaluarse la misma para

definir su competencia, pertinencia y suficiencia.

A continuacion, el auditor debe evaluar la evidencia contra el
criterio acordado para cada objetivo, teniendo en consideracion: la
necesidad de confirmar o modificar las premisas establecidas
durante la fase de planeamiento; el desarrollo de conclusiones
relativas a los objetivos de auditoria; y, el sustento apropiado del
trabajo llevado a cabo y de las observaciones y conclusiones

formuladas.
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2.2.1.14 Fase de ejecucion de la auditoria académica

El Informe, es el producto final del trabajo del auditor y en él
se presentan sus observaciones, conclusiones y recomendaciones,
expresadas en juicios fundamentados como consecuencia dei

analisis de las evidencias obtenidas durante la fase de ejecucion.

En esta fase, el auditor comunica a los funcionarios de la
universidad objeto de la auditoria, los resultados obtenidos
presentados como  deficiencias  significativas y las
recomendaciones para promover mejoras en la ejecucion de las
operaciones académicaé, a fin que la Jefatura del Area, el Decano
de la Facultad, el Vicerrector Administrativo y el Rector, si fuera el
caso, adopten medidas correctivas y eviten su ocurrencia en el

futuro.

Por tanto, el contenido de un informe de examen especial es

el siguiente:
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Cuadro 01. Contenido del informe

SINTESIS GERENCIAL

INTRODUCCION

CONCLUSIONES

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

ANEXOS

Fuente: www.aempresarial.com

La sintesis gerencial tiene como objetivo hacer que el
informe de mayor utilidad para las autoridades de la universidad.
En su contenido, la sintesis presenta en forma exacta, clara y justa
los aspectos mas importantes del informe, a fin de evitar errores de

interpretacion.

La introduccién del informe proporciona a las autoridades de
la universidad, datos importantes relativos a la universidad, los que
brindan una base apropiada para comprender con mejor claridad el

mensaje que comunica dicho documento. En su contenido se

2
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incluyen: motivo del examen, objetivos y alcance, antecedentes y
base legal de la universidad y comunicacion de hallazgos de

auditoria.

La conclusién, es el juicio del auditor basado en la
observacion formulada como resultado del examen practicado. En
caso necesario, la conclusidbn debe precisar la naturaleza de la
responsabilidad incurrida por los funcionarios o servidores en el
ejercicio de sus funciones. Cuando la responsabilidad identificada
sea de caracter penal, el auditor revela los hechos detectados en
términos de presuncion de indicios razonables de comisién de

delito; debiendo obtener el asesoramiento legal que corresponda.

Las observaciones estén‘constituid,as por las deficiencias o
incumplimiento a la normativa legal y otras normas reglamentarias
identificadas durante el examen que, en determinados casos,
requeriran la adopcidén de correctivos por parte de los funcionarios
de la entidad y, en otros, generaran responsabilidades especificas
que se derivan de las evidencias obtenidas durante la fase de
ejecucion

El informe refleja solamente los comentarios sobre

observaciones significativas, los asuntos de menor importancia son
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comunicados por el auditor mediante un memorando para que la

universidad adopte las medidas que considere pertinente.

El informe de examen especial, incluye los comentarios y
aclaraciones por escrito presentados por los funcionarios
comprendidos en las observaciones. Esta informacién debe ser
evaluada por el auditor e incluida en forma breve en el informe, sin
dejar de reflejar el sentido de los comentarios o aclaraciones.
También incluye la opinién del auditor que resulte de la evaluacién

de tales argumentos.

2.2.1.15 Fase de informe de la auditoria académica

La auditoria se viene apl.icando sobre la base de hechos
realizados y consumados (histéricos); lo que no facilita que la
administracién pueda aplicar los ajustes, .regularizaciones ylo
retroalimentacion oportuna de las actividades académicas de las

universidades.

La auditoria académica, en su version contemporanea, debe
ser asesora y consultora de los decanos, vicerrector académico y

rector para efectos de implementar oportuna y adecuadamente el
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sistema de control académico e imprimir, de esta manera,
confiabilidad en la informacién, con relacion a la exactitud,
eficiencia, efectividad y economicidad de Ilas actividades

académicas.

La auditoria académica, va a funcionar a distintos niveles de
eficacia. Cuando se alcance un estandar, a continuacion, puede
considerarse que la auditoria ha contribuido en la optimizacién de

la buena administracion.

2.2.1.16 Fase de monitoreo de las observaciones y recomendaciones

- ElI monitoreo, también llamado seguimiento o supervision,
constituye uno de los aportes muy importantes de la auditoria. La
auditoria tradicional se quedaba en el Informe, actualmente
después del informe se continua trabajando en el monitoreo, lo cual
constituye un valor agregado al trabajo del auditor. El auditor
necesita saber si sus observaciones y recomendaciones son
levantadas o tenidas en cuenta segun el caso, por eso aplica el

moniforeo.
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2.2.1.17 Supervision continuada

La supervision continuada; se inscribe en el marco de las
actividades corrientes y comprende unos controles regulares
efectuados, en este caso, por el equipo de audifcoria, asi como
determinadas tareas que realiza el personal en el cumplimiento de
sus funciones. Existe una gran variedad de actividades que
permiten efectuar un seguimiento de la eficacia de control interno
en el desarrollo normal de la entidad. Comprenden actividades
corrientes de gestién y supervisidn, comparaciones, conciliaciones

y otras tareas rutinarias.

Los diferentes directivos, comprueban que el sistema
académico continla funcionando a través del cumplimiento de sus
funciones de gestion. Al incluir o conciliar los distintos informes de
explotacién con los informes financieros, empleando los mismos
continuamente en la gestion de la explotacion, es probable que se
identifiquen de manera rapida los errores importantes o las
excepciones en los resultados previstos. Se puede conseguir una
mejora en la eficacia del sistema de control interno, presentando
informacién financiera completa y oportuna y resolviendo toda

excepcion identificada.
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Las comunicaciones recibidas de terceros, confirman la
informacion generada internamente o sefialan la existencia de
problemas. En este sentido, la comunidad corrobora los datos de
facturacién implicitamente al pagar sus facturas. Por el contrario,
las reclamaciones respecfo de la facturacion podrian indicar la
existencia de deficiencias en los controles sobre el proceso de las

transacciones.

La estructura adecuada y unas actividades de supervision
apropiadas, permiten comprobar las funciones de control e
identificar las deficiencias existentes. En ese sentido, como rutina
normal se supewisarén las tareas administrativas que actuan de
control sobre exactitud y totalidad del praoceso de las transacciones.
Asimismo, se establecera una segregaciéon de funciones de manera
que se ejerza una verificacion reciproca, lo que servira, ademas, de
disuasic’m al fraude, ya que dificulta el disimular las actividades

sospechosas.

- Los datos registrados por los sistemas de informacién, se
comparan con los activos fisicos. Las 'existencias dé producto
terminado pueden ser recontadas peridédicamente. Los resultados
de estos recuentos, se comparan con los registros contables y se

comunican las diferéncias detectadas.
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2.2.1.18 Evaluaciones puntuales del proceso de auditoria

Aunque los procedimientos de supervision continuada
suelen proporcionar informaciéon importante sobre la eficacia de
otros componentes de control, de vez en cuando, un
replanteamiento del sistema resultara atil. Con ocasion de dicho
replanteamiento, se puede examinar la continuidad de la eficacia

de los procedimientos de supervisién continuada.

El alcance y la frecuencia de las evaluaciones puntuales, se
determinaran principalmente en funcién de una evaluacion de
riesgos y de la eficacia de los procedimientos de supervision

continuada.

Las deficiencias en el sistema de control interno, en su caso,
deberan ser puestas en conocimiento de los responsables y los

asuntos de importancia seran comunicados al primer nivel directivo.

El sistema de control interno y, en ocasiones, la forma en
que los controles se aplican, evolucionan con el tiempo, por lo que
. los procedimientos que eran eficaces en un momento dado,
pueden perder su eficacia o dejar de aplicarse. Asimismo, las
circunstancias en base a las cuales se configurd el sistema de

control interno en un principio, también pueden cambiar,
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reduciendo su capacidad de advertir de los riesgos originados por
las nuevas circunstancias. En consecuencia, la direccion tendra
gue determinar si el sistema de control interno es en todo momento

adecuado y su capacidad de asimilar los nuevos riesgos'°.

El proceso de supervision, realizado por la auditoria o por
cualquier otro ente, asegura - que el control interno continua
funcionando adecuadamente. Este proceso comprende Ila
evaluacion, por parte de los empleados de nivel adecuado, de la
manera en que se han disefado los controles, de su
funcionamiento y de la manera en que se adoptan las medidas
necesarias. Se aplicara a todas las actividades dentro de la entidad

y a veces también a externos contratados.

La auditoria debe buscar que, los sistemas de control interno
aseguren, en mayor o menor medida, su propia supervision. En
este sentido, cuanto mayor sea el nivel y la eficacia de la
supervisién continuada, menor sera la necesidad de evaluaciones

puntuales.

1 Coopers & Lybrand, SA. (1997). Los nuevos conceptos del control interno. Informe

COSO- Madrid.
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“2.2.2

La Calidad de servicio

" En el concepto de calidad, existe la necesidad de incluir
todos los aspectos a través de los cuales las organizaciones
satisfacen las expectativas y necesidades, no s6lo de sus clientes,
sino también de sus trabajadores y colaboradores, llegando incluso
mas alla, en un compromiso con la propia sociedad. A su vez, la
calidad so6lo sera alcanzable, en el proceso de mejora continua en
el que debe estar inmersa, si se dispone de un sistema de medida
de la misma a través de auditorias llevadas a cabo por los 6rganos

competentes®.

En la actualidad existe una cierta unanimidad en que el
atributo que contribuye, fundamentalmente, a determinar la
posicién de la empresa en el largo plazo es la opinidon de los
cliente}s sobre el producto o servicio que reciben. Resulta abvio
que, para que los clientes se formen una opinidon positiva, [a
empresa debe satisfacer sobradamente todas sus necesidades y

expectativas®'. Es lo que se ha dado en llamar calidad del servicio.

20 Servicio Nacional de Aprendizaje. 2009. Fundamentacién de un Sistema de Gestién de Calidad.

Espafia.

2! Jimépez, T. M. (2007). Auditoria Universitaria y Calidad, Universidad Autonoma de Barcelona.
Barcelona, Espaiia.
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Por tanto, si satisfacer las expectativas del cliente es tan
importante como se ha dicho, entonces es necesario disponer de
informacién adecuada sobre los clientes que contenga aspectos
relacionados con sus necesidades, con los atributos en los que se

fijan para determinar el nivel de calidad conseguido.

La calidad, y mas concretamente la calidad del servicio, se
esta convirtiendo en nuestros dias en un requisito imprescindible
para competir en las organizaciones industriales y comerciales de
todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta de
resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy

positivas para las empresas envueltas en este tipo de procesos.

De esta forma, la calidad del servicio se convierte ‘en un
elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y

perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de alcanzarla®.

Si determinamos cuatro perspectivas basicas del concepto

de calidad®, podemos decir que:

!

> Garza, E.J.L. Abreu, M.H. y Badii. (2008). Mejoramiento de la Calidad de Servicios Mediante
el Modelo de las Discrepancias entre las Expectativas de los Clientes y las Percepciones de la
Empresa”.

2 Morales, S.V. y Hernandez M. A. (2007). Calidad y satisfaccién en los servicios:
Conceptualizacion.
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v' Calidad como excelencia. De acuerdo al término, las
organizaciones de servicios deben conseguir e/ mejor de
los resultados, en sentido absoluto. Sin embargo, debido
a su subjetividad, es dificil entender qué se considera
como excelente, ya que seria necesario marcar unas
directrices claras para conseguir ese nivel exigido.

v' Calidad como ajuste a las especificaciones. Tras la
necesidad de estandarizar y especificar las normas de
produccion, se desarrollé esta nueva perspectiva que
pretendia asegurar una precision en la fabricacion de los
productos, esto permiti6é el desarrolio de una definicién de
calidad mas cuantificable y objetiva. Desde esta
perspectiva, se entiende la calidad como medida para la
consecucion objetivos basicos, tales como, poder evaluar
la diferencia existente entre la calidad obtenida en
distintos periodos, para asi poder obtener una base de
comparacién y determinar las posibles causas halladas
bajo su diferencia, con la dificultad de que esta
evaluacion, es desde el punto de vista de la organizacién

y no del propio usuario o consumidor.
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v Calidad como valor, se hace referencia al hecho de que
no existe el mejor bien de consumo o servicio en sentido
absoluto, dependiendo de aspectos tales como precio,
accesibilidad, etc. Se puede definir como lo mejor para
cada tipo de consumidor. En este sentido, las
organizaciones consideran una eficiencia interna y una
efectividad externa, es decir, deben analizar los costes
que supone seguir unos criterios de calidad y, al mismo
tiempo, satisfacer las expectativas de los consumidores o
usuarios, teniendo en cuenta la dificultad existente en
valorar estos elementos, ya que son dinamicos, varian
con el tiempo. Es dificil identificar qué caracteristicas son
importantes para cada consumidor.

v' Calidad como satisfaccion de las expectativas de los
usuarios o consumidores. Definir la calidad como el
grado en que se atienden o no las expectativas de los
consumidores o usuarios, supone incluir factores
subjetivos relacionados con los juicios de las personas
que reciben. el servicio. Es una definicién, basada en la
peréepcién dé los clientes y en la satisfaccion de las

expectativas; esto es importante para conocer qué

64



necesitan los usuarios y los consumidores. Sin embargo,
hay que tener en cuenta que esta medida es la mas
compleja de todas, ya que las personas pueden dar
distinta importancia a diferentes atributos del producto o
servicio y es dificil medir las expectativas cuando los
propios usuarios y consumidores a veces, no las conocen
de antemano, sobre todo cuando estan ante un producto

o servicio de compra o uso poco frecuente?.

Podemos apreciar en las tres primeras perspectivas el
énfasis en la conceptualizacion y operacionalizacion de la calidad,
preocupandose en la consecucion de unos estandares o criterios
objetivos, aspectos cuantificables con los que poder funcionar
internamente en las organizaciones®®. Sin embargo, en la
actualidad, se le da gran importancia al analisis de las actitudes y
del comportamiento de los usuarios, interviniendo factores
emocionales y juicios subjetivos, dinamicos, dificiles de encasillar

en criterios o especificaciones de calidad fijos.

2 Sanchez, H., Martinez-Tur, R., Peiré, V. M. y Ramos, J. (2006). Testing a Hierarchical and
Integrated Model of Quality in the Service Sector: Functional, Relational, and Tangible
dimensions. Total Quality Management & Business Excellence

% Morales Sanchez, Verénica; Herndndez Mendo, Antonio. 2004. Calidad y Satisfaccién en los
Servicios: Conceptualizacion. Espatia.
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Por ello, se evoluciona hacia una perspectiva mas
externalista, la perspectiva de los consumidores y usuarios, donde
se incorporan variables como las expectativas y las percepciones,
esta segunda visién es la que se asocia a la calidad de servicio®.
Esto permite abrir nuevos horizontes hacia una investigacion
psicosocial, dado el interés en el sector terciario de aspectos
propios del comportamiento humano, tales como, expectativas,

percepciones, interaccion, habilidades sociales, etc.

2.2.2.1 La Naturaleza de la calidad.

La calidad no es la coherencia entre las propiedades de un
bien y las exigencias del cliente, sino mas bien un concepto
subjetivo y relativo que, por una parte, indica la correspondencia
entre la percepcién de las propiedades de dicho bien y lo que de él
espera el cliente y, por otra, resulta relativo al ser consecuencia de
la correspondencia entre dos variables (expectativas y percepcion

del desempefio)?.

26 Luna Arocas, Roberto; Mundica Gomez Javier. 2003. La Satisfaccion del Consumidor en
Marketing del Deporte.

' Bernillon, A. & Cerutti, O. (1989): Implantar y gestionar la calidad total. Barcelona: Editorial

Gestion 2.000
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Zeitham presenta la calidad como un nivel intermedio de
abstraccion, resultando algo mas que la suma de caracteristicas
intrinsecas y extrinsecas del producto, y necesitando que sean
percibidas por los individuos para que de ellas infieran la calidad y
les confieran el vator. Es, por tanto, un conce,:pto intermedio entre
calidad fisica y el valor conferido por los consumidores o usuarios.
La percepcion de la calidad, a través de un proceso de bisqueda
de informacién sobre las caracteristicas de los productos/servicios,
para apreciarla, interpretarla y emitir juicios sobre la misma, es
condicién previa al juicio que los individuos realizan sobre la

adecuacién a su uso de los productos, circunstancia que define la

calidad percibida.

2.2.2.2 Calidad de servicio y la satisfaccion.

Los primeros estudios sobre satisfaccion del consumidor se
basan en la evaluacion cognitiva valorando aspectos tales como
atributos de los productos, la confirmacion de las expectativas y los

juicios de inquietud entre la satisfaccion y las emociones generadas
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por el producto, solapando los procesos que subyacen del

consumo y la satisfaccion®.

Desde esta perspectiva, la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios es una de las principales areas de
estudio del comportamiento de los consumidores y usuarios, dado
que el rendimiento de las organizaciones de servicios, es valorado
por las propias personas que adquieren y/o utilizan estos bienes de
consumo y/o servicios, por ello los estudios de la calidad del
servicio y de la satisfaccion de los consumidores y usuarios, tienen
en comun la importancia del punto de vista de los clientes al valorar
el producto y el servicio que proporciona la propia organizacién.
Para realizar una gestibn adecuada de la calidad es necesario
conocer qué buscan las personas en sus actividades de

consumo?>.

Dado que ambos conceptos estan interrelacionados, incluso
algunos autores consideran ambos constructos como sinénimos,
gue sugiere que los modelos de satisfaccion pueden ser

denominados de calidad de servicio percibida, ya que o que se

estudia es un servicio y no un bien de consumo; otros autores,

28 Valencia, F., Ardon, N., Jara, M 1. (2007). Satisfaccién y Calidad: Analisis de la Equivalencia o
no de Términos. Espafia.
® Quintanilla, I. (2002). Psicologia del Consumidor. Editorial Pearson.
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destacan que los profesionales centrados en la intervenciéon no

tienen que diferenciar entre ambos conceptos.

Pero a pesar que en ambos casos, hablamos de
evaluaciones subjetivas por parte de los consumidores 0 usuarios,
es importante destacar ciertas diferencias, sefialando que las
investigaciones realizadas sobre satisfaccién se han centrado en
las evaluaciones posterior al consumo o compra, mientras que la
investigaciones sobre actitudes han enfatizado la atencion en

evaluaciones anterior a la decisiéon de consumo o°'compra.

Los estudios de la calidad de servicio y la satisfaccion de los
consumidores y usuarios, tienen en comin el hecho de que se
. considera central el punto de vista de los clientes finales al valorar
los productos que las organizaciones son capaces de proporcionar.
Desde esta perspectiva, el rendimiento de las organizaciones es
valorado, en ultimo término, por las personas que adquieren o

utilizan los bienes de consumo y servicios.

La psicologia ha venido haciendo contribuciones importantes
a la investigacion e intervencién relacionadas con la calidad de

servicio y satisfaccion de los consumidores y usuarios.
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2.2.2.3 Concepto de satisfaccion

El concepto de satisfaccion, se ha ido matizando a lo largo
del tiempo, segﬂn han ido avanzando sus investigaciones,

enfatizado distintos aspectos y variando su concepcion®.

Pero en las ultimas décadas, el objeto de la investigacion del
constructo de satisfaccion ha variado. Asi, mientras en la década
de los setenta el interés se centraba fundamentaimente en
determinar las variables que intervienen en el proceso de su
formacion, en la década de los ochenta se analizan ademas las

consecuencias de su procesamiento®”.

Los primeros estudios sobre satisfaccion del consumidor, se
basan en la evaluacién cognitiva valorando aspectos tales como
atributos de los productos, la confirmacion de las expectativas y los
juicios de inquietud entre la satisfaccion y las emociones generadas
por el producto, solapando los procesos que subyacen del

consumo y la satisfaccion®.

3% Morales, S. (2003). Revisién del constructo de satisfaccién en los usuarios y/o consumidores,
Barcelona, Espafia.

3! Moliner, B., Berenguer, G. y GIL, L. (2001). La importancia de la performance y las
expectativas en la formacién de la satisfaccion del consumidor. Espafia.

32 Ming-Hui, H. (2001). The Teory of Emotions in Marketing. Volumen 16. Taiwan.
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La mayoria de los autores revisados, consideran que la

satisfaccion implica:

v La existencia de un objetivo que el consumidor desea
alcanzar.

v La consecucion de este objetivo, s6lo puede ser juzgada
tomando como referencia un estandar de comparacion.

v' El proceso de evaluacién de la satisfaccion implica como
minimo la intervencién de dos estimulos: un resultado y

una referencia o estandar de comparacion.

2.2.2.4 La calidad en las universidades

El concepto de calidad en educacién superior, surge a partir
del momento en que se percibe que ésta no responde a los retos,
ni se adapta a los cambios del entorno®. La calidad, se plantea
como la relacién entre lo deseable y lo posible, asumiendo que lo
déseable es un referente y lo posible es la realidad observada.
Existe una variedad de conocimiento y criterios relacionados al

concepto de calidad. Los mas frecuentes son los siguientes:

33 Barreda, B. I. (2007). La Calidad Académica y su relacién con la Gestion Académica en la
Facultad de Educacién de la Universidad Nacional de Cajamarca.

71



excelencia, eficiencia, eficacia, pertinencia y transformacion. La
excelencia, relacionada con la definicién tradicional de la calidad en
el mundo universitario, se relaciona con el rendimiento maximo
posible de una persona, grupo, equipo, institucidbn o sistema.
Implica desempefios que pueden ubicarse entre los mejores, lo que
no significa que otros desempefios que no son excelentes no sean

de calidad.

Realmerite la calidad existe de acuerdo a los diversos
criterios o parametros propuestos, también se da cuando no se
cumple totalmente con los criterio, pero el producto final, también
‘es de calidad, la reflexion se da en sentido de la flexibilidad y
trabajo en equipo, la coordinacién y la comunicacion los medios
gue permitiran esta experiencia diferente, pero de igual resultados
impacto. La eficiencia, se refiere a la capagidad de producir lo
maximo en un tiempo minimo, es decir, a la relacién resultados-

insumos e implica un mayor o mejor producto con menos recursos.
La exigencia por obtener los resultados en un tiempo limite y
el resultado, es el ideal esperado. La eficacia, concepto sin el cual

el de eficiencia no tiene sentido como lo sefiala Lemaitre (1999), se
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refiere a la correspondencia entre los logros obtenidos y los
propésitos pre-establecidos, asi como a una correspondencia de
estos con las necesidades, expectativas y demandas sociales. La
pertinencia se refiere al “para qué”, “por qué” se educa. Este criterio
se relaciona con la relevancia, el impacto, la oportunidad,
posibilidades. La transformacion constituye el valor agregado que
ofrece la institucién y que la diferencia de otras. Se refiere a las
oportunidades y posibilidades que la institucién debe brindar el
procesc para producir una transformacion cualitativa que
enriguezca y se sienta motivado el estudiante®. Este proceso se
observa reflejado en la transformacion cuantitativa, valorativa, que
el estudiante puede contrastar, para buscar los medios para
superar las limitaciones.

Los diferentes significados gue se le asignen a la calidad de
la educacion, no se puede dar sin ninguna realidad concréta, esto
dependera de quien sea el lider y tome encuesta la perspectiva
social, es el punto de inicio y motivador, desde la cual se hace, el
conjunto de personas que proponen de las personas que la

enuncian y rescatando una realidad concreta. No se puede realizar

una comparacion en la calidad de educacion, con tanta facilidad,

3 Lemaitre, MLJ. (1999). "Market and State Principles of Reform in Chilean Education”. EEUU.
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esto depende de su realidad, no podemos comparar calidad de
educacion en la universidad de un pais desarrollado con un pais en
via de desarrollado. Resultaria imposible de mejorar la calidad en
la Universidad de Harvard o mejorarla en la Universidad Federico
Villarreal a la calidad universitaria; porque son multidimensionales
las diferencias que existen. Como sefiala Cano (1998), si no se
puede definir la calidad no podra medirse y si no se le puede medir,
tampoco se podra lograr. Es fundamental definirla, determinar sus
componente asi como identificar su identidad con la comunidad
universitaria, es un proceso que cada universidad tendra la mision
de concertar, es fundamental definir la calidad para medirla o
evaluarla.

Cortadellas y Mindreau (1999) reportan que Ilas
universidades para asegurar sus niveles de excelencia median sus
inputs (entradas) o sus outputs (salidas). Las entradas toman en
cuenta la idoneidad y numero de profesores, la seleccion y
admision de sus estudiantes y una infraestructura, instalaciones,
instrumentos y herramientas que permitan satisfacer las demandas
que la formacién requiere. Las salidas se evaluan a partir de los
productos y resultados, tales como proyectos de investigacion

realizados, niumero de consultorias, los aportes de sus docentes,
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numero de egresados por carreras. A menudo, se establece que el
resultado de la calidad depende de la “calidad” de las entradas.
Dicho de otro modo, al mejorar las entradas se logran mejores
resultados, incrementandose la eficiencia®. Afirma (Chadwick vy
Thorne, 1994), al mejorar los productos entrada, se logran mejores
resultados, incrementandose la eficiencia y eficacia®. Esto es una
referencia, dada la flexibilidad no es estatico, sino que es un
proceso de subprocesos propios, como son sus caracteristicas de
creacion, lo que se denomina valores agregados, donde cada
Universidad instituye un sello, una caracteristicas de sus

profesionales y sus principio de excelencia y calidad.

Los autores inciden en que no hay que detenerse en los
resultados o productos por muy positivos sea el logro de objetivos,
la satisfaccion del estudiante, una premiacibn o designacion,
promocién entre otros, sino en forma integral de la institucion u
universidad, es decir en su totalidad, todos los aspectos que
conforman la institucién y que contribuyen al logro de los resultados

esperados, hoy se denomina calidad total. Es el momento de mirar

35 Cortadellas, J., Mindreau, E. (1999). Manual de Gestion Estratégica Universitaria.
36 Chadwick, C.B., Cecilia, T. (1994). Como Definir Calidad de Educacion, Estudios Sociales, N°
79. Santiago, Chile. .
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la planificaciéon estratégica de la universidad propiamente dicho. A
continuacion, se presenta la preocupacion por las organizaciones
internaciones referente al tema de la calidad de la educacién
superior, en diversos documentos como a través de grupos,
reuniones de trabajo, conferencias internacionales. Investigaciones

e informes.

El Banco Mundial destaca la influencia que tienen en _Ia
calidad, la buena seleccion de estudiantes, la competencia de los
docentes, los insumos como talleres, laboratorios, bibliotecas,
tecnologia de punta, etc. ybél intercambio internacional. Sefala que
es imprescindible, gue se establezcan mecanismos eficientes para
evaluar el desempefio de la ensefianza y de la investigacion,
promoviéndose la autoevaluacidén que favorece un sentido de
responsabilidad institucional, y tomandose en cuenta los sistemas

externos de evaluacién y acreditacion.

El Banco Interamericano de Desarrollo BID, toma en cuenta
la autoevaluacion como fundamental, en la medida que el
desarrollo de sistemas buenos y variados de evaluacién periddica y

de acreditacign, se constituye en herramientas indispensables para
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mejorar la calidad en la educacion superior®’. La Organizacion de
las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
UNESCO, como resultado de la Conferencia Mundial sobre la
Educacién Superior realizada en Paris en octubre del 5 al 8 de
1998, propone una nueva vision. Un aspecto fundamental de esta
vision, es que cada institucion debe aspirar a convertirse en un
lugar de formacidon de alta calidad, que se dedique a la
investigacion, la creacion y la difusién del conocimiento, al progreso
de la ciencia, y que participe en el desarrollo de innovaciones e
invenciones tecnoldgicas. Debe inculcar en los futuros graduados,
el compromiso de proseguir el aprendizaje y la responsabilidad de
poner su formacién al servicio del desarrollo social y brindarles la
oportunidad para que regresen a actualizarse y perfeccionar sus

conocimientos.

En otras palabras, la educacién universitaria debe
transformarse en un ente fundamental para el desarrollo politico,
cultural y econdémico de las sociedades contemporaneas. En el
documento de la UNESCO 1998 (Declaracion Mundial sobre la

Educacion Superior en el siglo XXI: vision y accién), se plantea una

37 Gonzales, M. A. (2006). Modelos de 1a Evaluacion de la Calidad en Universidades a Distancia:
Comparacion entre el Modelo UNED y el Modelo UTPL. Universidad Nacional Abierta y a
Distancia, UNAD, Bogota, Colombia.
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perspectiva integradora del concepto de calidad para la educacion
superior que, de alguna manera, integra las distintas perspectivas y
posiciones con relacion al tema. Se trata de un concepto
pluridimensional que comprende todos los aspectos de la
organizacién. programas académicos, docentes, estudiantes,
ensefianza, investigacién, becas, personal, equipamiento,
instalaciones, servicios, entre otros. Contempla una autoevaluacion
interna y una externa a cargo de .entes externos especializados.
Supone, asimismo, una dimension internacional en términos de
intercambio de conocimientos, proyectos de investigacion, creacion

de sistemas interactivos y la movilidad de docentes y estudiantes.

Se destaca la importancia de la seleccién del personal y su
perfeccibnarﬁiento constante, como aspectos esenciales para
asegurar la calidad educativa en términos de sus habilidades
pedagdgicas, el acercamiento al mundo del trabajo y la movilidad
de los estudiantes tanto a escala local como a escala internacional.
Con miras a tener en cuenta la diversidad y evitar la uniformidad,
deberia prestarse la atencion debida a las particularidades de los
contextos instituciorial, nacional y regional. Nos recuerda que los

protagonisfas deben ser parte integrante del proceso .de

78



evaluacion. Se debe incorporar los nuevos avances cientificos y
tecnologias, como medios fundamentales para la adquisicion de
conocimientos tedricos y practicos.

Finalmente, la calidad requiere fambién que la ensefianza
superior esté caracterizada por su dimensién internacional: el
intercambio de conocimientos, investigacion y la creacion de
sistemas interactivos, la movilidad de profesores y estudiantes y los
proyectos de investigacion internacionales, aun cuando se tengan
debidamente en cuenta los valores cufturales y las situaciones
nacionales. La calidad en las universidades, el proceso de gestion
se caracteriza por su flexibilidad, dinamismo, investigacién; por la
necesidad de adaptarse a una realidad cambiante con el entorno.
Es por ello que también se plantean nuevos desafios relacionados
con la calidad en la gestibn, consecuencia del actual orden
economico y politico internacional.

En cada contexto, puede encontrarse una definicion de
calidad, dependiente de las perspectivas de los grupos implicados,
de su mision y de los objetivos que se establecen, de su
experiencia en los procesos de evaluacion y acreditacion, asi como
de la propia légica de!l mercado. Es un concepto relativo y

muftidimensional.

79



Los estudios acerca de la gestidbn de la calidad en Ia
educacién superior realizados en el Centro de Estudios de
Educacién Superior (CeeS) Manuel F. Gran, de la Universidad de
Oriente, revelan esa multiplicidad de concepciones de calidad.
Haciendo referencia a la clasificacion de Harvey, L. y Green, D,
pueden sefialarse que estas concepciones responden a cinco‘
enfoques de calidad: calidad como excepciéon, como perfeccion,
como aptitﬁd para un proposito prefijado, como valor agregado y
como accion transformadora®. A pesar de la dificultad de
establecer un concepto Unico, es impensable negar la importancia
de lograr el incremento de la calidad en la educacién superior. Dos
ideas basicas pueden sefalarse al respecto. Primero, la
importancia del establecimiéntb de una estrategia que integre de
manera armoniosa los distintos componentes involucrados en cada
uno de los procesos qué se desarrollan. Y segundo, la
imposibilidad de transferir de forma automatica el concepto de
calidad total de los gerentes de la moderna organizacién industrial

a la organizacion y la gestion de la educacion.

38 Népoles, N., Beaton, S.P. y Alvarez, G. M. L (2005). Modelos de Evaluacion de la Calidad: El
Caso de la Educacién Superior.
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2.2.2.5 El Modelo Servqual como herramienta para medir la calidad
La creciente importancia que representa el sector de
servicios en las economias de todo el mundo ha sido, sin duda, la
causa principal del aumento de la literatura sobre el marketing de
los servicios en general. En ella, se han tratado profusamente
diferentes temas en los ultimos afios, uno de los cuales ha sido la

media de la calidad de servicio.

Diferentes modelos han sido definidos como instrumento de
medida de la calidad de servicio siendo el SERVQUAL y el
SERVPERF, los que mayor niimero de trabajos ha aportado a la

literatura sobre el tema.

La diferencia entre ambos modelos, se centra en la escala
empleada: el primero utiliza una escala a partir de las percepciones

y expectativas, mientras que el segundo emplea las percepciones.
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Grafico 01. El Modelo Servqual

El modelo SERVQUAL define 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 habian formado
previamente. De esta forma, un cliente valorard negativamente

(positivamente) la calidad de un servicio en el que las percepciones
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que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas que
tenia. Por ello, las compafias de servicios en las que uno de sus
objetivos es la diferenciacion mediante un servicio de calidad,
deben prestar especial interés al hecho de superar las expectativas
de sus clientes. Si la calidad de servicio es funcion de la diferencia
entre percepciones y expectativas, tan importante sera la gestién
de unas como de otras. Para su mejor comprension, analizaron
cudles eran los principales condicionantes en la formacién de las
expectativas. Tras su andlisis, concluyeron que estos
condicionantes eran la comunicacién boca-oido entre diferentes
usuarios del servicio, las necesidades propias que desea satisfacer
cada cliente con el servicio que va a recibir, las experiencias
pasadas que pueda tener del mismo o similares servicios, y la
comunicacion externa que realiza la empresa proveedora del
servicio, usualmente a través de publicidad o acciones
promocionales propusieron como dimensiones subyacentes
integrantes del constructo calidad de servicio los elementos
fangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la

empatia®®.

A

% Zeithmal, Parasunaman y Berry. (1993). Un Modelo Conceptual de la Calidad de
Servicio y de sus Implicaciones para la Investigacion Futura.
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En siguiente cuadro se detalle el significado de cada una de
estas dimensiones:

Cuadro 02. Dimensiones del modelo Servqual

DIMENSIONES SIGNIFICADO

Apariencia de las instalaciones fisicas,
Elementos tangibles |equipos, empleados y materiales de

comunicacion.

Habilidad de prestar el servicio prometido de

Fiabilidad ]
forma precisa.
Capacidad de Deseo de ayudar a los clientes y de servirles
respuesta de forma rapida.
Conocimiento del servicio prestado y cortesia
Seguridad de los empleados asi como su habilidad para
transmitir confianza al cliente.
Empatia Atencién individualizada al cliente.

Fuente: Zeithmal, Parasunaman y Berry, 1993.
Elaboracién propia

2.2.2.5.1 Fundamentos teéricos del modelo SERVQUAL

Tanto la investigacion académica como la practica

empresarial vienen sugiriendo, desde hace ya algun tiempo, que un
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elevado nivel de calidad de servicio proporciona a las empresas
considerables beneficios en cuanto a cuota de mercado,
productividad, costes, motivacién del personal, diferenciacién
respecto a la competencia, lealtad y capacitacion de nuevos
clientes, por citar algunos de los mas importantes. Como resultado
de esta evidencia, la gestion de la calidad de servicio se ha
convertido en una estrategia prioritaria y cada vez son mas los que

tratan de definirla, medirla y, finalmente, mejorarla®.

Desafortunadamente, la definicion y medida de la calidad
han resultado ser particularmente complejas en el ambito de los
servicios, puesto que, al hecho de que la calidad sea un concepto
atin sin definir hay que afadirle la dificultad derivada de la

naturaleza intangible de los servicios.

Aln asi, la calidad se ha convertido en una pieza clave
dentro del sector terciario y su busqueda ha llevado a numerosos
investigadores, a desarrollar posibles definiciones y disefiar
modelos sobre la misma*'. En la literatura sobre el tema, el modelo
gue goza de una mayor difusion es el denominado Modelo de la

Deficiencias (Parusaraman, Zeithamil y Berry,1988), en el que se

0 Lépez, M. C., Serrano, A., Sarabia, M. (2001) "Una propuesta de modelo estratégico para la
gestion de la calidad del servicio
M Sobejano, Juan. (2007). La Calidad y el Modelo SERVQUAL.
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define la calidad de servicio como una funcién de la discrepancia
entre las expectativas de los consumidores sobre el servibio que
van a recibir, y sus percepciones sobre el servicio efectivamente
prestado por la empresa. Los autores, sugieren que reducir o
eliminar dicha diferencia, denominada GAP 5, depende a su vez de
la gestién eficiente por parte de la empresa de servicios de otras

cuatro deficiencias o discrepancias.

A continuacidon, pasamos a analizar los cinco gaps

propuestos en su trabajo origen y sus consecuencias*:

v" GAP 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las
percepciones que la empresa tiene sobre esas expectativas.’
Una de las principales razones por las que la calidad de servicio
puede ser percibida como deficiente, es no saber con precisién
que es lo que los clientes esperan. EIl GAP 1, Gap de
Informacién de Marketing, es el Gnico que traspasa la frontera
que separa a los clientes de los proveedores del servicio y
surge cuando las empresas de servicios no conocen con
antelacion qué aspectos son indicativos de alta calidad para el

cliente, cuales son imprescindibles para satisfacer sus

* Berry, Leonard. (2004). Un Buen Servicio ya no Basta. Barcelona, Espafia.
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necesidades y qué niveles de prestacion se requieren para

ofrecer un servicio de calidad.

GAP 2: Discrepancia entre la percepcion que los directivos
tienen sobre las expectativas de los clientes y las
especificaciones de calidad. Hay ocasiones en las que, adn
teniendo informacién suficiente y precisa sobre qué es lo que
los clientes esperan, las empresas de servicios no logran cubrir
esas expectativas. Ello puede ser debido a que las
especificaciones de calidad de los servicios, no son
consecuentes con las percepciones que se tienen acerca de las
expectativas de los clientes. Es decir, que las percepciones no
se traducen en estandares orientados al cliente.
Que se sepa lo que los consumidores quieren, pero no se
convierta ese conocimiento en directrices claras y concisas para
la prestacidén de los servicios, puede deberse a varias razones:
que los responsables de la fijaciébn de estandares consideren
que las expectativas de los clientes son poco realistas y no
razonables, dificiles por tanto de satisfacer, que asuman que es
demasiado complicado prever la demanda; que crean que la
variabilidad inherente é los servicios hace inviable la

estandarizacion; que no hay un proceso formal de
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establecimiento de objetivos o que se fijen los estandares

atendiendo a los intereses de la empresa y no de sus clientes.

GAP 3: Discrepancia entre las especiﬁcaciones de calidad vy el
servicio realmente ofrecido. Conocer las expectati\)as de los
clientes y disponer de directrices que las reflejen con exactitud,
no garantiza la prestacién de un elevado nivel de calidad de
servicio. Si la empresa no facilita, incentiva y exige el
cumplimiento de los estandares en el proceso de produccion y
entrega de los servicios, la calidad de éstos puede verse
dafiada. Asi pues, para que las especificaciones de calidad
sean efectivas, han de estar respaldadas por recursos
adecuados (persona, sistemas y tecnologias) y los empleados
deben ser evaluados y recompensados en funcién de su
cumplimiento.

El origen de esta deficiencia se encuentra, entre otras, en las
siguientes causas: especificaciones demasiado complicadas o
rigidas, desajuste entre empleados y funciones, ambigiedad en
la definicion de los pabeles a desempefiar en la empresa,
especificaciones ihcoherentes con la culfura empresarial o
empleados que no estan de acuerdo con ellas y se sienten

atrapados entre los clientes y la empresa, lo que da lugar a
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conflictos funcionales; inadecuados sistemas de supervision
control y recompensa, tecnologia inapropiada que dificulta que
las actuaciones se realicen conforme a las especificaciones,
ausencia de sentimiento de trabajo en equipo o falta de

sincronizacion de la oferta y la demanda.

v" GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y lo que se comunica
a los clientes sobre él. Este gap significa que las promesas
hechas a los clientes a través de la comunicacién de marketing
no son consecuentes con el servicio suminisfrado. La
informacién que los clientes reciben a través de la publicidad, el
personal de ventas o cualquier otro medio de comunicaciéon
puede elevar sus expectativas, con lo que superarlas resultaras
mas dificil.

Este modelo muestra cémo surge la calidad de los servicios

y cudles son los pasos que se deben considerar al analizar y

planificar la misma. En la parte superior, se recogen aspectos

relaciones con el cliente o usuario, el cual en funcién de sus
necesidades personales, sus experiencias previas y las
informaciones que ha recibido, se forma unas expectativas sobre el

servicio que va a recibir. La parte inferior, incluye sobre el servicio

que va a recibir. La parte inferior incluye fendmenos relativos al
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proveedor del servicio, concretamente se expone como lés
percepciones de los directivos sobre las expectativas del cliente
guian las decisiones que tiene que tomar |la organizacién sobre las
especificaciones de la calidad de los servicios en el momento de su

comunicacion y entrega.

Finalmente, observamos c¢émo Ila existencia de una
deficiencia de la calidad percibida en los servicios, puede estar
originada por cualquiera de las otras discrepancias o una
combinacién de ellas. Luego la clave para cerrar el GAP 5, la
diferencia entre las expectativas y percepciones de los

consumidores, esta en cerrar los restantes gaps del modelo:
> GAP Estratégico (GAP 1)

La primera fase del proceso estratégico, fase de analisis,
incluye tanto el diagnéstico interno y externo de la empresa en
relacion con la calidad como la consideracion de la mision, valores
y objetivos de los distintos grupos que la integran. Por lo tanto, este
primer gap recogeria las discrepancias o inconsistencias entre la
eleccion de la empresa sobre cuales son sus prioridades
competitivas y los aspectos de la oferta global del servicio que son

considerados prioritarios por sus clientes. Estos ultimos se
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concretan en las dimensiones de calidad mas relevantes para los

mismos.
> GAP Técnico de diseiio (GAP 2)

Continuando con el proceso estratégico, es necesario
formular la estrategia en los diferentes niveles (corporativo,
competitivo y funcional) para luego proceder a planificar los
aspectos técnicos o téngibles del servicio en consonancia con las
prioridades  estratégicas previamente seleccionadas. En
consecuencia, este segundo gap surgiria cuando la empresa no es
capaz de traducir en su proceso de formulacién y planificacién
estratégica los aspectos claves para el cliente en especificaciones
de servicio, o dicho de otra manera, cuando el disefio del servicio

no se ajusta a las expectativas y necesidades del cliente.
» Gap Funcional o de Ejecucion (GAP 3)

La implantacion de la estrategia seria el paso siguiente, con
lo que este gap puede entenderse como la diferencia entre el
servicio planificado y el efectivamente realizado. Para minimizar
este gap resulta esencial que la empresa haya sido capaz, en la
fase anterior, de establecer unos estandares que respondan a las

expectativas de los clientes pero que también sean realizables por
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parte de la empresa, teniendo en cuenta la dotacién de recursos
tangibles e intangibles, disponibles en la misma. No hay que olvidar
que, de acuerdo con la actual visiéon de la empresa basada en los
récursos, la obtencién de resultados dispares por parte de
empresas que han formulado una misma estrategia puede
explicarse por sus diferentes capacidades a la hora de gestionar

dicha estrategia.
> Gap de Relaciones externas (GAP 4)

Para cerrar el ciclo estratégico, no basta con el proceso de
control implicito en el gap de ejecucion, sino que seria necesario
incorporar el efecto que sobre las expectativas de loé clientes tiene
la discrepancia que puede existir entre la imagen corporativa, en
relacion con la calidad, que la empresa transmite al conjunto de
agentes externos y el servicio que realmente es capaz de ofrecer.
En este sentido, la imagen corporativa se configura no s6lo como
resultado de las actividades tradicionales de marketing sino
también a partir de multiples formas de influencia en el exterior
(aspectos sociales, culturales, competitivos, etc.). Este gap
incorpora una orientacién hacia el cliente propia de la filosofia de la

calidad pero que ha venido recibiendo escaso interés en el ambito
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de la direccién de empresas. Con él, se estaria estableciendo un

proceso de feed-back que nos devolveria al gap estratégico.
» Gap Global (GAP 5)

Finalmente, el gap global es el resultado de la inadecuada
gestién de los cuatro anteriores y se plasma en la diferencia entre

las expectativas y percepciones de los clientes.

El gap estratégico*® depende de la calidad del diagnéstico
o analisis estratégicd realizado por la direccion de la empresa.
Habida cuenta que en esta fase es necesario no sb6lo contemplar
los aspectos externos con especial referencia a la informacién
sobre las expectativas de los clientes, tanto reales como
potenciales, y los aspectos de la oferta global considerados
prioritarios por ellos sino también los internos dotacion de recursos
y capacidades de la empresa que condiciona', entre otros factores,
la viabilidad de las diferentes alternativas estratégicas; sistema de
calidad actual y sus caracteristicas; valores, objetivos y prioridades

de la compaiia.

El gap técnico, por su lado, estaria condicionado por los

procesos de formulacion y, sobre todo, de planificacién se

* Fernandez, Serrano y Saravia. (1997). Calidad de Servicio y el Modelo Servqual. Espafia.
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especifican tanto los objetivos a alcanzar como los medios a
emplear para ello, tanto tangibles como intangibles. Estas
decisiones estan indisolublemente unidades a las de estructura y

disefio organizativo en todas sus dimensiones.

El gap funcional, se ve influido por dos cuestiones muy
diferentes. Por una parte, el tipo de cultura y liderazgo existente
dentro de la empresa gque va a condicionar la actitud,
disponibilidad, motivacién, comportamiento, etc. del personal de la
empresa y, muy especialmente, de aquel que estd en contacto
directo con el cliente. Todos estos aspectos son esenciales de cara
a la ejecucion o prestacion efectiva del servicio. El disefio del
sistema de comunicaciones internas, muy vinculado al gap anterior,
resulta igualmente vital en el funcional. Por otra parte, para poder
conocer el servicio efectivamente prestado es imprescindible
disponer de mecanismos de medicién y control del cumplimiento de
las especificaciones de calidad, con una orientacion claramente

preventiva y de mejora continua.

El gap de relaciones externas, incluye factores en los dos
sentidos de la comunicacidbn externa. En la circulacion de
informacidén hacia el exterior, es imprescindible que la empresa

transmita confianza en que es capaz de cumplir lo que promete a
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sus clientes. Iguaimente, debe ser capaz de transmitir con claridad
al resto de integrantes de la cadena de valor, sus prioridades en
materia de calidad. En el otro sentido, la empresa debe sef capaz
de obtener informacion cierta sobre los efectc.)sA que en la imagen
corporativa, e indirectamente en las expectativas y preferencias de

los clientes, tienen sus actuaciones a todos los niveles.

E! gap global, como ya se ha cofnentado, es el que surge
como consecuencia de los gaps anteriores. Por lo tanto, resuita
imprescindible que la direccibn de la empresa realice una
adecuada gestiéon de todo el proceso que permita minimizar los

diferentes gaps e, indirectamente, el gap global.

2.3 Definicion de términos

2.3.1 Ambiente de control: El ambiente de control refleja el espiritu
ético vigente en una organizacion influyendo en el comportami.ento
del personal y en la responsabilidad con la que enfrentan sus
actividades. La actitud asumida por la alta direccion, por la gerencia
y por los demas miembros de la organizacién provee de disciplina e

influye directamente en el personal.
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233

234

2.3.5

Herramientas de control: Los estados financieros muestran en
resumen lo que ha ocurrido durante un ejercicio financiero y a una
fecha determinada, sin embargo si durante el afo el sistema de
control no permitié detectar o corregir errores, ineficiencias,
fraudes, etc., la tentacidbn de forzar los criterios contables al
preparar los informes financieros es mayor.

Examen especial: Es el examen que combina la auditoria
financiera y de gestibn pero de menor alcance obedece a
denuncias de diversa indole, cumplimiento de dispositivos
especiales, efc.

Materialidad: Significa los aspectos que interesan o tienen
importancia, por el cual se explica todas aquellas areas de
importancia, aquellas consecuencias en la entidad, en los estados
financieros tienen importancia todo aquello que pueda afectar la
valuacioén, la existencia, la integridad, la propiedad, la revelacion,
etc. En las cuales el auditor pueda dirigir sus recursos y esfuerzos.
Satisfaccion: se considera la satisfaccion como una evaluaciéon
emocional post-compra o post-uso que es consecuencia de un

procesamiento de la informaciodn relevante.
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3.1

3141

CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Tipo y diseiio de la investigacion

Tipo de investigacion

Por la finalidad que se persigue, ofrecer informacion que
resulta util para conocer el impacto que tiene la auditoria
académica sobre la calidad de servicio que se brinda en la Escuela
Profesional de Ciencias Contables y Financieras durante el periodo
2010, el estudio se identifica como investigaciéon no aplicada, de
acuerdo a la ciasificacién que siguen Ander — Egg y Bunge. Este
tipo de estudios, aunque “depende de los descubrimjentos y
avances de la investigacion basica y se enriquece con ellos”, se
caracteriza en la aplicacion, utilizacion y consecuencias practicas

de los conocimientos. En ese sentido, como sefiala Ander — Egg,



“la investigacion aplicada busca el conocer para actuar, para

construir, para modificar™.

Por otro lado, de acuerdo al problema y tipo de conocimiento
a lograr, se identifica como investigacion de tipo correlacional®.
Segun Hernandez - Sampieri, este tipo de estudios se plantea como
una alternativa a los estudios descriptivos y explicativos en tanto va
mas alla de la simple descripcién de las variables, pero no alcanza
el nivel de profundizacion en la determinacion de relaciones
causales entre las variables, nivel que caracteriza a los estudios

explicativos®.

3.1.2 Diseno de la investigacion

El presente estudio es un disefio no experimental
transeccional, correlacional, porque proCuraré verificar la
asociacion significativa entre las variables. Responde a los disefios
no experimentales porque no recurre a la manipulacion de alguna
de las variables en estudio, si no que éstas se analizan tal y como

suceden en la realidad. Responde a los estudios transeccionales

“ ANDER, E. E. (1990), Introduccién a las técnicas de Investigacién Social. 7° edicién Buenos Aires: Humanitas.

S HERNANDEZ, S.R., FERNANDEZ, C.R., y BAPTISTA, L.P. (2000), Metodologia de investigacion Cientifica. México:
McGraw Hill/Interamericano;

6 VELASQUEZ, A. y REY, N. (1999), Metodologia de Investjgacion Cientifica. Lima.
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3.2

3.2.1

3.2.2

en tanto la informacién que se recogera corresponde a un solo
periodo. Y responde a los estudios correlacionales porque procura

verificar la existencia de asociacion significativa entre las variables.

Poblacién y muestra

Poblacién

Cuestionario aplicado a 04 funcionarios del Organo
Universitario de Control Interno, 10 docentes de la especialidad de
Auditoria, 01 secretario académico, 01 director de la Escuela
Profesional, 01 decano de la Facultad de Ciencias Empresariales y
96 alumnos que estén matriculados de cuarto ciclo en adelante y

pertenecientes al tercio superior.

Muestra
Debido a que para el presente estudio se ha tomado la
poblacion total para la aplicacién del instrumento, no es necesario

el calculo de la muestra.
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3.2.3 Ficha técnica

3.2.3.1 Objeto del estudio

Conocer el nivel de significancja que tiene la auditoria

académica en la calidad de servicio de la EPCCF.

3.2.3.2 Universo

~ Cuestionario aplicado a 04 funcionarios del Organo
Universitario de Control Interno, 10 docentes de la especialidad de
Auditoria, 01 secretario académico, 01 director de la Escuela
Profesional, 01 Decano de la Facultad de Ciencias Empresariales y

96 alumnos.

3.2.3.3 Muestra .

Se ha tomado para el estudio el total de la poblacion.

3.2.3.4 Margen de error

El nivel de significancia entre las variables es del 5%,

considerando un nivel de confianza del 95%.
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3.2.3.5 Cobertura geografica

El estudio ha sido realizado en las instalaciones de la
Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Privada de

Tacna.

3.2.3.6 Método

Se llevé a cabo mediante entrevistas orientadas a captar
informacion de los funcionarios, docentes y directivos de la Escuela
Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad
Privada de Tacna, utilizando una también una encuesta elaborada
en base a las cinco dimensiones de evaluacion de la calidad del

modelo Servqual.

3.2.3.7 Periodo del trabajo de campo

El trabajo de campo se realizo del 01 al 21 de Noviembre del

2010.
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3.2.3.8 Edicion y codificacion

Una vez terminada la recoleccion de datos se procedio a
efectuar un control de calidad integral consistente en la edicién y
codificacion de los mismos, con la finalidad de subsanar errores no

muestrales ocurridos en el trabajo de campo.

. 3.3 Operacionalizacion de variables

Las variables que se han considerado se han extraido de la

Hipétesis principal:

“La auditoria académica influye significativamente en la
calidad de servicio brindado en la Escuela Profesional de Ciencias
Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna,

Periodo 2010”.
v' Variable Independiente: La Auditoria académica

v' Variable Dependiente: La Calidad de servicio
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Operacionalizacion de las variables

Variables Tipo Definicién conceptual DEﬁmf'on Indicadores Instrumentos
operacional
Auditoria Académica: | proceso que tiene
Comprende el estudio, | como finalidad
la  evaluacion  del| degcripir, analizary | Metodologfa de
proceso de ensefianza, | oty la Auditoria Cuestionario
aprendizaje y también | rocomendaciones Académica
gestion gerencial de las | opre ja gestion
instituciones de [ 3cadémica.
educacion en todos sus
niveles como inicial,
primaria, secundaria,
superior y universitaria, Actividadesy
incluyéndose los Procesos de . A
. Cuestionario
estudios de Control
-Vl diplomados, maestrias, Académico
Auditoria | Cualitativa | doctorado, Por lo tanto,
Académica abarcara el estudio o
evaluacién, por un
equipo
multidisciplinario
académicos o docentes, Criterios de
contadores  piblicos, Auditoria Cuestionario
ingenieros, psic6logos, Académica
socidlogos,
administradores de
empresas,
matematicos, médicos, Hallazgos de
bidlogos, que Auditorfa Cuestionario
comprendera el estudio Académica
o la evaluacién.
Elementos . .
. Cuestionario
Tangibles
Calidad de Servicio:
Aquel producto o PercepFién'sobre la .
-V.D. servicio que nosotros conveniencia o no de | Capacidad de Cuestionario
Calidad de | Cualitativa | adquiramos y que | U p.r?ductoo Respuesta
Servicio satisfaga nuestras | Servicio.
expectativas
sobradamente Conocimiento Cuestionario
Empatia Cuestionario
Confianza Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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3.4

3.5

3.5.1

Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

La técnica aplicada en la presente investigacion para
cuantificar la variable independiente: “Auditoria Académica” y la
dependiente “Calidad de Servicio” fue la entrevista y el instrumento

empleado fue el cuestionario.

Procesamiento y analisis de datos

Procesamiento

El proceso de la informacién consisti® en el ingreso vy
procesamiento automatizado de los datos con el fin de detectar y
corregir inconsistencias y de realizar la correspondiente tabulacion.
Para ello, se tom6é en cuenta una serie de normas que fueron
procesadas en el software Dayan 2.1, Excel 2010 y SPSS 15.0.
Cabe sefialar que la tabulacién de datos, para la medicion de las

dimensiones de la calidad, se ponder6 bajo la escala de Likert.
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3.5.2 Analisis

Se utilizaron técnicas y medidas de la estadistica descriptiva

e inferencial. En cuanto a la estadistica descriptiva, se utilizaron:

i. Tablas de frecuencia absoluta y relativa. Estas tablas sirvieron
para la presentacion de los datos procesados y ordenados

segln sus categorias, niveles o clases correspondientes.

ii. Tablas de contingencia. Se utilizd este tipo de tablas para
visualizar la distribuciéon de los datos segun las categorias o
niveles de los conjuntos de indicadores analizados

simultaneamente.
En cuanto a la estadistica inferencial, se utilizé:

i. Prueba de contrastacion de hipétesis y se ha medido la
correlacion de las variables mediante el procedimiento

establecido por Pearson.
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CAPITULO IV

ASPECTOS GENERALES DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE

CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS DE LA UNIVERSIDAD

4.1

411

PRIVADA DE TACNA

Aspectos generales e historicos

Creacion de la Universidad

La Universidad Privada de Tacna es una institucion de
caracter privado, sin fines de lucro, se crea por iniciativa del
Presbitero Luis Mellado Manzano, con la Ley N° 24060 dada por el
Congreso de la Republica el 3 de enero de 1985 y publicada en el
Diario Oficial “El Peruano” el dia 09 de enero de 1985. Se inicia con

las Facultades de Educacién, con la Carrera Profesional de

_ Mateméficas; Ingenieria. Electronica; y, Derecho y Ciencias

Politicas.

Posteriormente, mediante Ley N° 25164 el 26 de diciembre

de 1989 el Congreso de la Republica modifica el Art. 2 de la Ley



24060 y establece que la Universidad de Tacna ofrece las
siguientes Facultades: Facultad de Educacién con las
especialidades de Educacién Inicial, Educacién Primaria,
Educacién Secundaria, Educacion y Rehabilitacion Fisica y de
Idupt; Facultad de Ingenieria con las especialidades Ingenieria
Electronica, Ingenieria de Sistemas e Ingenieria Civil; Facultad de
Derecho y Ciencias Politicas con las especialidades de Derecho y
Ciencias Politicas, y la Facultad de Turismo y Hoteleria con las

especialidades de Turismo y Hoteleria.

La misma Ley, en su Art. 3 establece que “por esta Gnica vez
quedan amipliadas por tres afios mas las funciones de la Comisién
Organizadora de la Universidad Privada de Tacnha, debiendo
concluir sus labores el 31 de diciembre de 1992”. En esta primera
etapa, ejercieron la Presidencia de la Comisién Organizadora de la
Universidad en calidad de Rectores el Presbitero Luis Mellado
Manzano y el Ing. Arnold Berrios Chalco. Por Res. N° 191-92-ANR
del 30 de diciembre de 1992, se prorroga el periodo de
organizacion de la Universidad por un plazo maximo de seis
meses, de conformidad con el Art. 2 de la Ley 25378. Asimismo,
por Res. N° 269-93-ANR del 10 de febrero de 1993, se designé la

Comisién Organizadora encargada de completar el proceso de
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organizacion. Y mediante Resolucion N° 452-93-ANR del 28 de
junio de 1993, se declar6 en proceso de evaluacion final a la

Universidad Privada de Tacna a partir del 1 de julio de mismo afio.

Por Ley del Congreso Constituyente Democratico N° 26214,
el 20 de julio de 1993, se autoriza a la ANR designar una Comisién
que concluya el proceso de organizacion de la Universidad. La
ANR mediante Res. N° 492-93-ANR ratifica a la Comisiéon anterior,
en tanto que la Asociacion Civil Promotora designe a sus
representantes como lo sefala la Ley aludida. Con Res. N° 498-93-
ANR, la Asamblea Nacional de Rectores otorga la autorizacién de
funcionamiento definitivo a la Universidad Privada de Tacna la
misma que a partir del 23 de julio de 1993 debera sujetarse a la
Ley Universitaria vigente. Realizada la Asamblea Estatutaria y
promulgado el Estatuto de la Universidad, se constituyeron los
6rganos de gobierno de la misma para luego proceder a la eleccién

de las primeras autoridades.

Es asi que el 02 de diciembre de 1993, el presidente de la
Comisién Organizadora de la UPT, cita para el 05 de Diciembre de
1993 en el Teatro Municipal de Tacna, a Asamblea Universitaria

Extraordinéria, con la finalidad de elegir Rector y Vicerrectores,
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4.2

421

recayendo las funciones de Rector en el Mag. Segundo Vargas
Tarrillo, Vicerrector Académico Dr. Luis Cavagnaro Orellana y

Vicerrector Administrativo Mag. Victor Collantes Diaz.

El 05 de Diciembre de 1998, en Sesion Extraordinaria de
Asamblea Universitaria, el Mag. Segundo Vargas Tarrillo es elegido
nuevamente como Rector de la Universidad para un segundo
periodo y en esta misma Asamblea es elegido Vicerrector
Administrativo el Mag. Percy Che-Pii Salazar y como Vicerrector

Académico el Profesor Luis Coh_aila Tamayo.

Organizacién y gobierno

De la Asamblea Universitaria

La Asamblea Universitaria es el maximo organismo
normativo de la Universidad Privada de Tacna (UPT) y estd

integrada por:

e El rector, quien preside.

o Los Vicerrectores.
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Los Decanos de las Facultades y el Director de la Escuela de
Posf Grado.
Los representantes de los profesores ordinarios en nimero
igual al doble de la suma de las Autoridades a que se refieren
los incisos anteriores y en la proporcion siguiente:

o 1/2 de profesores principales

o 173 de profesores asociados

o 1/6 de profesores auxiliares

Los representantes de los estudiantes en {a proporcion de 1/3
de! nimero total de miembros. Si para establecer el tercio
resultante fraccion, se redondeara al nimero entero inmediato
superior.

Los representantes de los graduados, en ndmero no mayor al

de la mitad del nimero de Decanos.

Cuando se considere conveniente, podran asistir en calidad

de invitados a las sesignes de la Asamblea, el Presidente de la

Federacion de estudiantes, el representante del Gremio Docente,

un representante de los trabajadores administrativos y ofro de la

Iglesia Catolica de la localidad.
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4.2.2

Actuara como su Secretario Técnico, el Secretario General

de la Universidad; asimismo y cuando se los requiera, asistiran los
funcionarios administrativos del mas alto nivel, en calidad de

asesores.

Del Consejo Universitario

El Consejo Universitario, es el érgano superior de direccién,

ejecucion, evaluacion y promociéon de la Universidad privada de

Tacna y esta integrada por:

El Rector, quien lo preside.

Los Vicerrectores.

Los Decanos de las facultades y el Director de la Escuela de
Post Grado.

Los representantes de los estudiantes en una proporcién de un
tercio de miembros del Consejo Universitario. Si para establecer
el tercio estudiantil, queda fréccién, se redondeara al numero
entero inmediato superior.

Un representante de los graduados como miembro

supernumerario. Podran participar en las sesiones del Consejo
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a. Universitario, el Presidente de la Federacion de estudiantes y el

representante del gremio docente, con voz pero sin voto.

Actuara como Secretario Técnico, el Secretario General de
la Universidad; asimismo y cuando sean requeridos, asistiran los
funcionarios del mas alto nivel en calidad de asesores y/o para

rendir informes, sélo con voz.

Organigrama de la Universidad Privada de Tacna

Asamblea Universitaria
Cansejo Directive
Rectorade

Vicerrectorados

Oficina de Administraciaon
Secretaria General

!]III

E

Oficina de Desarrallo y
Evaluacidn Academica

Ofinicina de Personal

Asesoria Legal Oficina de Planificacion

Oficina de Servicios
Academicos y Registra

Auditatia Interna

Biblioteca

Oficina de Admisién
ESAR

Oficina de Acreditacion
Coaperacién Externa

Cficina de
Respansabilidad Socta!

Informatica y Sistema

Al
I

1DUPT
I 1 | 1 I 1
Facultad de Facultad de Facultad de
Escuela de Post Centro Pre- Arquitecturay Clencias Facultad de Desccha y Clencias Faculta de Cienicias Facultad de
Grado L itari L i i Politicas dela Salud Educacion
Escuglade
Ciencias Contatiles
.Y Financieras

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 02. Organigrama Universidad Privada de Tacna

112



4.3

La Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras

Hoy en dia el mundo de los negocios se héce cada vez mas
competitivo, por ello toda organizaciéﬁ se ve en la necesidad de
contar con profesionales con una soélida formacion y con capacidad
de identificar y analizar los problemas para tomar decisiones

acertadas en el desarrollo de toda organizacion.

La Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras,
ofrece una formacidbn empresarial a quienes aspiran ser
profesionales competitivos y empresarios, preparados para
enfrentar los retos de los mercados emergentes y altamente

competitivos.

El programa de estudios va mas alla de la mera transmision
de conocimientos especializados 6 de técnicas contables y de
gestion, se orienta a fomentar las capacidades conceptuales y
analiticas necesarias para afrontar y adecuarse a los cambios que

se produzcan en el entorno.

El Contador Publico con Mencion en Auditoria, graduado de
la Universidad Privada de Tacna, es un profesional con una

formacion basada en la excelencia académica, caracterizado por
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4.3.1

4.3.2

sus condiciones personales, habilidades técnicas y aptitudes para
desarrollar estilos de liderazgo empresarial en areas de sistemas
de informacion, control de la gestién, administraciéon financiera,

tributacién y auditoria.
Mision

Formar y especializar Contadores Publicos con mencién en
Auditoria con visién integradora, técnicamente capacitados y con
aptitudes para ser promotores y gestores en la generacién de valor

para las organizaciones.
Vision

Ser considerados una escuela lider, en la formacion de
Contadores Puablicos con mencién en Auditoria en la Region

Macrosur.
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4.3.3 Organigrama de la EPCCF

[ Decanato ]
Secretaria
Académica

Escuela Escuela de Escuela Escuela de
Profesional de Ciencias Profesional de Administracion
Turismoy Contablesy Ingenieria en Negocios
Hoteleria Financieras Comercial Internacionales

\_ J
4 ™
Director de
Escuela
\

J
| ( .
—l Secretaria

Jefes de
Practicas

Grafico 03. Organigrama EPCCF

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.4 Estadisticas sobre FACEM — EPCCF

4.3.4.1 Vacantes segun facultad, escuela y carrera profesional

Cuadro 03. Vacantes

Facultad, Escuela y Carrera Profesional Total | 2008-1 | 2008 - i
Facultad de Derecho y Ciencias Piblicas 25b 150 100
Derecho 250 150 100
Facultad de Educacion, Comunicacion y
Humanidades 235 135 100
Educacion 185 110 75

Educacion inicial 55 35 20
Educacion primaria : 55 35 20
Educacién secundaria 0 0 0
Educacién Ciencia Tecnologia y Ambiente 0 0 0
Educacién Fisica y Deportes 45 25 20
Educacion Técnica 30 15 15
Ciencias de la Comunicacion 50 25 25
Facultad de Ingenieria 360 205 155
Ingenieria Civil 180 100 | 80
Ingenieria de Sistemas 80 45 35
_Ingenieria Electrénica 50 30 20
Ingenieria Agroindustrial 50 30 20
Facultad de Medicina Humana 115 | 115 0
Medicina humana 65 65 0
Odontologia 50 50 0
Facultad de Ciencias Empresariales 640 360 280
Administracion Turistico-Hotelera 80 60 20
Ingenieria Comercial 200 100 100
Ciencias Contables y Financieras 200 120 80
Administracién de Negocios Internacionales 160 80 80
Facultad de Arquitectura y Urbanismo 95 60 35
Arquitectura y Urbanismo 95 60, 35
Total 1695 | 1025 670

Fuente: Memoria 2008 — Upt
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4.3.4.2 Postulantes segtn facultad, escuela y carrera profesional

Cuadro 04. Postulantes

Facultad, Escuela y Carrera Profesional Total | 2008-1 | 2008 - Il
Facultad de Derecho y Ciencias Piblicas 208 113 95
Derecho 208 113 95
Facultad de Educacion, Comunicacion y
Humanidades 91 47 44

' Educacién 67 33 34
Ciencias de la Comunicacién 24 14 10
_ Facultad de Ingenieria 362 218 144

Ingenieria Civil 212 129 83

Ingenieria de Sistemas 73 43 30

Ingenieria Electrénica 29 19 10

Ingenieria Agroindustrial 48 27 21
Facultad de Medicina Humana 221 221 0

Medicina humana 170 170 0

Odontologia 51 51 0
Facultad de Ciencias Empresariales 513 305 208
Administraciéon Turistico-Hotelera 29 19 10

| Ingenieria Comercial 197 119 78
Ciencias Contables y Financieras 169 97 72

Administracion de Negocios Internacionales 118 70 48
Facuitad de Arquitectura y Urbanismo 74 46 28

Arquitectura y Urbanismo 74 46 28
Total 1469 | 950 | 519

Fuente: Memoria 2008 — Upt
Elaboracion propia

117



4.3.4.3 Ingresantes segun facultad, escuela y carrera profesional

Cuadro 05. Ingresantes

Facultad, Escuela y Carrera Profesional Total | 2008-1 | 2008 — I
Facultad de Derecho y Ciencias Publicas 215 122 93
Derecho 215 122 93
Facultad de Educacion, Comunicacion y
Humanidades 91 50 41
Educacién 67 35 32
Ciencias de la Comunicacioén 24 15 9
Facultad de Ingenieria 344 204 140

Ingenieria Civil 180 100 80

Ingenieria de Sistemas 75 45 30

Ingenieria Electrénica 40 30 10

Ingenieria Agroindustrial 49 29 20
Facultad de NMedicina Humana 113 113 0

Medicina humana 65 65 0

Odontologia 48 48 0
Facultad de Ciencias Empresariales 505 306 199
Administracion Turistico-Hotelera 33 24 9
Ingenieria Comercial 172 100 72
Ciencias Contables y Financieras 172 102 70
Administracién de Negocios Internacionales 128 80 48
Facultad de Arquitectura y Urbanismo 88 60 28
Arquitectura y Urbanismo 88 60 28

Total 1356 855 501
Fuente: Memoria 2008 — Upt

Elaboracion propia
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4.3.4.4 Matriculados segin semestre académico por facultad,
escuela y carrera profesional

Cuadro 06. Matriculados

Facultad, Escuela y Carrera Profesional 2008 -1 | 2008 -l
Facultad de Derecho y Ciencias Publicas 880 . 903
Derecho 880 903
Facultad de Educacion, Comunicacion 390 370
Educacién 274 260
Ciencias de la Comunicacién 116 110
Facultad de Ingenieria 946 1029
Ingenieria Civil 392 447
Ingenieria de Sistemas 325 346
Ingenieria Electronica 109 100
Ingenieria Agroindustrial 120 136
Facuitad de Medicina Humana 551 499
Medicina humana 361 318
Odontologia 190 181

Facultad de Ciernicias Empresariales 1404 1445
Administracion Turistico-Hotelera ‘ 186 167
Ingenieria Comercial ' 694 702
Ciencias Contables y Financieras 439 450
Facuitad de Arquitectura y Urbanismo 235 241
Arquitectura y Urbanismo 235 241
Total 375 465

Fuente: Memoria 2008 — Upt
Elaboracién propia
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4.3.4.5 Graduados y Titulados segin semestre académico por

facultad, escuela y carrera profesional

Cuadro 07. Graduados y titulados

Facultad, Escuela y Carrera Profesional Graduados | Titulados
Facultad de Derecho y Ciencias Publicas 74 99
Derecho 74 99
Facultad de Educacion, Comunicaciéony
Humanidades ‘ 43 76
Educacién 33 - 49

Educacién inicial 11 19

Educacién primaria 14 16

Educacién secundaria 2 8

Educacion Fisica y Deportes 5 6

Educacién Técnica ‘ 1 0
Ciencias de la Comunicacién 10 27
Facultad de Ingenieria 89 78

Ingenieria Civil 29 37

Ingenieria de Sistemas 43 9

Ingenieria Electrénica 17 32

Ingenieria Agroindustrial 0 0
Facultad de Medicina Humana 55 50
Medicina humana 33 30
Odontologia 22 20
Facultad de Ciencias Empresariales. 91 124

Administracion Turistico-Hotelera 4 2
Ingenieria Comercial 39 35
Ciencias Contables y Financieras 48 87
Facultad de Arquitectura y Urbanismo 23 38
Arquitecturé y Urbanismo 23 38
Total 375 465

Fuente: Memoria 2008 — Upt
Elaboracién propia
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4.3.4.6 Personal docente ordinario por categoria y sexo segin

facultad al 2008

Cuadro 08. Personal docente ordinario (a)

Principales Asociados Auxiliares .liefes_de
' ractica
Facultades| 5 | € | & | 6 |E| & |5 |E & B3| E| &
[ ;E § (= :? g ~ :E é = :E g
FADE 7|6 |1 51510413 11010 0
FAEDCOH | 7 | 6 | 2 |2 {2 | 0|2 |0|2]|]0]0 0
FAING 6 16 1 0] 4,14]1]0]5 1 4 1010 0
FAMH 1 04 1 3131012/, 84 ]0] 0 0
FACEM |3 |3|0|3|3|0(2|0|2]|0]l0]0
FAU ' 310313301 1 010] 0 0
Total 27 120 | 7 |20 (20| O |26 |13 |13 |0 | O 0
" Fuente: Memoria 2008 - Upt
Elaboracién propia
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4.3.4.7 Personal docente ordinario por categoria y sexo segin

facultad al 2008

Cuadro 09. Personal docente ordinario (b)

Jefes de
Total Docentes Practicas
a 0 a 0 o 0
s | S| e|ls|S5lels| 5| ¢
Facultades ° £ Q ° £ ® | B £ O
- o 3 - o = - o S
T = T | = | =
FADE 35 | 26 9 35 | 26 | 9 0 0 0
FAEDCOH 25 11 14 24 10 | 14 1 1 0
FAING a0 66 24 83 59 | 24 | 7 7 0
FAMH 87 | 69 18 84 |69 | 15 3 0 3
FACEM 91 54 37 86 | 52 | 34| 5 2 3
FAU 19 12 7 18 12 | 6 1 0 1
Total 347 | 238 | 109 | 330 | 228|102 | 17 | 10 7

Fuente: Memoria 2008 — Upt
Elaboracién propia
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4.3.4.8 Otorgamiento de becas por semestre académico segin

facultad, escuela y carrera profesional al 2008

Cuadro 10. Otorgamiento de becas

Facuitad, Escuela y Carrera Profesional 2008 -1 | 2008 - i
Facultad de Derecho y Ciencias Publicas 38 38
Derecho 38 38
Facultad de Educacién, Comunicaciéon y
Humanidades ' 13 14
Educacion 9 8

Educacién inicial 5 4
'Educacién primaria 4 4
Educacién secundaria 0 0
Educacién Ciencia Tecnologia y Ambiente .0 0
Educacién Fisica y Deportes 0 0
Educacién Técnica 0 0
Ciencias de la Comunicacion 4 6
Facultad de Ingenieria 26 34
Ingenieria Civil 6 10
Ingenieria de Sistemas \ 11 11
Ingenieria Electrénica ‘ 3 4
Ingenieria Agroindustrial 6 9
Facultad de Medicina Humana \ 46 57
Medicina humana 43 49
Odontologia 3 8
Facultad de Ciencias Empresariales 49 66
Administracién Tuyristico-Hotelera 9 10
Ingenieria Comercial 26 40
Ciencias Contables y Financieras 14 16
Facultad de Arquitectura y Urbanismo 14 15
Arquitectura y Urbanismo 14 15
Total 186 224
Fuente: Memoria 2008 — Upt
Elaboracién propia
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5.1

51.1

CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

Presentacion

Este capitulo tiene por propésito analizar los diversos
problemas planteados en los objetivos especificos, para determinar
la forma de solucionar y alcanzar los mismos. Asimismo tiene como
finalidad presentar el proceso que conduce a la demostracién de la
hipotesis propuesta en la investigacién, la misma que es la

siguiente:

“La auditoria académica influye significativamente en la
calidad de servicio brindado en la Escuela Profesional de Ciencias
Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna,

Periodo 2010”.

El estudio pretende alcanzar el cumplimiento del objetivo

general y objetivos especificos.



5.1.2 Analisis e interpretacion de resultados

A continuacién se presentaran, analizaran e interpretaran los
resultados obtenidos de las entrevistas realizadas funcionarios del
Organo Universitario de Control Interno, el Director de la EPCCF, el
Secretario Académico deA la Facultad de Ciencias Empresariales y
a los catedraticos que tienen a su cargo el dictado de cursos de

auditoria én sus diversas especialidades.

Cuestionario aplicado a: 04 funcionarios del Organo
Universitario de Control Interno, 10 docentes de la especialidad de
Auditoria, 01 secretario académico, 01 director de la Escuela
Profesional, 01 Decano de la Facultad de Ciencias Empresariales y
90 alumnos que estén matriculados de cuarto ciclo en adelante y

pertenecientes al tercio superior.
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5.1.2.1 Resultados del trabajo de campo

Variable Independiente: Auditoria académica

Pregunta 01: ¢ El desarrollo y aplicaciéon de la metodologia de la
auditoria académica, evallGa integraimente el servicio prestado por
la universidad y en consecuencia contribuye a mejorar

significativamente la calidad de servicio que se brinda en la

EPCCF?
Cuadro 11. Metodologia
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos De acuerdo 64 56,5 56,5
Muy de 49 435 100,0
acuerdo
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
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43,48%

Muy deacuerdo
0 De acuerdo

O Indiferente

En desacuerdo

£2 Muy en desacuerdo

56,52%

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria infegrante de la EPCCF.

Elaboracién propia

Grafico 04. Metodologia
Interpretacion:

En la presente interrogante el 56,52% de los
entrevistados responde De acuerdo mientras que el 43,48%
califca con Muy de acuerdo, dichas respuestas
aprobatorias confirman que las acciones de control
metodolégicamente aplicadas, pueden utilizarse para
evaluar integralmente a la EPCCF. El objetivo de la auditoria

académica sera, entonces, emitir opinibn sobre la
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razonabilidad del servicio de formacion profesional de la
Universidad. Es decir, la auditoria brinda razonabilidad
dentro de los limites que expone el control interno, siempre
orientado a mantener la calidad de servicio que se le brinda
a los estudiantes; por tanto, mientras dicho control sea
fortalecido por la auditoria, mayor certeza se tendra del

producto final que es el dictamen.

En base a lo mencionado anteriormente, es necesario
sefialar que si bien cierto la auditoria académica no es
responsable de la calidad académica que ostenta la EPCCF,
si contribuye a su mejora mediante la correcta aplicacion de

las técnicas y practicas.

Por lo tanto, se puede sefialar que la auditoria
académica sin duda ayuda en el fortalecimiento del servicio
académico brindado, ya que coadyuva y garantiza dentro de

limites razonables, la certificacion de dicho servicio.
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Pregunta 02: ; | a implementacién de las actividades y procesos de
control orientados a fortalecer el control interno por intermedio de la
Auditoria Académica, incide positivamente en la calidad del servicio

académico que brinda la EPCCF?

Cuadro 12. Actividades y procesos de controli

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Validos De acuerdo 74 65,2 65.2
Muy de 39 34,8 100.0
acuerdo
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
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34,78%

& Muy deacuerdo
O De acuerdo
O Indiferente

B En desacuerdo

O Muy en desacuerdo

65,22%

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria infegrante de la EPCCF.
Elaboracion propia

Grafico 05. Actividades y Procesos

Interpretacion:

A la pregunta sobre la variable Actividades y procesos
de control académicos, el 65,22% de los encuestados se
muestran De acuerdo, mientras que el restante 34,78% se
muestran Muy de acuerdo, dichas respuestas muestran la
importancia de dichas labores de control en la mejora de la
gestion y calidad de servicio de la escuela. Sin embargo, se

debe tener en cuenta que dichas labores pueden generar
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aversion al momento de ser implementadas por el natural
rechazo al control; sin embargo, es labor de los auditores
explicar los beneficios en la formaciéon de los estudiantes

que se conseguiran si ser refuerza dichas labores.

Por los resultados expuestps, se determina que la
evaluacion permanente de la calidad académica que se
brinda a la comunidad redunda en su propio beneficio. Dicho
control y sus resultados se transforman, entonces, en
materia prima esencial para las decisiones de las
autoridades universitarias en aras de la mejora de la calidad

de servicio académico ofrecido a sus estudiantes.

Desde un punto de vista mas amplio, se puede
afirmar que el desarrollo de la Universidad, en todos sus
ambitos, depende en gran medida de la auditoria
académica. Respecto a las recomendaciones que emiten los
organos de control interno universitarios de no ser
implementadas en su oportunidad, caen en peligro de
convertirse en obsoletas y perder la eficacia para las que
fueron emitidas, generando esto responsabilidades en su
inobservancia, cuyo efecto inmediato se vera plasmado en la

calidad de servicio que debe prestar la EPCCF. Es por dicho
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motivo que el control interno de la Universidad, debe ejercer
su labor de monitoreo constante de las actividades cjue sus

autoridades ejecutan.
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Pregunta 03 ;La implementacidn de los criterios de auditoria
académica proyectados para potenciar la gestion de
los recursos humanos, financieros vy de
infraestructura, garantiza razonablemente su uso,
impactando positivamente en la calidad de servicio

que se brinda en la EPCCF?

Cuadro 13. Criterios

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos De acuerdo 54 47.8 47 .8
- Muy de 59 52,2 100,0
acuerdo
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
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52,17%

Muy deacuerdo
£ De acuerdo
O Indiferente

® En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

47,83%

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
Elaboracién propia

Grafico 06. Criterios

Interpretacion:

Sobre la adecuada aplicacidn de los criterios de
auditoria, el 52,17% se mostré6 como Muy de acuerdo,
mientras que la otra mitad de los entrevistados con el
47,83% respondié como De acuerdo ante la interrogante
pvropuesta. Dichos resultados exponen que la definicién y

practica de los criterios adecuados de auditoria académica,
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redundan positivamente en el perfeccionamiento de la
gestion de los diversos recursos de la escuela con ia
finalidad de mejorar el servicio académico que brinda la

EPCCF.

Estas afirmaciones muestran, segun los expertos, que
si los criterios de auditoria académica son bien
implementados y puestos en practica, contribuyen a mejorar
la gestion de los recursos antes mencionados impactando
esto en la calidad de servicio que brinda la escuela
profesional. Es decir, deben definirse oportunamente dicho
criterios en la fase de planeamiento de la auditoria y'Iuego
comunicarlos al personal responsable para que tanto la
éjecucién y el informe correspondiente cuenten con el

sustento tedrico necesario.

Es necesario precisar que sin los mencionados
criterios de implementados y ejecutados, la auditoria
adolecera de parametros, normas y estandares
indispensables para el producto final que es el informe. Las
recomendaciones emanadas del mencionado informe,
serviran, por lo tanto, para mejorar la gestion de los recursos

humanos, tecnolégicos y econdmicos de la escuela y que
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brindara una mejora en la percepcién que tiene el cliente

sobre el servicio que esta recibiendo.

Podemos decir entonces, que |ds criterios a aplicar
deben ser entendidos, asimilados mediante las técnicas y
procedimientos adecuados con la finalidad de contar con el
soporte necesario que sustente sélidamenté el informe de

final de auditoria.
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Pregunta 04 ;lLa oportuna y consistente deteccion, elaboracién y
comunicacion de los hallazgos producto de Ila
auditoria académica contribuye con la mejora de la

calidad de servicio que se brinda en la EPCCF?

Cuadro 14. Hallazgos

Porcentaje
| Frecuencia | Porcentaje. acumulado
Validos De acuerdo 49 435 43,5
Muy de 64 56,5 100,0
acuerdo
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
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69,70%

B Muy deacuerdo
O De acuerdo
O Indiferente

® En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

30,30%

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria infegrante de la EPCCF.
Elaboracién propia

Grafico 07. Hallazgos

Interpretacion:

A la presente interrogante, el 69,70% respondié que
estaban Muy de acuerdo, mientras que el 30,30% se
manifestaron De acuerdo. Las respuestas obtenidas en
esta parte de la encuesta, muestran que, efectivamente, los
hallazgos de auditoria al ser respaldados por adecuados

criterios en la ejecucion de las acciones de control, no
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hacen mas que apuntalar y perfeccionar el servicio
académico que brinda la EPCCF..‘ Sin embargo, si estos no
son oportunamente comunicados 0 no son respondidos con
igual sustento y transparencia, implicaria la caducidad e

inaplicabilidad de los mismos.

Como lo habiamos mencionado en anteriores
interrogantes, el papel del auditor, por lo tan{o, es vital, ya
que debe ser él quien debe educar sobre el papel y
beneficios que la auditoria académica le produce a la
universidad, al no sélo evaluar el servicio académico, sino al
supervisarlo holisticamente asegurandose que el estudiante
sea al final quien perciba las mejores implementadas en la

calidad de servicio que percibe y que efectivamente recibe.

Por lo tanto, es importante un diagndstico acertado de
manera regresiva, prospectiva, vertical y horizontal,
comparado con otras entidades universitarias para obtener
un diagnéstico adecuado en cuanto a la calidad de servicio
gue brinda la escuela. Se puede asegurar, por tanto, que lo
mas importante del diagndstico antes mencionado son las
recomendaciones emanadas del informe, donde se detallan

las desviaciones o debilidades de'cont_rol detectadas, asi
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como las causas y efecto de estas. Dichas falencias originan
que la percepcidén de la calidad que brinda la EPCCF sea

menos valorada por los alumnos.

Finalmente, se debe precisar que tales
recomendaciones deben ser comunicadas oportunamente
médiante los hallazgos a los responsables para que puedan
proporcionar detalles y/o comentarios de la debilidad
detectada, de no producirse dicha situacién, los hallazgos
padecen el peligro de caducar, ser consideradas

impracticables, entre otras.
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5.1.2.2 Resuitados del trabajo de campo
Variable Dependiente: Calidad de servicio
Dimension: Elementos tangibles

‘Cuadro 15. Tangibles (a)
Al incluir dentro de la auditoria académica la revisiéon de las condiciones
en las que se presta el servicio, hizo que las instalaciones fisicas de la

EPCCF sean acondicionadas para ser mas confortables y visualmente

atractivas.
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Vdlidos De acuerdo 29 26,1 - 26,1
Muy de 84 73.9 100,0
acuerdo
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria infegrante de la EPCCF.

Cuadro 16. Tangibles (b)

La supervisibn de las condiciones en las que se presta el servicio

académico de parte de la auditoria académica, hizo que los equipos para

la ensefianza en clase mejoren en su funcionalidad y modernidad.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Validos En desacuerdo 5 43 43
De acuerdo 54 47,8 52,2
Muy de acuerdo 54 47.8 100,0
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
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Cuadro 17. Tangibles (c)

Las acciones de control de la auditoria académica hicieron que los

docentes mejoren en su apariencia para el dictado de clases.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos En desacuerdo 5 43 43
Muy de 108 95,7 100,0
acuerdo
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria infegrante de la EPCCF.

Cuadro 18. Tangibles (d)

La supervision de los curriculos de estudio en el proceso de ejecucion de

la auditoria académica hizo que sean mas entendibles y ayuden a seguir

el progreso de lo avanzado en clases.

A Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos De acuerdo 74 65,2 65,2
Muy de 39 34,8 100,0
acuerdo ~
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
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Cuadro 19. Tangibles (e)
Al considerar dentro las actividades de control de auditoria académica la

evaluacion de la infraestructura de la EPCCF permiti6 que mejoren las

condiciones del servicio.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos En desacuerdo 5 43 43
De acuerdo 5 43 8,7
Muy de acuerdo 103 91,3 100,0
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.

Cuadro 20. Tangibles {f)

Al considerar dentro las actividades de control de auditoria académica la

evaluacion de

las condiciones,

abastecimiento y horarios de

las

bibliotecas de la EPCCF, hizo gue estas sean mas aptas para el estudio e

investigacion.
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos De acuerdo 49 43,5 435
Muy de acuerdo 64 56,5 100,0
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
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[
Apariencia pulcra e idonea rore———— Y
Distribucion de la EPCCF i i i 1,83
Instalaciones fisicas il i ) il 1,74
Bibliotecas i j 1,57
Equipos de ensefianza i M 1,39
|
Curriculos de estudio w 1,35
f T Ll T 1
-2.00 -1.00 0.00 1.00 2.00

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
Elaboracion propia

Grafico 08. Elementos tangibles

Interpretacion:

La dimension elementos tangibles, transmite las percepciones
sobre los elementos fisicos de la EPCCF. En esta dimensién de la
calidad, se puede apreciar que producto de las actividades de control, [os
docentes ha mejorado en su apariencia personal, y que ésta es bien
percibida por la comunidad universitaria con un ponderado de 1,87
Asimismo, con un ponderado de 1,83 los entrevistados afirmaron, en su
mayoria, que la distribucidén de la infraestructura ha mejorado debido al
monitoreo que ejerce la auditoria sobre la calidad de servicio que se
brinda. En relacion a la infraestructura, los entrevistados con un

ponderado de 1,74 aseguraron que producto de la aplicaciébn de la
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auditoria académica se han mejorado las condiciones de la infraestructura
educativa. Con un ponderado de 1,57 se considera que, tanto en los
horarios, abastecimiento de libros y condiciones en las que se gestiona la
biblioteca de la escuela, ha mejorado como consecuencia de las acciones
de control programadas. En relacion a los equipos de ensefianza y su
idoneidad para brindar un servicio de ensefanza adecuado, los
entrevistados con un ponderado de 1,39 aseguran que las condiciones de
estos han sido mejoradas. Finalmente, con un ponderado de 1,35 los
entrevistados afirman que los silabos de estudio, tanto en su disefio como
en su contenido han sido optimizados producto de el constante monitoreo |
que se realizan de estos. Es necesario, mencionar sin embargo, que en
este punto la auditoria académica ha sido aplicada en correlacién coh el
proceso de autoevaluacion y acreditacion en la que se encuentra inmersa

la Universidad Privada de Tacna.

145



Variable Dependiente: Calidad de servicio

Dimension: Confianza

Cuadro 21. Confianza (a)

Al considerar

indicadores sobre la relacién docente-alumno dentro del
campo de andlisis y supervision de la auditoria académica, hace que

- cuando los alumnos tengan un problema, los docentes se muestren cada

vez mas dispuestos a encontrar una solucion.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos En desacuerdo 5 43 43
Indiferente 5 43 8,7
De acuerdo 5 43 13,0
Muy de acuerdo 98 87,0 100,0
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.

Cuadro 22. Confianza (b)

El control que ejerce la auditoria académica sobre la eficiencia de la

calidad de servicio, hace que este haya mejorado significaﬁvamente.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Validos Indiferente 5 43 43
De acuerdo 69 60,9 65,2
Muy de acuerdo 39 34,8 100,0
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
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Cuadro 23. Confianza (c)
El control que la auditoria académica ejercié sobre los plazos en los que
se desarrollan los semestres académicos, hizo que se cumplieran los

cronogramas académicos.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos En desacuerdo 5 4,3 4,3
De acuerdo 29 26,1 30,4
Muy de 79 69,6 100,0
acuerdo
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria infegrante de la EF”CCF.

Cuadro 24. Confianza (d)
Al considerar la auditoria académica dentro de sus actividades de control,

el respeto de los horarios de clase, hizo que estos sean cada vez mas

cumplidos.
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Vadlidos Indiferente 5 43 43
De acuerdo 29 26,1 30,4
Muy de
acuerdo 79 69,6 100,0
Total 113 100,0
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Cuadro 25. Confianza (e)
Al considerar la auditoria académica dentro de su campo de accion los

cambios en cronogramas de pago, docentes, entre otros, hizo que estas

alteraciones sean menos frecuentes.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos En desacuerdo 5 4.3 4,3
Indiferente 5 4.3 8,7
De acuerdo 49 43,5 52,2
Muy de acuerdo . 54 47.8 100,0
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.

Cuadro 26. Confianza (f)
La ejecucién de la auditoria académica tuvo como consecuencia que los

curriculos de estudio sean desarrollados completamente en la mayoria de

los cursos.
Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos Indiferente 5 4.3 4.3
De acuerdo 10 8,7 13,0
Muy de acuerdo 98 87,0 100,0
Total 113 100,0
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Cuadro 27. Confianza (g}

La ejecucion de la auditoria académica tuvo como consecuencia que

mejore el porcentaje de notas publicadas con oportunidad.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Vdlidos
En desacuerdo 5 4,3 43
De acuerdo 64 56,5 60,9
Muy de acuerdo 44 39,1 100,0
Total 113 100,0
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I
Cumplimiento de mallas curriculares m 1,83
| _—

|

Relacién docente - alumnos donsiskiasssiiiasll 1,74
|
[

Tiempos de ensefianza m 1,61
informacién oportuna de cambios M 1,35

Cumplimiente de horarios de clase M 1,35
Publicacién transparente de notas W 1,30

|

Cafidad de ensefianza mantenida 1,30

— T I T 1

-2,00 -1,00 0,00 -1,00 -2,00

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de fa EPCCF.
Elaboracion propia

Grafico 09. Confianza

Interpretacion:

La dimension confianza, remite la percepciéon sobre la habilidad
para prestar el servicio prometido de forma precisa. En base al concepto
antes mencionado, podemos apreciar que en relacién al cumplimiento de
las mallas curricutares, con un ponderado de 1,83 recibe las mayores
preferencias, con lo que se puede concluir que al ser sometido dicho
compromiso at control que ejerce la auditoria academica, se transmite una
mayor seguridad al estudiante. Con un ponderado de 1,74, en relacién a
la revision de los indicadores de la relacion docente — alumnos de parte

de la auditoria académica, se puede apreciar una mejor percepcion de la
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manera como se presta el servicio académico. En relacion al
cumplimiento en el desarrollo de los semestres de ensefianza, con un
ponderado de 1,61 también es adecuadamente percibido. Con
ponderados de 1,35 tanto la comunicacién oportuna sobre cambios de
horarios, cronogramas y cumplimiento de de las horas de entrada a clase
han sufrido mejoras en su aplicacién, debido a las acciones ejecutadas en
el marco de la auditoria académica. Finalmente, en relacién a la
publicacion oportuna y sustentada de las notas y la constancia con la que
se asume la calidad de ensefianza que se imparte en la EPCCF, con
ponderados de 1,30 dan como respuesta que efectivamente producto de
el monitoreo efectuado en el marco de las actividades de controi
programadas, es precisamente Ia mejora de los criterios antes

mencionados.
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Variable Dependiente: Calidad de servicio

Dimensién: Capacidad de respuesta

Cuadro 28. Capacidad de respuesta (a)

La ejecucion de ia auditoria académica hizo gue el personal administrativo

mejore el servicio que ofrecen a la comunidad universitaria

_ ( Porcentaje
‘ Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos En desacuerdo 5 43 4.3
Muy de acuerdo 108 95,7 100,0
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria infegrante de la EPCCF.

Cuadro 29. Capacidad de respuesta (b}

La auditoria académica al considerar dentro de sus actividades de control

el nivel de conocimientos de los docentes, hizo que estos en gran parte

mejoren el nivel de sus catedras.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Validos Indiferente 10 8,7 8,7
De acuerdo 69 60,9 69,6
Muy de acuerdo 34 30,4 100,0
Total 113 1000

Fuenle: Encuesta aplicada a la comrjnidad universitaria integrante de la EPCCF.
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Cuadro 30. Capacidad de respuesta (c)
La supervision y control de la auditoria académica sobre los curriculos de
estudio, hizo que estos. sean objeto de andlisis y discusion para su

posterior actualizacion.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos Indiferente 10 8,7 8,7
De acuerdo 10 87 17.4
Muy de acuerdo 93 82,6 100,0
Total 113 100,0

Fuenfe: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de fa EPCCF.

Cuadro 31. Capacidad de respuesta (d)
La ejecucion de la auditoria académica hizo que las horas de tutoria

mejoren en su nivel de orientacioén al alumno.

Porcentaje
. Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos En desacuerdo 5 4,3 43
De acuerdo 88 78,3 82,6
Muy de 20 17,4 100,0
acuerdo
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a fa comunidad universitaria infegrante de la EPCCF.
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Cuadro 32. Capacidad de respuesta (e)
La ejecucién de la auditoria académica hizo que los servicios médicos,

psicologicos y de orientacion al estudiante atiendan de manera mas

oportuné y eficiente.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
| vaiidos 'En desacuerdo 10 87| 87
Indiferente 5 4.3 13,0
De acuerdo 5 4.3 17,4
Muy de 03 82,6 100.0
acuerdo
Total 113 100,0

Fuenfte: Encuesta aplicada a la comunidad universitara integranfe de la EPCCF.
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Servicio ripido del personal administrativo m 1,87
Actualizacidn de curriculas de estudio : ) ’ 1,74
Servicios complementarios S 1,61
Conocimiento docentes m 1,22
Horas de tutoria m 1,09
1 T T N T 1
-2,00 -1,00 0,00 -1,00 -2,00

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria infegrante de la EPCCF.
Elaboracion propia

Grafico 10. Capacidad de respuesta

interpretacion:

La presente dimensién evalia el deseo de ayudar a los clientes y
de servirles de forma rapida y eficaz. En base a este concepto, la calidad
de servicio que presta el personal administrativo a la comunidad
universitaria, con un ponderado de 1,87 es la variable mejor apreciada de
esta dimensién. Respecto a la actualizacion de los curriculos de estudio,
de acuerdo a las nuevas exigencias profesionales, los entrevistados
aseguran con un ponderado de 1,74 que estan en proceso de revision y
fenovacién en correlacién por el nuevo entorno profesional. En relacion a

la eficiencia de los servicios complementarios, como los médicos,
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psicoldgicos y de orientacion con un ponderado de 1,61 los entrevistados,
perciben en gran parte que estos han mejorado en su atencion producto
del reforzamiento del control interno de la escuela. Con un ponderado de
1,22 los entrevistados perciben el esfuerzo de la escuela por afianzar los
conocimientos de los docentes respecto a sus especialidades, con el
apoyo de una adecuada evaluacion practicada en el marco de la auditoria
académica. Finalmente, con un ponderado de 1,09 que muestra la gestién
de las horas de tutoria impartidas en la escuela, se considera en su
mayoria, que esta parte “extra-academica’, ha sentido una mejora tanto
en su cumplimiento como en su efectividad a la hora de guiar a los

alumnos en aspectos no acadéemicos.
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Variable Dependiente: Calidad de servicio

Dimension: Seguridad

Cuadro 33. Seguridad (a)

Una evaluacion y supervision de la auditoria académica sobre los

sistemas de admisién de los docentes hizo que el nivel académico de la

EPCCF mejore en su eficacia.

Porcent Porcentaje
Frecuencia aje acumulado
Validos En desacuerdo 5 43 4,3
Indiferente 5 43 8,7
De acuerdo 93 82,6 91,3
Muy de acuerdo 10 . 8,7 100,0
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.

Cuadro 34. Seguridad (b)

La ejecucién de la auditoria académica considerando dentro de su
“alcance la evaluacion de los perfiles y capacidades profesionales de los

docentes, hizo que el nivel de preparacion académico profesional de los

docentes se vea fortalecido.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Validos En desacuerdo 10 8,7 8,7
De acuerdo 15 13,0 21,7
Muy de acuerdo 88 78,3 100,0
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
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Cuadro 35. Seguridad (c)

Al incluir la auditoria académica en sus acciones de control, la revisidén de

- las metodologias empleadas por los docentes, hizo que estas mejoren en

la consecucidn de sus objetivos.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Vdlidos En desacuerdo 10 8,7 8,7
Indiferente 5 43 13,0
De acuerdo 10 8,7 21,7
Muy de acuerdo 88 78,3 100,0
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria infegrante de la EPCCF.

Cuadro 36. Seguridad (d)

La auditoria académica al incluir en sus actividades de control la

evaluacion de la puntualidad de los docentes, hizo que esta sea cumplida

en su mayoria, tanto por docentes como alumnos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos En desacuerdo 10 87 87 8,7
De acuerdo 64 56,5 56,5 65,2
Muy de acuerdo 39 348 34.8 100,0
Total 113 100,0 160,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universifaria integrante de la EPCCF.
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Cuadro 37. Seguridad (e)

La auditoria académica al incluir en sus actividades de control indicadores

del desenvolvimiento

una mayor seguridad en su catedra.

del docente en el aula, hizo que estos muestren

1 Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Vailidos En desacuerdo 10 8,7 8,7
De acuerdo 10 87 17.4
Muy de acuerdo 93 82,6 100,0
Total 113 100,0

.Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria infegrante de la EPCCF.

Cuadro 38. Seguridad (f)

La ejecuciéon de actividades de control dentro del marco de la auditoria

académica, hace que la organizacion y gestion académica de la EPCCF

sea cada vez mas agil, simple y aprendiente

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Validos En desacuerdo 15 13,0 13,0
Indiferente 5 43 17,4
Pe acuerdo 54 47.8 65,2
Muy de acuerdo 39 34,8 100,0
" Total 113 100,0
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Cuadro 39. Seguridad (g)
La ejecucion de actividades de control sobre los contenidos de los planes

de estudio y los silabos mejora la calidad de servicio hacia los alumnos.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Validos En desacuerdo 5 43 4.3
De acuerdo 5 4.3 8,7
Muy de 103 91,3 100,0
acuerdo
Total 113 100,0
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Planes de estudio y silabos  TeE—————————— R E]
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Seguridad de docentes en aula T eemm——" iy W
|
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Pertil y capacidad docente M 1,61

Metodologias empleadas en clase m 1,57
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Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
Elaboracion propia

Grafico 11. Seguridad

Interpretacion:

La presente dimensién expresa el conocimiento del sefvicio

prestado y cortesia de los empleados, asi como su habilidad para

transmitir confianza al cliente. En relacion a los contenidos y estructura de

los planes de estudio y silabos, con un ponderado de 1,83 refleja que

estos han mejorado en su calidad académica. Respecto a la seguridad

que proyectan los docentes en el aula, respecto a los conocimientos que

imparten, existe una percepcion que dichos conceptos efectivamente se

transmiten con mayor confianza y seguridad producto de la evaluacién y

recomendaciones emitidas por la auditoria academica. En relacién a los
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perfiles y capacidades de los docentes, con un ponderado de 1,61 se
reconoce una mejora en estos aspectos, lo que se traduce en una mejora
de la calidad de formaciébn que se imparte en la escuela. Con un
ponderado de 1,57 los entrevistados perciben una mejora de las
metodologias de ensefanza-aprendizaje practicadas por los docentes de
la escuela. Respecto a la eficiencia de la organizacién de la EPCCF, con
un ponderado de 1,43 se reconoce una mejora en su gestién por parte de
los entrevistados. La puntualidad de asistencia a clase de los docentes,
también es mejor percibida con un ponderado de 1,17 producto de las
constantes acciones de control programadas por la OUCI. Finalmente, en
relacion a la rigurosidad de los sistemas y meéetodos de admision de
docentes para dictar catedra en la escuela, los entrevistados perciben que
efectivamente estos se han reforzado con la finalidad de brindar una

mejor formacién académica a los alumnos.
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Variable Dependiente: Calidad de servicio

Dimensi6én: Empatia

Cuadro 40. Empatia (a)
La aplicacion de la Auditoria Académica hizo que los horarios de clase se

adecuen en gran parte segun las necesidades de los alumnos.

Porcentaje
, Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Vialidos Eni desacuerdo 15 13,0 13,0
Indiferente 5 4.3 17,4
Muy de acuerdo 93 82,6 100,0
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.

Cuadro 41. Empatia (b)
La ejecucion de la auditoria academica hizo que los horarios de atencion
de las oficinas administrativas sean cada vez mas adaptables a las

necesidades de la comunidad universitaria.

Porcentaje’
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Validos En desacuerdo 10 87 8,7
De acuerdo 64 56,5 65,2
Muy de acuerdo 39 34,8 100,0
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada é la comunidad universitaria infegrante de la EPCCF.
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Cuadro 42. Empatia (c)
La ejecucién de acciones de control en el marco de la auditoria

académica, hizo gque los planes de estudio sean cada vez

mas
adaptables a los cambios profesionales que se requieren.
_ Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Vdlidos En desacuerdo 5 43 4,3
Indiferente 15 13,0 17,4
De acuerdo 5 43 21,7
Muy de acuerdo 88 78,3 100,0
Total 113 100,0

Fuenie: Encuesfa aplicada a la comunidad universifaria infegrante de la EPCCF.

Cuadro 43. Empatia (d)
El controi constante gque la auditoria académica ejerce sobre los
indicadores que miden la relacion docente-alumno, hizo que los

catedraticos sean cada vez mas accesibles ante los pedidos que les

realicen sus alumnos, siempre y cuando estos sean con fundamento y

justificados.

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | acumylado
Vélidos En desacuerdo 5 4.3 4.3
indiferente 10 8,7 13,0

De acuerdo 25 21,7 34,8

Muy de acuerdo 73 65,2 100,0

Total 113 -100,0

Fuente: Encuesta apiicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
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Cuadro 44. Empatia (e)
La ejecucion de la auditoria académica hizo que la EPCCF implemente

politicas para involucrar a sus egresados en redes de contacto que les

ayuden a ingresar al mercado laboral

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Validos En desacuerdo 5 4,3 43
Indiferente 10 8,7 13,0
De acuerdo 25 21,7 348
Muy de acuerdo 73 65,2 100,0
Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a fa comunidad universitaria integrante de la EPCCF.

Cuadro 45. Empatia (f)
La programacidon de actividades de control orientadas a evaluar la
produccién académica de la EPCCF hizo que se gestionen fondos para

impulsar el lanzamiento e implementacién de proyectos, edicién de libros,

entre otros.

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Validos En desacuerdo 15 13,0 13,0
De acuerdo 10 8,7 21,7
Muy de acuerdo 88 78,3 100,0
Total 113 100,0
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‘Cuadro 46. Empatia (g)

La ejecucion de

la auditoria académica hizo que

los docentes,

administrativos y autoridades tomen cada vez mas en cuenta las

opiniones y sugerencias de los alumnos a través de los conductos

regulares.

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | acumulado
Validos En desacuerdo 10 8,7 8,7
: Indiferente 10 8,7 17.4

De acuerdo 20 17,4 34,8

Muy de acuerdo 73 65,2 100,0

Total 113 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria infegrante de la EPCCF.
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Fuente: Encuesta aplicada a fa comunidad universitaria integrante de fa EPCCF.

Elaboracion propia

Grafico 12. Empatia

Interpretacion:

La presente dimensién del modelo SERVQUAL, transmite la
capacidad que tiene la organizacién de entender las necesidades de sus
clientes. Es por esto que, con un ponderado de 1,57 respecto a la
maleabilidad de los planes de estudio, los entrevistados se mostraron de
acuerdo en que en que dichos. planes estan siendo adaptados en base a
las nuevas exigencias que [a profesion requiere. En relacion a las
actividades de investigacion, con un ponderado de 1,52 muestra que los

entrevistados coinciden en que se estan fomentando dichos
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emprendimientos con mejor acierto, gestionando y dotando en algunos
casos con los fondos necesarios para su mejor aplicacion. Respecto a ia
adaptabilidad de los horarios de clase en base a las necesidades de los
eétudiantes, los entrevistados con un ponderado también de 1,52
sostienen que estos van correlacionados con la disponibilidad horaria de
los estudiantes. A la afirmacién sobre si la EPCCF se involucra también
en la adecuada promocién de sus estudiantes y egresados en el mercado
laboral para poder facilitarles su posterior colocacién, los entrevistados
con un ponderado de 1,48, consideran que la escuela posee las
adecuadas redes de contacto y que por ejemplo con la creacion de la
Bolsa de Trabajo U.P.T. se ha visto mejorado la promocién de sus
educandos. En relacién a la evaluacion de los indicadores de la relacién-
docente-alumno, los entrevistados refieren que esta en relacion a la
atencion de los docentes sobre los pedidos que realizan los alumnos
como pueden ser la reprogramacion de examenes, entre otros, han
mejorado en beneficio de los estudiantes. Sobre la afirmacion de que.
tanto docentes, como autoridades toman en cuenta la opinién de los
estudiantes, con un ponderado de 1,39 refleja que dicha variable es mejor
percibida por la comunidad universitaria. Finalmente, en relacién a los
horarios de atencion de las oficinas administrativas, éi bien es cierto tiene

la percepcidn mas baja en esta dimension, lo que refleja cierta
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discordancia en la eficiencia de los horarios de atencidén, existe un
consenso ponderado en que estos se deben adaptar a las necesidades

de la comunidad universitaria.
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5.2 Contrastacién de objetivos y comprobacién de hipétesis:
5.2.1 Contrastacién analitica de los objetivos

5.2.1.1 Objetivo general

Al objetivo general propuesto “‘Determinar si la auditoria
académica influye en la calidad de servicio brindado en la Escuela
Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad
Privada de Tacna, Periodo 2010" le cofresponde la siguiente

contrastacion analitica:

Mediante las entrevistas se ha podido determinar que las
recomendaciones emitidas en el informe final de auditoria, influyen
significativamente en la calidad de servicio que se presta en Ia
EPCCF, ya que al ser comunicados a los responsables,
oportunamente, estos pueden establecer sus comentarios sobres
las causas de la debilidad detectada que afecta el adecuado

servicio que presta la escuela.
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5.2.1.2 Objetivos especificos

a. Al objetivo especifico propuesto “Verificar si la aplicacién de la
metfodologia de la auditoria académica influye en la calidad de
servicio brindado en la Escuela Profesional de Ciencias Contables
y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010,

le corresponde la siguiente contrastacion analitica:

Mediante las entrevistas se ha podido determinar que una
adecuada sistematizacién de [as acciones de control, plasmadas
en programas de trabajo que se encuentren adecuadamente
sustentados, impactan positivamente en la calidad de servicio que

se brinda en la EPCCF.

b. Al objetivo especifico propuesto “Establecer si las aclividades y
procesos de control de la auditoria académica inﬂuyén en la calidad
de servicio brindado en la Escuela Profesional de Ciencias
Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna,

Periodo 2010", le corresponde la siguiente contrastacion analitica:
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Mediante las entrevistas, se ha podido determinar que las
actividades y procesos de control de la auditoria académica,
favorecen a la determinacion de debilidades en la gestién
académica y, que producto de su deteccion, se establecen las
recomendaciones necesarias para su correccion, creando un
ambiente de control que influye positivamente en la calidad de

servicio brindado en la EPCCF.

. Al objetivo especifico propuesto “Verificar si un diagndstico correcto
de los criterios de audiforia académica impactan en la calidad de
servicio brindado en la Escuela Profesional de Ciencias Contables
y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010" le

corresponde la siguiente contrastacidén analitica:

Mediante las entrevistas, se ha podido determinar que un
adecuado disefio y difusién de los criterios de auditoria por los
responsables de su aplicacién, incide positivamente en la calidad

de servicio que se presta en [a EPCCF.

. Al objetivo especifico propuesto “Establecer si hallazgos de la

auditoria académica influyen en la calidad de la servicio brindado
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en la Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras de
la Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010 le corresponde la

siguiente contrastacion analitica:

Mediante las entrevistas, se ha podido determinar que los
hallazgos de auditoria inciden significativamente en la calidad de
servicio de la EPCCF, ya que estos al ser puestds en conocimiento
de los responsables por las debilidades detectadas, pueden aportar

con sus comentarios o aclaraciones para un mejor diagnostico.

5.2.2 Contrastacion analitica de las hipétesis planteadas

5.2.2.1 Hipoétesis general

A la hipétesis general propuesta “La auditoria académica
ianUye significativamente en la calidad de servicio brindado en la
Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la
Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010" le corresponde la

siguiente contrastacion analitica:

Mediante las entrevistas se ha podido determinar que la

Auditoria Académica propugna una evaluacién holistica de la
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calidad de servicio. Para tal fin, utiliza criterios adecuadamente
sustentados, empleando programas, procedimientos, técnicas y
practicas de auditoria, que hacen que efectivamente tenga una

influencia positiva en la calidad de servicio de la EPCCF.

5.2.2.2 Hipotesis especificas
a. A la hipétesis especifica propuesta “La aplicacion de Ia
metodologia de la auditoria académica influye significativamente en
la calidad de servicio brindado en la Escuela Profesional de
Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Privada de
Tacna, Periodo 2010’ le corresponde la siguiente contrastacion

analitica:

Mediante las entrevistas, se ha podido determinar que si
bien es cierto la auditoria no es responsable de la calidad de
servicio que se presta en la EPCCF, las acciones de control
metodolégicamente aplicadas, ayudan a evaluarla integralmente, lo
que es necesario para que se puedan tomar los correctivos

necesarios y asi mejorar la calidad de servicio ofrecido.
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b. A la hipbtesis especifica propuesta ‘“Las actividades y procesos de
confrol académico de la auditoria académica influyen
significativamente en la calidad de servicio brindado en la Escuela
Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad
Privada de Tacna, Periodo 2010” le corresponde la siguiente

contrastacion analitica:

Mediante las entrevistas, se ha podido determinar que si
bien es cierto existe una natural aversién a las actividades de
control, los intervinientes en la gestion de la escuela reconocen que
fortalecer las labores de monitoreo en lo que a calidad de servicio
se refiere, redunda sin duda en beneficio tanto de los estudiantes
como de la misma escuela, ayudando también al fortalecimiento del

control interno y del ambiente de control.

c. A la hipétesis especifica propuesta “Un adecuado diagnéstico de
los criterios de auditoria académica influye significativamente en la
calidad de servicio brindado en la Escuela Profesional de Ciencias
Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna,

Periodo 2010” le corresponde la siguiente contrastacién analitica:
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Mediante las entrevistas, se ha podido determinar que el
disefo y sustento de los criterios de auditoria académica, en base
a las técnicas y procedimientos adecuados, se hacen necesarios
para darle un mayor sustento al informe final de auditoria. Es decir,
ya que las recomendaciones que emanan de dicho informe son
producto de una adecuada planeacién y ejecucion de auditoria,
redundaran con eficiencia en la calidad de servicio que se brinda

en la EPCCF.

d. A la hipotesis especifica propuesta “Los hallazgos de la auditoria
académica influyen significativamente en la calidad de servicio
brindado en la Escuela Profesional de Ciencias Contables y
Financieras de la Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010’ le

corresponde la siguiente contrastacién analitica:

Mediante las entrevistas, se ha podido determinar que [a
oportuna comunicacion de los hallazgos de auditoria, coadyuvan al
esclarecimiento de estas, asi el informe final no haya sido emitido.
La informacién que brindaron los comunicados ayudd a elaborar
recomendaciones solidas y efectivas que impactaron en la mejora

de la calidad de servicio ofrecido en la EPCCF.
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5.2.3 Contrastacion estadistica de las hipétesis planteadas

Para el calculo, determinacidn y comprobacién de las

hipétesis se recurre a la siguiente férmula:

Fuente: Estadistica Inferencial, Moya, Rufino2009.

5.2.3.1 Hipdtesis especificas

Ho: “La aplicacion de la metodologia de la auditoria
académica influye significativamente en la calidad de
servicio brindado en la Escuela Profesional de
Ciencias Contables y Financieras de la Universidad

Privada de Tacna, Periodo 2010

H1: “La aplicacion de la metodologia de la auditoria
académica no influye significativamente en la calidad
de servicio brindado en la Escuela Profesional de
Ciencias Contables y Financieras de la Universidad

Privada de Tacna, Periodo 2010”
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Tabla 1. Descriptivos de la hipdtesis especifica 01

Error tip. de

¢La Auditoria Académica
puede contribuir a mejorar
significativamente en la
calidad de servicio que se
brinda en la EPCCF?

N Media Desviacion tip. la media
Con el  desarrollo vy
aplicacion de una adecuada
metodologia que evalGe
integralmente el servicio
prestado por la universidad.
113 4,43 0,507 0,106

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integranie de la EPCCF.

Tabla 2. Prueba t de la hipotesis especifica 01

Valor de prueba = 4,45

95% Intervalo de

ila Auditoria
Académica puede
contribuir a mejorar
significativamente
en la calidad de
servicio que se
brinda en la
EPCCF?

Sig. Diferencia | confianza para la
t Gl (bilateral) | de medias diferencia
Inferior | Superior Inferior Superior Inferior | Superior
Con el desarrollo y ‘
aplicaciébn de una
adecuada
metodologia que
evalue
integralmente el
servicio  prestado
por la universidad. | g 400 | 112 0,887 0015 | -023 | 0,20

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria infegrante de la EPCCF.
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Interpretacion: Dado que t=-0,144 y esta dentro de la
regiéon critica dada por -0,23 y 0,20, aceptamos la Ho,
es “La Aplicacion de [a Metodologia de la Auditoria
Académica si influye significativamente en la calidad
de servicio brindado en la Escuela Profesional de
Ciencias Confables y Financieras de la Universidad
Privada de Tacna, Penodo 2010", a un nivel de

significacion de 0,05

Zona de rechazo
cola derecha
84125

Zona de rechazo
cola izquierda
0,025

e g
- - X
a d
H a
e - n Z
"012‘: Zona de no rechazo 0,20

Grafico 13. Hipétesis especifica 01
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Ho: “Las actividades y procesos de control Académico
de la auditoria académica influyen significativamente
en la calidad de servicio brindado en la Escuela
Profesional de Ciencias Confables y Financieras de la

Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010".

H1: “Las actividades y procesos de control académico
de la ‘ auditoria  académica no  influyen
significativamente en la calidad de servicio brindado
en la Escuela Profesional de Ciencias Contables y
Financieras de la Universidad Privada de Tacna,

Periodo 2010”
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Tabla 3. Descriptivos de la hipétesis especifica 02

escuela ¢la Auditoria
Académica puede incidir
positivamente en la

servicio académico de fa
EPCCF?

gestion y calidad del ¢

Error tip. de
N Media Desviacion tip. la media
Con la implementacion
de las actividades vy
procesos de control
| orientados a fortalecer el
control interno de la
113 4,35 0,487 0,102

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.

Tabla 4. Prueba t de la hipétesis especifica 02

Valor de prueba = 4,37

95% Intervalo de

éla Auditoria
Académica

puede incidir
positivamente en
la gestion y

calidad del
servicio
académico de la
EPCCE?

Sig. Diferencia | confianza para la
T Gl (bilateral) de medias diferencia
\ Inferior | Superior Inferior Superior Inferior | Superior
Con la ‘ ‘
implementacion
de las
actividades Yy
procesos de
control
orientados a
fortalecer el
control  interno
de la escuela] -0,218 112 0,829 -0,022 -0,23 0,19

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF,
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Interpretacion: Dado que t=-0,218 y esta dentro de la
regién critica dada por -0,23 y 0,19, aceptamos la Ho,
es decir “Las actividades y procesos de control
acadéemico de la auditoria académica si influyen
signiﬁcativaménte en la calidad de servicio brindado
en la Escuela Profesional de Ciencias Contables y
Financieras de la Universidad Privada de Tacna,

Periodo 2010”, a un nivel de significacion de 0,05
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Grafico 14. Hipétesis especifica 02
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Ho: “Un adecuado diagnéstico de los criterios de
audiforia académica influye significativamente en la
calidad de servicio brindado en la Escuela Profesional
de Ciencias Contables y Financieras de Ia

Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010".

H1: “Un adecuado diagnéstico de los criterios de
auditoria académica no influye significativamente en
la calidad de servicio brindado en la Escuela
Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la

Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010”
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Tabla 5. Descriptivos de la hipétesis especifica 03

: Error tip. de
N Media Desviacion fip. la media

Con una adecuada

implementacion de los

criterios de  auditoria

académica  proyectados

para garantizar  unha 113 4,52 0,511 0,106
correcta gestion de los

recursos humanos,

financieros ¥ de

infraestructura.

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria infegrante de fa EPCCF.

Tabla 6. Prueba t de la hipotesis especifica 03

Valor de prueba = 4,50 ,
95% Intervalo de
Sig. Diferencia | confianza para la
T Gl | (bilateral) de medias diferencia
Inferi
or Superior Inferior, Superior Inferior | Superior
Con una adecuada
implementacion de fos
criterios de auditoria
académica
proyectados para
garantizar una 0,204 112 0,840 0.022 -0,20 0,24
correcta gestion de
| los recursos
humanos, financieros
y de infraestructura.

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria infegranfe de fa EPCCF.
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Interpretacion: Dado que t=0,204 y esta dentro de la
region critica dada por -0,20 y 0,24, aceptamos la Ho,
es decir “Un adecuado diagndstico de los criterios de
audiforia académica influye significativamente en la
calidad de servicio bnindado en la Escuela Profesional
de Ciencias Contables y Financieras de la
Universidad Privada de Tacna, Periocdo 2010”, a un

nivel de significacion de 0,05
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Grafico 15. Hipétesis especifica 03
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Ho: “Los hallazgos de la auditoria académica influyen
significativamente en la calidad de servicio brindado
en la Escuela Profesional de Ciencias Contables y
Financieras de la Universidad Privada de Tacna,

Periodo 2010".

H1: “Los hallazgos de la auditoria académica no
influyen significativamente en la calidad de servicio
brindado en la Escuela Profesional de Ciencias .
Contables y Financieras de la Universidad Privada de

Tacna, Periodo 2010".
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Tabla 7. Descriptivos de la hipétesis especifica 04

Error tip. de
N Media Desviacion tip. la media

Con Ila oportuna vy
consistente deteccion,
elaboracion

comunicacion de los
hallazgos identificando
ademas las causas Yy 113 457 0,507 0,106
efectos de los mismos ¢Lla
Auditoria Académica
puede contribuir con la
mejora de la calidad de
servicio académico que se
presta en la EPCCF?

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.

Tabla 8. Prueba t de la hipétesis especifica 04

Valor de prueba = 4,55

95% Intervalo de

Sig. Diferencia | confianza para la
t gl (bilateral) de medias diferencia
Inferior | Superior Inferior Superior Inferior | Superior
Con la oportuna y
consistente
deteccion,
elaboracion y
comunicacion de
los hallazgos
identificando
ademas las
causas y efectos | 44, | qqp 0,887 0015 | 020 | 023

de los mismos
éLa Auditoria
Académica puede
contribuir con la
mejora de la
calidad de servicio
académico que se
presta en la
EPCCF?

Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
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Interpretacion: Dado que t=0,144 y esta dentro de la
region critica dada por -0,20 y 0,23, aceptamos la Ho,
es decir una “Los hallazgos de la auditoria académica
influyen significativamente en la calidad de servicio
brindado en la Escuela Profesional de Cienciaé
Contables y Financieras de la Universidad Privada de
Tacna, Periodo 20107, a un nivel de significacion de

0,05.
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Grafico 16. Hipotesis especifica 04

188



5.2.3.2 Hipétesis central

Ho: “La auditoria académica influye significativamente
en la calidad de servicio brindado en la Escuela
Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la

Universidad Privada de Tacna, Periodo 2010’".

Hi: “La auditoria académica no influye
significativamente en la calidad de servicio brindado
en la Escuela Profesional de Ciencias Contables y
Financieras de la Universidad Privada de Tacna,

Periodo 2010”.
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Finalmente para la comprobacion estadistica
de la hipétesis central consideramos la evaluaciéon de

algunos supuestos principales:

v' La linealidad es un supuesto implicito en todas las
técnicas multivariantes basadas en medidas de

correlacion.

v' Cada una de las variables tiene cinco categorias, y es
medida y ponderada en una escala de Likert que va
desde Muy en desacuerdo, hasta Muy de acuerdo,
con valores asignados de -2, -1, 0, 1 y 2
respectivamente, segtin la metodologia establecida en

el modelo SERVQUAL.

v" El niimero de observaciones es de 113.
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Tabla 9. Correlaciones: Auditoria Académica / Calidad de Servicio

AUDITORIA CALIDAD
AUDITORIA  Correlacion de Pearson 1 0,927(**)
] Sig. (bilateral) 0,000
N ‘ 113 113
CALIDAD Correlacion de Pearson 0,927(*) 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 113 113

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.

Tabla 10. Correlaciones no paramétricas: Auditoria Académica /

Calidad de Servicio

AUDITORIA | CALIDAD

Rho de Spearman  AUDITORIA Coeficiente de ‘ "
correlacién 1,000 | 0,880(*)

Sig. (bilateral) 0,000

N 113 113

CALIDAD Coeficiente de o

correlacion 0,880(*") 1,000

Sig. (bilateral) 0,000 o

N 113 113

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada a la comunidad universitaria integrante de la EPCCF.
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Interpretacion:

El coeficiente de correlacién de Pearson es un indice
estadistico que mide la relaciéon lineal de dos variables
cuantitativas, a diferencia de la covarianza esta es
independiente de la escala de medida de las variables. En el
analisis presentado para la hipotesis central, observamos
que este indicador da un resultado de 0,927 lo que nos dice
que las variables auditoria académica y la calidad de servicio

poseen una correlacién lineal positiva muy fuerte.
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CAPITULO VI

PROPUESTA DE MODELO

6.1 Introduccion

Sin duda el deterioro de la ensefanza - aprendizaje es un problema
que debe ser abordado mediante acciones especificas por las
universidades. Como se ha demostrado en la investigacion presente,
la correcta aplicacién de la auditoria académica si tiene influencia
sobre la calidad de servicio que percibe la comunidad universitaria, por
tanto los objetivos académicos pueden ser cumplidos
satisfactoriamente.

.Es por ello que, un modelo de evaluacion de la calidad, como el
modelo SERVQUAL puede ser adaptado para poder ser utilizado por
la auditoria académica. Las dimensiones de dicho modelo se
convierten en variables a ser consideradas en la fase de planeamiento

y ejecucion de la auditoria.



6.2 Propuesta de modelo
La calidad de servicio, como hemos apreciado anteriormente, es
fuertemente influenciada por la aplicaciéon de la auditoria, por lo que
proponemos la evaluacion de las cinco dimensiones antes
mencionadas con animo de evaluar los progresos académicos de la

universidad.

El modelo, esta basado en un cuestionario con esas preguntas
estandares que sirven de guia para cualquier tipo de proveedor de
servicios y que persigue alcanzar la calidad total de los servicios,
mediante el analisis de los resultados. Del analisis de los resultados
del cuestionario SERVQUAL, se obtiene un indice de calidad del
servicio y en base al mismo, se podra determinar lo cerca o lejos que
los clientes se encuentran respecto a la satisfaccion del servicio
recibido. Este método, es una excelente herramienta para que las
empresas revisen la percepcion de los clientes respecto al servicio que

prestan.

A través de estudios de diversas fuentes y criterios de partida, se
llegaron a fijar unos indicadores que fijan o miden los distintos puntos
basicos para el calculo de la calidad dé los servicios en las distintas
etapas. Estos indicadores se conocen como indicadores de

dimensionamiento de la calidad y se mencionan a continuacion:
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1.- Aspectos o elementos tangibles

2.- Fiabilidad

3.- Sensibilidad o capacidad de respuesta
4.- Seguridad

5.- Empatia

6.3 Justificacion de la Propuesta
La presente propuesta esta fundamentada en las siguientes razones:

v Las auditorias mas recurrentes ejecutadas por la OUCI son las
de caracter financiero, manteniéndose la aplicacién de la
auditoria académica a acciones de control aisladas y sin una
adecuada planificacion. Sin embarg‘o, debido al proceso de
acreditacion en el que se encuentra la Universidad, es que el
OUCI aplicé una auditoria académica con los resultados que se
han expuesto en los capitulos anteriores del trabajo.
Es decir, pese a que se conocen los beneficios que aportaria
implementar con regularidad acciones de control correctamente
planificadas y enmarcadas en los criterios de auditoria

adecuados, se pueden obtener resultados importantes para que
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Iés autoridades universitarias puedan tomar decisiones vy
corregir el rumbo académico de la universidad.

v" Los beneficios conseguidos con la ejecuciéon de la auditoria
académica y la falta de regularidad y de una metodologia
comunmente aceptada, hacen que el modelo planteado pueda
ser de utilidad para facilitar la labor de los auditores, y sin duda,
a las autoridades ﬁniversitarias orientandolos para que todo
proceso de toma de decisiones esté dirigido a la fuente Ia

organizacioén el binomio ensefianza — aprendizaje.

6.4Planteamiento de la propuesta
La Auditoria Académfca basada en el modelo SERVQUAL que se
pretende aplicar en Ié EPCCEF de la Universidad Privada de Tacna, se
basa en el analisis e inferencia de las siguientes dimensiones:
v Elementos tangibles
v Confianza
v' Seguridad
4 Capacidad de respuesta
v' Empatia
Elementos tangibles.- Relacionado con la apariencia de las

instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacién. Son
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los aspecfos fisicos que el cliente percibe en la organizaci()h.
Cuestiones tales como limpieza y modernidad son evaluadas en tres
elementos distintos.

Confianza.- Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y
fiable.

Seguridad.- Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y
sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Capacidad de respuesta.- Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido

Empatia.- Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus

clientes.

6.5 Etapas del modelo de auditoria académica

El modelo de auditoria se realiza en tres etapas:

a. ElPlaneamiento
La planificacion de la auditoria académica es el inicio de todo
proceso de auditoria, y debe considerarse los siguientes

aspectos:
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a.1 Asegura que se preste atencién a las areas importantes de
auditoria, que se identifiquen los problemas potenciales y que se
concluya el trabajo expeditivamente. Esta etapa también asiste en
la asignacién adecuada de labores a los asistentes y en la

coordinacién del trabajo realizado por otros auditores expertos.

a.2 La obtencion del conocimiento del negocic que ayuda al
auditor en la identificacion de eventos, transacciones y practicas

que en los estados financieros.

Procedimientos
Conocimiento de Revision
la entidad documentaria Funciones
Auditorias
Determinacién de Generales y internas
objetivos especificos
Humanos
. Determinacion de
Planeamiento f
‘recursos .
Logisticos
Financieros
- Introduccio 1
Formulauorll Jeol 6n Fundamentos
plan de auditoria
Alcance Responsables
Obj. generales
|- B . 4 Cronograma
especificos

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 17. Etapa de planeamiento
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b. Ejecucion

Esta etapa consiste en el desarrollo de la auditoria en si, es decir,
es el momento de aplicar las técnicas e instrumentos disefados
para la recopilacién de informacion, analisis de la informacion,
identificacion de los hallazgos y formulacion de las observaciones,

conclusiones y recomendaciones.

Objetivos de la .
o Procedimientos
auditoria
Elaboracion del
programa Criterios Cronograma de
actividades
Cuestionario Papeles de trabajo
Aplicacién de =
. L p, . . Obtencion de
Ejecucion técnicas e Entrevista . .
. evidencias
instrumentos
Evaluacién del
Encuesta
control

Formulacién de
documentos

Comunicacion de
hallazgos

Conclusiones

Fuente: Elaboracion propia

Observaciones

Recomendaciones

Grafico 18. Etapa de ejecucion



c. Informe:
Es la etapa final del trabajo de auditoria mediante el cual se
‘elabora el informe final conteniendo las conclusiones vy
recomendac‘iones. Finalmente, este documento debe ser
aprobado por el ente responsable de la auditoria y presentado a la

entidad auditada.

Parte preliminar

Marco conceptual

Aprobacion final . Metodologia

Resultados

Informe

I

Resumen

Presentaciona la Seguimiento de
organizacion medidas
correctivas

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 19. Etapa de informe
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6.6 Procedimiento metodolégico para la auditoria académica

6.6.1 Etapa del planeamiento

La etapa de planeamiento es la etapa mas importante, ya que una
correcta planificacion ayudara a concretar los objetivos de la
auditoria.
Es por ello que, en esta fase, se determinan los objetivos y alcance
que va a tener la auditoria, tiempo de ejecucion, criterios y
metodologia a aplicarse. También aqui se especifica los recursos
tangibles e intangibles necesarios durante el proceso.
Esta etapa comprende el siguiente procedimiento:

v’ Conocimiento de las actividades y operacion de la entidad.

v Analisis preliminar de la entidad

v" Formulacién del plan de auditoria

Estos tres pasos, aseguran la recopilacion toda informacién
necesaria en torno a las actividades y operaciones a examinar para

formular el Plan de Auditoria.
Asimismo, es recomendable considerar patrones de medicion:

a. Patrones cuantitativos

b. Patrones cualitativos
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c. Costoy tiempo

Asimismo para complementar la etapa de planeamiento, tomamos
como referencia las dimensiones que propone el modelo
SERVQUAL y lo adaptamos para dgenerar los siguientes

indicadores.

Como consecuencia de este estudio y evaluacion preliminar que se
realiza en la etapa del planeamiento, se elabora el plan de auditoria
que tiene como propodsito definir los objetivos generales y
especificos, alcance de auditoria a emplear, recursos necesarios,
cronograma de actividades y el presupuesto. A continuacién, se

detalle la estructura basica del plan de auditoria académica.

6.6.2 Etapa de ejecucion

En esta etapa, el auditor se encarga de elaborar y desarrollar el programa
de auditoria, que consiste en los procedimientos, acciones y tareas
especificas que el auditor y el equipo de auditoria deben realizar durante

el proceso de ejecucion. El mencionado programa contiene:

a. Objetivos

b. Criterios de auditoria
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c. Procedimientos de auditoria

Asimismo, en esta etapa de ejecucion se obtendran las evidencias,
hechos encontrados durante el proceso de auditoria y que posteriormente
se convierten en los hallazgos como actividad importante en la ejecucion,
los cuales son puestos en conocimiento de los funcionarios implicados
para recibir sus comentarios y aclaraciones correspondientes. A
continuacién, se presenta un modelo de plan auditoria a ejecutarse,
dejando en claro que su ejecucién no pertenece al presente trabajo de

investigacion.
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Cuadro 47. Programa de auditoria académica

Verificar la idoneidad de las instalaciones fisicas

Verificar la operatividad de los equipos de ensefianza

Supervisar la apariencia de los docentes

Verificar la entendibilidad de los curriculos de estudio

Supervisar la condicion y organizacidn de la infraestructura

Tangibles

Verificar el acondicionamiento de la biblioteca

Verificar el acondicionamiento y equipamiento de las aulas

Verificar el equipamiento de los centros informaticos

Supervisar la disposicion de los docentes hacia los alumnos

‘Supervisar la gestion de las oficina administrativas

Revisar del cumplimiento de cronogramas académicos

Verificar el cumplimiento de horarios de clase

Confianza

Supervisar los cambios en condiciones de pago y académicas

Supervisar el desarrollo de curriculos de estudio

Verificar las publicaciones de notas

Revisar la gestion de los procesos administrativos

Supervisar la capacidad académica de los docentes

Revisar los contenidos de los silabos

Supervisar las actividades complementarias

Capacidad de
Respuesta

Supervisar los servicios no académicos

Revisar sistemas de admision de docentes

Analizar los procesos de evaluacién docente

Verificar las metodologias de estudio

Verificar la puntualidad alumno — docente

Revisar la presencia nacional o internacional de los docentes.

Analizar el desenvolvimiento del docente en clase

Seguridad

Supervisar la organizacién de la escuela.

Supervisar el cumplimiento de las recomendaciones

Supervisar la relacién de la escuela con la Secretaria Académica

Controlar el cumplimiento de los planes de estudio y silabos

Verificar la conveniencia de horarios de clase

Verificar la conveniencia de los horarios de las oficinas administrativas

Supervisar los cambios de planes de estudio

Supervisar la relaciéon docente — alumno

Empatia

Verificar la promocion de las redes de contacto

Verificar las investigaciones separadas por niveles

Supervisar la atencién al alumno

Fuente: Elaboracién propia
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CONCLUSIONES

Primero. La aplicaciébn de las acciones de control de la auditoria
académica, metodolégicamente aplicadas, evalian integralmente Ia
calidad de servicio que se brinda en la EPCCF, por lo que su objetivo
principal sera emitir opinién sobre la razonabilidad del servicio, dentro de
los limites que el control interno expone. Asimismo, es necesario precisar
que si bien es cierto la auditoria académica no es responsable de la
calidad del servicio, si contribuye a su mejora, producto de la aplicacién

de las recomendaciones que emanen de su aplicacién.

Segundo. Las actividades y procesos de la auditoria académica influyen
positivamente en la calidad de servicio brindado en EPCCF, a pesar de
existir una natural aversién de parte de la comunidad universitaria a
dichas acciones. Ademas, es valido mencionar que el desarrollo y
fortalecimiento de la escuela depende en gran parte de la auditoria
académica enfocada a mejorar el servicio, ya que al ser una herramienta
para su diagnéstico, dicha informacién validada es materia prima esencial
en la aplicacién de estrategias comerciales, operativas, financieras y

académicas que aseguren una formacion de calidad a los alumnos.
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Tercero. La definicién y practica de los criterios de auditoria académica
redundan positivamente en la calidad de servicio que se brinda en la
EPCCF, ya que si estos son correctamente aplicados, apoyaran en la
mejor gestion de los recursos que dispone la escuela. Por lo tanto, es
importante para tal objetivo que dichos criterios se definan
adecuadamente en la fase de planeacion de la auditoria, para luego ser
comunicados al personal responsable de su ejecucion, otorgando asi un

mejor sustento a las recomendaciones que resulten de su aplicacion.

Cuarto. Los hallazgos de la auditoria académica, respaldado por acciones
y actividades metodolégicamente aplicadas, ademas de criterios bien
definidos, impactan positivamente en la calidad de servicio que se brinda
en la EPCCF. En contexto, se puede asegurar que un diagnostico de
manera regresiva, prospectiva, vertical y horizontal sobre todas las aristas
que la calidad de servicio expone, asegura la determinacion de
debilidades en la aplicacién del servicio que deben ser detalladas en el

informe, considerando su causa y efecto para su posterior subsanacion.

Quinto. La auditoria académica, al ser una actividad multidisciplinaria,
ayuda a evaluar corréctamente el servicio que se presta en la EPCCF, por
lo que al ser aplicadas las recomendaciones que emanan de su ejecucion,

influyen significativamente en la calidad de servicio que se brinda en la
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Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la

Universidad Privada de Tacna, en el periodo 2010.
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RECOMENDACIONES

Primero. Que, se fortalezca la calidad del servicio que se brinda en la
EPCCF aplicando regularmente la auditoria académica, apoyandola en
medidas comiplementarias orientadas a eliminar los origenes de Ias
debilidades de control. Para conseguir tal finalidad, las recomendaciones
que emanan de los informes de auditoria, deben ser aplicados en
coordinaciéon con las autoridades universitarias y bajo el constante

monitoreo de la Oficina Universitaria de Control Interno.

Segundo. Que, se dote de todas libertades y herramientas, tanto
financieras, recursos humanos y de equipamiento al Organo Universitario
de Control Interno para poder realizar un estricto seguimiento de todas las
recomendaciones que emanen de los informes de auditoria, ya que, como
se puede apreciar en el presente trabajo de investigacion, la aplicaciéon de
‘Ia auditoria académica en la EPCCF si impacta significativamente en la

calidad de servicio que se le brinda a la comunidad universitaria.

Tercero. Que, con la finalidad de fortalécer las actividades de contro!
enmarcadas dentro de la auditoria académica, la Oficina Universitaria de

Control interno debe asumir la responsabilidad de auspiciar, promover y
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realizar la difusion de beneficios de un fortalecimiento del control interno.
Dicho impulso debe ser recibido por las autoridades universitarias y

comunidad en general.

Cuarto. Que, con la finalidad de concientizar a las distintas dependencias
de la EPCCF, Facultad de Ciencias Empresariales y de la Universidad en
general en donde se detectaron las deficiencias de control, sobre la
redundancia de estas sobre la calidad de servicio brindado, es que la
OUCI debe demostrar con las herramientas y mecanismos necesarios los
progresos que se han mostrado con la aplicacion de las recomendaciones

emanadas del informe de auditoria.

Quinto. Que, para garantizar un servicio de calidad lineal en el tiempo, la
auditoria académica debe ser practicada por lo menos con periodicidad
anual, por lo que esta debe incluirse en un plan operativo y estratégico

consensuado con la direccion universitaria.
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ANEXOS



ANEXO 01

Cuestionario: Auditoria académica



Cuestionario 01
Cuestionario aplicado a 04 funcionarios del Organo Universitario de
Control Interno, 10 docentes de la especialidad de auditoria, 01 secretario
académico, 01 director de la Escuela Profesional, 01 Decano de la
Facultad de Ciencias Empresariales y 96 alumnos que estén matriculados

de cuarto ciclo en adelante y pertenecientes al tercio superior.

1. El desarrollo y aplicacién de la metodologia de la auditoria
académica, evalia integralmente el servicio prestado por la
universidad y en consecuencia contribuye a mejorar
significativamente la calidad de servicio que se brinda en la
EPCCF.

a. Muy en desacuerdo
b. Endesacuerdo

c. Indiferente

d. De acuerdo

e. Muy de acuerdo

2. La implementacion de las actividades y procesos de control
orientados a fortalecer el control interno por intermedio de la
auditoria académica, incide positivamente en la calidad del servicio

académico que brinda la EPCCF.



d.

€.

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

3. La implementacidn de los criterios de auditoria académica

proyectados para potenciar la gestion de los recursos humanos,

financieros y de infraestructura, garantiza razonablemente su uso,

impactando positivamente en la calidad de servicio que se brinda

en la EPCCF.

a.

b.

C.

d.

e.

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

4. La oportuna y consistente deteccion, elaboraciéon y comunicacion

de los hallazgos producto de la auditoria académica contribuye con

la mejora de la calidad de servicio que se brinda en la EPCCF.

a.

b.

C.

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente



d. De acuerdo

e. Muy de acuerdo



ANEXO 02

Cuestionario: Calidad de servicio



Cuestionario 02:
Cuestionario aplicado a 04 funcionarios del Organo Universitario de
Control Interno, 10 docentes de |a especialidad de auditoria, 01 secretario
académico, 01 director de la Escuela Profesional, 01 Decano de la
Facultad de Ciencias Empresariales y 96 alumnos que estén matriculados

de cuarto ciclo en adelante y pertenecientes al tercio superior.

1. Al incluir dentro de la auditoria académica la revision de las
condiciones en las que se presta el servicio, hizo que las
instalaciones fisicas de la EPCCF sean acondicionadas para ser
mas confortables y visualmente atractivas.

a. Muy en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indiferente

d. De acuerdo

e. Muy de acuerdo

2. La supervision constante de las condiciones en las que se presta el
servicio académico de parte de la auditoria académica, hizo que los
equipos para la ensefianza en clase mejoren en su funcionalidad y
modernidad.

a. Muy en desacuerdo



b. En desacuerdo
c. Indiferente
d. De acuerdo
e. Muy de acuerdo
3. Las acciones de control de la auditoria académica hicieron que los
docentes mejoren en su apariencia para el dictado de clases.
a. Muy en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Indiferente
d. De acuerdo
e. Muy de acuerdo
4. La supervision de los curriculos de estudio en el proceso de
auditoria académica hizo que sean mas entendibles y ayuden a
seguir el progreso de lo avanzado en clases.
a. Muy en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Indiferente
d. De acuerdo
e. Muy de acuerdo
5. Al considerar dentro las adtividades de ‘control de auditoria

académica la evaluacién de las condiciones de la infraestructura de



la EPCCF permitié que mejoren las condiciones del servicio.

a.

b.

C.

d.

e.

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

6. Al considel;ar dentro las actividades de control de auditoria'

7.

académica la evaluacion de las condiciones, abastecimiento y

horarios de las bibliotecas de la EPCCF, hizo que estas sean mas

aptas para el estudio e investigacion.

a.

b.

C.

d.

e.

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

Al considerar indicadores sobre la relacion docente-alumno dentro

del campo de analisis y supervisidon de la auditoria académica,

hace que cuando los alumnos tengan un problema, los docentes se

muestren cada vez mas dispuestos a encontrar una solucién.

a. Muy en desacuerdo

b.

En desacuerdo



c. Indiferente
d. De acuerdo
e. Muy de acuerdo
8. EI control que ejerce la auditoria académica sobre la eficiencia de
la gestibn académica, hace que esta haya mejorado
significativamente.
a. Muy en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Indiferente
d. De acuerdo
e. Muy de acuerdo
9. El control que la auditoria académica ejercié sobre los plazos en
los que se desarrollan los semestres académicos, hizo que se
cumplieran los cronogramas académicos. |
a. Muy en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Indiferente
d. De acuerdo

e. Muy de acuerdo



10.Al considerar la auditoria académica dentro de sus actividades de
control, el respeto de los horarios de clase, hizo que estos sean
cada vez mas cumplidos.
a. Muy en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Indiferente
d. De acuerdo
e. Muy de acuerdo
11.Al considerar la auditoria académica dentro de su campo de accién
los cambios en cronogramas de pago, docentes, entre otros, hizo
que estas alteraciones sean menos frecuentes.
a. Muy en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Indiferente
d. De acuerdo

e. Muy de acuerdo

12.La ejecucion de la auditoria académica tuvo como consecuencia
que los curriculos de estudio sean desarrollados completamente en
la mayoria de los cursos.

a. Muy en desacuerdo



b. En desacuerdo
c. Indiferente
d. De acuerdo
e. Muy de acuerdo
13.La ejecucion de la auditoria académica tuvo como consecuencia
gue mejore el porcentaje de notas publicadas con oportunidad y
transparencia.
a. Muy en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Indiferente
d. De acuerdo
€. Muy de acuerdo
14.La ejecucién de la auditoria académica hizo que el personal
administrativo mejore el servicio que ofrecen a los estudiantés,
docentes y publico en general.
a. Muy en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Indiferente
d. De acuerdo

e. Muy de acuerdo



15.La auditoria académica al considerar dentro de sus actividades de
control el nivel de conocimientos de los docentes, hizo que estos
" en gran parte mejoren el nivel de sus catedras.
a. Muy en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Indiferente
d. De acuerdo
e. Muy de acuerdo
16.La constante supervision y control de la auditoria académica sobre
los curriculos de estudio, hizo que estos sean objeto de analisis y
discusion para su posterior actualizacion.
a. Muy en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Indiferente
d. De acuerdo
e. Muyde acuerdol
17.La ejecucidon de la auditoria académica hizo que las horas de
tutoria mejoren en su nivel de orientacion al alumno.
a. Muy en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indiferente



d.

e.

De acuerdo

Muy de acuerdo

18.La ejecucion de la auditoria académica hizo que los servicios

meédicos, psicoldgicos y de orientacion al estudiante atiendan cada

vez de manera mas oportuna y eficiente.

a.

b.

C.

d.

e.

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

19.Una evaluacién y supervisiéon de la auditoria académica sobre los

sistemas de admision dé los docentes hizo que el nivel académico

mejore en su eficacia.

a.

b.

C.

d.

e.

Muy en desacuerdo
En désacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

20.La ejecucioén de la auditoria académica considerando dentro de su

alcance la evaluacion de los perfiles y capacidades profesionales

de los docentes, hizo que el nivel de preparacién académico



profesional de los docentes cada vez se vea mas fortalecido.

e.

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

21.Al incluir la- auditoria académica en sus acciones de control, Ia

revisién de las metodologias empleadas por los docentes, hizo que

estas mejoren en la consecucién de sus objetivos.

a.

b.

C.

d.

e.

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

22.La auditoria académica al incluir en sus actividades de control la

evaluacion de la puntualidad de los docentes, hizo que esta sea

cumplida en su mayoria, tanto por docentes como alumnos.

a.

b.

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo



e. Muy de acuerdo
23.La auditoria académica al incluir en sus actividades de control
indicadores del desenvolvimiento del docente en el aula, hizo que
estos muestren una mayor seguridad en su catedra.
a. Muy en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Indiferente
d. De acuerdo
e. Muy de acuerdo
24.La ejecucion de actividades de control dentro del marco de la
auditoria académica, hace que la organizacién y gestiébn de la
EPCCF sea cada vez mas agil, simple y aprendiente.
a. Muy en desacuerdo
b. En desacuerdo
c. Indiferente
d. De acuerdo
e. Muy de acuerdo
25.La ejecucion de actividades de control dentro del marco de la
auditoria académica sobre los contenidos de los planes de estudio
y los silabos asegura que la calidad de la formacién profesional

cada vez sea de mejor nivel.



a. Muy en desacuerdo

b. En desacuerdo

c. Indiferente

d. De acuerdo

e. Muy de acuerdo

26.La aplicacion de la Auditoria Académica hizo que los horarios de

clase se adecuen en gran parte seglin las necesidades de los
alumnos.

a. Muy en desacuerdo

b. En desacuerdo

c. Indiferente

d. De acuerdo

e. Muy de acuerdo

27.La ejecucién de la auditoria académica hizo que los ho.rarios de

atencion de las oficinas administrativas sean cada vez mas
adaptables a las necesidades de la comunidad universitaria.

a. Muy en desacuerdo

b. En desacuerdo

c. Indiferente

d. De acuerdo

e. Muy deé acuerdo



28.La ejecucion de acciones de control en el marco de la auditoria

académica, hizo que los planes de estudio sean cada vez mas

adaptables a los cambios profesionales que se requieren.

a.

b.

C.

d.

e.

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

29.El control constante que la auditoria académica ejerce sobre los

indicadores que miden la relacién docente-alumno, hizo que los

catedraticos sean cada vez mas accesibles ante los pedidos que

les realicen sus alumnos, siempre y cuando estos sean con

fundamento y justificados.

a.

b.

C.

d.

e.

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

30.La ejecucién de la auditoria académica hizo que la EPCCF

implemente politicas para involucrar a sus egresados en redes de

contacto que les ayuden a ingresar al mercado laboral.



d.

e.

31.La programacion de actividades de control orientadas a evaluar la
produccién académica de la EPCCF hizo que se gestionen fondos

para impulsar el lanzamiento e implementacion de proyectos,

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

edicion de libros, entre otros.

a.
b.
C.
d.
e.
32.La ejecuciéon de la auditoria académica hizo que los docentes,
administrativos y autoridades tomen cada vez mas en cuenta las
opiniones 'y sugerencias de los alumnos a través de los conductos
regulares.
a.
b.

C.

Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo

Muy en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente



d. De acuerdo

e. Muy de acuerdo



ANEXO 03

Operacionalizacion de variables



OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

“LA AUDITORIA ACADEMICA Y LA CALIDAD DE SERVICIO BRINDADO EN LA ESCUELA DE CIENCIAS CONTABLES Y
FINANCIERAS DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA, PERIODO 2010”

VARIABLES

TIPD

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICIGN OPERACIDNAL

INDICADORES

INSTRUMENTOS

FUENTES

v,
INDEFENDIENTE

Auditoria
aratémira

Cuantitstiva

comprende & sstudin, 8
gvaluaribn gl proceso de
ersefianza, aprendiaje ¥
tarnbién gestidn gerancil
de s instiuvcipnes de
eduratidn en todos S1&
nivglas  como  inidal,
primaria, szrundaria,
supsrior ¥ undversitariz,
intuyérdpse los estudios
de diplomados, maestrias,
doctorado. Por lo tanto,
sbarrs el estudip o
evaluacibn, por un equipd
multidisciplinario
académicos 0 dorentss,
contadores publicos,
ingenizros, psicdlogos,
socidlogos,
sdministradores de
empresas, matemiticos,
midicos, bidlogos, que
comprenderd €l estudio o
Ia gvaluacion.

Comprande &l estudip,

L3 evaluaritn del proceso
engefianza — zprendivgje ¥
t3mbién Iz gestidn gerencl

®&:mistodolorl de lo suditor amdémica
¥2: Actividsdes v proczsos de control aczdémico
¥3: Criterins te audituriz aczdimima

¥4:Hallazgos da auditoria acaddmita

- Cpestionarip, entrevista

- Cuestiprarin, emtrevists

- Cuestipnario, entrevists

- Cuestipriarip, entrevista

- Dorertes, funcipnarios,
- Dptentzs, funciomarios,
-Dprentes, fundonarios,

- Dotentes, fundonsrivs,

alumnos

slumnos

3lumnos

alumnos

V.
DEPENDIENTE

calidad de
servidio

Cuartitativa

Es Aquella

uyas
caracteristicas haczn
posible  satisfacer  las
necesidades  csocisles de
formation o nzcesidadss
bisicas de  aprendizaje
gue se plantes en I3
spriedad.

Perceprion de convenizntia
del cliente sobre un producto
o servido

Yi:Elementos tangibles
Y2: Capadidad de respuesta
¥3: conotimiznto

¥4: conflanza

¥5: Sezuridad

- Cuestionsrio
- Cusstionario
- Cuestionarip
- Cuestipnario

- Docertes, fundonarios
~ Cusstionario

- Docentes, funcionarios,
- Dpeentes, funtionarios,
- Docertes, funcionarios,

- pocentes, funcionsrios,

glumnos

alumnos

alumnos

slumnos




ANEXO 04

Matriz de Consistencia



FROTLEWAA

ORETIVOS

HIFDTESIS

VARIABLES EINDICADORES

1. Problems central

1. Ohjethro genersl k

1, Hipbtesis central

1dentificaeitn de werizbles

¢De fgué manzra 8 suditors aimis
influye =n 1o galidad da szrvicio brindado en
B Fzruzls profesionzl d= Cizntes Cortables
¥ Fingntdgras de B Unversidad Privada dz
Tsna; Perindo 2020?

Determinar 5 fa auditor académira influye
en 3 calidad de servidp brindsdo en B
Esrusla Profesional dz Cizncias Contsbles y
Finantieras d= I3 Universidad Privada de
Tatna; Periodp 2080,

[E] 3uditorfa
signifiEtivaments

aradémica influye
en 18 rcalidsd de
gervifio  brindado en @3 Estugha
profezional de  Gienrias  Cortables vy
Firantieras de 3 Universidzd priveds de
Tacrg; Periptp 2010,

2. Problemas especificos

2. Objetivos especiicos

Hipotests secundsrizs

2,1 ¢Como la aplicacion dz 1 metodologia
de l3 suditoria acsdémitz influye en k
calidad de servitio brindado en 3 Estusla
Profesional de CGiencias cContables y
Fingneigras d2 13 Universidad Privads de
Tacna; Periodp 20107,

2.4 verificar si k8 aplicatifn de R
metodologia de 13 auditoris  3cadémics
influye en la calidad de servicio brindado en
la Escuels Profesional de ciencias Contables
y Financizras cde I3 Universidad Privads de
Tacng; Periodo 2010

13 aplicacitn de 1z metodologls de 3
auditoria académica influye en 1z calidad
de servico brindado en 13 Escuelz
profesional de Ciencias  contables y
Financierss de la Universidad Privada de
Tacna; Peripdo 2010

2,2 icomo las actividades y procesos dz
control  académito de b auditoris
acagéniica influyen en la calidsd de servido
brindade e=n 1 Escuzh  Profesionsl de
Ciencias Contsbles vy Financeras de i3
Universidad Privads de Tacna; Pericdo
20807

2.2 Establecer 5i Bs actividades y protesos
de control académico de b auditeri
3cadémics influyen en |z calidad de servicy
brindado en Iz Escusla  Profesipnal dz
Cientiags Contables y Financzras de B
Univergidad Privada de Tacna; Periodo 2010

Las actividades y procesos de control
3cadémico de
influyen en la cafidad de servido brindsdo
en 13 Estusls Profesional de Gienclas
contables y Financizras de la Universidad
privada de Tacna; Peripdo 2010

I3 auditoris académics [

2.3 {En qué medida un diagndstito correcto
de los  triterios de auditorls académica
impacian 2n B calided de servicio brindado
en I3 Estuela Profesional de Clentias
contablzs y Finzntieras dz B8 Universidad
Privada de Tacng; Periodo 20107,

2.3 verificar si un disgndstico correcto de
los criterios  de  auditoris  arsdémica
impactan en 18 calidad de servido brindsco
en la Esruels  Profesions! de  cCiencias
Contables y Finanderas de 13 Universidad
privads de Tach3; Periodo 2010,

Un diagndstico correcto de los  criterins
de suditoris 3cadémira impactan gn f3
talidad de servicio brindado en la Estuels
profesional de Ciencias  Contsbles vy
Financieras de I3 Universidad Privada ge
Tacna; Peripdo 2010,

2.4 iCOMp und oportuns y consistents
zlaboracion y comunication de los hallszgos
de 1z suditoria académica influyen &n I3
calidad de servitio brindado en I3 Estuels
profesions] de Clentias  contables vy
Financieras de B3 Universidsd Privads de
Tacns; Periodo 20107,

2.4 Establecer =i una oportuns y consistente
elaboradtn y comunicacion dz los hallazgos
de Ia suditorla académic influyen en B
cafidad de servido brindado en la Escugh
profesional  de  Cientias  Contables v
Finantieras O 13 Universidasd Privada de
Tatng; Periodo 2010,

Unz oportuna y tonsitents elaboracdn v
comunicadtn  de los hallazgos o2 B
auditorfs académica influyen en |2 cafidad
de servido brindsdo en Iz Escush
profesional de Ciendias Contables y
Finznderss de I3 Universidsd Privads de
Tacna; Pericdo 2010.

varible independiente: Auditoris acdémica

INDICADORES

Xt: Metpdolozia de la auditori académic

X2: Actividades y procesos de contrp] académico
X3: Criterios de auditoria académics

%4: Hallazgos oz auditoria académica

varizble dependiente: cafidad de servitio

INDICADORES

Yi:Elementos tangibles
'Y2: Capacidad de respuesta
Y3: Conocimiento

Y4: Confianza

¥5: Empatia






