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RESUMEN

La vinculacién universitaria ha surgido como una estrategia clave que integra
ensefanza, investigacién y gestion para tratar dificultades sociales, promoviendo
la equidad, y el desarrollo sostenible. Esta estrategia no solo mejora la calidad
educativa y fortalece alianzas estratégicas, sino que también beneficia a las
comunidades, por ello se planeé el propédsito de establecer la relacidn que existe
entre calidad del servicio educativo y habilidades blandas en estudiantes de
posgrado. La metodologia empleada fue de tipo bdsica, con disefio descriptivo
correlacional, enfocado en aumentar el conocimiento tedrico sobre las variables.
Poblacién 120 discentes, muestra 62. Se emplearon dos cuestionarios. Los datos
fueron analizados mediante estadisticas descriptivas e inferenciales usando Excel
y SPSS. El proceso de investigacidn siguié un enfoque sistematico. Se respetaron
aspectos éticos fundamentales, como el consentimiento informado y la integri-
dad en el manejo de la informacidn. Se concluye que la relacién que existe entre
variables es significativa en estudiantes de posgrado. La calidad para discentes
de posgrado no solo depende del contenido académico y la infraestructura, sino
también del desarrollo de habilidades blandas.

Palabras-clave: Calidad, Calidad del Servicio Educativo, Habilidades Blandas,
Liderazgo, Negociacién, Empatia.



RESUMO

A formagéo de redes universitdrias surgiu como uma estratégia fundamental
que integra ensino, pesquisa e gestdo para enfrentar as dificuldades sociais,
promovendo a equidade e o desenvolvimento sustentdvel. Essa estratégia ndo
s6 melhora a qualidade da educacéo e fortalece as aliangas estratégicas, mas
também beneficia as comunidades, de modo que o objetivo deste estudo foi
estabelecer a relagdo entre a qualidade do servigo educacional e as habilidades
interpessoais dos alunos de pds-graduacéo. A metodologia utilizada foi basica,
com um desenho correlacional descritivo, focado no aumento do conhecimento
tedrico sobre as varidveis. Populagéo: 120 alunos, amostra: 62. Foram utilizados
dois questionarios. Os dados foram analisados por meio de estatisticas descriti-
vas e inferenciais usando o Excel e 0 SPSS. O processo de pesquisa seguiu uma
abordagem sistematica. Foram respeitados os aspectos éticos fundamentais,
como o consentimento informado e a integridade no tratamento das informagoes.
Conclui-se que a relagéo entre as variaveis é significativa em alunos de pds-gra-
duagdo. A qualidade para os alunos de pds-graduagao depende ndo apenas do
contelddo académico e da infraestrutura, mas também do desenvolvimento de
habilidades sociais.

Palavras-chave: Qualidade, Qualidade do Servigo Educacional, Habilidades
Interpessoais, Lideranca, Negociagdo, Empatia.
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CAPITULO |

1 EL PROBLEMA

1.1 Determinacién del problema

Lavinculacién universitaria ha emergido como una estrategia organizacional
clave que combina ensefanza, investigacion y gestion, facilitando a las institu-
ciones de nivel superior interactuar con sus comunidades y tratar dificultades
sociales y ambientales, promoviendo la equidad, la innovacién y el desarrollo
sostenible. Esta estrategia mejora la calidad educativa y fortalece alianzas estra-
tégicas, beneficiando notablemente a las comunidades. Asimismo, el marketing
educativo y la teoria de la calidad educativa, son fundamentales para establecer
competitividad y transformar paradigmas en las instituciones. En este contexto,
la calidad total y las habilidades blandas (en adelante HB) son esenciales para el
éxito profesional y personal, destacando la importancia de la formacién integral
del discente. Por ende, la practica educativa debe centrarse en fomentar habili-
dades socioemocionales y competencias interpersonales, vitales en el entorno
laboral actual.

A suturno, Rosero et al. (2024) manifiesta que la vinculacién universitaria ha
emergido como una estrategia organizacional esencial, al integrar la ensefianza,
investigacion, y gestién comunitaria. A través de esta integracién, las universidades
fortalecen sus capacidades institucionales, establecen alianzas estratégicas y elevan
la calidad educativa, beneficiando a las comunidades locales. Reto et al. (2024)
expone que, a lo largo del tiempo, la educacién ha experimentado transformacio-
nes significativas debido a la continua evolucién del conocimiento. No obstante,
persisten importantes carencias, especialmente en cuanto a la calidad educativa.
Los discentes con necesidades educativas diversas, afectadas por desigualdades
sociales, politicas y culturales, enfrentan desafios prolongados en la educacién
latinoamericana, tanto dentro como fuera del aula.

Gallegos et al. (2024) opina que el marketing es una metodologia clave
para destacar la identidad organizacional, actuando como un diferenciador que
impulsa la competitividad y transforma los paradigmas en el &mbito académico.



Borda Sucacahua et al. (2024) se considera importante la teoria de la calidad
educativa. Lugo and Rangel (2024) expresan que la calidad es una metodologia
orientada hacia la excelencia y la innovacién.

La magnitud que alcanza la unién entre calidad del servicio educativo (en
adelante CSE) y el desarrollo de las HB son los siguientes: primero, identifica
relaciones entre ambos aspectos, permitiendo comprender cémo se influyen
mutuamente; segundo, proporciona datos empiricos para andlisis profundos,
brindando una base sélida para evaluar estas relaciones; tercero, informa deci-
siones educativas basadas en evidencia, ayudando a disefar politicas y estra-
tegias mas efectivas; cuarto, facilita la mejora continua del proceso educativo
al identificar areas especificas que necesitan ajustes; quinto, evallia y mejora
programas educativos; sexto, contribuye al conocimiento académico, aportando
nuevas perspectivas y hallazgos al campo de la educacién; séptimo, subraya la
importancia del desarrollo integral del discente, destacando que la educacién de
calidad va mas alla del aprendizaje académico; octavo, ayuda a disefiar estrategias
efectivas que promuevan tanto la calidad educativa como el desarrollo de HB;
noveno, destaca areas especificas de mejora en la calidad educativa, permitiendo
a las organizaciones focalizar sus esfuerzos en aspectos criticos; y, décimo,
valida enfoques pedagdgicos y curriculos efectivos, demostrando con evidencia
empirica que ciertas metodologias educativas son mas exitosas en desarrollar
las habilidades necesarias para el éxito profesional de los discentes de posgrado.

Por lo expuesto, Lodiciga-Gutiérrez and Espinoza (2024) expresa que en la
actualidad digital, con el rapido avance tecnoldgico y el dominio de habilidades
técnicas, las HB son cada vez mas importantes para alcanzar el éxito organizacional.

Ademads, Vasconez et al. (2024) manifiestan que la adquisicién de compe-
tencias no se limita Unicamente a las habilidades técnicas. Cada vez més, las HB,
también conocidas como competencias transversales o habilidades socioemocio-
nales, se reconocen como un componente esencial para el éxito organizacional.
Villarruel et al. (2024) nos dice que las HB das a la manera en que el alumno
realiza sus tareas. Esto incluye cémo interactda con los demds, cémo aborda y
soluciona problemas, y cémo organiza y gestiona su trabajo. Del mismo modo,
Lara (2024) reitera que La practica educativa implica esencialmente una actividad
interpersonal en la que cada individuo forma una percepcién particular del otro,
basada en su comportamiento y su enfoque hacia las situaciones escolares que



se presentan a diario en un entorno educativo. Finalmente, Jiménez and Alberca
(2024) expresan que las HB son competencias que optimizan tanto el rendimiento
profesional como las relaciones interpersonales. En el entorno laboral actual, que
estd en constante evolucidn, es esencial que los contadores adquieran estas
habilidades ademds de su expertise técnico.

1.2 Formulacion del problema

¢Qué relacidn existe entre calidad del servicio educativo y habilidades
blandas en estudiantes de posgrado?

1.3 Obijetivo de investigacion

Establecer la relacién que existe entre calidad del servicio educativo y
habilidades blandas en estudiantes de posgrado.

1.4 Hipotesis

La relacién que existe entre calidad del servicio educativo y habilidades
blandas es significativa en estudiantes de posgrado .

1.5 Justificacion

1.5.1 Tedrica

Es tedricamente importante y justificada porque aborda el interés de
comprender como la CSE influye en la formacién integral de los discentes,
especialmente en aspectos no cognitivos. Este estudio aporta al cuerpo de
conocimiento académico al explorar la interrelacidon entre la calidad educativa
y las HB, proporcionando datos empiricos que pueden guiar la mejora de pro-
gramas y curriculos. Ademas, subraya la importancia de una educacién holistica
que prepare a los discentes no solo en conocimientos técnicos, sino también en
competencias esenciales para el éxito profesional y personal, apoyando el disefio
de estrategias educativas mas completas y efectivas.



1.5.2 Metodoldgica

Tiene una justificacién e importancia metodoldgica al utilizar un enfoque
descriptivo correlacional, ayuda a identificar y medir la correspondencia entre
variables clave de manera precisa y empirica. Este enfoque metodoldgico faci-
lita el recojo de data, ofreciendo una base sdélida para conclusiones vélidas y
generalizables.

1.5.3 Practica

Tiene una importancia practica significativa, ya que permite a las institu-
ciones educativas identificar cdmo mejorar sus programas y servicios para poten-
ciar el desarrollo integral de sus discentes. Ademas, facilita mejoras continuas,
garantizando que los egresados posean competencias fundamentales para su
éxito profesional y personal.



CAPITULO II

2 MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Chambilla Mamani (2024) determind el nivel de satisfaccién de los discen-
tes con los servicios educativos. Se evalué tanto la satisfaccion con los servicios
especificos como con los servicios en general. Se emplearon metodologias
cuantitativa y deductiva. La poblacién estudiada fue de 216 alumnos. Se aplicaron
encuestas y cuestionarios. En conclusién, hay existencia de correspondencia
significativa en el estudio.

Cruz Ureta (2024) establecid la relacién entre CSE y satisfaccién de discen-
tes. Investigacion bdsica, involucré a 298 discentes, seleccionando una muestra
de 30 discentes del 9no ciclo. Se utilizaron dos cuestionarios de 15 items cada
uno, ambos validados por expertos. Los instrumentos demostraron alta fiabilidad
con un alfa de 0,891y 0,889. El resultado indica una correlacién directa entre
las variables. Se recomienda utilizar diversas estrategias para entender mejor el
comportamiento humano.

Ellesca Barrientos (2024) analizé el comportamiento organizacional y su
influencia en la CSE en la UGEL 305, Huanta, Ayacucho, en 2020. Se recolectaron
datos de los clientes y se procesaron con Excel y SPSS 26. Se encontrd una corre-
lacién positiva muy alta. También se demostré que el clima laboral tiene impacto
positivo en la CSE, con una correlaciéon 0,910. Se concluye que el compromiso
del personal influye en la CSE, con una correlacién positiva y muy alta de 0,838.

Hurtado Martinez (2024) estudio basico, la poblacién incluyé a 90 docentes
y muestra 70 docentes. Se utilizé la encuesta. Los resultados mostraron que la
gestion escolar no influye en la CSE, indicando que la gestidn escolar representa
solo el 0.05% de la variabilidad. Esto sugiere que la gestion escolar es insuficiente
para cumplir las metas y expectativas institucionales relacionadas con el apren-
dizaje de los discentes. Se confirmé que la gestidn escolar no tiene un efecto
significativo en la CSE, representando solo el 0.06% y 0.05% respectivamente.

Mamani Flores (2024) explord la correspondencia entre el liderazgo
directivo y la CSE. Enfoque cuantitativo con disefio no experimental. Se utilizé



una encuesta. El resultado evidencia relacién estadisticamente significativa y de
magnitud promedio entre variables.

Mutter Cuellar (2024) analiz6 cémo los discentes evalian la CSE. Inves-
tigacion basica, con disefio no experimental, la muestra incluyé a 120 discentes.
Los resultados mostraron que el 20,8% de los discentes varones y el 28,3% de
las discentes mujeres evidencian nivel regular de CSE. Esto sugiere que no hay
diferencias significativas de la CSE entre sexos, aunque las dimensiones de segu-
ridad y empatia requieren mejoras debido a su nivel de deficiencias.

Quispe Villanueva (2024) determind la correspondencia entre modelo de
gestion y CSE. Investigacién de enfoque cuantitativo, la muestra es de 63 discentes,
y los datos se recopilaron mediante cuestionarios con escala Likert, procesados
con el software SPSS 26. El resultado evidencia correlacién positiva moderada.

Tone Gomez (2024) se centré en analizar los indicadores de satisfaccion
estudiantil como medida de la calidad educativa en dicha universidad. Utili-
zando un enfoque cualitativo y el cuestionario SERVQUAL para evaluar cinco
dimensiones. La conclusién principal es que el 58,3% de los discentes se sienten
satisfechos con la CSE.

Chévez Rojas (2024) asegura que el proyecto de desarrollo educativo examina
cémo las HB impactan la convivencia escolar en discentes de la escuela Arnulfo
Chavez Miranda en el cantén Quevedo. Con un enfoque multidisciplinario que
abarca psicologia educativa, pedagogia y sociologia, se centra en las HB como
competencias socioemocionales que facilitan la interaccién positiva en contextos
educativos. Se realiz6 un diagnédstico de la situacién escolar usando métodos cua-
litativos y cuantitativos para identificar desafios en la convivencia. En respuesta,
se disefié y validé un taller enfocado en el desarrollo de HB, con actividades
précticas, discusiones grupales y reflexiones individuales para mejorar compe-
tencias. Los datos muestran un interés significativo entre discentes y docentes
en utilizar HB para mejorar la convivencia escolar.

Espafia Escandon (2024) evalué cémo las HB afectan la asistencia de los
padres en la organizacion. Con un enfoque cuantitativo y disefio cuasiexperimen-
tal, se empled un cuestionario para recolectar datos de la muestra 40 sujetos,
divididos en dos grupos: GE y GC, con 20 padres en cada uno respectivamente.
Los resultados mostraron un nivel bajo de participacién en el 38,90%, mientras
que el 42,90% del grupo experimental también presentaba baja participacion
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antes de las sesiones. Después de implementar sesiones centradas en HB como
comunicacién, autoconocimiento e inteligencia emocional, la participacién en el
grupo experimental aumentd significativamente, alcanzando nivel alto 96,90%
de los casos. Se concluye que las HB influyen significativamente.

Florian Lara (2024) determind la correspondencia entre HB y aprendizaje
cooperativo en discentes. Se utilizé6 un enfoque cuantitativo. Muestra de 80
discentes. Se emplearon encuestas con dos cuestionarios de 20 items El resul-
tado revelaron una correlacién positiva moderada. Esto significa que fomentar
las HB entre los discentes puede mejorar el aprendizaje cooperativo.

Lozano Fernandez (2024) se propuso un programa de HB disefiado para
fortalecer el desempefio directivo en estas instituciones. La muestra es de 49
sujetos, estudio con disefo no experimental. El resultado muestra que el 43%
presenté un bajo desempefio. Estos hallazgos subrayan el interés de un programa
de HB para fortalecer la eficacia y el liderazgo.

Pachas Cérdova (2024) determiné la correspondencia entre el rol del
docente y HB en discentes de una universidad privada. Se utilizé una metodologia
aplicada. La muestra incluyé discentes de una universidad en Lima metropoli-
tana. El resultado evidencia relacion significativa, pero de baja correlacién positiva
(coeficiente de Spearman de 0.365) entre el rol del docente y las HB de los discen-
tes. Esto sugiere que un rol adecuado del docente como evaluador puede elevar
el nivel de HB en los discentes. Se concluye que el papel del docente es crucial.

Reynoso Angeles (2024) determiné cémo influyen la cultura digital y las HB en
la conciencia ecoldgica de discentes de secundaria. Estudio basico. La muestra
consistié en 135 de los 627 discentes de la poblacién total. Se emplearon tres
encuestas validadas. Los resultados inferenciales revelaron una incidencia esta-
disticamente significativa (p = 0,000), con un coeficiente de Nagelkerke de 30,8%
y un valor de Wald de 41,401, lo que confirma la hipétesis alternativa. Se concluye
que tanto la cultura digital como las HB tienen una influencia significativa.

Rojas Jimenez (2024) la investigacion tuvo como objetivo analizar cémo
las HB afectan la competitividad empresarial de los colaboradores. Se empled
un disefo cuantitativo con una muestra de 81 empleados. Se empled un cues-
tionario, cuyos resultados se procesaron mediante SPSS tras ser recopilados
en Excel. Los hallazgos indicaron una influencia significativa. Esto confirma que
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mejorar las HB puede incrementar la competitividad en el mercado, validando
la hipétesis del estudio.

Silvestre Anzualdo (2024) el propésito fue examinar la correspondencia
entre HB y comunicacion asertiva. Se empled metodologia cuantitativa. La muestra
incluyé a 100 discentes seleccionados aleatoriamente de un total de 134. El anali-
sis, reveld una correspondencia positiva de 0.642 entre las HB y la comunicacién
asertiva. Concluyendo que mejorar las HB de los discentes favorece una comu-
nicacion efectiva.

Sulca Gutierrez (2024) determind la influencia de HB en el desempefio de
los discentes. Para ello, se utilizé un enfoque cuantitativo. El resultado muestra
un valor p de 0,676, lo que concluye que las HB no tienen un impacto significativo
en el rendimiento de los discentes en la institucién castrense estudiada.

2.2 Bases tedricas

Teoria de la Satisfaccion del Cliente

Autores: Philip Kotler y otros tedricos del marketing

Esta teoria aplica conceptos de marketing y gestién para medir la CSE a
través del nivel de satisfaccién de los discentes. Evalla la percepcién de

los discentes sobre la eficiencia, efectividad y relevancia de los servicios
educativos proporcionados.

Modelo SERVQUAL

Autores: A. Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard Berry
Evalua la calidad mediante 5 dimensiones: tangibles (instalaciones fisicas
y equipo), credibilidad, habilidad de respuesta, seguridad (conocimiento y
cortesia) y empatia (atencién individualizada).

Teoria de la Gestiéon de la Calidad Total (TQM)

Autores: W. Edwards Deming, Joseph Jurany otros pioneros de la calidad
TQM en el dmbito educativo enfatiza el perfeccionamiento permanente de la
organizacion. Se centra en satisfacer los intereses de los discentes a través
de la participacion y la implementacién de procesos sistematicos de mejora.

Modelo de Excelencia EFQM
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Autores: Desarrollado por la EFQM
Mejora la calidad de las instituciones educativas basandose en nueve criterios.

2.3 Bases conceptuales
2.3.1 Calidad del servicio educativo

2.3.1.1 Definicién

La CSE se orientan a la evaluacién de diversos criterios que determinan
el valor y la eficacia de la educacién otorgada en escuelas. Se considera un con-
cepto multidimensional que abarca varios componentes clave que contribuyen
a la experiencia educativa de los discentes. Estos componentes suelen incluir
aprendizaje y desarrollo; recursos y ambiente; cuerpo docente; gestién institu-

cional; impacto social; y, comunitario.

2.3.1.2 Elementos

Los elementos que componen la CSE son varios y abarcan diferentes
aspectos que se presenteran a continuacion.

e Curriculoy programas educativos: la CSE se fundamenta en el disefio
y laimplementacién de curriculos que sean relevantes, actualizados y
adecuados para las necesidades de aprendizaje de los discentes. Esto
incluye la planificacién de actividades educativas, la secuenciacién de
contenidos y la integracién de métodos pedagdgicos efectivos.

*  Recursos educativos: esto puede incluir bibliotecas bien equipadas,
laboratorios cientificos, materiales didacticos variados y actualizados,
asi como infraestructura fisica adecuada.

* Calidad del cuerpo docente: la competencia, la experiencia y el compro-
miso del cuerpo docente son determinantes para la calidad educativa.
Esto abarca no solo el conocimiento disciplinar, también habilidades
pedagdgicas, capacidad para motivar a los discentes.

*  Gestion Escolar: Una gestion eficaz y transparente es crucial. Esto im-
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plica una administracién adecuada de recursos humanos y financieros,
una planificacién estratégica que respalde los objetivos educativos,
la evaluacion continua de procesos y resultados, y una comunicacién

efectiva con todas las partes interesadas.

* Ambiente de Aprendizaje: Un entorno fisico y emocional seguro,
inclusivo y estimulante es esencial para fomentar el aprendizaje efec-
tivo. Esto incluye la calidad del espacio fisico, la cultura escolar que
promueve el respeto y la colaboracién, y el apoyo emocional y social
para los discentes.

*  Evaluacion y Retroalimentacion: La CSE se ve fortalecida por siste-
mas eficaces de evaluacion del aprendizaje y retroalimentacion. Esto
implica el uso de diferentes métodos de evaluacion que sean vélidos y
confiables, asi como proporcionar retroalimentacién constructiva que
guie el progreso académico de los discentes.

*  Compromiso con la Comunidad: Las relaciones positivas y colabo-
rativas con las familias, la comunidad local y otros actores educativos

son fundamentales.

2.3.1.3 Caracteristicas en posgrado

La CSE a nivel de posgrado se caracteriza por elementos especificos que
van mas alla de los programas de grado tradicionales:

* Excelencia Académica y Rigor: Se caracterizan por su excelencia
académica, que incluye la profundidad y amplitud de los contenidos
impartidos, asi como la rigurosidad en los estdndares de evaluacién
y la exigencia intelectual.

*  Profesorado Calificado y Expertise: Es esencial contar con profesores
con conocimientos avanzados en sus campos de estudio, experiencia
en investigacion y publicaciones relevantes en revistas académicas

reconocidas.

* Investigacion y Produccion Académica: Los programas de posgrado
destacados fomentan la investigacién original y la produccién acadé-
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mica entre sus discentes y profesores.

* Infraestructuray recursos: la disponibilidad de recursos adecuados es
fundamental para la CSE en posgrado. Esto incluye acceso a bibliotecas
especializadas, laboratorios equipados con tecnologia de vanguardia.

*  Redesy colaboraciones académicas: los programas de posgrado de
calidad promueven redes de colaboracién académica. Esto puede incluir
asociaciones con otras universidades, instituciones de investigacion,
empresas para facilitar oportunidades de aprendizaje, investigacion
y empleo.

*  Orientacion profesional y desarrollo de carrera: la CSE en posgrado
se ve reflejada en el apoyo activo proporcionado a los discentes. Esto
puede incluir programas de mentoria, practicas profesionales, eventos
de networking y recursos para la planificacién de carreras.

» Diversidady perspectiva global: los programas de posgrado de calidad
valoran la diversidad de perspectivas y experiencias entre discentes
y profesores. Esto puede incluir la promocién de la variedad cultural,
asi como la exposicién a contextos globales a través de intercambios
académicos y colaboraciones internacionales.

*  Evaluacion continua y mejora: las instituciones y programas de pos-
grado de calidad se comprometen con la evaluacién continua de sus
précticas educativas y la mejora constante de la calidad. Esto implica
la retroalimentacién de discentes y egresados, la revisién de progra-
mas curriculares y la implementacién de mejores practicas educativas

identificadas a nivel nacional e internacional.

2.3.1.4 Dimensiones

Las dimensiones de la CSE a nivel de posgrado son los aspectos especi-
ficos que se evallan para determinar la efectividad y el valor de la experiencia

educativa en este nivel avanzado:

* Calidad académica: esta dimension se centra en la excelencia académica
de los programas de posgrado. Incluye la actualizacién y relevancia
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de los contenidos académicos, la profundidad de los conocimientos
impartidos, la rigurosidad en los estandares de evaluacion, y la cali-
dad del cuerpo docente en términos de competencia y experiencia en
investigacién y ensefanza.

Calidad de la investigacion: evalla la capacidad del programa para
fomentar la investigacion avanzada y la produccién académica entre
discentes y profesores. Incluye la cantidad y calidad de publicaciones
cientificas.

Recursos y soporte: esta dimension incluye bibliotecas especializadas,
laboratorios equipados con tecnologia avanzada, acceso a bases de
datos académicas, infraestructura fisica adecuada, y apoyo técnico y
administrativo para discentes y profesores.

Orientacion y desarrollo profesional: evalia el apoyo proporcionado a
los discentes para el desarrollo de habilidades profesionales, el avance en
sus carrerasy la preparacion para roles de liderazgo. Incluye programas
de mentoria, oportunidades de practicas profesionales, networking con
profesionales del sector, y recursos para la planificacién de carreras.

Perspectiva global e internacionalizacion: considera la diversidad
cultural y globalizacién en el programa de posgrado. Incluye la diver-
sidad de discentes y profesores, programas de intercambio interna-
cional, colaboraciones con instituciones extranjeras, y la integracién
de perspectivas globales en el curriculo y la investigacién.

Evaluacion y mejora continua: esta dimensién considera la capacidad
de la institucién y el programa para realizar evaluaciones regulares y
mejorar constantemente la CSE. Incluye la retroalimentacién de dis-
centes y egresados, la revision del curriculo y las practicas educativas.

Criterios de evaluacion

ElI SINEACE en Peru establece criterios especificos para evaluar la CSE
a nivel de posgrado. Estos criterios estan disefiados para asegurar
que los programas de posgrado alcancen estandares de calidad que

promuevan la excelencia académica de los discentes.
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* Calidad Académica y Rigor del Programa:
*  Evaluacidn de la actualizacion y relevancia de los contenidos académicos

* Andlisis de la coherencia y cohesién del curriculo del programa de
posgrado

* Revision de la estructura y secuencia de cursos para garantizar la
progresion académica adecuada

*  Evaluacién de los estdndares de admisién y requisitos de graduacién
del programa

*  Cuerpo Docente y Calidad de la Ensefianza:

* Evaluacién de la competencia académica y experiencia profesional
del cuerpo docente

*  Revisidn de las politicas y practicas de contratacion y evaluacion del
desempefio docente

*  Evaluacién de las estrategias pedagdgicas utilizadas y su efectividad
en el aprendizaje de los discentes

* Infraestructura y Recursos:
*  Evaluacién de la accesibilidad y disponibilidad de recursos

* Revisidn de la infraestructura fisica y tecnoldgica para garantizar su
adecuacién a las necesidades educativas del programa

* Andlisis de los servicios de apoyo técnico proporcionados a discentes
y profesores

Proceso de Aprendizaje y Evaluacion:

o Evaluacién de los métodos de ensefianza y aprendizaje utilizados, in-
cluyendo su alineacién con los objetivos educativos del programa

o Revisién de los métodos de evaluacién utilizados para el aprendizaje
de los discentes

o Analisis de los mecanismos de retroalimentacién proporcionados a los
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discentes para mejorar su desempefio

Vinculacién con el entorno y contribucién social:

> Evaluacién de la relacién del programa con el entorno glocal

> Analisis de las précticas de vinculacidn con otros sectores, instituciones
y organizaciones relevantes

> Revisién del impacto del programa en la formacién social

Gestion Institucional y Calidad de la Administracion:

o Evaluacién institucional y la administracién del programa de posgrado

> Revision de practicas y politicas de administraciéon de RRHH, financieros

y materiales

o Andlisis de los mecanismos de sostenibilidad de la calidad implementados

por la institucién educativa

La SUNEDU en Pert establece criterios especificos para evaluar y garantizar
la CSE a nivel de posgrado. Estos criterios estan disefiados para asegurar que los
programas de posgrado alcancen con estandares adecuados que promuevan la
formacidn integral, la investigacion de calidad y la contribucién al desarrollo del
conocimiento en sus respectivos campos. A continuacién, se presentan algunos
de los criterios generales utilizados por SUNEDU para la evaluacion de la CSE

a nivel de posgrado.

Curriculo Académico:

o Coherenciay pertinencia del disefio curricular del programa de posgrado

o Actualizacién y relevancia de los contenidos académicos en relacién con

los avances disciplinarios

o Adecuacién de objetivos pedagdgicos y competencias desarrolladas

en el programa
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Calidad del Cuerpo Docente:

o Competencia académica y experiencia profesional del cuerpo docente

o Proporcién adecuada de docentes con grado de doctor y maestria en
relacién con el nimero total de profesores

o Participacién activa del cuerpo docente en actividades de investigacién
y publicaciones académicas relevantes

Proceso de Enseiianza-Aprendizaje:

o Métodos pedagdgicos utilizados y su efectividad en el logro de los ob-
jetivos educativos

o Evaluacién continua del proceso de ensefianza-aprendizaje y ajustes
realizados para mejorar la calidad educativa

> Acceso y uso adecuado de tecnologias de la informacién y comunicacién
en el proceso educativo

Investigacion y Produccién Académica:

o Fomento de la investigacion entre discentes y docentes

o Involucramiento en proyectos investigativos relevantes y publicaciones
en revistas indexadas

o Contribucién al avance de saberes en el campo de estudio especifico
del programa de posgrado

Infraestructura y Recursos:

o Disponibilidad de recursos adecuados para la formacién académica y
la investigacion

o Ingreso a laboratorios especializados, bibliotecas digitales, académicas
y otros recursos pertinentes

o Condiciones de infraestructura que favorezcan un espacio adecuado
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Gestion Institucional y Administrativa:

o Eficiencia y transparencia en la administracién y finanzas del programa
de posgrado

> Implementacién de politicas y procedimientos que aseguren la calidad
y mejora continua del servicio educativo

o Cumplimiento de normativas y estdndares establecidos por la SUNEDU
y otras entidades reguladoras

Vinculacién con el Medio y Proyeccion Social:

> Relacidén y colaboracién con el sector productivo, instituciones publicas
y organizaciones sociales

> Impacto del programa de posgrado hacia la sociedad

> Promocidn de actividades de extension universitaria y transferencia de
conocimientos a la sociedad

Los criterios utilizados por los rankings universitarios para evaluar la CSE
a nivel de posgrado pueden variar segtn la metodologia y los objetivos especi-
ficos de cada ranking. Sin embargo, hay algunos criterios comunes que suelen
considerarse como se mencionan a continuacion.

*  Reputacion académica: |la percepcion y valoracién que tienen los aca-
démicos, investigadores y empleadores sobre la calidad académicay la
reputacién internacional del programa de posgrado y de la instituciéon
que lo ofrece

* Calidad del cuerpo docente: evaluacién de la competencia académicay
la experiencia profesional del cuerpo docente, incluyendo la proporcién
de profesores con grado de doctor y su participacién en actividades de
investigacién y publicaciones académicas relevantes.

*  Produccion cientifica: incluyendo el nimero de publicaciones en revistas
indexadas y la obtencién de financiamiento para investigacion.

* Impacto y visibilidad internacional: evaluacion del impacto y la visibilidad

20



internacional del programa de posgrado a través de indicadores como
la colaboracién internacional y la atracciéon de discentes y profesores

internacionales.

Recursos y infraestructura: consideracion con la infraestructura nece-
saria para apoyar el aprendizaje de los discentes y profesores.

Perspectiva estudiantil: valoracion de la experiencia estudiantil a través
de encuestas y estudios que miden la satisfaccién de los discentes con
el programa de posgrado, la calidad de la ensefianza recibida, el apoyo
recibido durante sus estudios.

Insercion laboral y oportunidades profesionales: evaluacion de las tasas
de empleabilidad, asi como la calidad y relevancia de las oportunidades
profesionales ofrecidas a través de practicas, pasantias y colaboraciones
con el sector privado y publico.

La CSE a nivel de posgrado para el desarrollo de HB en los discentes es

crucial para prepararlos de manera integral para los desafios profesio-

nales y personales que enfrentaran.

*  Enfoque en competencias transversales: los programas de posgrado
de calidad integran el desarrollo de HB en su curriculo académico.

*  Metodologias educativas activas: esto puede incluir estudios de caso,
proyectos colaborativos, simulaciones, debates, presentaciones, y otras
actividades que requieran interaccién y colaboracion entre discentes.

*  Oportunidades de aprendizaje experiencial: la CSE se ve enriquecida
por la inclusién de oportunidades de aprendizaje practico que permi-
tan a los discentes aplicar y desarrollar sus HB en contextos reales
o simulados. Ejemplos incluyen pasantias, practicas profesionales,
proyectos de consultoria.

*  Apoyoy mentoria personalizada: los programas de posgrado de calidad
ofrecen apoyo individualizado y mentoria académica y profesional, ase-
soramiento académico y profesional, y orientacién para el desarrollo de
HB especificas identificadas como necesarias para el éxito profesional.

*  Evaluacion y retroalimentacion: es fundamental proporcionar retro-
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alimentacion constructiva que guie el desarrollo continuo de estas
habilidades y promueva su mejora progresiva a lo largo del programa
de posgrado.

+ Clima y cultura institucional: la CSE también se refleja en el clima
y la cultura institucional. Esto incluye la generacién de un espacio de
aprendizaje inclusivo, respetuoso y colaborativo que fomente la practica
y el desarrollo de HB en un entorno de apoyo mutuo.

*  Adaptacion al mercado laboral: los programas de posgrado de calidad
estan alineados con las necesidades y demandas del mercado. Esto
implica la incorporacién de HB especificas que sean valoradas por
empleadores y sectores profesionales relevantes.

2.3.2 Habilidades blandas

2.3.2.1 Definicion

Las HB en el contexto de posgrado se refieren a competencias y carac-
teristicas personales que complementan el conocimiento técnico y académico
adquirido durante los estudios de nivel superior. Estas habilidades son esenciales
para el desarrollo profesional y personal de los discentes de posgrado, permi-
tiéndoles interactuar efectivamente con otros, enfrentar desafios complejos y
adaptarse a entornos cambiantes; estas incluyen comunicacion efectiva, trabajo
en equipo, liderazgo, pensamiento critico, resolucién de problemas, creatividad,
adaptabilidad, gestion del tiempo y organizacion.

2.3.2.2 HB que se desarrollan a nivel de posgrado

Estas HB se complementan con el conocimiento técnico y académico
adquirido durante sus estudios avanzados, permitiéndoles adaptarse a entornos
complejos y enfrentar desafios diversos tales como los siguientes.

*  Comunicacion efectiva: los discentes de posgrado mejoran su ca-
pacidad para comunicarse. Esto incluye la habilidad de presentar
investigaciones de manera coherente, escribir informes académicos
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y participar en discusiones académicas y profesionales.

Pensamiento critico y analisis: los programas de posgrado fomentan
el desarrollo del pensamiento critico.

Resolucion de problemas: los discentes de posgrado adquieren ha-
bilidades avanzadas en la resolucién de problemas, enfrentdndose a
situaciones complejas donde deben aplicar conocimientos tedricos y
practicos para encontrar soluciones efectivas.

Trabajo en equipo y colaboracion: a través de proyectos grupales,
seminarios y trabajos de investigacién colaborativos, los discentes
de posgrado desarrollan habilidades para trabajar de forma eficaz en
equipo. Incluyendo la habilidad de negociar, comprometerse y liderar
cuando sea necesario.

Liderazgo: algunos programas de posgrado ofrecen beneficios para
que los discentes asuman roles de liderazgo en proyectos de investi-
gacién o iniciativas académicas.

Adaptabilidad y gestion del cambio: los entornos académicos y profe-
sionales pueden ser dindmicos y cambiantes. Los discentes de posgrado
aprenden a adaptarse rapidamente a nuevas circunstancias, gestionar
el cambio y mantener un alto nivel de desempefio bajo presion.

Gestion del tiempo y organizacion: con cargas de trabajo exigentes 'y
multiples responsabilidades, los discentes de posgrado perfeccionan
sus habilidades de gestién del tiempo. Aprenden a priorizar tareas,
cumplir con plazos y mantener la productividad sin comprometer la
calidad del trabajo.

Empatia y habilidades interpersonales: a medida que interactdan
con profesores, compaferos de clase y colaboradores en proyectos,
los discentes de posgrado desarrollan habilidades interpersonales.

Creatividad e innovacion: en programas de posgrado que fomentan
la investigacion y el pensamiento critico, los discentes tienen la opor-
tunidad de desarrollar su creatividad. Incluyendo la proliferacién de
novisimas ideas, enfoques innovadores para resolver problemas y la
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aplicacién de conceptos tedricos de manera original.

2.3.2.3 Tipos

Las HB (también conocidas como habilidades interpersonales, sociales o
competencias transversales) son atributos personales y sociales que complementan
las habilidades técnicas y académicas. Estas habilidades son fundamentales para
interactuar efectivamente con otras personas, enfrentar desafios en el entorno
laboral y personal, y adaptarse a diferentes situaciones tales como comunicacién;
trabajo en equipo; liderazgo; pensamiento critico; resolucién de problemas; crea-
tividad; gestidn del tiempo y organizacién; adaptabilidad y flexibilidad; empatia;

negociacion; y, por ultimo, persuasion.

2.3.2.4 Caracteristicas

Las caracteristicas de las HB en discentes de posgrado se centran en atri-
butos personales y sociales que son fundamentales para su desarrollo profesional
y personal. Estas caracteristicas no solo complementan el conocimiento técnico

y académico adquirido durante sus estudios avanzados.

*  Profundidad y especializacion: los discentes de posgrado tienden
a desarrollar HB con un enfoque mds profundo y especializado. Esto
significa que no solo poseen competencias generales como comuni-
cacién y trabajo en equipo, sino que pueden aplicar estas habilidades
de manera avanzada en contextos especificos de su campo de estudio.

* Integracion con conocimientos académicos: las HB en discentes de
posgrado se integran naturalmente con el conocimiento técnico y aca-
démico adquirido durante sus estudios. Esto les permite comunicar ideas
complejas de manera clara, argumentar de manera persuasiva en debates
académicos, y liderar proyectos de investigacién de manera efectiva.
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*  Andlisis y pensamiento critico: los discentes de posgrado desarrollan
una habilidad avanzada de analisis y pensamiento critico, que les
permite evaluar problemas desde muiltiples perspectivas, identificar
patrones y tendencias, y proponer soluciones innovadoras y viables.

*  Autonomiay responsabilidad: a medida que avanzan en sus estudios
de posgrado, los discentes desarrollan HB relacionadas con la auto-
nomia y la responsabilidad personal y profesional.

*  Orientacion hacia la investigacion y la innovacion: los discentes de-
sarrollan HB relacionadas con la innovacion, creatividad y capacidad
de generar y aplicar conocimientos nuevos y originales en su campo
de estudio.

*  Adaptabilidad y resiliencia: los discentes de posgrado deben enfren-
tarse a desafios académicos y profesionales complejos. Por lo tanto,
desarrollan HB relacionadas con la adaptabilidad, la flexibilidad y la
resiliencia para manejar el cambio, la incertidumbre y los obstaculos
de manera efectiva.

* Capacidad de comunicacion avanzada: a medida que avanzan en
sus estudios, los discentes de posgrado mejoran su capacidad de
comunicacién avanzada, que incluye la capacidad para presentar
investigaciones de forma clara y concisa, escribir articulos cientificos
y técnicos, y participar en conferencias académicas y profesionales a

nivel nacional e internacional.

* Desarrollo de redes profesionales: durante sus estudios de posgrado,
los discentes tienen la oportunidad de desarrollar HB relacionadas con
la construccién de redes profesionales. Esto incluye establecer rela-
ciones con académicos, profesionales del sector y colegas, y participar
en comunidades académicas y profesionales para intercambiar ideas.

2.3.2.5 Dimensiones

Estas dimensiones no son independientes, sino que se interrelacionan para
formar un conjunto de competencias que complementan el conocimiento técnico
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y académico adquirido durante los estudios de posgrado: comunicacién (oral y
escrita); trabajo en equipo (colaboracién y liderazgo compartido); pensamiento
critico y analisis (andlisis de datos y evaluacién critica); resolucién de proble-
mas (identificacién de problemas y creatividad en la resolucién); adaptabilidad
y flexibilidad (ajuste al cambio y flexibilidad en el enfoque); gestién del tiempo 'y
organizacion (planificacion eficaz y organizacidn personal); empatia y habilidades
interpersonales (empatia y habilidades de negociacion); y, liderazgo y gestién
(gestion de proyectos y desarrollo de equipos).

2.4 Definicion de términos

2.4.1 Acreditacion:

Proceso mediante el cual se evalla y se certifica que un programa de
posgrado cumple con estandares y criterios especificos de calidad establecidos

por organismos competentes.
2.4.2 Compromiso con la comunidad:

Participacion activa del programa de posgrado en actividades de extension,
colaboracién con la comunidad local y contribucién al desarrollo social y econémico.

2.4.3 Desempeiio estudiantil:

Medicidn de los resultados académicos, la tasa de graduacién, la emplea-
bilidad de los graduados y otros indicadores relacionados con el rendimiento
de los discentes.

2.4.4 Excelencia académica:

Se refiere al nivel de logro en la ensefianza y la produccién académica
dentro del programa de posgrado.

2.4.5 Gestion de la calidad:
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Adecuacion de sistemas y procedimientos para monitorear, evaluar y
mejorar continuamente la CSE ofrecido en el programa de posgrado.

2.4.6 Innovacion educativa:

Implementacién de nuevas metodologias, tecnologias y enfoques pedagdgicos
gue mejoran la experiencia educativa y el aprendizaje de los discentes de posgrado.

2.4.7 Internacionalizacion:

Medida en la cual un programa de posgrado promueve la diversidad cultural,
colaboraciones internacionales y oportunidades de intercambio académico global.

2.4.8 Oportunidades de investigacion:

Disponibilidad de recursos, apoyo y estimulo para la investigacién acadé-
mica y cientifica de alta calidad entre los discentes de posgrado.

2.4.9 Relevancia curricular:

Adecuacion de los contenidos del programa de posgrado al contexto laboral

y los intereses del campo de estudio.

2.4.10 Satisfaccion estudiantil:

Evaluacién del nivel de satisfaccion de los discentes con la CSE, las insta-
laciones y el apoyo recibido durante su experiencia en el programa de posgrado.
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CAPITULO Il

3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo y diseio de investigacion

3.1.1 Tipo

Fue bdsica; por ello, Hadi et al. (2023) expresa que se centra en aumentar
el conocimiento tedrico y cientifico sobre un tema especifico, sin un objetivo
préctico o aplicacién inmediata en mente. Su principal propdsito es desarrollar
teorias, principios y leyes generales que expliquen fenémenos y comportamientos
en un drea de estudio particular.

3.1.2 Disefio

Fue el disefio descriptivo correlacional; al respecto, Paragua Morales et al.
(2022) manifiesta que un estudio no experimental que se emplea para describir
las relaciones entre dos o mas variables sin manipularlas. Este disefo es dtil
cuando el propésito es determinar si existe una correlacién y como se comportan
las variables en relacién con otras. Su esquema es:

Donde:

M: Muestra

O, Calidad del servicio educativo
0,: Habilidades blandas

r: Correspondencia entre variables.
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3.2 Variables

3.2.1 Variable 1:

Calidad del servicio educativo

3.2.2 Variable 2:

Habilidades Blandas

3.3 Poblaciéon, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacion

Aguilar Cérdova and Oseda Gago (2022) manifiestan que se refiere al grupo
total de individuos, objetos o eventos que comparten una o mas caracteristicas
definidas, y puede variar en tamafo desde un pequeiio grupo de individuos hasta
una vasta coleccién de datos dependiendo del alcance del estudio.

En nuestro caso fueron los 120 discentes de una escuela de posgrado, Lima.

3.3.2 Muestra

Aguilar Cérdova and Oseda Gago (2022) expresan que subconjunto de
una poblacion mas amplia. Debe ser cuidadosamente elegida para reflejar las
caracteristicas y variabilidad de la poblacién, utilizando métodos de muestreo
adecuados como el aleatorio, estratificado o sistemaético.

Los estudiantes de maestria tienen una sélida base en su campo, demos-
trando una alta motivacién y enfoque hacia sus objetivos académicos y profesio-
nales. Se destacan por su autonomia en el aprendizaje, habilidades avanzadas de
investigacion y pensamiento critico, y son capaces de manejar la ambigliedad en
problemas complejos. Ademas, poseen habilidades para el trabajo en equipo y
una capacidad de adaptacién a multiples demandas, equilibrando sus estudios
con otras responsabilidades. Su interés en la especializacién se refleja en sus
elecciones académicas y su blsqueda activa de desarrollo profesional mediante
redes, conferencias y experiencias practicas.

29



En nuestro caso fueron 62 discentes de posgrado.

3.3.3 Muestreo

Vasquez et al. (2021), conocido también como muestreo por conveniencia
o muestreo deliberado, sostiente que este método no busca representar a toda
la poblacién de manera aleatoria, sino que se enfoca en seleccionar individuos
con caracteristicas especificas o conocimientos pertinentes que pueden ofrecer
informacidn valiosa y profunda sobre el tema investigado.

3.4 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas

Hadi et al. (2023) expresan que es un procedimiento especifico empleado
para recoger, analizar, e interpretar datos de manera sistematica y rigurosa.

En nuestro caso, se aplicd, la encuesta.

Torero Solano de Martel et al. (2023) manifiestan que es un método de
recoleccion de datos que implica la administracién de un cuestionario estructu-
rado a un grupo de individuos, conocido como muestra.

3.4.2 Instrumentos

Aguilar Cérdova and Oseda Gago (2022) manifiestan que es una herra-
mienta o dispositivo especificamente disefiado para la recoleccién, medicién
datos de manera precisa y consistente. Los instrumentos pueden variar desde
cuestionarios y encuestas hasta dispositivos de medicidn fisica, pruebas psico-
I6gicas o escalas de evaluacién.

En nuestro caso, se empled el cuestionario.

3.5 Procedimientos

La secuencia estructurada empleada incluyé la identificacion del problema,
revision de literatura, formulacién de hipétesis, diseiio del estudio, eleccién de la
muestra, recogida de data, anélisis, la interpretacién de resultados, la extraccion
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de conclusiones y recomendaciones, y la redaccién y publicacién del informe. Este
enfoque sistemdtico garantiza que la investigacion sea coherente, replicable y
basada en evidencia, lo que contribuye significativamente al conocimiento cientifico.

3.6 Método de andlisis de datos

Se utiliz6 estadistica descriptiva e inferencial a través de Excel y SPSS.

3.7 Aspectos éticos

Incluyé consentimiento informado, asegurando que comprendan la natu-
raleza del estudio, sus riesgos y beneficios; confidencialidad; evitar el plagio y la
falsificacion de datos; y tratar a los participantes con respeto y dignidad.
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CAPITULO IV

4 RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

Tabla 1 - Nivel Elementos tangibles.

fi % % val % acum
Medio 2 3,2 3,2 3,2
Alto 20 32,3 828 H95
Valido
Muy alto 40 64,5 64,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Figura 1 - Nivel Elementos tangibles.

Nivel Elementos tangibles

Porcentaje

Medio Alto Muy alto

Nivel Elementos tangibles

De los 62 discentes, el 3,2% considera que el nivel es medio, el 32,3% lo
percibe como alto, y el 64,5% lo califica como muy alto. En conjunto, el 100% de
los encuestados ha evaluado los elementos tangibles, destacando una percep-
cién predominantemente positiva, con una mayoria significativa calificando estos
elementos en el nivel mas alto.
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Tabla 2 - Nivel Empatia.

fi % % val % acum
Medio 4 6,5 6,5 6,5
Alto 6 97 97 16,1
Vilido
Muy alto 52 839 83,9 100,0
Total 62 100,0 100,0

Figura 2 - Nivel Empatia.

Nivel Empatia

Porcentaje

Medio Alto Muy alto

Nivel Empatia

De los 62 discentes, el 6,5% califica la empatia como media, el 9,7% como
alta, y el 83,9% como muy alta. Esto indica que la mayoria evidencia un nivel
muy alto de empatia, con solo una pequefa fraccién considerando la empatia

como media o alta.

Tabla 3 - Nivel Seguridad.

fi % % val % acum
Alto 22 35,5 35,5 35,5
Vélido Muy alto 40 64,5 64,5 100,0
Total 62 100,0 100,0
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Figura 3 - Nivel Seguridad.

Porcentaje

Alto

Nivel Seguridad

Wuy alto

Nivel Seguridad

De los 62 sujetos, el 35,5% percibe la seguridad como alta y el 64,5% la

considera muy alta. Esto revela que la mayoria evalta la seguridad en un nivel

muy alto, con una menor proporcion que la clasifica como alta.

Tabla 4 - Nivel Capacidad de respuesta.

fi % % val % acum
Bajo 2 &2 &2 312
Alto 20 32,3 32,3 35,5
Valido
Muy alto 40 64,5 64,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Figura 4 - Nivel Capacidad de respuesta.

Porcentaje

Nivel Capacidad de respuesta

Alto

Nivel Capacidad de respuesta

Muy alto
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De los 62 discentes, el 3,2% considera esta capacidad como baja, el 32,3%
la evallia como alta, y el 64,5% la califica como muy alta. Esto indica que una gran
mayoria de los participantes percibe la capacidad de respuesta como muy alta,

mientras que una minoria la percibe como baja.

Tabla 5 - Nivel Fiabilidad.

fi % % val % acum
Alto 20 32,3 32,3 32,3
Vilido Muy alto 42 677 677 100,0
Total 62 100,0 100,0

Figura 5 - Nivel Fiabilidad.

Nivel Fiabilidad

Porcentaje

Alto Wuy alto

Nivel Fiabilidad

La Tabla 5 muestra los niveles de “Fiabilidad”. De los 62 encuestados, el
32,3% considera que la fiabilidad es alta, mientras que el 67,7% la clasifica como
muy alta. Esto revela que la mayoria de los participantes percibe la fiabilidad

como muy alta, y solo una minoria la considera alta.

Tabla 6 - Nivel Calidad del servicio educativo.

fi % % val % acum
Alto 18 29,0 29,0 29,0
Vélido Muy alto 44 71,0 71,0 100,0
Total 62 100,0 100,0
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Figura 6 - Nivel Calidad del servicio educativo.

Nivel Calidad del servicio educativo

Porcentaje

Nivel Calidad del servicio educativo

Alto Wuy alto

De los 62 encuestados, el 29% considera que la CSE es alta, mientras que

el 71% la califica como muy alta. Esto indica que una mayoria significativa percibe

la CSE como muy alta, mientras que una proporciéon menor la considera alta.

Tabla 7 - Nivel Trabajo en equipo.

fi % % val % acum
Medio 2 &2 &2 312
Alto 20 32,3 32,3 35,5
Valido
Muy alto 40 64,5 64,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Figura 7 - Nivel Trabajo en equipo.

Nivel Trabajo en equipo

Porcentaje

Wedio Alto

Nivel Trabajo en equipo

Muy alto
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La Tabla 7 muestra los niveles de “Trabajo en equipo”. De los 62 encues-
tados, el 3,2% percibe el trabajo en equipo como medio, el 32,3% lo considera
alto, y el 64,5% lo evalla como muy alto. Esto revela que los encuestados ve el
trabajo en equipo como muy alto, con una menor proporcién considerando el
nivel como alto o medio.

Tabla 8 - Nivel Liderazgo.

fi % % val % acum
Medio 2 3,2 3,2 312
Alto 20 32,3 32,3 35,5
Valido
Muy alto 40 64,5 64,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Figura 8 - Nivel Liderazgo.

Nivel Liderazgo

Porcentaje

Medio Alto Muy alto

Nivel Liderazgo

De los 62 encuestados, el 3,2% lo considera de nivel medio, el 32,3% lo
clasifica como alto, y el 64,5% lo evalia como muy alto. Esto indica que una gran
mayoria percibe el liderazgo como muy alto, con una menor proporcién en los
niveles medio y alto.
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Tabla 9 - Nivel Negociacién.

fi % % val % acum
Medio 4 6,5 6,5 6,5
Alto 22 35,5 35,5 419
Valido
Muy alto 36 581 581 100,0
Total 62 100,0 100,0

Figura 9 - Nivel Negociacion.

Porcentaje

Medio

Nivel Negociacion

Alto

Nivel Negociacion

Muy alto

La Tabla 9 presenta los niveles de “Negociacion”. Entre los 62 participan-

tes, el 6,5% considera que la negociacién es de nivel medio, el 35,5% la clasifica

como alta, y el 58,1% la evaltia como muy alta. Indicando que la mayoria percibe

las habilidades de negociacién como muy altas, con una menor proporcion en

los niveles medio y alto.

Tabla 10 - Nivel Empatia.

fi % % val % acum
Medio 2 82 2 &2
Alto 24 38,7 38,7 41,9
Vilido
Muy alto 36 58,1 58,1 100,0
Total 62 100,0 100,0

Calidad del Servicio Educativo y Habilidades Blandas en Estudiantes de Posgrado
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Figura 10 - Nivel Empatia.

Nivel Empatia

Porcentaje

Medio Alto Muy alto

Nivel Empatia

La Tabla 10 muestra los niveles de “Empatia”. De los 62 participantes, el
3,2% considera que la empatia es de nivel medio, el 38,7% la clasifica como alta,
y el 58,1% la evaltia como muy alta. Esto indica que una mayoria significativa per-
cibe las habilidades de empatia como muy altas, mientras que las percepciones
de nivel medio y alto son menos frecuentes.

Tabla 11 - Nivel Habilidades blandas.

fi % % val % acum
Medio 2 3,2 3,2 312
Alto 18 29,0 29,0 8208
Vilido
Muy alto 42 67,7 67,7 100,0
Total 62 100,0 100,0
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Figura 11 - Nivel Habilidades blandas.

Nivel Habilidades blandas

Porcentaje

Alto Muy alto
Nivel Habilidades blandas

La Tabla 11 presenta los niveles de “Habilidades blandas”. De los 62 par-
ticipantes, el 3,2% las evalla como de nivel medio, el 29,0% las considera altas,
y el 67,7% las clasifica como muy altas. Esto revela que una gran mayoria de los
encuestados percibe las HB en un nivel muy alto, mientras que las percepciones
de nivel medio y alto son significativamente menores.

4.2 Resultados inferenciales

Tabla 12 - Correlacién de Calidad del servicio educativo y Habilidades blandas.

CSE Habilidades blandas
Coef_de_ correl 1,000 ,668%*
Nivel CSE Sig.(bilat) . ,000
N 62 62
Rho de Spearman
Coef_de_ correl ,668%* 1,000
Nivel Habilidades L
blandas Sig.(bilat) ,000
N 62 62

**, Correl_signif_nivel 0,01 (bil).

Se evidencia que el nivel de significaciéon bilateral p-valor es 0 y como se
sabe que si p=0<0,05, se rechaza la Ho y se acepta Ha. En efecto, se afirmar que
existe relacién significativa entre calidad del servicio educativo y habilidades
blandas. O sea, la hipdtesis general guarda una relacién alta (Rho=0.668).
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Tabla 13 - Correlacién de Calidad del servicio educativo y Trabajo en equipo.

CSE Trabajo en equipo

Coef_de_ correl 1,000 ,676%*

Nivel CSE Sig.(bilat) o ,000
N 62 62

Rho de Spearman
Coef_de_ correl ,676%* 1,000
Nivel Tra.bajo Sig.(bilat) 000

en equipo

N 62 62

** Correl_signif_nivel 0,01 (bil).

Se evidencia que el nivel de significacién bilateral p-valor es 0 y como se
sabe que si p=0<0,05, se rechaza la Ho y se acepta Ha. En efecto, se afirmar
que existe relacion significativa entre calidad del servicio educativo y trabajo en
equipo. O sea, la hipétesis especifica 1 guarda una relacién alta (Rho=0.676).

Tabla 14 - Correlacién de calidad del servicio educativo y liderazgo.

CSE Liderazgo
Coef_de_ correl 1,000 ,507**
Nivel CSE Sig.(bilat) . ,000
N 62 62
Rho de Spearman
Coef_de_ correl ,507** 1,000
Nivel Liderazgo Sig.(bilat) ,000
N 62 62

**_ Correl_signif_nivel 0,01 (bil).

Se evidencia que el nivel de significacién bilateral p-valor es 0 y como se
sabe que si p=0<0,05, se rechaza la Ho y se acepta Ha. En efecto, se afirmar que
existe relacion significativa entre calidad del servicio educativo y liderazgo. O sea,
la hipétesis especifica 2 guarda una relacién alta (Rho=0.507).

Tabla 15 - Correlacién de calidad del servicio educativo y negociacién.

CSE Negociacion
Coef_de_ correl 1,000 ,684**
Nivel CSE Sig.(bilat) . ,000
N 62 62
Rho de Spearman
Coef_de_ correl ,684** 1,000
Nivel Negociacién  Sig.(bilat) ,000
N 62 62

**, Correl_signif_nivel 0,01 (bil).
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Se evidencia que el nivel de significacién bilateral p-valor es 0 y como se
sabe que si p=0<0,05, se rechaza la Ho y se acepta Ha. En efecto, se afirmar que
existe relacion significativa entre calidad del servicio educativo y negociacién. O sea,
la hipétesis especifica 3 guarda una relacién alta (Rho=0.684).

Tabla 16 - Correlacién de calidad del servicio educativo y empatia.

CSE Empatia
Coef_de_ correl 1,000 ,510%*
Nivel CSE Sig.(bilat) . ,000
N 62 62
Rho de Spearman
Coef_de_ correl ,510%* 1,000
Nivel Empatia Sig.(bilat) ,000
N 62 62

** Correl_signif_nivel 0,01 (bil).

Se evidencia que el nivel de significacién bilateral p-valor es 0 y como se
sabe que si p=0<0,05, se rechaza la Ho y se acepta Ha. En efecto, se afirmar que
existe relacidn significativa entre calidad del servicio educativo y empatia. O sea,
la hipétesis especifica 4 guarda una relacién alta (Rho=0.510).
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CAPITULO V

5 DISCUSION

De acuerdo a los datos de la hipétesis general, se evidencia que el nivel
de significacion bilateral p-valor es 0 y como se sabe que si p=0<0,05, se
rechaza Ho y acepta Ha. En efecto, se afirmar que existe relacién significativa entre
CSE y habilidades blandas. O sea, la hipdtesis general guarda una relacién alta
(Rho=0.668). Trabajos relacionados a estos resultados son: (Borda Sucacahua
et al, 2024; Chambilla Mamani, 2024; Corzo et al., 2024; Cruz Ureta, 2024; Rojas
Jimenez, 2024; Silvestre Anzualdo, 2024; Sulca Gutierrez, 2024).

De acuerdo a los datos de la hipétesis 1, se evidencia que el nivel de signi-
ficacion bilateral p-valor es 0 y como se sabe que si p=0<0,05, se rechaza Hoy
acepta Ha. En efecto, se afirmar que existe relacién significativa entre CSE y trabajo
en equipo. O sea, la hipdtesis especifica 1 guarda una relacién alta (Rho=0.676).
Trabajos relacionados a estos resultados son Bustamante, 2021; Caisa Yucailla
et al., 2022; Ellesca Barrientos, 2024; Hurtado Martinez, 2024; Reynoso Angeles,
2024; Rojas Jimenez, 2024.

De acuerdo a los datos de la hipétesis 2, se evidencia que el nivel de sig-
nificacién bilateral p-valor es 0 y como se sabe que si p=0<0,05, se rechaza Hoy
acepta Ha. En efecto, se afirmar que existe relacién significativa entre CSE y
liderazgo. O sea, la hipdtesis especifica 2 guarda una relacién alta (Rho=0.507).
Trabajos relacionados a estos resultados son Bujanda et al.,, 2024; Cérdenas &
Jiménez, 2021; Mamani Flores, 2024; Mutter Cuellar, 2024; Pachas Cérdova, 2024;
Reynoso Angeles, 2024.

De acuerdo a los datos de la hipétesis 3, se evidencia que el nivel de sig-
nificacién bilateral p-valor es 0 y como se sabe que si p=0<0,05, se rechaza Ho y
acepta Ha. En efecto, se afirmar que existe relacion significativa entre CSE y
negociacion. O sea, la hipdtesis especifica 3 guarda una relacion alta (Rho=0.684).
Trabajos relacionados a estos resultados son Araya-Ferndndez & Garita-Gonzélez,
2020; Espinosa Beltran et al,, 2020; Florian Lara, 2024; Lozano Fernandez, 2024;
Quispe Villanueva, 2024.

De acuerdo a los datos de la hipétesis 4, se evidencia que el nivel de sig-
nificacién bilateral p-valor es 0 y como se sabe que si p=0<0,05, se rechaza Ho y
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acepta Ha. En efecto, se afirmar que existe relacion significativa entre CSE y
empatia. O sea, la hipétesis especifica 4 guarda una relacién alta (Rho=0.510).
Trabajos relacionados a estos resultados son Alvarado & Pirela, 2024; Chévez Rojas,
2024; Espaia Escandon, 2024; Espinosa Beltran et al,, 2021; Tone Gomez, 2024.

Ademas, la CSE en el contexto de posgrado se evalla a través de varios
componentes clave que abarcan aspectos académicos y administrativos. Incluye
la excelencia en el contenido y la rigurosidad académica del curriculo, la compe-
tencia del cuerpo docente, y la disponibilidad de recursos e infraestructura ade-
cuados. Ademas, la calidad se mide por el apoyo a la investigacion, la orientacién
profesional y el liderazgo. Los programas efectivos también deben promover la
integracion de perspectivas globales, el impacto social y la colaboracién con el
entorno, mientras que la evaluacién continua asegura la mejora constante del
servicio educativo. En Perd, entidades como SINEACE y SUNEDU establecen
criterios especificos para garantizar la calidad y la formacién integral en los
programas de posgrado.

Finalmente, las HB en el contexto de posgrado abarcan competencias y
atributos personales que complementan el conocimiento técnico y académico de
los discentes avanzados. A nivel de posgrado, los discentes perfeccionan estas
habilidades al interactuar en entornos académicos y profesionales, enfrentar
desafios complejos y adaptarse a cambios, lo que les permite mejorar su capa-
cidad para comunicar ideas, liderar proyectos, colaborar eficazmente y manejar
el cambio con flexibilidad.
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CONCLUSIONES

La relacion que existe entre CSE y habilidades blandas es significativa en
discentes de posgrado. La CSE para discentes de posgrado no solo depende
del contenido académico y la infraestructura, sino también del desarrollo de HB.
Las habilidades blandas, como la comunicacidn efectiva, el pensamiento critico
y la resolucion de problemas, son fundamentales para un aprendizaje profundo
y una aplicacién efectiva del conocimiento. Los discentes que desarrollan estas
habilidades tienden a aprovechar mejor las oportunidades educativas y colaborar
de forma mas eficiente en proyectos, lo que enriquece su experiencia educativa
y contribuye a una percepcién mas positiva de la calidad del servicio recibido.

La relacién que existe entre CSE y trabajo en equipo es significativa en
discentes de posgrado, esto incluye habilidades para colaborar, resolver dificul-
tadesy aportar constructivamente al logro de objetivos comunes. Los programas
educativos que promueven el trabajo en equipo fomentan un ambiente de apren-
dizaje colaborativo que prepara a los discentes para el mundo profesional, donde
la capacidad de trabajar en grupos multidisciplinarios es altamente valorada.

La relacion que existe entre CSE y liderazgo es significativa en discentes
de posgrado. Los programas educativos que incluyen oportunidades para la for-
macién de habilidades de liderazgo, como la toma de decisiones estratégicas y
la gestidn de proyectos, permiten a los discentes no solo guiar a sus compaferos
y liderar iniciativas académicas, sino también fomentar un ambiente educativo
mas dindmico y participativo.

La relacidn que existe entre CSE y negociacion es significativa en discentes
de posgrado. La capacidad de negociar eficazmente con colegas, profesoresy en
contextos profesionales puede influir directamente en la experiencia educativa
y en la satisfaccion con el servicio recibido. Los discentes que dominan estas
habilidades pueden alcanzar acuerdos beneficiosos, resolver conflictos de manera
constructiva y adaptar sus enfoques para cumplir con los requisitos del programa.

Larelacidn que existe entre CSE y empatia es significativa en discentes de
posgrado. En el contexto de posgrado, los discentes que desarrollan habilidades
de empatia pueden colaborar de manera mas efectiva, establecer relaciones
sélidas con colegas y profesores.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que los programas de posgrado integren de manera estruc-
turada el desarrollo de HB en su curriculo. Esto incluye la ensefanza y practica
de habilidades como comunicacién efectiva.

Se recomienda que los programas educativos de posgrado incorporen
actividades y proyectos que promuevan el trabajo en equipo. Esto deberia incluir
oportunidades para colaborar en investigaciones, resolver conflictos y contribuir
a objetivos comunes.

Se recomienda que los programas de posgrado ofrezcan oportunidades
para el desarrollo de habilidades de liderazgo y la gestién de proyectos.

Se recomienda que los programas de posgrado incluyan formacién y opor-
tunidades para desarrollar habilidades de negociacién. Dado que la capacidad de
negociar eficazmente con colegas, profesores y en contextos profesionales influye
directamente en la experiencia educativa y en la satisfaccidn con el servicio recibido.

Se recomienda que los programas de posgrado promuevan el desarrollo
de habilidades de empatia entre los discentes. Fomentar la empatia ayudara a
los discentes a colaborar de manera més efectiva, establecer relaciones sélidas
con colegas y profesores, y contribuir a un ambiente de aprendizaje inclu-
sivo y respetuoso.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA:

CSE y habilidades blandas en estudiantes de posgrado

Problemas

Objetivos

Hipétesis

Variables

Metodologia

General

« ¢Qué relacion
existe entre CSE y
habilidades blan-
das en estudiantes
de posgrado?

General

« Establecer la re-
lacién que existe
entre CSE y ha-
bilidades blandas
en estudiantes de
posgrado

General

« La relacién que
existe entre CSE y
habilidades blandas
es significativa en
estudiantes de pos-
grado

Especificos

« ¢Qué relacion
existe entre CSE y
trabajo en equipo
en estudiantes de
posgrado?

*;Qué relacion
existe entre CSE
y liderazgo en
estudiantes de
posgrado?

*;Qué relacion
existe entre CSE
y negociacién en
estudiantes de
posgrado?

*;Qué relacion
existe entre CSE
y empatia en es-
tudiantes de pos-
grado?

Especificos

* Determinar la
relacién que exis-
te entre CSE y
trabajo en equipo
en estudiantes de
posgrado

* Determinar la re-
lacién que existe
entre CSE y lidera-
zgo en estudiantes
de posgrado

« Determinar
la relacién que
existe entre CSE
y negociacién en
estudiantes de
posgrado

« Determinar la re-
lacién que existe
entre CSE y empa-
tia en estudiantes
de posgrado

Especificos

- La relacion que
existe entre CSE
y trabajo en equi-
po es significativa
en estudiantes de
posgrado

« La relacién que
existe entre CSE y
liderazgo es signifi-
cativa en estudian-
tes de posgrado

« La relacién que
existe entre CSE y
negociacion es sig-
nificativa en estu-
diantes de posgrado

« La relacién que
existe entre CSE y
empatia es signifi-
cativa en estudian-
tes de posgrado

Variable 1

CSE

« Elementos tangibles
« Empatia

* Seguridad

« Capacidad de res-
puesta

Variable 2
Habilidades blandas
« Trabajo en equipo

« Liderazgo

« Negociacién

« Empatia

Método general:
Método cientifico

Enfoque:
Cuantitativo

Tipo:
bésico

Nivel:
Correlacional

Diseiio:

Descriptivo correlacional

Poblacién 120
muestra: 62

Tipo de muestreo

No probabilistico

Técnica: Encuesta

Instrumento
Cuestionario

Estadisticos

descriptivo, correlacional
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Negociacién
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