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RESUMEN La formacion académica y la gestion educativa vienen a ser los pilares del sistema educativo peruano, de ahi
que nuestro problema de investigacion dice: ¢

Qué
relacion existe entre la calidad del servicio universitario y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de Pucallpa en el 20177

UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx

El objetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio universitario y la satisfaccion estudiantil en la

Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de

Pucallpa en el 2017. Y

la hipotesis:
UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx
S _ _ _TM_ _

Existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio universitario y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017. La investigacion pertenece al enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel correlacional, método
descriptivo y de disefio descriptivo - correlacional. La muestra fue tomada probabilisticamente y estuvo conformada por
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157
estudiantes.

Segun el disefio, se utilizo los estadigrafos de la estadistica descriptiva e inferencial y para contrastar la hipotesis se hizo
uso de la prueba “rho” de Spearman y la “t" de Student, el que nos permitio deducir que existe una correlacion directa y
significativa (rho=0,816), con lo que concluimos afirmando

que existe
una relacion directa y significativa entre
la calidad del servicio universitario y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de Pucallpa en el 2017. Palabras claves: Calidad del servicio universitario, satisfaccion estudiantil, atencion
administrativa, atencion académica y autoevaluacion.

ABSTRACT Academic training and educational management are the pillars of the Peruvian educational system, hence our
research problem says:

What relationship exists between the quality of university service and student satisfaction in the Faculty of Intercultural
Education and Humanities of the National Intercultural University of the Amazon of Pucallpa in 2017?

The objective: To determine the relationship between the quality of university service and student satisfaction in the
Faculty of Intercultural Education and Humanities of the National Intercultural University of the Amazon of Pucallpa in
2017. And the hypothesis: There is a direct and significant relationship between the quality of the university service and
student satisfaction in the Faculty of

Intercultural Education and Humanities of the National Intercultural University of the Amazon

of Pucallpa in 2017. The research belongs to the quantitative approach, basic type, correlational level, descriptive and
design method descriptive - correlational. The sample was taken probabilistically and was made up of 157 students.
According to the design, statisticians were used for descriptive and inferential statistics and to test the hypothesis we used
Spearman’s "rho" test

and Student's "t", which allowed us to deduce that there is a direct and significant correlation (rho = 0.816), and
we conclude that

there is a direct and significant relationship between the

quality of university service and student satisfaction in the Faculty of

Intercultural Education and Humanities of the National Intercultural University of the Amazon of Pucallpa in 2017.
Keywords: Quality of university service, student satisfaction, administrative attention, academic attention and self-
evaluation.

INTRODUCCION Se presenta la tesis titulada: Calidad del servicio universitario y la satisfaccién estudiantil en la
Universidad Intercultural de la Amazonia de

Pucallpa — 2017, la cual se ha elaborado con la finalidad de optar el Grado Académico de Magister en Ciencias de la
Educacion, mencion Evaluacion y Acreditacion de la Calidad de

la Educacion.

La presente investigacion tiene
como objetivo: Determinar

la relacion

que existe entre la

calidad del servicio
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universitario y

la satisfaccion

estudiantil en la

Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de

Pucallpa en el 2017. La investigacion pretende describir la problematica existente como resultado del diagnostico piloto
efectuado

en la universidad sefialada, el cual da origen a la presente investigacion. La educacion a finales del siglo XXy principios del
XXI, se ha visto afectada por un conjunto de variables internas y externas que exigen cambios significativos. La necesidad
de responder con éxito a las demandas de una sociedad cada dia mas exigente y cambiante, han llevado a las
organizaciones educativas a realizar grandes esfuerzos de mejoramiento hacia el logro de la calidad total, adoptando
nuevos conceptos y esquemas teoricos validos, orientados hacia la reestructuracion funcional formaly la

implementacion de estrategias en el manejo de los recursos materiales y muy especialmente de los humanos. Lo que se
ha convertido en un verdadero reto de la nueva gerencia, de las personas y sus relaciones tomando en cuenta que: se
debe aprender como trabajar efectivamente en un proyecto de grupo, como intermediar para solucionar un problema,
como desarrollar una buena reputacion con los colegas, y cOmo manejar un equipo de trabajo, constituyen actualmente
los aspectos mas importantes que un gerente debe manejar. El éxito organizacional, en consecuencia, es imposible sin
excelencia individual, y la excelencia individual hoy requerida, especialmente en puestos directivos, demanda mucho mas
que competencia técnica. Demanda un sofisticado tipo de destreza social: Liderazgo, que lo capacite para movilizar
grupos de personas y lograr importantes objetivos a pesar de los obstaculos. Que pueda unir a la gente en la persecucion
de un propdsito significativo, a pesar de las fuerzas que lo separan, y en definitiva que pueda mantener las organizaciones
educativas libres de la mediocridad caracterizada por conflictos burocraticos, y luchas de poder. En atencion a lo
expresado, se hace necesario emprender un estudio cuyo objetivo fundamental es analizar la importancia de localidad del
servicio y la satisfaccion del estudiante en el nivel universitario, caso especifico la UNIA; y luego determinar la correlacion
que existe entre estas dos variables de estudio. El estudio en referencia se realizd en el marco de una investigacion de
campo de caracter descriptivo — correlacional y apoyado en una de tipo documental. En concordancia con las
caracteristicas de la investigacion de campo, se disefiaron dos (2) encuestas que le fueron aplicadas a los estratos
muestrales determinados como base para la recopilacion de los datos requeridos. Producto de ello se elabora el presente
informe de investigacion el cual esta estructurado en 4 capitulos, los cuales son los siguientes:

El primer capitulo que trata sobre el planteamiento del problema, el capitulo segundo del marco tedrico, el capitulo
tercero de la metodologia de la investigacion y el ultimo capitulo sobre los resultados. Al final se adjuntan las
conclusiones, recomendaciones, referencias y los respectivos anexos. Investigacion, que lo sometemos a su evaluacion
para su respectiva aprobacion. El autor.

14 CAPITULO | EL PROBLEMA DE INVESTIGACION 1.1. Descripcion del problema Las universidades publicas y privadas
peruanas, a lo largo de su historia, han tenido dos momentos de crecimiento de gran relevancia que es importante
comentar, el primero de ellos se desarrolld de manera progresiva entre los afios 1980 a 1995, debido principalmente al
intento de asimilar la demanda no cubierta por las universidades privadas. Mientras que el segundo, ocurrido en la ultima
década del siglo pasado, fue extremadamente significativo debido a la promulgacion de la controvertida Ley N¢ 882
vigente hasta la actualidad, que promueve la inversion privada en educacion y que dio paso a la aparicion de nuevas
universidades privadas. Este incremento desmesurado en el numero de instituciones publicas trajo como consecuencia
un notorio deterioro en la calidad de la educacion peruana, puesto que las politicas educativas caracteristicas y los
estandares que hasta ese momento regian se vieron rotundamente trastocados al ingresar al mercado un gran cumulo de
empresarios cuyo principal objetivo era el lucro mas que la generacion de una educacion de calidad.

15 A nivel internacional cuando la investigacion hace referencia a la calidad educativa, tal como lo refiere Barreda (2013),
considera que esta “es el conjunto de propiedades inherentes a las actividades de docencia, investigacion y extension
cultural que desarrolla una institucion educativa, valorada a través de los indicadores de eficiencia, eficacia y relevancia”.
Los sistemas de evaluacion y acreditacion establecidos en la normatividad reciente de los paises latinoamericanos operan
sobre la base del mejoramiento de la educacion y sobre la garantia que se da a la sociedad de que el programa o
institucion de educacion evaluado y acreditado, es de calidad”. Curiosamente, la preocupacion por la calidad de la
educacion no es un fendmeno unicamente peruano, sino que se ha convertido en una tendencia que compromete el
interés de muchos investigadores latinoamericanos, tal como refiere Lanza (1996) cuando dice que “La preocupacion por
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el lugar de la calidad en los sistemas educativos iberoamericanos, tiene como una de sus causas a la baja significatividad
de los conocimientos que distribuye el sistema educativo. Tal situacion probablemente ha obedecido a una multiplicidad
de causas que se perciben principalmente en el desajuste entre los requerimientos del aparato productivo y la formacion
de los egresados”. A nivel nacional, Guadalupe y Velasquez, (2005) mencionan: “La educacion de nuestro pais, Desde
hace cierto tiempo, ha devenido en un caos. Las politicas neoliberales —evidenciadas en el D.L. N2 882- generaron la
mercantilizacion de la educacion, alejandose de los principios esenciales postulados en la Reforma Educativa y de su
mision, fines y funciones encomendados por la sociedad para recibir de ella educacion de calidad y pertinente con las
reales necesidades del pais. Asi, se han creado en el pais muchos centros de educacion superior de los cuales una
importante cantidad no reine minimos niveles de calidad ni forman profesionales con la capacidad de generar
conocimientos nuevos y solvencia para solucionar los graves problemas del pais. Aspecto que debe hacerse extensivo a
todas las instituciones de educacion superior del Peru.

16 Algunos de estos centros de educacion son verdaderas fabricas de elaboracion de titulos profesionales, que solo
buscan lucrar con la educacion superior y las expectativas de mejoras socio-econodmicas de la poblacion, atendiendo la
gran demanda que existe en el pais”. Este incremento en la oferta educativa, que fuera registrado inicialmente en Lima,
poco a poco se fue replicando en las provincias mas representativas de nuestro pais. Siendo Ucayali un caso muy
particular debido a su relevancia econdmica en la region nor oriental. Un reciente estudio realizado en la region Ucayali
(Minedu, 2015) permitio evidenciar que existe un bajisimo nivel de satisfaccion en los estudiantes de las universidades
privadas. Problema que se debe en gran medida a las dificultades que tiene la direccion para encontrar los medios
apropiados que permitan mejorar la calidad del servicio educativo entregada a los clientes y/o usuarios. Esto se debe a
que los estudiantes, como resultado de la sobreoferta educativa han desarrollado parametros de evaluacion de la calidad
del servicio cada vez mas exigentes, y no es extrafio apreciar que sus expectativas frente a lo que desean recibir en
algunos momentos sobrepasen la oferta real del servicio ofrecido por las entidades del nivel superior. Asimismo, poseen
un bajo nivel de fidelizacion debido a que estan plenamente informados de las facilidades con las que cuentan para
pasarse a otras entidades con los mismos fines. Frente a ello, la satisfaccion permanente de las necesidades de los
estudiantes, tanto externos como internos, se ha convertido en una fuente importantisima de ventaja competitiva. La
misma que la direccion de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa no esta capitalizando debido
a las carencias econdmicas que complican la aplicacion exitosa de cualquier herramienta de gestion.

MATCHING BLOCK 3/74 W https://repository.usergioarboleda.edu.co/bits ...

Para Alves y Raposo, (2005) “La satisfaccion del estudiante en los estudios ha cobrado vital importancia para las
instituciones de este sector, pues de ello depende su supervivencia. Solo con la satisfaccion de los estudiantes se podra
lograr el éxito, la permanencia

de los estudiantes en
la
17 institucion y, sobre todo, la formacion de una valoracion positiva boca a boca”.

La satisfaccion de los estudiantes, la podemos entender claramente si revisamos con atencion dos definiciones
fundamentales, la de Berryl y Parasuraman, (1991) que la entienden como “el nivel de estado de animo de los clientes que
resulta de comparar el rendimiento percibido del servicio con sus expectativas generadas con respecto al mismo”. Y la
propuesta por la Norma Internacional ISO 9001:2000, que dice: “es la percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido los requisitos del cliente” 1. En ambos casos se hace referencia a que el cliente analiza y compara lo
recibido frente a lo esperado, o como dice la norma frente a sus “requisitos”. En el caso de los servicios, por ejemplo,
Parasuraman, Zeithal y Berryl, (1988) mencionan que: "El servicio esperado por parte de los clientes nace de conjugar
algunos elementos como son la comunicacion boca-oido, las necesidades personales, las experiencias pasadas y las
comunicaciones externas”. Definitivamente la calidad, como constructo es bastante dificil de determinar puesto que
existen infinidad de definiciones que diversos autores le han asignado a lo largo de la historia. Sin embargo, aunque
difieren las definiciones, en lo que todos los autores concuerdan es en que la calidad no nace de la casualidad, sino que
es fiel reflejo de la gestion que realiza la empresa. Es decir, si realmente existe un interés por generar calidad en cada una
de las actividades de la empresa, entonces debe existir dentro de la gestion integral de la misma una gestion especifica
denominada gestion de la calidad. La cual, como explica Udaondo (1994, p. 5) es el modo en el cual la direccién planifica
el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la calidad con vistas a su mejora permanente. 1 Extraido del
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texto de la Norma Internacional ISO 9001:2000. Términos y definiciones. Términos relativos a la calidad. Satisfaccion del
cliente.

18 Al hablar de la gestion de la calidad es necesario apuntar que la calidad que se espera de un servicio educativo
brindado por una entidad publica no puede ser bajo ningun contexto comparado con la calidad que se busca en los
servicios tradicionales como aquellos impartidos en hoteles, restaurantes, centros de diversion, etc. La universidad
publica, existen para brindar educacion y formar profesionales que satisfagan la demanda laboral de las regiones y el pais.
Y esta formacion se realiza bajo diversas concepciones a nivel de las ciencias de la educacion. Por ello, cuando la
investigacion requiere del analisis de la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes en la universidad publica,
debe admitir que no existe un solo tipo de calidad, sino que se van a manifestar tantas calidades como procesos sean
necesarios para su gestion y mantenimiento. En donde la calidad total de la educacion estara formada por la sumatoria de
todas las calidades anteriormente mencionadas. Y, por tanto, la calidad académica vendra a ser una de ellas, formada por
distintas dimensiones como son proceso ensefianza-aprendizaje, el curriculo, las actividades académicas y los procesos
académicos. Logicamente la gestion de la calidad se puede realizar utilizando diversos paradigmas expresados en
modelos de gestion de la calidad como el modelo EFQM, la Calidad Total, el Modelo PDCA de Edward Deming y el
Modelo de Sistema de Gestion de la calidad propuesto por la familia de Normas Internacionales de Estandarizacion mas
conocidas como ISO. Siendo este ultimo modelo el que suscita mas interés en la presente investigacion debido a la
significativa vigencia que ha tomado en el mundo empresarial de la actualidad y a su reciente incorporacion como
modelo de analisis para mejorar la calidad de la Educacion Publica. El interés de la investigacion radica en la flexibilidad de
esta norma frente a la busqueda de mejorar la satisfaccion de los clientes (estudiantes) y de orientar los procesos de
gestion a los requisitos impuestos por estos. La Norma ISO 9001:2008, menciona, por ejemplo, los requisitos para
implementar un sistema de gestion de la calidad en cualquier tipo de

19 organizacion. Siendo necesaria la implantacion de este sistema cuando la organizacion: a) Necesita demostrar su
capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, y b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables. 2 Debido a la amplia revision de fuentes bibliograficas y experiencias de
pasadas investigaciones, el proyecto desea revisar

la relacion que existe entre la calidad del servicio universitario y la satisfaccion
de los

estudiantes con el proposito de buscar la mejora de la gestion y el bienestar de toda la universidad con fines de
licenciamiento y acreditacion. 1.2.

Formulacion
del problema 1.2.1. Problema general ;Qué relacion existe entre la calidad
del servicio universitario y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de Pucallpa en el 2017? 1.2.2. Problemas especificos 1. ;Qué relacion existe entre los elementos tangibles del
servicio universitario y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017? 2. ;Qué relacion existe entre la confiabilidad del
servicio universitario y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 20177 2 Extraido del texto de la Norma Internacional
ISO 9001:2008. Sistemas de Gestion de la calidad — Requisitos. Objetivo y campo de aplicacion. Generalidades.

20 3. ;Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion
Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 20177 4. ;Qué
relacion existe entre la seguridad del servicio universitario y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion
Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 20177 5. ;Qué
relacion existe entre la empatia y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 20177 1.3.

Objetivos 1.3.1.
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Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio
universitario y

la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017. 1.3.2. Objetivos especificos 1. Determinar la relacidon que existe entre los elementos tangibles del
servicio universitario y la

satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural
de la Amazonia de Pucallpa en el 2017. 2.

Determinar la relacion que existe entre la confiabilidad del servicio universitario y la satisfaccion
estudiantil en la

Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa
en el 2017. 3. Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion estudiantil en la Facultad
de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017.
4.

Determinar la relacion que existe entre la seguridad del servicio universitario y la satisfaccion
estudiantil en la
Facultad de Educacion

21 Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017. 5.
Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y
Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017. 1.4.

Hipotesis 1.4.1. Hipotesis general

Existe

una relacion directa y significativa entre la
calidad del servicio

universitario y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017. 1.4.2. Hipotesis especificas 1.
Existe una relacion directa y significativa entre
los elementos tangibles

del servicio universitario y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de

Pucallpa en el 2017. 2.
Existe una relacion directa y significativa entre la
confiabilidad del servicio universitario y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de
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Pucallpa en el 2017. 3.
Existe una relacion directa y significativa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017. 4.
Existe una relacion directa y significativa entre la
seguridad del servicio universitario y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017. 5.

Existe una relacion directa y significativa entre la empatia y
la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y

22 Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017. 1.5. Sistema de variables
1.5.1. Variable 1: Calidad del servicio universitario. Fue medido con un cuestionario de encuesta estandarizada en escala
ordinal. 1.5.2. Variable 2: Satisfaccion estudiantil. Fue medido con un cuestionario de encuesta estandarizada en escala
ordinal. 1.6. Justificaciéon e importancia 1.6.1. En lo tedrico. El presente trabajo de investigacion es importante porque
pretendio describir la relacion entre la calidad del servicio universitario y la satisfaccion estudiantil. Porque uno de los
graves problemas que confrontan los estudiantes es la negativa de ir a las universidades publicas ya que las instituciones
privadas en algunos casos otorgan mejores servicios. Asimismo, la informacion sirvid de antecedentes para futuras
investigaciones a fines. 1.6.2. En lo epistemoldgico. Se puede justificar que desde siempre la pedagogia y la gestion
universitaria nos ha brindado la oportunidad de acceder a las diferentes opciones para repensar las raices de la
problematica de la gestion de calidad y satisfaccion estudiantil en instituciones publicas. El conocimiento humano
respecto a los fendmenos de aprendizaje y los procesos de alteracion de los mismos, ya que las teorias conocidas desde
la psicologia hasta la neurologia indican que cada vez se hace necesario relacionar las concepciones que antes se
consideraron separadas. En ese contexto se fundamenta epistemoldgicamente ya que si se pretende recopilar
conocimiento sobre esta asociacion para tener una linea base haciendo ciencia en la medida que obedece a un método
cientifico para la medicion de las variables de estudio, siendo el producto de ello parte del bagaje de conocimiento
cientifico de la humanidad. 1.6.3. En lo legal. Se conoce que la educacion es un derecho universal y por tanto se
encuentra contemplado dentro de constitucion politica del

23 Peru como derechos inalienables e intangibles del ser humano. Por otro lado, es derecho de toda persona vivir en un
ambiente adecuado para tener paz y tranquilidad (Art. 02 de la Constitucion Politica del Peru). En la ley general de
educacion Ley General de Educacion 28044 en el Articulo 3° indica que la educacion es un derecho fundamental de la
personay de la sociedad. El Estado garantiza el ejercicio del derecho a una educacion integral y de calidad para todos y la
universalizacion de la Educacion Basica. La sociedad tiene la responsabilidad de contribuir a la educacion y el derecho a
participar en su desarrollo. Y finalmente la Ley 30220 que reconoce la importancia del licenciamiento y acreditacion del
sistema universitario peruano. 1.6.4. En lo metodologico. Toda la elaboracion de la presente investigacion se sustentd en
el modelo cuantitativo de la investigacion cientifica. Los instrumentos de investigacion se confiabilizaron y validaron
segun los estandares y la contrastacion de hipotesis se hara en funcion al método hipotético deductivo. 1.6.5. En lo social.
Es importante contribuir con el desarrollo de los estudiantes de la region Ucayali, de tal manera que se pueda favorecer el
proceso de acreditacion y licenciamiento de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017.
1.7. Viabilidad La investigacion fue viable desde todo punto de vista, ya que primero, se conto con los instrumentos
debidamente confiabilizados y validados, luego también se tuvo la autorizacion de los directivos (Presidente de la
comision organizadora) para la aplicacion de los instrumentos. Asimismo, mencionamos que la investigacion en todo su
sentido fue autofinanciada por el investigador. Por lo tanto, reafirmamos diciendo que la investigacion fue viable.
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24 1.8. Limitaciones de la investigacion 1.8.1. Limitacion teodrica. Las bibliotecas no estan bien implementadas y
actualizadas, a nivel local hicieron dificil el acceso a las fuentes empiricas; por otro lado, las bibliotecas de las instituciones
superiores privadas de la localidad brindan acceso restringido al publico. 1.8.2. Limitacion temporal. El factor tiempo se
refiere a que la investigacion se desarrolld en el afio académico 2017. 1.8.3. Limitacion metodoldgica. La subjetividad que
se dio al interpretar los resultados estadisticos de la investigacion, siendo muy compleja la forma de pensar del ser
humano, ya que esta sujeto a multiples factores socio culturales. 1.8.4. Limitacion de recursos. Una de las limitaciones de
mayor consideracion fue el factor econdmico, ya que el trabajo de investigacion fue autofinanciado en su totalidad. 1.8.5.
Limitacion de disefio. El disefio utilizado fue el descriptivo — correlacional, el cual solo consiste en diagnosticar las
variables de estudio y luego conocer la relacion que existe entre ambas variables. 1.8.6. Limitacion de muestra. La
investigacion solo se desarrolld con los estudiantes de la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017.

25 CAPITULO Il MARCOTEORICO 2.1. Antecedentes del problema de investigacion 2.1.1. Antecedentes internacionales
Salinas, (2013). En su tesis titulada:

MATCHING BLOCK 4/74 W https://www.redalyc.org/journal/834/8345592300 ...

Satisfaccion del estudiante y calidad universitaria: Un analisis explicatorio en la Unidad Académica Multidisciplinaria
Agronomia y Ciencia de la Universidad Autonoma de Tamaulipas”.

Investigacion para optar el grado de Doctor en Didactica y Organizacion Educativa en el Departamento de Didactica 'y
Organizacion Educativa de la Universidad de Sevilla, Espafa. El estudio demostrd que los estudiantes de

MATCHING BLOCK 5/74 W https://rev-inv-ope.pantheonsorbonne.fr/sites/ ...

la Unidad Académica Multidisciplinaria Agronomia y Ciencia (UAMAC) de la Universidad Autdnoma de Tamaulipas —
México,

estan satisfechos de forma general con los servicios que reciben de la Universidad a través de la UAMAC con lo que se
confirma la Hipdtesis General. Sin embargo, lo que la presente investigacion rescata es la forma en la cual el Dr. Agapito
Salinas concibe la satisfaccion estudiantil, la misma que es expresada en la siguiente formula: Se=Pe + Selp + Sepa +
SesUAMAC + SesUAT En donde: Se= Satisfaccion general del estudiante

26 Pe = Perfil del estudiante Selp = Satisfaccion del estudiante con la labor del profesor. Sepa = Satisfaccion del
estudiante con la planificacion docente de la asignatura. SesUAMAC = Satisfaccion del estudiante a los servicios que le
otorga la UAMAC. SesUAT = Satisfaccion del estudiante con los servicios supracentro o de la Universidad. Arranz, (2013),
elabora la tesis titulada “Los sistemas de garantia de calidad en la educacion superior e Espafia propuesta de un modelo
de acreditacion para las titulaciones de grado en Espana”. Esta investigacion fue presentada a la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Empresariales de la Universidad de Burgos para optar el Grado Académico de Doctor en Administracion
con Mencion en Nuevas tendencias en Direccion de Empresas. El estudio, luego de un profundo analisis de la situacion
de la educacion superior en Espafia y toda Europa, se propone responder a diversas preguntas, ubicadas como
problemas, entre las cuales se pueden destacar: ;Qué son criterios de calidad en una titulacion?, ;cuales son los criterios
de calidad que deben establecerse?, ;quién debe establecer estos criterios?, etc. Entre sus conclusiones menciona: ? La
calidad en la enseflanza universitaria es un problema dificil de abordar y a fortiori de resolver. Se trata de un concepto
multidimensional y complejo que permite diferentes enfoques: excelencia, contenidos, cumplimiento de
especificaciones, conformidad con estandares, adecuacion a un objetivo, disponibilidad de recursos, eficiencia, valor
anadido, satisfaccion de necesidades y capacidad de transformacion y de cambio. Todos ellos ofrecen

una vision completa acerca de los modos, no excluyentes sino complementarios, de acercarse a la comprension

27 de la calidad universitaria. Pero, ademas, hay que tener en cuenta que se refiere a un ambito donde las
responsabilidades y la toma de decisiones estan influidas por intereses, a veces, contrapuestos. ?

Para alcanzar la calidad en la Universidad son imprescindibles dos requisitos: la perseverancia de los responsables de cada
institucion y la puesta a disposicion de los distintos agentes de los recursos necesarios para el desempefio de sus
funciones. ? La implantacion de cualquier sistema o modelo de calidad al ambito universitario va a estar condicionado por
sus sistemas organizativos y, sobre todo, por la legislacion que le sea aplicable, tanto nacional como internacional. ? La
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posibilidad de establecer un modelo unico de evaluacion de calidad en educacion superior resulta complejo dada la
multiplicidad de objetivos, agentes y factores que deben tenerse en cuenta en los procesos de evaluacion. En este sentido
debe ser cada pais, incluso cada institucion, dentro del marco normativo establecido y teniendo en cuenta el EEES, el que
decida el proceso de evaluacion que mejor contribuya a la consecucion de sus fines. Esto ha supuesto, también, la
necesidad de establecer redes de cooperacion para el establecimiento de metodologias comunes y contrastables. ? Los
criterios que se han establecido en las diferentes guias de evaluacion, tanto nacionales como internacionales,
generalmente, estan relacionados con los inputs, los procesos y los resultados. Cruz, (2011) desarrolla la tesis titulada:
“Relacion entre el enfoque de gestion de la calidad y el desemperio organizativo. Una aproximacion desde la perspectiva
basada en los recursos”, para optar el grado de Doctor en Economia en el Departamento de Direccion de Empresas de la
Facultad de Economia de la Universitat de Valencia, Espafia. En sus conclusiones menciona que:

28 "En primer lugar, destacamos que, independientemente de cual sea el enfoque de calidad adoptado, nuestros
resultados indican que la implantacion de sistemas de calidad por parte de las empresas viene motivada por diversas
razones, que pueden ser agrupadas en tres bloques. Por un lado, figuran los motivos externos o de mercado — requisito
solicitado por los clientes, seguir la corriente de mercado, presion por parte de la competencia, requisito por la politica
gubernamental, desarrollar nuevos mercados domésticos e internacionales e incrementar la competitividad
internacional-; por otro lado, estan los motivos internos de competitividad — promocionar la calidad de la gestion,
mejorar las infraestructuras, meta establecida por la direccion, mejorar la calidad del producto/servicio, y promocionar la
imagen corporativa-; y un ultimo grupo formado por los motivos de eficiencia interna — comprobar la eficacia de la
gestion de la calidad total, mejorar la satisfaccion de los empleados, incrementar la cuota de mercado y reducir los
costes-. Entre el conjunto de motivos sefialados, encontramos que los mas apuntados por las empresas de servicios a las
que hemos entrevistado son los correspondientes al segundo grupo”. Por lo tanto, podemos concluir que las razones
fundamentales que conducen a las empresas a la implantacion de un sistema de gestion de la calidad son de diversa
naturaleza segun cual sea el enfoque de calidad elegido. “Predomina en todos los casos la meta establecida por el equipo
de direccion como razon mas importante para llevar a cabo la implantacion del mismo. No obstante, resulta relevante
que los motivos relacionados con el mercado tienen un peso mayor en las empresas que siguen enfoques de
aseguramiento de la calidad que en el resto de empresas. Se ha obtenido evidencia empirica de que las empresas con
enfoques proactivos de calidad aplican un mayor numero de técnicas o practicas que las que siguen un enfoque reactivo.
Concretamente, no sorprende que las técnicas aplicadas en

29 mayor medida por empresas con enfoques proactivos estén relacionadas con la planificacion y documentacion del
sistema de calidad y con aspectos de caracter socio-cultural dentro de la organizacion. Asimismo, se ha comprobado que
las empresas con enfoques de gestion de la calidad total aplican un mayor numero de técnicas de calidad, siendo ademas
notable la relacién de estas técnicas diferenciales con los aspectos socio-culturales de la organizacion”. Gonzales, (2012)
en su tesis para optar el titulo de Maestro en Gestion de la Calidad en la Facultad de Contaduria y Administracion de la
Universidad Veracruzana, México. Investigacion titulada: “Propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad para el Instituto
Tecnologico Superior de Acayucan basado en la Norma ISO 9001-2000". El investigador, luego de analizar la situacion del
[.S.T. de Acayucan en seis areas que comprenden la planeacion tactica, la estadistica, infraestructura, organigramay
puestos, planeacion estratégica y recursos humanos; concluye en que debe implementarse un SGC basado en la Norma
ISO 9001:2000. Al respecto menciona: El sistema permite a las organizaciones alcanzar la satisfaccion de los clientes,
asegurando que van a proporcionarles los productos/servicios requeridos de forma sistematica a la vez establece el
marco para la mejora continua. Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad vienen identificados en la Norma
ISO 9001:2000 son genéricos y aplicables a cualquier organizacion independientemente del producto o servicio que
ofrezcan. Los requisitos de los productos/servicios pueden ser especificados por los clientes o por la organizacion y en
algunos casos en reglamentacion aplicable, como es el caso de la formacion reglamentaria. Los sistemas de gestion de la
calidad deben tener en cuenta en su disefio y su implementacion otros elementos clave, como politica y objetivos de la
calidad, papel de la alta direccion,

30 documentacion, evaluacion del sistema, mejora continua, técnicas estadisticas y el enfoque de los sistemas de gestion
de la calidad y otros sistemas de gestion. Urrieta, (2012), en su tesis titulada: "El sistema de gestion de la calidad ISO
9001:2000 y la Cultura de satisfaccion al cliente en las organizaciones Certificadas por FONDONORMA en el Estado
LARA". Investigacion para optar el grado de Magister Scientiarum presentada a la Facultad de Administracion y Contaduria
de la Universidad Centro occidental Lisandro Alvarado en Barquimiseto Venezuela. En el estudio se trato de demostrar la
existencia de una relacion positiva y estrecha entre el modelo de gestion de calidad y la cultura de satisfaccion al cliente
que beneficie a la organizacion o por lo contrario comprobar que el hecho de contar con un sistema de gestion de
calidad certificado no garantiza que exista una cultura de satisfaccion de cliente. Se tuvo como alcance a las empresas
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certificadas por el Fondo para la Normalizacion y Certificacion de la calidad FONDONORMA en el Estado Lara hasta el
afo 2005. La metodologia utilizada fue con enfoque inductivo, apoyada en un estudio de campo con disefio no
experimental transaccional, las técnicas de recoleccion de informacion fue la encuesta y la observacion directa, el
instrumento fue el cuestionario. Se concluyo que estructuralmente las empresas cuentan con un buen soporte formal:
mision, vision valores y politicas, que consideran la satisfaccion del cliente, las empresas cuentan con procesos
documentados e implementados alineados a la satisfaccion del cliente, los cambios culturales se perciben mas desde el
enfoque procedimental, dejando en segundo plano los cambios intangibles, se presenta adiestramiento y capacitacion en
atencion y servicio solo en areas en contacto directo con el cliente externo, las empresas no se perciben a si mismas
como empresas que dan servicio, aunque lo hacen, los elementos susceptibles a cambios son la consideracion,
elaboracion y aplicacion de procedimientos alineados a la satisfaccion

31 de clientes y el segundo es el involucramiento y motivacion del personal, se afirma que el sistema de gestion de la
calidad impacta positivamente en la cultura de orientada hacia la satisfaccion del cliente. Barrera y Reyes, (2012)
elaboraron la investigacion titulada: “"Analisis comparado de las escalas de medicion de la calidad del servicio”. El estudio
lo realizaron en su calidad de docentes de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales de la Universidad de
Sevilla. El objetivo de la investigacion era realizar un analisis comparativo entre los métodos de medicion de la calidad del
servicio. La conclusion a la que arribaron fue la siguiente: “Nuestro trabajo empirico pone de manifiesto una superioridad
de la escala SERVPERF sobre el resto. Si bien, aceptamos las cinco dimensiones propuestas por Parasuraman, Zeithamly
Berryl (1988), sabemos que en anteriores estudios, el nimero de dimensiones no ha sido una constante, lo que hace
necesario realizar futuras investigaciones en este aspecto. Por otra parte, las dimensiones que se muestran mas claras y
diferenciadas en la mente del consumidor son la tangibilidad y la empatia. Aqui coincidimos con el estudio de Llosa,
Chandon y Orsingher (1998). Ademas, encontramos validez discriminante de las dimensiones tangibilidad y fiabilidad con
el constructo satisfaccion, aunque no sucede lo mismo con el resto de dimensiones. Por ultimo, podemos concluir que,
en la revision a los diferentes estudios que hemos realizado, la literatura muestra una gran diversidad de resultados, en
cuanto a qué escala o instrumento es mas adecuado para la medicion de la calidad de servicio. Por tanto, dejamos
abierto este debate”. 2.1.2. A Nivel Nacional Se tiene las siguientes investigaciones: Gutiérrez, (2008), en sus

tesis para optar el grado de Magister en Educacion con Mencion en Gestion de la Educacion
en la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

32 Investigacion que lleva por titulo: “Influencia de la estructura curricular, el liderazgo de la direccion y el nivel
profesional del docente en la gestion de la calidad educativa de la Facultad de Educacion de la UNMSM en la especialidad
de Historia y Geografia durante el afio académico 2005-11" El objetivo que orientd la investigacion fue determinar la
influencia que existe entre la Estructura Curricular, el Estilo de Liderazgo de la Direccion y el Nivel Profesional de los
Docentes en la Gestion de la Calidad Educativa de los estudiantes de la Facultad de Educacion en la Especialidad de
Historia y Geografia de la UNMSM, durante el afio académico 2005 — II. Siendo la hipdtesis de trabajo que se planted que
existe influencia significativa entre Estructura Curricular, el Estilo de Liderazgo de la Direccion y el Nivel Profesional de los
Docentes en la Gestion de la Calidad Educativa de los estudiantes de la Facultad de Educacion en la Especialidad de
Historia y Geografia de la UNMSM. Finalmente, el investigador concluye que: Existe influencia significativa entre la
estructura curricular, el estilo de liderazgo de la direccion y el nivel profesional del docente en la gestion de la calidad
educativa en dicha facultad. Llegando como conclusion final que, para llegar a niveles de calidad, eficiencia y eficacia, la
universidad debe promover un enfoque gerencial y de cambio, con lideres democraticos en camino a ser
transformadores, con docentes altamente especializados, investigadores, con un conocimiento de la realidad en que se
desenvuelven y capacitados para formar a los futuros profesionales en el ambito personal y cientifico. Castro, (2013),
elabora una tesis titulada “La calidad del servicio terciarizado en la Banda ancha de Telefonica del Peru S.A A" Esta
investigacion fue presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas de

la Universidad Nacional Mayor de San Marcos para optar el Grado Académico de Magister en Administracion con
Mencién en Gestion

Empresarial.

33 En su conclusion N2 5 menciona: Concluimos que el escenario ha cambiado y que las politicas de calidad del servicio
para la satisfaccion del cliente de los servicios de la Banda Ancha en Telefénica, deben cambiar de acuerdo a la nueva
importancia de los atributos, segun la percepcion del cliente. Asimismo en sus recomendaciones sostiene: Se deben
efectuar actualizaciones periodicas de los atributos de las encuestas de satisfaccion a los clientes, para a su vez actualizar
las preguntas de sus cuestionarios sobre instalaciones y averias. Las cuales deben ser validadas por los clientes y en forma
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segmentada de acuerdo al mercado. Asimismo, las politicas de calidad del servicio, deben cambiar de acuerdo a la nueva
importancia que se encuentre en dichos atributos. Flores, (2012), en su calidad de Director de la Oficina de Desarrollo
Académico de la Universidad Ricardo Palma elabora una investigacion titulada “La encuesta de satisfaccion estudiantil”. El
objetivo del estudio fue resolver el problema de la insatisfaccion estudiantil existente en la universidad. Entre las
conclusiones se menciona cuando se produce un contexto de insatisfaccion en una Institucion, ésta ve mermada su
productividad y rendimiento. Ante esto es indispensable detectar las falencias o puntos débiles que tenga nuestra
institucion; y que esté proyectandolo como parte de su imagen, haciéndose asi menos atractiva como oferta académica.”
La investigacion expone una metodologia de disefio de la encuesta basada en la seleccion de areas a evaluar entre las
cuales destacan: competencias profesionales, plana docente, ambiente de la universidad, biblioteca central, centro de
computo, servicio académico, servicio administrativo, las actitudes personales sociales entre otras. También expresa los
aspectos que explora la satisfaccion estudiantil mediante la comparacion de la Universidad Ricardo Palma frente a 3
entidades de prestigio internacional: Cypress College,

34 University of Central England in Birmingham y USA Group Noel- Levitz. Sin embargo, el mayor aporte de esta
investigacion a la presente tesis es el modelo de encuesta utilizado, en el cual se puede apreciar la utilizacion de una
escala de actitud de cuatro niveles: Muy satisfecho, satisfecho, poco satisfecho e insatisfecho. Begazo, (2012), publica un
articulo relacionado a la calidad del servicio titulado “;Como medimos el servicio?”. La publicacion se realizod en el 18avo.
Numero de la revista de investigacion de la facultad de Ciencias Administrativas de la UNMSM y contiene los resultados de
una profunda investigacion realizada por el autor. En el articulo se menciona que la tangibilidad de un producto va
acompafiada de la intangibilidad de las expectativas que sobre él se poseen y que deben ser medidas en funcion a las
percepciones de los clientes. En las conclusiones sefiala: ? En un mundo globalizado la calidad del servicio es
fundamental para competir en cualquier actividad. ? La medicion del servicio es fundamental para todo negocio, para
lograr fidelizar a sus clientes. ? La fidelizacion de los clientes es la mejor manera de asegurar una vida prolongada del
negocio que se administra. Sin ella tarde o temprano se van a incurrir en pérdidas o disminucion de la participacion en el
segmento. ? Ahora es factible determinar qué es lo que los clientes valoran. Pero ademas, hay que tener en cuenta que
ese conocimiento debe ser continuo, dinamico, progresivo y adaptable. ? Las demandas de los clientes son cambiantes;
las necesidades, deseos y expectativas de ellos estan en continua transformacion. ? Existen varios métodos para medir la
calidad del servicio y aplicarla a la actividad turistica como el SERVQUAL, SERVPERF,

35 HOTELQUAL, etc. Siendo, segun diversos investigadores, el método SERVPERF el que demuestra mayor confiabilidad y
validez. Chenet (2010), desarrollo la tesis para optar el grado de Magister en Administracion con Mencion en Gestion de
Proyectos en la Facultad de Administracion de Empresas de

la Universidad Nacional del Centro del Peru. El estudio se denomind: “Influencia de la

calidad del servicio en la satisfaccion

de los estudiantes del I.S.T.P. San Francisco de Asis — Huancayo".

La investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los

estudiantes. Para ello se aplicaron dos instrumentos: una encuesta de satisfaccion y una escala de actitud del tipo Likert
para medir la calidad de servicio siguiendo los postulados de los modelos SERVQUAL y SERVPERF. En la conclusion N° 06
menciona que: “Para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes, se debe partir de realizar las
mediciones respectivas de cada una de las variables a fin de identificar el nivel de calidad y el nivel de satisfaccion.
Posteriormente, la alta gerencia debe realizar la toma de decisiones orientadas a mejorar la calidad de los principales
atributos que constituyen la calidad del servicio”. 2.1.3. A Nivel Regional Hecho la revision bibliografica en las escuelas de
posgrado de la region de Ucayali no se encontrd ninguna tesis de maestria. 2.2. Bases tedricas 2.2.1. La calidad del
servicio En 1985 la Universidad de Texas designo a los investigadores Parasuraman, Zeithal y Berryl para que efectuaran
una investigacion orientada a responder las siguientes preguntas de los empresarios: ;Qué es la calidad del servicio?,
¢Cuales son las causas del mal servicio? y ;Qué se debe hacer para mejorarlo?

36 Como parte de las conclusiones de la investigacion, se generaron varios conceptos que hasta la actualidad son
reconocidos como elementos rectores para la medicion de la calidad de los servicios, estos conceptos son: ? Las
expectativas. Parten de las promesas que las empresas les realizan a los clientes, de las necesidades de los clientes, de las
experiencias pasadas y de los comentarios de terceros. ? Las percepciones. Son las maneras como los clientes captan los
servicios en el momento mismo de recibirlos. Para la presente investigacion, la calidad del servicio educativo sera
conceptualizada como el grado de acercamiento que existe entre lo que ofrece la institucion educativa y lo que aspiran a
recibir los estudiantes. Este concepto estad formulado en base a los postulados de la Norma NTP — ISO 9001:2000 y el
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modelo SERVQUAL. Asimismo al hecho de que la educacion esta calificada como un servicio. Segun la metodologia
SERVPERF (explicada mas adelante) la medicion de la calidad del servicio educativo se consigue mediante la evaluacion
de 5 dimensiones que son: ? Elementos tangibles del servicio ? Confiabilidad del servicio ? Capacidad de respuesta ?
Seguridad del servicio ? Empatia del servicio “;Cuando decimos que un servicio es exitoso? Cuando el usuario tiene una
percepcion del servicio recibido que sea superior a la expectativa que tenia previa a la hora de la compra o consumo.
¢Cuando un servicio es malo? Si la percepcion del servicio recibido es inferior a la expectativa que tenia previa al
consumo. ;Cuando un servicio es indiferente para el cliente? Si el analisis de la percepcion es igual a la expectativa para el
cliente” (Begazo, 2012).

37 2.2.2. Modelos de medicioén de la calidad del servicio educativo a) Modelo SERVQUAL Este modelo se debe a los
sucesivos trabajos de los autores Parasuraman, Zeithamly Berry. En los que plantean el modelo para dar respuesta a una
de las principales dificultades que presenta la aplicacion de la calidad total a las empresas de servicios, como es la
medicion de sus resultados. Cuando un cliente elige un determinado producto del que se ha informado previamente,
espera que éste satisfaga todas sus necesidades, asi como las expectativas que se ha formado sobre dicho producto. Por
lo tanto este modelo se basa en la consideracion de la calidad como una expectativa y su medicion como el resultado de
comparar lo que el cliente cree que la empresa debe ofrecer (expectativas), con la percepcion del desempefio que se
tiene del servicio recibido (percepciones). La base de este modelo es la firme creencia de que “Un servicio es de calidad
cuando las percepciones igualan o superan las expectativas que sobre él se habian formado”. Por lo tanto, para la
evaluacion de la calidad de servicio sera necesario disponer de las expectativas y las percepciones reales de los clientes.
Analicemos a continuacion como estdn compuestos estos dos elementos tan importantes. Expectativas (factores que
contribuyen a su formacion): ? Comunicacion Boca-Oido: hace referencia a experiencias, recomendaciones y
percepciones de otros usuarios. ? Necesidades personales. ? Experiencias anteriores. ? Comunicacion externa: son
sefales ofrecidas por las empresas sobre los servicios que ofrecen, como puede ser la publicidad el precio. Percepciones
= dimensiones Los clientes realizan una evaluacion mental del servicio teniendo en cuenta cinco dimensiones o criterios
relevantes: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. En el grafico N° 02,

38 se puede apreciar con mas claridad, como opera el modelo y como relaciona expectativas con percepciones. Grafico
N° 01 Marco conceptual del modelo SERVQUAL Fuente: Metodologia Modelo SERVQUAL (En linea) Elaboracion: Prof. M.
Cruz del Rio Rama - Gestion de la calidad de los procesos. Las 5 dimensiones en las que descompone la calidad del
servicio, segun la perspectiva del cliente, debidamente explicadas, son: ? Elementos tangibles del servicio. Entendidos
como todos los medios fisicos que van a complementar a la prestacion del servicio. ? Fiabilidad o confiabilidad del
servicio. Referido a que el servicio sea confiable y se entregue en condiciones similares siempre. ? Capacidad de
respuesta. Entendido como la capacidad de los trabajadores de la empresa a responder ante las necesidades de los
clientes y situaciones complejas que puedan presentarse. Servicio esperado Servicio recibido Calidad percibida ?
Elementos tangibles ? Fiabilidad ? Capacidad de respuesta ? Sequridad ? Empatia Comunicaciones externas Experiencias
pasadas Necesidades personales Comunicacion boca - oido

39 ? Seguridad. Entendida como las medidas que toma la empresa para que el cliente sienta que se le esta brindando un
servicio por personas expertas que saben realizar su labor. ? Empatia. Que es el grado de acercamiento emocional entre
los clientes y los trabajadores de la empresa. Cuadro N° 01 Dimensiones y variables del Modelo SERVQUAL Dimensiones
Variables Elementos tangibles ? Equipamiento de aspecto moderno ? Instalaciones visualmente atractivas ? Apariencia del
personal ? Elementos tangibles atractivos Fiabilidad ? Cumplimiento de promesas ? Interés en la resolucion de problemas
? Realizacion del servicio a la primera ? Conclusion en el plazo prometido ? Ausencia de errores. Capacidad de respuesta
? Personal comunicativo ? Personal rapido ? Personal colaborador ? Personal informado Seguridad ? Personal que
transmite confianza ? Clientes seguros con su proveedor ? Personal amable ? Personal bien informado Empatia ?
Atencion individualizada al cliente ? Horario conveniente ? Atencion personalizada de los colaboradores ? Preocupacion
por los intereses del cliente ? Comprension de las necesidades del cliente Fuente: Metodologia Modelo SERVQUAL (En
linea) Elaboracion: Prof. M. Cruz del Rio Rama - Gestion de la calidad de los procesos Entre las expectativas (servicio
esperado) y las percepciones (servicio recibido) se pueden producir tres distintas situaciones que provocan diferentes
reacciones en el cliente:

40 ? Percepcion = Expectativa = Cliente satisfecho = Buena calidad. El cliente esta satisfecho, volvera a consumir el
servicio. ? Percepcion > Expectativa = Cliente insatisfecho = Mala calidad. Posible cliente perdido, ademas de los
potenciales clientes perdidos por el boca a boca. ? Percepcion < Expectativa = Cliente muy satisfecho = Cliente
fidelizado. Seguramente volvera a consumir el servicio y ademas se lo recomendara a todos sus conocidos. El
cuestionario En el modelo SERVQUAL las cinco dimensiones se desglosan en 22 variables que reflejan los aspectos de
cada una de ellas que los clientes consideran mas importantes. Estas dimensiones y variables se van a medir a través de 2
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encuestas, entregadas a los clientes en dos momentos diferentes: a) Cuestionario 1: se le pregunta sobre las 22 variables
con el objetivo de identificar las expectativas del cliente sobre el servicio que va a recibir. Se le entrega el cuestionario
antes de la prestacion del servicio b) Cuestionario 2: se preguntan por las mismas 22 variables (items), pero referidas al
nivel de satisfaccion o percepcion de la calidad del servicio recibido. El cuestionario se entrega una vez que el cliente ha
recibido el servicio. Generalmente, para la valoracion de las dimensiones se aplica una escala Likert del tipo “Totalmente
de Acuerdo-Totalmente en desacuerdo”. Dependiendo del tipo de empresa, de su tamafilo o complejidad pueden usarse
escalas con un menor numero de preguntas o simplemente tomar el modelo como ferencia. Una vez cumplimentado los
cuestionarios, se procede al calculo de los resultados. 1) Puntuacion media que cada cliente, de forma individual, otorga a
cada una de las dimensiones. Puntuacion SERVQUAL= puntuacion de la percepcion- puntuacion de la expectativa.

41 2) Puntuacion promedio que todos los clientes entrevistados otorgan a cada una de las dimensiones. 3) Valoracion
global de la calidad de servicio, se suman los valores medios de cada dimension obtenida en el punto anterior y se divide
entre el numero de dimensiones. b) Modelo de las Deficiencias Grafico N° 02 El Modelo de las Deficiencias Fuente:
Metodologia Modelo SERVQUAL (En linea) Elaboracion: Prof. M. Cruz del Rio Rama - Gestion de la calidad de los
procesos Comunicacion verbal Necesidades personales Experiencias pasadas Servicio esperado Servicio recibido
Prestacion del servicio Especificaciones de la calidad del servicio Percepcion de la direccion sobre las expectativas de los
usuarios Desajuste 3 Desajuste 1 Desajuste 2 ADMINISTRACION

42 Tal como se aprecia en el grafico N° 02, el modelo parte de la primera deficiencia existente (deficiencia 5), que es la
que se produce entre las expectativas y el servicio percibido por el cliente. Esta deficiencia se debe a otras que tienen
lugar en el interior de la organizacion, y que son: ? Deficiencia 1: es la diferencia entre lo que los clientes esperan del
servicio y lo que la direccion de la empresa percibe que desean los clientes. Se origina porque los directivos confian en su
intuicion para saber lo que el cliente quiere y no utilizan herramientas que existen para preguntar al cliente: estudios
mercado, uso intensivo de la comunicacion ascendente desde el personal en contacto con el cliente y reduccion de los
niveles jerarquicos en las empresas para que la comunicacion fluya rapidamente y llegue a la direccion lo mas exacta
posible, sin distorsion de lo ocurrido. ? Deficiencia 2: diferencia entre lo que la direccion percibe que espera el cliente y
las especificaciones de calidad que la empresa ha establecido para satisfacer esas expectativas. Cuando se produce es
debido a que los gerentes no consiguen plasmar con claridad los objetivos y normas de calidad. Causas: escaso
compromiso de la direccion de la calidad, mala planificacion de la calidad, ausencia de objetivos y la idea de que es
imposible ofrecer al cliente lo que realmente desea. ? Deficiencia 3: es la diferencia entre las especificaciones de calidad y
la prestacion del servicio por parte del personal, que en ocasiones incumple con los estandares establecidos. Las causas
de esta deficiencia hay que buscarlas en una mala gestion de los RRHH. ? Deficiencia 4: es la diferencia entre el servicio
prestado realmente y las comunicaciones externas de la organizacion. Es la tendencia a sobre prometer en las acciones
de comunicacion de marketing, que generan unas expectativas en los clientes que luego no se corresponden con la
realidad.

43 Cuadro N° 02 Causas de las deficiencias Deficiencia Causas D1: Discrepancia

3 ENTREGABLE DEL PLAN DE TESIS - RODRIGUEZ ALO ...
O,
100% MATCHING BLOCK 6/74 SA (D76501545)

entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de los directivos ?

Falta de una cultura orientada a la investigacion ? Excesivos niveles de mando D2: Discrepancia

3 ENTREGABLE DEL PLAN DE TESIS - RODRIGUEZ ALO ...

100% MATCHING BLOCK 7/74
00 CHING BLOCK 7/ (D76501545)

entre las percepciones de los directivos y las especificaciones o normas de calidad ?

Bajo compromiso asumido por la direccion con la calidad del servicio ? Defectuoso o inexistente establecimiento de las
normas estandar para la ejecucion de las tareas D3:

100% MATCHING BLOCK 8/74 SA Tesis Calidad de servicio Trabajo Final.pdf (D99531218)

Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la prestacion
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de éste ? Falta de sentido de trabajo en equipo ? Desajuste entre los colaboradores y sus funciones ? Sistema de
supervision y mando inadecuados D4:

100% MATCHING BLOCK 11/74 SA Tesis Calidad de servicio Trabajo Final.pdf (D99531218)

Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa ?

Comunicacion descendente ? Propension a prometer en exceso Fuente: Metodologia Modelo SERVQUAL (En linea)
Elaboracion: Prof. M. Cruz del Rio Rama - Gestion de la calidad de los procesos ¢c) Modelo SERVPERF Fue propuesto por
Cronin y Taylor (1994). Su nombre se debe a la exclusiva atencidon que presta a la valoracion del desempefio (SERVice
PERFormance) para la medida de la calidad de servicio. Se integra de los mismos items y dimensiones que el SERVQUAL,
la unica diferencia es que elimina la parte que hace referencia a las expectativas. La ventaja del modelo es la mayor
simplicidad de cumplimiento por parte del encuestado, ya que la eliminacion de las expectativas supone la reduccion a la
mitad del numero de items valorados, lo que causara un menor cansancio y permitira asegurar una mayor precision y
confiabilidad en las respuestas obtenidas. 2.2.3. Niveles de medicion de la calidad del servicio educativo La calidad del
servicio educativo medida mediante la aplicacion del método SERVPERF, y utilizando una escala Likert modificada de 1 a
3, distingue los siguientes niveles de calificacion:

44 Cuadro N° 03 Niveles de calificacion de la calidad del servicio educativo Fuente: Metodologia Modelo SERVQUAL (En
linea) Elaboracion: Prof. M. Cruz del Rio Rama - Gestion de la calidad de los procesos Es necesario mencionar, que en el
caso de que la calificacion obtenida sea 3, la metodologia SERVPERF califica a la calidad obtenida como fidelizadora del
cliente. 2.2.4. Dimensiones e indicadores de la calidad del servicio educativo Siguiendo los postulados del Modelo
SERVPERF, se consideraron 5 dimensiones para la variable calidad del servicio. Las mismas que son: a) Elementos
tangibles del servicio. Es el conjunto de caracteristicas o elementos fisicos que el cliente (estudiantes) puede evaluar y
puede tener en consideracion con respecto al servicio. b) Fiabilidad o confiabilidad del servicio.

UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx
S - — _TM_ —
100% MATCHING BLOCK 9/74 SA (D116085439)

Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, sequra y
cuidadosa.

c)
5 UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx
100% MATCHING BLOCK 10/74 SA (D116085439)

Capacidad de respuesta, se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el servicio
rapido; también

se considera el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos. d) Seguridad o garantia del servicio. Entendida
como las medidas que toma la empresa para que el cliente sienta que se le esta brindando un servicio por personas
expertas que saben realizar su labor. Se refiere a tres componentes basicos: la competencia, la cortesia y la seguridad.
Alternativas indice Resultado promedio Niveles de calificacion de la calidad del servicio educativo En desacuerdo 11 -
1.99 Mala calidad Neutral 2 2 - 2.50 Calidad media De acuerdo 3 2.51 — 3 Buena calidad

45 e) Empatia, es la capacidad de experimentar los sentimientos del cliente como si fueran los propios. La metodologia
utilizada para disefiar los indicadores para cada una de las 5 dimensiones consistio en la aplicacion de dos focus group;
uno a los estudiantes del primer ciclo, y el segundo a los estudiantes del décimo ciclo. Cuadro N° 04 Dimensiones e
indicadores de la variable calidad del servicio educativo Dimensiones Indicadores Elementos tangibles del servicio. 1.
Modernidad de la infraestructura existente. 2. Modernidad del mobiliario fisico existente. 3. Implementacion de
laboratorios. 4. Disponibilidad de TIC "¢ para uso de los estudiantes de la escuela. Confiabilidad del servicio. 5. Similitud
entre el servicio entregado y el servicio ofrecido. 6. Interés de los trabajadores por solucionar problemas de los
estudiantes. 7. Similitud entre el servicio entregado y el de otras universidades. 8. Conclusion de clases y modulos en el
plazo establecido. 9. Ausencia de errores o interrupciones en la prestacion del servicio educativo. Capacidad de respuesta.
10. Personal comunicativo. 11. Disposicion del personal administrativo y docente en suministrar el servicio rapido. 12.
Interés de las autoridades a colaborar con los estudiantes. 13. Informacion permanente con respecto a los estudios de los
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estudiantes por parte de autoridades y docentes. Garantia del servicio. 14. Existencia de enfermeria apropiadamente
implementada. 15. Personal docente con dominio en la ensefianza de sus asignaturas. 16. Personal administrativo con
dominio en las labores encomendadas. 17. Personal docente con dominio en técnicas y metodologias de ensefianza.

46 Empatia del servicio. 18. Horario de clases conveniente. 19. Facilidad para dialogar con el personal de la escuela
(docente y administrativo). 20. Comprensién de las necesidades de los estudiantes. 21. Preocupacion por los intereses de
los estudiantes. 22. Participacion de los estudiantes en la toma de decisiones de la escuela. Fuente: Metodologia de la
investigacion —Operacionalizacién de variables Elaboracién: Propia 2.2.5. Satisfaccion de los estudiantes Segun refiere
Begazo (2012), “

. UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx
MATCHING BLOCK 12/74 SA (D116085439)

La satisfaccion del cliente es el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas. ¢

Y qué es el Servicio al Cliente? Es la ejecucion de todos los medios posibles para dar satisfaccion por algo que una
persona adquirio”. El concepto de satisfaccion de los estudiantes o estudiantil proviene, como tantas otras cosas en
Educacion,

UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx
. MATCHING BLOCK 13/74 A iy - - -
CHING BLocK 13/ " (D116085439)

del campo de la gestion de las empresas econdmicas de produccion y servicios, donde se constituyo bajo la
denominacion de Satisfaccion del Cliente, en una de las principales metas para el logro del éxito en la competitividad
por el mercado. Cortada y Woods (1995),

la definen asi: “
UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx
100% MATCHING BLOCK 14/74 A - - - -
¢ GBLOC / s (D116085439)

Satisfaccion del cliente se refiere a la entrega de un producto o servicio que cumple o supera las expectativas o
necesidades del cliente; y a los indicadores que determinan los niveles de satisfaccion sobre el producto entregado o el
servicio brindado”.

Por su parte, Evans y Lindsay (2000), remarcan el valor que deben otorgar las organizaciones al cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes, sosteniendo que toda empresa tiene cuatro metas claves: “1. Satisfacer a sus
clientes; 2. Alcanzar mas altos niveles de satisfaccion que sus competidores; 3. Retener a sus clientes a largo plazo; y 4.
Acrecentar su participacion en el mercado”. Luego de analizar cada una de estas metas, estos autores hacen importantes
puntualizaciones que se deben tomar en cuenta: la satisfaccion esta ligada a la lealtad del cliente a la organizacion, y
también, que las investigaciones han probado que los clientes insatisfechos refieren sus

47 malas experiencias al doble de personas que lo que lo hacen quienes tienen experiencias agradables. En la presente
investigacion respetaremos el concepto formulado en el modelo SERVQUAL por Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993), de
tal forma que: “La satisfaccion de los estudiantes sera entendida como la relacion que existe entre las percepciones que
los estudiantes poseen con referencia al servicio que reciben y las expectativas que los estudiantes poseian con respecto
al mismo antes de recibirlo”. 2.2.6. Niveles de satisfaccion de los estudiantes Siguiendo los postulados del modelo
SERVQUAL, el nivel de satisfaccion de los estudiantes sera medido mediante la utilizacion de una escala de tres niveles,
los cuales se muestran a continuacion: Cuadro N° 05 Niveles de satisfaccion de los estudiantes Fuente: Metodologia
Modelo SERVQUAL (En linea) Elaboracion: Prof. M. Cruz del Rio Rama - Gestion de la calidad de los procesos 2.2.7.
Dimensiones e indicadores de la satisfaccion de los estudiantes La metodologia utilizada para generar las dimensiones e
indicadores respetd dos criterios fundamentales: revision de investigaciones anteriores, mediante la cual se generaron las
dimensiones de la variable; posteriormente la aplicacion de focus group a los estudiantes de la escuela, estos
instrumentos cualitativos fueron aplicados para dar origen a los indicadores. Los resultados se pueden apreciar a
continuacion: Alternativas indice Resultado promedio Niveles de satisfaccion de los estudiantes Insatisfecho 11 - 1.99
Baja satisfaccion Neutral 2 2 - 2.50 Satisfaccion media Satisfecho 3 2.51 — 3 Alta satisfaccion
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48 Cuadro N° 06 Dimensiones e indicadores de la variable calidad del servicio educativo Dimensiones Indicadores
Atencion administrativa. 1. Trato hacia los estudiantes. 2. Disposicion del personal para solucionar las consultas de los
estudiantes. 3. Interés de la institucion por satisfacer las necesidades de los estudiantes. Atencidon académica 4.
Cumplimiento del contenido del modulo. 5. Eficiencia en la preparacion de las clases. 6. Dominio de la asignatura y los
temas a ensefiar. 7. Ensefianza personalizada. 8. Capacidad del docente para hacerse entender. 9. Capacidad del docente
para aplicar estrategias de ensefianza. 10. Exigencia por parte del docente. 11. Buena presencia del docente (limpieza, uso
de terno). 12. Utilizacion de materiales didacticos de apoyo (diapositivas, papelotes, videos). 13. Disposicion del docente
para realizar los cambios necesarios en su curso segun las necesidades de los estudiantes. 14. Horario de clases.
Disponibilidad de mobiliario y equipos. 15. Existencia de salones apropiados para desarrollar las clases. 16. Mobiliario
(pizarras, carpetas, etc.) apropiados para el desarrollo de las clases. 17. Disponibilidad de Equipo multimedia (proyector,
computadoras, etc.) para las clases. Tramites. 18. Facilidad para los estudiantes de acceder a la informacion solicitada. 19.
Rapidez en los tramites. Disponibilidad de materiales complementarios para el aprendizaje. 20. Entrega de materiales
didacticos a los estudiantes (folletos, compendios, etc.). 21. Actualizacion de la informacion de textos en Biblioteca fisica y
virtual. 22. Actualizacion en las Tics y el soporte informatico de hardware. Fuente: Metodologia de la investigacion —
Operacionalizacion de variables Elaboracion: Propia

49 2.3. Definiciones conceptuales 1. Calidad. Grado en que un conjunto de rasgos diferenciadores inherentes a la
educacion cumplen con una necesidad o expectativa establecida. En una definicion laxa se refiere al funcionamiento
ejemplar de una institucion de educacion. Propiedad de una institucion o programa que satisface criterios previamente
establecidos en un sistema de evaluacion y/o acreditacion. 2. Calificacion de la calidad del servicio educativo. Operacion
por la cual los estudiantes realizan una comparacion entre el servicio que esperaban recibir (servicio esperado creado por
sus expectativas) y el servicio recibido (segun sus percepciones). 3. Calidad del servicio educativo. Es el resultado del
proceso de calificacion, varia de acuerdo a la calificacion obtenida, pudiendo ser de mala calidad, de buena calidad y el
servicio que fideliza al cliente. Se crea el nivel de fidelizacion puesto que un cliente puede considerar que un servicio es
bueno, pero no necesariamente se va a volver un cliente cautivo (fidelizado) de la empresa, para fidelizarlo hay que darle
un servicio con caracteristicas extraordinarias que lo hagan Unico. 4. Caracteristicas del servicio ideal. Son los atributos
que debe tener un servicio para que el estudiante lo considere ideal o de una calidad extraordinaria. Nacen de las
expectativas que poseen los estudiantes sobre lo que esperan recibir. 5. Estandar. Es un nivel o referencia de calidad
predeterminada por alguna agencia, organismo acreditador o institucion. Los estandares de calidad o de excelencia sobre
instituciones o programas de educacion son establecidos previamente y, de forma general, por una agencia de
acreditacion. Implica un conjunto de requisitos y condiciones que la institucion debe cumplir para ser acreditada por esa
agencia. 6. Estudiante. Persona que esta formalmente matriculada en un programa de estudios. A menudo se utiliza como
estudiante. Hay distintos tipos de estudiantes, en funcion del modelo de ensefianza, de su dedicacion temporal, o del plan
de estudios en el que se matricula o inscribe.

50 7. Gestion de los procesos. Toma de decisiones orientadas a lograr calidad en la prestacion de un servicio educativo
mediante la realizacion adecuada de todos los procesos que lo componen. Estos procesos son definidos unica y
exclusivamente segun como los percibe el estudiante, lo que quiere decir que cada proceso corresponde a una accion o
experiencia que el estudiante vive directamente dentro de la empresa y que tienen que ver con lo que el estudiante
percibe como calidad. Estos procesos son: la atencion al estudiante, el dictado de clases, los tramites que deban realizar
los estudiantes, la induccion de los estudiantes a la cultura organizacional de la institucion, el abastecimiento de los
insumos necesarios para la educacion, y la generacion de vinculos para el desarrollo profesional de los estudiantes. 8.
Indicador. Variable, medicion o referente empirico de cualquiera de los aspectos de un factor de calidad que se aplica a
una institucion o programa. Permite medir el grado de ajuste a los objetivos y criterios de calidad. Diversos indicadores
pueden agruparse en un indice. Los indicadores pueden ser cuantitativos (medibles numéricamente) y cualitativos. Un
indicador no necesariamente es un dato numérico. Durante el proceso de acreditacion, de autoevaluacion y de
evaluacion externa, e incluso la visita al centro, se coteja frente a estandares y criterios establecidos por la agencia u
organismo evaluador o acreditador. 9. Infraestructura y Equipamiento. Conjunto de recursos materiales que se emplean
en los procesos educativos: edificios, aulas, laboratorios, medios informaticos, instalaciones, etc. desde el punto de vista
de la posibilidad real de su utilizacion por parte de estudiantes y profesores, en correspondencia con los programas y
planes de estudios. 10. Modelo. Propuesta, normalmente de caracter tedrico-practico, que tiene una serie de
caracteristicas que se consideran dignas de emular. Generalmente, el modelo ilustra una situaciéon deseable para ser
analizada y puesta en practica en un contexto educativo similar, o bien adaptarla a otras caracteristicas del entorno.
Cuando la autoevaluacion se realiza con fines de acreditacion, la institucion o programa utilizara los
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51 estandares, criterios (modelo) y procedimientos aprobados por el 6rgano operador correspondiente. 11. Modelo
Service Performance (SERVPERF). Es un modelo de medicién de la calidad del servicio desarrollado por Cronin y Taylor
(1994) considerado como de alta validez y confiabilidad. Frecuentemente se le utiliza para acciones de mejora de la
calidad debido a que puede expresar el nivel de calidad antes y después de aplicadas las acciones de mejora. 12.
Percepcion de la calidad del servicio educativo. Opinion generada por los estudiantes con referencia a la calidad del
servicio educativo que reciben. Se forma luego de evaluar los elementos tangibles del servicio, la confiabilidad del
servicio, la capacidad de respuesta, la seguridad del servicio y la empatia. 13. Plan/proceso de mejora de la calidad del
servicio. Es un conjunto de acciones destinadas a pasar de la calidad de servicio actual a una situacion de servicio ideal.
14. Requisito. Es la necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria generado por distintas partes
interesadas como por ejemplo los clientes. 15. Satisfaccion de los estudiantes. Relacion que existe entre las percepciones
que los estudiantes poseen con referencia al servicio que reciben y las expectativas que los estudiantes poseian con
respecto al mismo antes de recibirlo. 2.4. Bases epistémicas En concordancia con su fundamentacion filosofica, la
investigacion busca realizar un profundo cuestionamiento de la razon de ser de las organizaciones educativas. Con el fin
de sustentar que la principal finalidad de las mismas, deberia ser la busqueda de la satisfaccion de los clientes y/o
usuarios. Para ello, la investigacion debe considerarse como parte de las teorias y estudios que conforman la llamada
Filosofia de la calidad. Aceptando previamente que el grado de satisfaccion observado en los clientes es

52 consecuencia directa de los distintos niveles de calidad entregados por la organizacion. “La Filosofia de la calidad, es el
nombre con el cual se conoce al conjunto de aportes de distintos autores, que en determinados momentos historicos
plantearon criterios para mejorar la calidad de productos y servicios en respuesta al comportamiento de los
consumidores y el mercado. Entre estos grandes tedricos destacan los llamados padres de la calidad: Robert G. Juran,
Edward Deming, Kaoru Ishikawwa, Philip Crosby, entre otros”. (Cruz, 2011). “La calidad, en un principio se asociaba con las
secciones de inspeccion y control, donde a traveés de un analisis estadistico se trataba de determinar si la produccion
cumplia con los estandares de calidad previamente establecidos. El objetivo basico en estos casos consistia en conseguir
niveles aceptables de errores en la fase de produccion. Posteriormente, el concepto de calidad se extendio a todas las
fases de la vida de un producto o servicio, desde su concepcion o disefio hasta su fabricacion y posterior uso por parte
del cliente, siendo el lema Cero Defectos. En la actualidad los productos y servicios no solo tienen que ser aptos para el
uso que se les ha asignado, sino que ademas tienen que igualar e incluso superar las expectativas que los clientes han
depositado en ellos. El objetivo consiste en satisfacer a los clientes desde el principio hasta el fin. Esta nueva concepcion
de la calidad es lo que se conoce como Calidad del Servicio”. (Dominguez, 2012). La Filosofia de la calidad, en sus
origenes consideraba que la calidad basicamente consistia en conseguir una produccion con “cero defectos”.
Posteriormente, el conseguir volumenes de produccion con tasas minimas de defectos y desperdicios se convertiria es un
requisito basico de mercado. Haciendo que la Filosofia de la calidad se convirtiera en una “busqueda continua de
perfeccion”, originandose la gestion de la calidad, la calidad total y los sistemas de gestion de la calidad como
instrumentos para monitorear la calidad y asegurarse la mejora continua en productos y procesos.

53 Con respecto a la calidad desde la perspectiva de la Ciencia de La educacion, la Filosofia de la calidad aborda otros
parametros. Considerando, segun Toranzos y otros (2000) hasta tres dimensiones: En un primer sentido el concepto la
calidad en Educacion puede ser entendido como “eficacia”: una educacion de calidad seria aquella que logra que los
estudiantes realmente aprendan lo que se supone deben aprender al cabo de determinados ciclos o niveles. Esta
dimension del concepto pone en primer plano los resultados de aprendizaje efectivamente alcanzados por la accion
educativa. Una segunda dimension del concepto de calidad
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esta referida a qué es lo que se aprende en el sistema y a su «relevancia» en términos individuales y sociales.

En este sentido una educacion de calidad seria aquella cuyos contenidos responden adecuadamente a lo que el individuo
necesita para desarrollarse como persona y para desempefarse adecuadamente en los diversos ambitos de la sociedad.
Esta dimension del concepto pone en primer plano los fines atribuidos a la accion educativa y su concrecion en los
diseflos y contenidos curriculares. Finalmente, una tercera dimension es la que refiere a la calidad de

los “procesos” y medios que el sistema brinda a los estudiantes para el desarrollo de su experiencia educativa.

Desde esta perspectiva una educacion de calidad seria aquella que ofrece un adecuado contexto fisico para el
aprendizaje, un cuerpo docente adecuadamente preparado para la tarea de ensefar, buenos materiales de estudio y de
trabajo, estrategias didacticas adecuadas, etc. Esta dimension del concepto pone en primer plano el analisis de los medios
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empleados en la accion educativa. Como toda empresa, debe buscar irremediablemente la rentabilidad frente a las
inversiones realizadas, la investigacion reconoce y se integra a la Filosofia Econdmica Capitalista defendida por las
Escuelas Clasica, fundada por Adam Smith en 1769, y Neoclasica, defendida por los tedricos de las Escuelas de
Cambridge, Lausanay Viena. Con ello, reconoce que los individuos y las empresas llevan a cabo la produccién y el
intercambio de bienes o de servicios en forma libre dentro de la division del trabajo con el

54 proposito necesario del beneficio monetario para la obtencion de recursos en funcion de cualquier orden de fines
dentro del marco de una cooperacion mediatizada por el mercado. La distribucion, la produccion y los precios de los
bienes y servicios son determinados por el libre mercado, es decir por la oferta y la demanda entre productores y
consumidores. Comprendiendo que la calidad y la educacion son en origen variables que nacen de la interaccion de los
seres humanos, la investigacion también obedece al paradigma historico-social, llamado también paradigma
sociocultural o historico-cultural, el mismo que fue desarrollado por Lev Vigotsky a partir de la década de 1920. Este
paradigma expresa: “el individuo, aunque importante, no es la unica variable en el aprendizaje. Su historia personal, su
clase social y consecuentemente sus oportunidades sociales, su eépoca historica, las herramientas que tenga a su
disposicion, son variables que no solo apoyan el aprendizaje sino que son parte integral de él". Estas ideas lo diferencian
de otros paradigmas. Asimismo, en la formacion profesional es esencial tomar en cuenta el entorno economico
productivo de la persona reconociendo que existe un nuevo ordenamiento socioecondmico en el mundo productivo por
el proceso de globalizacion de la economia, asi como el desarrollo constante de la tecnologia de informacion y
comunicaciones, que han vienen generando cambios significativos en el ambito formativo y laboral. Finalmente, la
investigacion también se encuentra inmersa en el criterio Humanista debido a que en la Educacion Técnico Productiva es
importante tener en consideracion el desarrollo humano, entendido éste como el proceso de ampliar las opciones de las
personas, por ello no se reduce solo al crecimiento econdmico, sino que considera las dimensiones sociales, culturales y
politicas para garantizar la sostenibilidad en la mejora de calidad de vida y equidad de oportunidades y derechos de las
personas.

55 2.5. Bases antropoldgicas (opcional) “La Antropologia es el estudio de la humanidad en todos los lugares y en todas las
épocas. Otras disciplinas como la Filosofia, la Historia, la Sociologia y la Psicologia han pretendido también estudiar a la
humanidad en su mas amplio espectro. Sin embargo, la Antropologia es el unico campo que ofrece una perspectiva
humanistica, cientifica, bioldgica, historica, psicologica y sociologica del tema. (...) Aunque la Antropologia puede ser util
en el intento de resolver los problemas vitales, su fin basico es explorar y describir la naturaleza de los seres humanos
como criaturas culturales que evolucionan y que viven en sociedades organizadas, todas ellas diferentes y sin embargo
parecidas en michos aspectos.” (Adamson, E.; Weaber, T.; 1985, pp. 2-5). Las universidades publicas, bajo una perspectiva
antropoldgica, constituye una subcultura existente dentro de un sistema mayor de usos y costumbres denominada
sociedad. Y compuesta a su vez por un conglomerado de individuos ordenados por un sistema denominado “sistema de
la educacion técnica’, en el cual cada individuo ocupa un determinado lugar en funcién al cargo, puesto o participacion.
Todos estos individuos en conjunto son denominados “comunidad universitaria“. Estando regidos por la normatividad
gubernamental y las propias reglas que su autonomia les permita definir. La investigacion, respeta las caracteristicas
diferenciales que ésta comunidad posee. Tocando especificamente a la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia
de Pucallpa como unidad social en la que se estudiara la conducta de dos agentes en particular, los estudiantes y los
docentes. Para ello, es necesario que se tenga una nocion clara de cual es la concepcion que la investigacion tendra con
respecto a cada uno de los miembros de la comunidad educativa. Siendo la definicidon de éstos la siguiente:

56 ? Comunidad educativa. La comunidad educativa esta constituida por el personal directivo, docente y estudiantes.
Puede ser miembro de la comunidad educativa el personal administrativo si asi lo determina el Reglamento o Manual
Institucional. Tienen la responsabilidad de coadyuvar con calidad y equidad al logro de los objetivos institucionales, desde
la funcion que desemperfian. ? Alumnos o estudiantes. Los estudiantes son el centro del proceso y del sistema educativo.
En la investigacion, los estudiantes ocuparan el lugar de los clientes externos a los cuales la institucion educativa brinda
sus servicios. Los estudiantes estan caracterizados como jovenes de ambos sexos entre 18 a 40 afios, principalmente del
nivel socioeconomico Cy D de la region Ucayali. ? Docentes. El docente es un agente del proceso educativo, tiene como
funcion contribuir eficazmente a la formacion de los estudiantes en todas las dimensiones del desarrollo humano. El
docente cumple las funciones de ensefianza, investigacion, produccion, actualizacion cientifico-técnica, administracion
del sistema educativo, asesoramiento y supervision. Bajo estos criterios, los docentes son todos los profesionales de
diversas ramas que cumplen el rol de educadores en las diferentes asignaturas que forman parte del plan de estudios de
las carreras universitarias. La capacidad de los docentes es un referente importante de calidad para que los estudiantes
generen un nivel de satisfaccion frente al servicio educativo recibido. ? Personal Administrativo. El personal administrativo
lo conforman trabajadores que desempefian un cargo o una funcion no docente para apoyar la gestion de formacion
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profesional o la institucional. Participan conjuntamente con los otros actores educativos en las actividades previstas para
apoyar la formacion de los estudiantes. Se rigen por el regimen laboral que le corresponda de acuerdo a ley.

57 CAPITULO Il METODOLOGIA 3.1. Tipo de investigacion Respecto a la tipologia, segun Sierra, (2003) se tiene la
siguiente clasificacion: - Por su finalidad la investigacion es basica, porque busco mejorar la sociedad y diagnosticando y
resolviendo sus problemas. - Por su profundidad es correlacional, porque no solamente mide las variables de estudio sino
las correlaciono entre ellas paras explicar que tipo de relacion existe entre estas. - Por su alcance temporal es transversal,
porque se desarrolld durante un periodo de tiempo determinado. - Por su amplitud es microeducativa, porque se
desarrolld en la mencionada universidad. - Por sus fuentes es mixta, porque en su consecucion se hizo uso de las fuentes
primarias y secundarias respectivamente. - Por su caracter es cuantitativo, porque las dos variables es susceptible de
medirse cuantitativamente, ademas de explicarse e inferirse sobre ellas el coeficiente de correlacion. - Por su naturaleza
es descriptivo, porque se apoya en la observacion de fenomenos manipulados en una muestra de investigacion dada.

58 - Por su marco es de campo, porque la investigacion se did en su ambiente natural que es la universidad. 3.2.

UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx
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Disefio y esquema de la investigacion El disefio de la investigacion fue el

descriptivo - correlacional. Segun Kerlinger y Lee, (2002, p.247): “El disefio descriptivo correlacional, es aquel disefio
donde no se manipula ninguna variable, solo se miden y luego se comparan para ver que relacion existe entre éstas”.

UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx

El esquema es el siguiente: O 1 M r O 2 Donde: M= Muestra O 1 = Observacion de la variable 1. O 2 = Observacion de la
variable 2. r= Correlacion entre dichas variables. 3.3. Poblacion y muestra 3.3.1. Poblacion: La poblacion

estuvo conformada por 266

estudiantes de la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de Pucallpa en el 2017. 3.3.2. Muestra: La muestra, fue probabilistica, y estuvo conformada por 157 estudiantes
de la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de
Pucallpa en el 2017.

59 Determinacion de la muestra probabilistica Fuente: Base de datos del investigador. Unidad de analisis: Estudiantes de la
Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa
en el 2017. Respecto al ambito geografico temporal. Esta investigacion se realizé en: Pais: Perd Region: Ucayali Provincia:
Coronel Portillo Distrito: Yarinacocha Afio: 2017 Altitud: 195 msnm Latitud sur: 08° 21" 00" Longitud oeste: 74° 33" 30"

60 3.4. Definicion operativa del instrumento de recoleccion de datos Cuadro N° 07: Definicion operacional de variables
Variable Definicion conceptual Definicién operacional Indicadores Alternativas indice Valor Calidad del servicio
universitario . Conjunto de atributos que segun los estudiantes distinguen un buen o mal servicio en funcion a la forma en
la cual satisface sus expectativas. A mayor satisfaccion mayor calidad y viceversa. Se forma luego de evaluar los
elementos tangibles del servicio, la confiabilidad del servicio, la capacidad de respuesta, la seguridad del servicio y la
empatia. Elementos tangibles del servicio. Modernidad de la Infraestructura existente. ? De acuerdo ? Neutral ? En
desacuerdo 3 2 1 Buena calidad Calidad media Mala calidad Modernidad del mobiliario fisico existente. Implementacion
de laboratorios. Disponibilidad de TIC s para uso de los estudiantes. Confiabilidad del servicio. Similitud entre servicio
entregado y servicio ofrecido. Interés de los trabajadores por solucionar problemas de los estudiantes. Similitud ente el
servicio entregado y el de otras instituciones. Conclusion de clases y modulos en el plazo establecido. Ausencia de
errores o interrupciones en la prestacion del servicio educativo. Capacidad de respuesta. Personal comunicativo.
Disposicion del personal administrativo a suministrar un servicio rapido. Disposicion de las autoridades a colaborar con los
estudiantes. Informacion permanente con respecto a los estudios de los estudiantes por parte de autoridades y docentes.
Seguridad del servicio. Existencia de enfermeria apropiadamente implementada. Personal docente con dominio en la
ensefianza de sus asignaturas Personal administrativo con dominio en las labores encargadas

61 Personal docente con dominio de técnicas y metodologias de ensefianza. Empatia. Horario de clases conveniente.
Facilidad para dialogar con el personal de la escuela (docente y administrativo). Comprension de las necesidades de los
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estudiantes. Preocupacion por los intereses de los estudiantes. Participacion de los estudiantes en la toma de decisiones
de la escuela. Variable Definicion conceptual Definicion operacional Indicadores Alternativas Indice Valor Satisfaccion
estudiantil En base a lo postulado por Zeithaml, Parasuraman y Berry 3 en el modelo SERVQUAL, satisfaccion de los
estudiantes es la relacion entre las percepciones que los estudiantes poseen con referencia al servicio que reciben y las
expectativas que los estudiantes poseian con respecto al mismo antes de recibirlo. Atencion administrativa Trato hacia los
estudiantes. ? Satisfecho ? Neutral ? Insatisfecho 3 2 1 Alta satisfaccio n Satisfacci ©n media Baja satisfaccio n Disposicion
del personal para solucionar las consultas de los estudiantes. Interés de la institucion por satisfacer las necesidades de los
estudiantes. Atencion académica Cumplimiento del contenido del moédulo. Eficiencia de los docentes en la preparacion
de las clases. Dominio de los docentes en la asignatura y los temas a ensefar. Ensefianza personalizada. Capacidad de los
docentes para hacerse entender. Capacidad de los docentes para aplicar estrategias de ensefianza. Exigencia por parte de
los docentes. Buena presencia de los docentes (limpieza, uso de terno). Utilizacion de materiales didacticos de apoyo
(diapositivas, papelotes, videos) Disposicion de los docentes para realizar los cambios necesarios en su curso segun 3
Obtenido de
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Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993): The nature and determinants of customer expectatives of service. Journal of the
Academy of Marketing Science, 21, 1, 1993,

p.1-12

62 las necesidades de los estudiantes. Horario de clases Disponibilidad de mobiliario y equipos Existencia de salones
apropiados para desarrollar las clases Mobiliario (pizarras, carpetas, etc.) apropiados para el desarrollo de las clases
Disponibilidad de laboratorio de gastronomia debidamente equipado. Tramites Facilidad para los estudiantes de acceder a
la informacion solicitada Rapidez en los tramites. Disponibilidad de materiales complementar ios para el aprendizaje
Entrega de materiales didacticos a los estudiantes (folletos, compendios, etc.) Actualizacion de la informacion de textos
en Biblioteca fisica y virtual Actualizacion en las Tics y el soporte informatico de hardware. Fuente: Elaboracion propia. 3.5
Técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos Cuadro N° 08: Técnicas e instrumentos de investigacion

UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx
100% MATCHING BLOCK 17/74 - - - -
CHING BLocicd7/ SR (063053063)

Técnicas Instrumentos Datos a observar Fichaje Fichas bibliograficas, resumen, trascripcion y resumen. Marco tedrico
conceptual, recolectar y detectar la mayor cantidad de informacion relacionada con el trabajo de investigacion.
Encuesta Cuestionario de encuesta sobre la

calidad del servicio universitario. La descripcion de los niveles de calidad del servicio universitario en los estudiantes de la
Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa
en el 2017. Encuesta Cuestionario de encuesta sobre la satisfacicon estudiantil. La descripcion de los niveles de
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad
Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017. Fuente: Descripcidn de las técnicas e instrumentos
utilizados en la investigacion.

63 La confiabilidad y la validez se hicieron previas a la aplicacion de los instrumentos de investigacion. En la confiabilidad
que se hizo con el alfa de Cronbach se obtuvo 0,987 en la variable calidad del servicio universitario y 0,874 en la variable
satisfaccion estudiantil. Las fichas de validez se adjuntan en la parte de los anexos. También se utilizo el programa SPSS
v.25 para calcular segun Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014) los siguientes estadigrafos: - La tabla de distribucién de
frecuencias. - Las tablas y

UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx

graficos estadisticos. - El coeficiente de correlacion la rho de Spearman y la prueba t para

investigaciones correlacionales.

64 CAPITULO IV RESULTADOS 4.1. Descripcion de los resultados 4.1.1 Descripcion de los resultados de la variable 1:
Calidad del servicio universitario Veamos en primer lugar la variable 1 Calidad del servicio universitario aplicada a los 157
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estudiantes de la muestra de estudio: Tabla N° 01 Niveles de la Variable 1: Calidad del servicio universitario Niveles
Frecuencia Porcentaje Buena Calidad 5 3.18 Calidad media 124 78.98 Mala calidad 28 17.83 Total 157 100 Fuente: Base de
datos del investigador.

65 Figura N° 01 Fuente: Base de datos del investigador. De

5 UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx
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la tabla N° 01y figura N° O1 se puede apreciar que en la variable 1

Calidad del servicio universitario” de los 157

estudiantes de la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia en el aflo 2017, después de aplicar

UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx

el cuestionario, se tiene que la gran mayoria de los estudiantes estuvieron en el nivel calidad media con 124 casos
representando el 78,98%. Asimismo, se tuvo en el nivel mala calidad 28 casos, representando este el 17,83%. Y
finalmente en el nivel buena calidad se tuvo 5 casos siendo el 3,18%. A manera de sintesis el nivel predominante fue el
medio, el cual relativamente nos dice que la calidad del

servicio universitario de la UNIA no es tan desfavorable como se percibe a simple vista. Ahora apreciemos las dimensiones
de la variable en estudio: Tabla N° 02 Niveles de la Dimension 1: Elementos tangibles del servicio Niveles Frecuencia
Porcentaje Buena Calidad 4 2.55 Calidad media 126 80.25 Mala calidad 27 17.20 Total 157 100 Fuente: Base de datos del
investigador. 5124 28 0 20 40 60 80 100 120 140 Buena Calidad Calidad media Mala calidad Niveles de la Variable 1:
Calidad del servicio universitario

66 Figura N° 02 Fuente: Base de datos del investigador. De
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la tabla N° 02 y figura N° 02 se puede apreciar que en la dimension 1”

Elementos tangibles del servicio” de la variable 1 “Calidad del servicio universitario” de los 157 estudiantes de la Facultad de
Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia en el afio 2017, después
de aplicar

o UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx
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el cuestionario, se tiene que la gran mayoria de los estudiantes estuvieron en el nivel calidad media con 126 casos
representando el 80,25%. Asimismo, se tuvo en el nivel mala calidad 27 casos, representando este el 17,20%. Y
finalmente en el nivel buena calidad se tuvo 4 casos siendo el 2,55%. A manera de sintesis el nivel predominante en esta
primera dimension fue el

nivel calidad media. Ahora apreciemos la siguiente dimension. Tabla N° 03 Niveles de la Dimension 2: Fiabilidad o
confiabilidad del servicio Niveles Frecuencia Porcentaje Buena Calidad 5 3.18 Calidad media 106 67.52 Mala calidad 46
29.30 Total 157 100 Fuente: Base de datos del investigador. 4 126 27 0 20 40 60 80 100 120 140 Buena Calidad Calidad
media Mala calidad Niveles de la Dimension 1. Elementos tangibles del servicio

67 Figura N° 03 Fuente: Base de datos del investigador. De
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la tabla N° 03 y figura N° 03 se puede apreciar que en la dimension 2 “
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Fiabilidad o confiabilidad del servicio” de la variable 1 “Calidad del servicio universitario” de los 157 estudiantes de la
Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia en el afio
2017, después de aplicar

UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx

el cuestionario, se tiene que la gran mayoria de los estudiantes estuvieron en el nivel calidad media con 106 casos
representando el 67,52%. Asimismo, se tuvo en el nivel mala calidad 46 casos, representando este el 29,30%. Y
finalmente en el nivel buena calidad se tuvo 5 casos siendo el 3,18%. A manera de sintesis el nivel predominante en esta
segunda dimension fue el

nivel calidad media. Ahora apreciemos la siguiente dimension. Tabla N° 04 Niveles de la Dimension 3: Capacidad de
respuesta Niveles Frecuencia Porcentaje Buena Calidad 4 2.55 Calidad media 105 66.88 Mala calidad 48 30.57 Total 157
100 Fuente: Base de datos del investigador. 5106 46 0 20 40 60 80 100 120 Buena Calidad Calidad media Mala calidad
Niveles de la Dimension 2: Fiabilidad o confiabilidad del servicio

68 Figura N° 04 Fuente: Base de datos del investigador. De

UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx
1% MATCHING BL K 27/74 - - - T -
CHING BLocK27/ SA (D63053063)

la tabla N° 04 y figura N° 04 se puede apreciar que en la dimension 3 “Capacidad de respuesta” de la variable 1 “

Calidad del servicio universitario” de los 157 estudiantes de la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia en el afio 2017, después de aplicar

o UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx
MATCHING BLOCK 28/74 SA (D63053063)

el cuestionario, se tiene que la gran mayoria de los estudiantes estuvieron en el nivel calidad media con 105 casos
representando el 66,88%. Asimismo, se tuvo en el nivel mala calidad 48 casos, representando este el 30,57%. Y
finalmente en el nivel buena calidad se tuvo 4 casos siendo el 2,55%. A manera de sintesis el nivel predominante en esta
tercera dimension fue el

nivel calidad media. Ahora apreciemos la siguiente dimension. Tabla N° 05 Niveles de la Dimension 4: Seguridad Niveles
Frecuencia Porcentaje Buena calidad 6 3.82 Calidad media 125 79.62 Mala calidad 26 16.56 Total 157 100 Fuente: Base de
datos del investigador. 4 105 48 0 20 40 60 80 100 120 Buena Calidad Calidad media Mala calidad Niveles de la
Dimension 3: Capacidad de respuesta

69 Figura N° 05 Fuente: Base de datos del investigador. De

. UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx
MATCHING BLOCK 29/74 SA (D63053063)

la tabla N° 05y figura N° 05 se puede apreciar que en la dimension 4 “Seguridad” de la variable 1

Calidad del servicio universitario” de los 157 estudiantes de la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia en el afio 2017, después de aplicar

UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx

el cuestionario, se tiene que la gran mayoria de los estudiantes estuvieron en el nivel calidad media con 125 casos
representando el 79,62%. Asimismo, se tuvo en el nivel mala calidad 26 casos, representando este el 16,56%. Y
finalmente en el nivel buena calidad se tuvo 6 casos siendo el 3,82%. A manera de sintesis el nivel predominante en esta
cuarta dimension fue el

nivel calidad media. Ahora apreciemos la ultima dimension de la variable. Tabla N° 06 Niveles de la Dimension 5: Empatia
Niveles Frecuencia Porcentaje Buena calidad 5 3.18 Calidad media 128 81.53 Mala calidad 24 15.29 Total 157 100 Fuente:
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Base de datos del investigador. 6 125 26 0 20 40 60 80 100 120 140 Buena calidad Calidad media Mala calidad Niveles de
la Dimension 4: Seguridad

70 Figura N° 06 Fuente: Base de datos del investigador. De
UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx
% MATCHING BLOCK 31/74 - - - -
CHING Btocksy/ A (D63053063)

la tabla N° 06 y figura N° 06 se puede apreciar que en la dimension 5 “Empatia” de la variable 1 *

Calidad del servicio universitario” de los 157 estudiantes de la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia en el afo 2017, después de aplicar

o UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx
MATCHING BLOCK 32/74 SA (D63053063)

el cuestionario, se tiene que la gran mayoria de los estudiantes estuvieron en el nivel calidad media con 128 casos
representando el 81,53%. Asimismo, se tuvo en el nivel mala calidad 24 casos, representando este el 15,29%. Y
finalmente en el nivel buena calidad se tuvo 5 casos siendo el 3,18%. A manera de sintesis el nivel predominante en esta
quinta dimension fue el

nivel calidad media. Ahora apreciemos la siguiente variable. 4.1.2 Descripcion de los resultados de la variable 2:
Satisfaccion estudiantil Veamos ahora la segunda variable Satisfaccion estudiantil aplicada también a los 157 estudiantes
de la muestra de estudio: 5128 24 0 20 40 60 80 100 120 140 Buena calidad Calidad media Mala calidad Niveles de la
Dimension 5: Empatia

71 Tabla N° 07 Niveles de la Variable 2: Satisfaccion estudiantil Niveles Frecuencia Porcentaje Alta satisfaccion 12 7.64
Satisfaccion media 102 64.97 Baja satisfaccion 43 27.39 Total 157 100 Fuente: Base de datos del investigador. Figura N° 07
Fuente: Base de datos del investigador. De

UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx
S — — _TM_ —
100% MATCHING BLOCK 33/74 SA (D63053063)

la tabla N° 07 y figura N° 07 se puede apreciar que en la variable 2 “

Satisfaccion estudiantil” de los 157 estudiantes de la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad
Nacional Intercultural de la Amazonia en el aflo 2017, después de aplicar

UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx

67% MATCHING BLOCK 34/74 SA (D63053063)

el cuestionario, se tiene que la gran mayoria de los estudiantes estuvieron en el nivel satisfaccion media con 102 casos
representando el 64,97%. Asimismo, se tuvo en el nivel baja satisfaccion 43 casos, representando este el 27,39%. Y
finalmente en el nivel

alta satisfaccion se tuvo 12 casos siendo

UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx

el 7,64%. A manera de sintesis el nivel predominante fue el medio, el cual relativamente nos dice que
la satisfaccion estudiantil de los estudiantes de la a UNIA no es tan desfavorable como se percibe a simple vista, pues el

nivel obtenido fue medio. Ahora apreciemos las dimensiones de la variable en estudio: 12 102 43 0 20 40 60 80 100 120
Alta satisfaccion Satisfaccion media Baja satisfaccion Niveles de la Variable 2: Satisfaccion estudiantil

72 Tabla N° 08 Niveles de la Dimension 1. Atencion administrativa Niveles Frecuencia Porcentaje Alta satisfaccion 12 7.64
Satisfaccion media 116 73.89 Baja satisfaccion 29 18.47 Total 157 100 Fuente: Base de datos del investigador. Figura N° 08
Fuente: Base de datos del investigador. De

la tabla N° 08 y figura N° 08 se puede apreciar que en la dimension 1 “atencion administrativa” de la variable 2 “
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Satisfaccion estudiantil” de los 157 estudiantes de la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad
Nacional Intercultural de la Amazonia en el aflo 2017, después de aplicar

el cuestionario, se tiene que la gran mayoria de los estudiantes estuvieron en el nivel satisfaccion media con 116 casos
representando el 73,89%. Asimismo, se tuvo en el nivel baja satisfaccion 29 casos, representando este el 18,47%. Y
finalmente en el nivel

alta satisfaccion se tuvo 12 casos siendo
el 7.64%. A manera de sintesis el nivel predominante fue el medio, el cual relativamente nos dice que

la satisfaccion estudiantil de los estudiantes en esta dimension es regular o media. Veamos ahora la siguiente dimension.
12 116 29 0 20 40 60 80 100 120 140 Alta satisfaccion Satisfaccion media Baja satisfaccion Niveles de la Dimension 1:
Atencion administrativa

73 Tabla N° 09 Niveles de la Dimension 2: Atencion académica Niveles Frecuencia Porcentaje Alta satisfaccion 10 6.37
Satisfaccion media 116 73.89 Baja satisfaccion 31 19.75 Total 157 100 Fuente: Base de datos del investigador. Figura N° 09
Fuente: Base de datos del investigador. De

UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx
1% MATCHING BLOCK 36/74 - - =M= —
! SA (D63053063)

la tabla N° 09 y figura N° 09 se puede apreciar que en la dimension 2 “atencion académica” de la variable 2 “

Satisfaccion estudiantil” de los 157 estudiantes de la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad
Nacional Intercultural de la Amazonia en el afio 2017, después de aplicar

UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx

el cuestionario, se tiene que la gran mayoria de los estudiantes estuvieron en el nivel satisfaccion media con 116 casos
representando el 73,89%. Asimismo, se tuvo en el nivel baja satisfaccion 31 casos, representando este el 19,75%. Y
finalmente en el nivel

alta satisfaccion se tuvo 10 casos siendo
el 6,37%. A manera de sintesis el nivel predominante fue el medio, el cual relativamente nos dice que

la satisfaccion estudiantil de los estudiantes en esta segunda dimension es regular o media. Veamos ahora la siguiente
dimension. 10 116 31 0 20 40 60 80 100 120 140 Alta satisfaccion Satisfaccion media Baja satisfaccion Niveles de la
Dimension 2: Atencion académica

74 Tabla N° 10 Niveles de la Dimension 3: Disponibilidad de mobiliario y equipos Niveles Frecuencia Porcentaje Alta
satisfaccion 4 2.55 Satisfaccion media 96 61.15 Baja satisfaccion 57 36.31 Total 157 100 Fuente: Base de datos del
investigador. Figura N° 10 Fuente: Base de datos del investigador. De

5 UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx
100% MATCHING BLOCK 38/74 SA (D63053063)

la tabla N° 10 y figura N° 10 se puede apreciar que en la dimension 3 “

disponibilidad de mobiliario y equipos” de la variable 2 “Satisfaccion estudiantil” de los 157 estudiantes de la Facultad de
Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia en el afio 2017, después
de aplicar

UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx

el cuestionario, se tiene que la gran mayoria de los estudiantes estuvieron en el nivel satisfaccion media con 96 casos
representando el 61,15%. Asimismo, se tuvo en el nivel baja satisfaccion 57 casos, representando este el 36,31%. Y
finalmente en el nivel
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alta satisfaccion se tuvo 4 casos siendo
el 2,55%. A manera de sintesis el nivel predominante fue el medio, el cual relativamente nos dice que

la satisfaccion estudiantil de los estudiantes en esta tercera dimension es regular o media. Veamos ahora la siguiente
dimension. 4 96 57 0 20 40 60 80 100 120 Alta satisfaccion Satisfaccion media Baja satisfaccion Niveles de la Dimension
3: Disponibilidad de mobiliario y equipos

75 Tabla N° 11 Niveles de la Dimension 4: Tramites Niveles Frecuencia Porcentaje Alta satisfaccion 2 1.27 Satisfaccion
media 129 82.17 Baja satisfaccion 26 16.56 Total 157 100 Fuente: Base de datos del investigador. Figura N° 11 Fuente: Base
de datos del investigador. De

la tabla N° 11y figura N° 11 se puede apreciar que en la dimension 4 “tramites” de la variable 2 *

Satisfaccion estudiantil” de los 157 estudiantes de la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad
Nacional Intercultural de la Amazonia en el afio 2017, después de aplicar

el cuestionario, se tiene que la gran mayoria de los estudiantes estuvieron en el nivel satisfaccion media con 129 casos
representando el 82,17%. Asimismo, se tuvo en el nivel baja satisfaccion 26 casos, representando este el 16,56%. Y
finalmente en el nivel

alta satisfaccion se tuvo 2 casos siendo
el 1,27%. A manera de sintesis el nivel predominante fue el medio, el cual relativamente nos dice que

la satisfaccion estudiantil de los estudiantes en esta cuarta dimension es regular o media. Veamos ahora la ultima
dimension. 2 129 26 0 20 40 60 80 100 120 140 Alta satisfaccion Satisfaccion media Baja satisfaccion Niveles de la
Dimension 4: Tramites

76 Tabla N° 12 Niveles de la Dimension 5: Disponibilidad de materiales complementarios para el aprendizaje Niveles
Frecuencia Porcentaje Alta satisfaccion 6 3.82 Satisfaccion media 127 80.89 Baja satisfaccion 24 15.29 Total 157 100
Fuente: Base de datos del investigador. Figura N° 12 Fuente: Base de datos del investigador. De

la tabla N° 12 y figura N° 12 se puede apreciar que en la dimension 5 “disponibilidad de materiales complementarios para
el aprendizaje”

de la variable 2 “Satisfaccion estudiantil” de los 157 estudiantes de la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades
de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia en el aflo 2017, después de aplicar

UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx

el cuestionario, se tiene que la gran mayoria de los estudiantes estuvieron en el nivel satisfaccion media con 127 casos
representando el 80,89%. Asimismo, se tuvo en el nivel baja satisfaccion 24 casos, representando este el 15,29%. Y
finalmente en el nivel

alta satisfaccion se tuvo 6 casos siendo

el 3,82%. A manera de sintesis el nivel predominante fue el medio, el cual relativamente nos dice que

la satisfaccion estudiantil de los estudiantes en esta quinta dimension es regular o media. Veamos ahora la contrastacion
de hipotesis. 6 127 24 0 20 40 60 80 100 120 140 Alta satisfaccion Satisfaccion media Baja satisfaccion Niveles de la
Dimension 5: Disponibilidad de materiales complementarios para el aprendizaje

77 4.2.
Contrastacion de hipotesis 4.2.1. Contrastacion de la

hipotesis general El proceso que permite realizar el contraste de hipdtesis requiere ciertos procedimientos. Se ha podido
verificar los planteamientos de diversos autores y cada uno de ellos con sus respectivas caracteristicas y peculiaridades,
motivo por el cual era necesario decidir por uno de ellos para ser aplicado en la investigacion. Ahora bien respecto a la
prueba de hipotesis general, se utilizo el estadigrafo “rho” de Spearman, que se define como Doénde: r : Coeficiente de
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correlacion entre “X" y “Y” Sx: Desviacion tipica de “X” Sy: Desviacion tipica de “Y” Sx,y: Covarianza entre “X"y “Y" Tabla N°
13 Coeficiente de correlacion hipotesis general

Calidad del servicio universitario Satisfaccion estudiantil Spearman Calidad del servicio universitario

Correlation Coefficient 1.000 .816(**) Sig. (2-tailed) . .000 N 157 157 Satisfaccion estudiantil Correlation Coefficient
.816(**) 1.000

Sig. (2-tailed) .000 . N 157 157 ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). "
rho” de Spearman = 0,816

78 Ahora bien, teniendo como referencia a (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2010)

se tiene la siguiente equivalencia (p.453): Correlacion negativa perfecta: -1 Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99
Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89 Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74 Correlacion negativa débil: -0,25 a
-0,49 Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24 No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09 Correlacion positiva muy
débil: 40,10 a +0,24 Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49 Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74 Correlacion
positiva fuerte: +0,75 a +0,89 Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99 Correlacion positiva perfecta: +1 Y puesto
que la "rho” de Spearman es 0,816, éste es considerado como correlacion positiva fuerte. Ahora veamos la contrastacion
de hipotesis general. Planteamiento de hipotesis Hipotesis nula:

Ho:No

existe

una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio universitario y la
satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017.

Hipotesis alterna: H 1 : Existe

una relacion directa y significativa entre la
calidad del servicio

universitario y la

satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017.

Nivel de significancia o riesgo: a=0,05. gl = 157-2 = 155 Valor critico = 1,96

79 -1,96 +1,96 Calculo del estadistico de prueba N =157r=0,816212

rNrtc???tc=1757 Decision estadistica: Puesto que tc es mayor que t teodrica (17,57 < 1,96), en
consecuencia,

se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (

Hi). Conclusion estadistica:

Se concluye que existe

una relacion directa fuerte y significativa entre la
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calidad del servicio universitario y la
satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017.

80 Contrastacion de las hipotesis especificas Hipotesis especifica N° 01: Tabla N° 14 Coeficiente de correlacion hipotesis
especifica N° 01

Elementos tangibles
del servicio universitario Satisfaccion estudiantil Spearman Elementos tangibles del servicio universitario

Correlation Coefficient 1.000 .825(**) Sig. (2-tailed) . .000 N 157 157 Satisfaccién estudiantil Correlation Coefficient
.825(**) 1.000

Sig. (2-tailed) .000 . N 157 157 ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). "

rho” de Spearman = 0,825 Ahora bien, teniendo como referencia a (Hernandez, et al, 2010) se tiene la siguiente
equivalencia (p.453): Correlacion negativa perfecta: -1 Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99 Correlacion
negativa fuerte: -0,75 a -0,89 Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74 Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49
Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24 No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09 Correlacion positiva muy débil:
+0,10 a +0,24 Correlacion positiva debil: +0,25 a +0,49 Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74 Correlacion positiva
fuerte: +0,75 a +0,89 Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99 Correlacion positiva perfecta: +1Y puesto que la
“rho” de Spearman es 0,825, éste es considerado como correlacion positiva fuerte. Ahora veamos la contrastacion de
hipotesis especifica 1.

81 Planteamiento de hipotesis Hipotesis nula:
Ho:

No existe una relacion directa y significativa entre
los elementos tangibles

del servicio universitario y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de

Pucallpa en el 2017.
Hipotesis alterna: H 1 : Existe una relacion directa y significativa entre
los elementos tangibles

del servicio universitario y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de

Pucallpa en el 2017.

Nivel de significancia o riesgo: a=0,05. gl = 157-2 = 155 Valor critico = 1,96 -1,96 +1,96 Calculo del estadistico de prueba
N=157r=0825212

rNrtc???tc=1817

82 Decision estadistica: Puesto que tc es mayor que t tedrica (18,17 < 1,96), en

consecuencia,

se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (

Hi). Conclusion estadistica: Se concluye que existe una relacion directa fuerte y significativa entre

los elementos tangibles del servicio universitario y la satisfaccion
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estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de
Pucallpa en el 2017. Hipotesis especifica N° 02: Tabla N° 15 Coeficiente de correlacion hipotesis especifica N° 02
Confiabilidad
del servicio universitario Satisfaccion estudiantil Spearman Confiabilidad del servicio universitario

Correlation Coefficient 1.000 .567(**) Sig. (2-tailed) . .000 N 157 157 Satisfaccion estudiantil Correlation Coefficient
.567(**) 1.000

Sig. (2-tailed) .000 . N 157 157 ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). "

rho” de Spearman = 0,567 Ahora bien, teniendo como referencia a (Hernandez, et al, 2010) se tiene la siguiente
equivalencia (p.453):

83 Correlacion negativa perfecta: -1 Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99 Correlacion negativa fuerte: -0,75 a
-0,89 Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74 Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49 Correlacion negativa muy débil:
-0,10 a -0,24 No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09 Correlacion positiva muy debil: +0,10 a +0,24 Correlacion
positiva débil: +0,25 a +0,49 Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74 Correlacion positiva fuerte: +0,75 a +0,89
Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99 Correlacion positiva perfecta: +1 Y puesto que la “rho” de Spearman es
0,567, éste es considerado como correlacion positiva media. Ahora veamos la contrastacion de hipotesis especifica 2.
Planteamiento de hipotesis Hipotesis nula:

Ho:
No existe una relacion directa y significativa entre la
confiabilidad del servicio universitario y la

satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural
de la Amazonia de

Pucallpa en el 2017.
Hipotesis alterna: H 1 : Existe una relacion directa y significativa entre la
confiabilidad del servicio universitario y la

satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural
de la Amazonia de

Pucallpa en el 2017.

Nivel de significancia o riesgo: a=0,05. gl = 157-2 = 155 Valor critico = 1,96

84 -1,96 +1,96 Calculo del estadistico de prueba N = 157r = 0,567212

rNrtc???tc =857 Decisidon estadistica: Puesto que tc es mayor que t tedrica (8,57 < 1,96), en
consecuencia,

se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (

Hi). Conclusion estadistica: Se concluye que existe una relacion directa media y significativa entre la
confiabilidad del servicio universitario y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017.

85 Hipotesis especifica N° 03: Tabla N° 16 Coeficiente de correlacion hipotesis especifica N° 03 Capacidad de respuesta
Satisfaccion estudiantil Spearman Capacidad de respuesta
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Correlation Coefficient 1.000 .874(**) Sig. (2-tailed) . .000 N 157 157 Satisfaccion estudiantil Correlation Coefficient
.874(**) 1.000

Sig. (2-tailed) .000 . N 157 157 ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). *

rho” de Spearman = 0,874 Ahora bien, teniendo como referencia a (Hernandez, et al, 2010) se tiene la siguiente
equivalencia (p.453): Correlacion negativa perfecta: -1 Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99 Correlacion
negativa fuerte: -0,75 a -0,89 Correlacidon negativa media: -0,50 a -0,74 Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49
Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24 No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09 Correlacion positiva muy débil:
+0,10 a +0,24 Correlacion positiva debil: +0,25 a +0,49 Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74 Correlacion positiva
fuerte: +0,75 a +0,89 Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99 Correlacion positiva perfecta: +1 Y puesto que la
“rho” de Spearman es 0,874, éste es considerado como correlacion positiva fuerte. Ahora veamos la contrastacion de
hipotesis especifica 3. Planteamiento de hipotesis Hipotesis nula:

Ho:

No existe una relacion directa y significativa entre la

capacidad de respuesta y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural

86 y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de
Pucallpa en el 2017.

Hipotesis alterna:

H 1: Existe una relacion directa y significativa entre la

capacidad de respuesta y la

satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017.

Nivel de significancia o riesgo: a=0,05. gl = 157-2 = 155 Valor critico = 1,96 -1,96 +1,96 Calculo del estadistico de prueba
N=157r=0874212

rNrtc???tc=2239 Decision estadistica: Puesto que tc es mayor que t tedrica (22,39 < 1,96), en
consecuencia,

se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (

Hi).

87 Conclusion estadistica: Se concluye que existe una relacion directa fuerte y significativa entre la
capacidad de respuesta y la

satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017. Hipotesis especifica N° 04: Tabla N° 17 Coeficiente de correlacion hipotesis especifica N° 04
Sequridad
del servicio universitario Satisfaccion estudiantil Spearman Seguridad del servicio universitario

Correlation Coefficient 1.000 .924(**) Sig. (2-tailed) . .000 N 157 157 Satisfaccion estudiantil Correlation Coefficient
.924(**) 1.000
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Sig. (2-tailed) .000 . N 157 157 ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). ”

rho” de Spearman = 0,924 Ahora bien, teniendo como referencia a (Hernandez, et al, 2010) se tiene la siguiente
equivalencia (p.453): Correlacion negativa perfecta: -1 Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99 Correlacion
negativa fuerte: -0,75 a -0,89 Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74 Correlacion negativa deébil: -0,25 a -0,49
Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24 No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09 Correlacion positiva muy débil:
+0,10 a +0,24 Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49 Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74 Correlacion positiva
fuerte: +0,75 a +0,89 Correlacién positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99 Correlacion positiva perfecta: +1

88 Y puesto que la “rho” de Spearman es 0,924, éste es considerado como correlacion positiva fuerte. Ahora veamos la
contrastacion de hipotesis especifica 4. Planteamiento de hipotesis Hipotesis nula:

Ho:

No existe una relacion directa y significativa entre la
seguridad

del servicio universitario y la

satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural
de la Amazonia de

Pucallpa en el 2017.

Hipotesis alterna: H 1 : Existe una relacion directa y significativa entre la
seqguridad

del servicio universitario y la

satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural
de la Amazonia de

Pucallpa en el 2017.

Nivel de significancia o riesgo: a=0,05. gl = 157-2 = 155 Valor critico = 1,96 -1,96 +1,96 Calculo del estadistico de prueba
N =157r = 0,924

89212

rNrtc???tc=3008 Decision estadistica: Puesto que tc es mayor que t tedrica (30,08 < 1,96), en
consecuencia,

se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipodtesis alterna (

Hi). Conclusion estadistica: Se concluye que existe una relacion directa

muy fuerte y significativa entre la sequridad

del servicio universitario y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017. Hipotesis especifica N° 05: Tabla N° 18 Coeficiente de correlacion hipotesis especifica N° 05 Empatia
Satisfaccion estudiantil Spearman Empatia

Correlation Coefficient 1.000 .724(**) Sig. (2-tailed) . .000 N 157 157 Satisfaccion estudiantil Correlation Coefficient
724(**) 1.000

Sig. (2-tailed) .000 . N 157 157 ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). “

rho” de Spearman = 0,724 Ahora bien, teniendo como referencia a (Hernandez, et al, 2010) se tiene la siguiente
equivalencia (p.453):
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90 Correlacion negativa perfecta: -1 Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99 Correlacion negativa fuerte: -0,75 a
-0,89 Correlacion negativa media: -0,50 a -0,74 Correlacion negativa debil: -0,25 a -0,49 Correlacion negativa muy débil:
-0,10 a -0,24 No existe correlacion alguna: -0,09 a +0,09 Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0,24 Correlacion
positiva débil: +0,25 a +0,49 Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74 Correlacion positiva fuerte: +0,75 a +0,89
Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99 Correlacion positiva perfecta: +1 Y puesto que la “rho” de Spearman es
0,274, éste es considerado como correlacion positiva media. Ahora veamos la contrastacion de hipotesis especifica 5.
Planteamiento de hipotesis Hipotesis nula:

Ho:
No existe una relacion directa y significativa entre la empatia y
la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017.

Hipotesis alterna: H 1 : Existe una relacion directa y significativa entre la
empatiay

la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017.

Nivel de significancia o riesgo: a=0,05. gl = 157-2 = 155 Valor critico = 1,96

91 -1,96 +1,96 Calculo del estadistico de prueba N = 157 r=0,724212

rNrtc???tc=13,07 Decisidon estadistica: Puesto que tc es mayor que t tedrica (13,07 < 1,96), en
consecuencia,

se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipodtesis alterna (

Hi). Conclusion estadistica: Se concluye que existe una relacion directa media y significativa entre la empatia y
la

satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de Pucallpa en el 2017. 4.3. Discusion de resultado De las tablas y figuras visualizadas se deduce que la calidad
del servicio universitario tiene una relacion directa (positiva) fuerte, y significativa con la satisfaccion estudiantil; sin
embargo, se ha podido observar, primero respecto a la aplicacion de nuestros instrumentos de investigacion, el temor

92 e indiferencia que muestran algunos estudiantes al ser encuestados, en dar a conocer sus actitudes reales con
respecto a las variables de estudio. Es asi que, segun los resultados de los cuestionarios de encuesta, se pudo observar
qgue la mayoria de los sujetos encuestados manifestaron que la calidad del servicio universitario predominante en la
universidad de estudio es primero el nivel calidad media o regular. Lo mismo sucede en la variable satisfaccion estudiantil
donde se aprecia que el nivel encontrado fue de satisfaccion media o regular. Al respecto, Vega, (2007) sostiene que, en la
gestion de calidad la supervision y/o monitoreo permanente ayuda a mejorar la eficiencia y eficacia de los servicios de
calidad; y precisamente eso se ve en la universidad de estudio, ya que, con la supervision, ahora denominado monitoreo,
la satisfaccion estudiantil mejora gradualmente. Asimismo, cuando correlacionamos las puntuaciones obtenidas en
ambos instrumentos de investigacion se tiene puntuaciones bastante similares y proporcionales en ambos casos, en la
tabla de distribucion de frecuencias. Y finalmente con un nivel de confianza del 95% y error del 5% con una “rho” de
Spearman igual a 0,816 y una t calculada de 17,57

se afirma
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que existe
una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio universitario y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de Pucallpa en el 2017. Al respecto, nuestros resultados coinciden con los obtenidos por Salinas, (2013) en su
tesis titulada:

Satisfaccion del estudiante y calidad universitaria: Un analisis explicatorio en la Unidad Académica Multidisciplinaria
Agronomia y Ciencia de la Universidad Autonoma de Tamaulipas;

en el cual se demostrd que los estudiantes de

MATCHING BLOCK 41/74 W https://rev-inv-ope.pantheonsorbonne.fr/sites/ ...

la Unidad Académica Multidisciplinaria Agronomia y Ciencia (UAMAC) de la Universidad Autdonoma de Tamaulipas —
México,

estan satisfechos de forma

93 general con los servicios que reciben de la Universidad a través de la UAMAC. Asimismo, dichos resultados también
son reforzados con los hallados en Arranz, (2013), en su tesis "Los sistemas de garantia de calidad en la educacién
superior e Espafia propuesta de un modelo de acreditacion para las titulaciones de grado en Espafia”. Dicho estudio
propone responder a diversas preguntas, ubicadas como problemas, entre las cuales se pueden destacar: ;Qué son
criterios de calidad en una titulacion?, ;cuales son los criterios de calidad que deben establecerse?, ;quién debe
establecer estos criterios?, etc. Debido a ello en sus conclusiones sostiene que la calidad en la enseflanza universitaria es
un problema dificil de abordar y a fortiori de resolver. Se trata de un concepto multidimensional y complejo que permite
diferentes enfoques: excelencia, contenidos, cumplimiento de especificaciones, conformidad con estandares,
adecuacion a un objetivo, disponibilidad de recursos, eficiencia, valor afiadido, satisfaccion de necesidades y capacidad
de transformacion y de cambio. Todos ellos ofrecen

. UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx
MATCHING BLOCK 42/74 SA (D63053063)

una vision completa acerca de los modos, no excluyentes sino complementarios, de acercarse a la comprension de la
calidad universitaria. Pero, ademas, hay que tener en cuenta que se refiere a un ambito donde las responsabilidades y la
toma de decisiones estan influidas por intereses, a veces, contrapuestos.

Y finalmente nuestros resultados también coinciden con Cruz, (2011) cuando sostiene que independientemente de cual
sea el enfoque de calidad adoptado, nuestros resultados indican que la implantacion de sistemas de calidad por parte de
las empresas viene motivada por diversas razones, que pueden ser agrupadas en tres bloques. Por un lado, figuran los
motivos externos o de mercado — requisito solicitado por los clientes, seguir la corriente de mercado, presion por parte
de la competencia, requisito por la politica gubernamental, desarrollar nuevos mercados domesticos e internacionales e
incrementar la competitividad internacional-; por otro lado,

94 estan los motivos internos de competitividad — promocionar la calidad de la gestion, mejorar las infraestructuras, meta
establecida por la direccion, mejorar la calidad del producto/servicio, y promocionar la imagen corporativa-; y un ultimo
grupo formado por los motivos de eficiencia interna — comprobar la eficacia de la gestion de la calidad total, mejorar la
satisfaccion de los empleados, incrementar la cuota de mercado y reducir los costes-. De manera analoga, eso también
sucede en las hipotesis especificas de investigacion, deduciéndose en lineas generales que tanto los aspectos como son
los eelementos tangibles del servicio, la fiabilidad o confiabilidad del servicio, la capacidad de respuesta, la seguridad y la
empatia, se relacionan en todos los casos con la satisfaccion estudiantil.

95
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CONCLUSIONES 1. Se ha determinado con un nivel de significancia del 5% que existe una relacion directa fuerte y
significativa (

rho=0,816) y (p=000) entre la calidad del servicio universitario y la
satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de Pucallpa en el 2017; o sea a mayor calidad del servicio universitario, mayor sera la satisfaccion de los
estudiantes. 2. Existe una relacion directa fuerte y significativa (rho=0,825) y (p=000) entre los elementos tangibles del
servicio universitario y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017; o sea a mayor calidad de los elementos
tangibles del servicio universitario, mayor sera la satisfaccion de los estudiantes. 3. Existe una relacion directa media 'y
significativa (rho=0,567) y (p=000) entre la fiabilidad o confiabilidad del servicio y la satisfaccion estudiantil en la Facultad
de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017;
0 sea a mayor calidad de la fiabilidad o confiabilidad del servicio, mayor sera la satisfaccion de los estudiantes. 4.

EF_TALLERDETESIS2_MARIAFERNANDASIPIRANFERNANDE

Existe una relacion directa fuerte y significativa (rho=0,874) y (p=000) entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de Pucallpa en el 2017; o sea a mayor calidad de capacidad de respuesta, mayor sera la satisfaccion de los
estudiantes.

96 5.
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Existe una relacion directa media y significativa (rho=0,924) y (p=000) entre la seguridad del servicio y la

satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural
de la Amazonia de Pucallpa en el 2017; o sea a mayor calidad de la seguridad del servicio, mayor sera la satisfaccion de
los estudiantes. 6.

EF_TALLERDETESIS2_MARIAFERNANDASIPIRANFERNANDE

Existe una relacion directa media y significativa (rho=0,724) y (p=000) entre la empatia y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de Pucallpa en el 2017; o sea a mayor calidad de la empatia, mayor sera la satisfaccion de los estudiantes.

97 SUGERENCIAS 1. Considerando que la gestion de calidad y la satisfaccion estudiantil tienen relacion directa fuerte y
significativa, se sugiere al area competente en promover el desarrollo de las diferentes cursos talleres orientados a
desarrollar las tipologias de la Calidad del servicio universitario y la satisfaccion estudiantl de manera periddica en funcion
a la lesgislacion vigente. 2. A los directivos y coordinadores de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia,
publicar, guiar, orientar, monitorear e incentivar el trabajo de los profesores para que todo lo planificado o programado se
ejecute, llegando a cumplirse en su maximo porcentaje. 3. A los directivos y profesores del sector publicos de las
diferentes entidades universitarias, familiarizarse con la evaluacion considerandolo como algo permanente y presente en
todo el proceso, y asi poder tomar las medidas correctivas oportunas para lograr el desarrollo integral para lograr asi un
eficiente servicio a la colectividad en general. 4. A los futuros investigadores, replicar la presente investigacion en otros
contextos y espacios publicos, por el mismo investigador u otros.
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New York: Journal of Marketing. Urrieta, M. (2012) El Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2000 y la cultura de
satisfaccion al cliente en las organizaciones certificadas en

103 FONDONORMA en el Estado Lara. [Tesis para optar el grado de Magister Scientiarum]. Venezuela: Facultad de
Administracion y Contaduria, Universidad Centro Occidental Lisandro Alvarado, Barquisimeto.

MATCHING BLOCK 58/74 W  https://www.efdeportes.com/efd73/calidad.htm

Zeithaml, V., Berry, L. y Parasuraman, A. (1993) The nature and determinants of customer expectatives of service.

New York: Journal of the Academy

MATCHING BLOCK 59/74 W https://www.efdeportes.com/efd73/calidad.htm

of Marketing Science, 21. Zeithaml, V., Parasuraman, A. y Berry, L. (1993) Calidad total en la gestion de servicios.
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Madrid: Diaz de Santos.
104 ANEXOS

105 ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA TITULO: Calidad del servicio universitario y la satisfaccion estudiantil en la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa — 2017. PROBLEMA OBJETIVOS MARCO TEORICO
HIPOTESIS Y VARIABLE: METODOLOGIA

UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx
% MATCHING BLOCK 61/74 SA - - -7 -
! (D116085439)

General: ;Qué relacion existe entre la calidad del servicio universitario y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de Pucallpa en el 20177 Especificos 1. ;Qué relacion existe entre los elementos tangibles del servicio
universitario y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad
Nacional

UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx

General: Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio universitario y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de Pucallpa en el 2017. Especificos 1. Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles del
servicio universitario y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la
Universidad Nacional Intercultural de la Variable 1: Calidad del servicio universitario 1. Elementos tangibles del servicio. 2.
Fiabilidad o confiabilidad del servicio 3. Capacidad de respuesta 4. Seguridad 5. Empatia Variable 2: Satisfaccion estudiantil
1. Atencion administrativa 2. Atencion académica 3. Disponibilidad de mobiliario y equipos 4. Tramites 5. Disponibilidad de
materiales

General:
UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx
- _ _ _TM_ _

Existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio universitario y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de Pucallpa en el 2017. Especificas 1.

EF_TALLERDETESIS2_MARIAFERNANDASIPIRANFERNANDE

100% MATCHING BLOCK 68/74 .. (D120424239)

Existe una relacion directa y significativa entre los elementos tangibles

del servicio universitario y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017.

UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx

Tipo: Basica. Nivel: Correlacional. Disefio de investigacion: Descriptivo - correlacional Poblacion y muestra Poblacion:

Los 266 estudiantes de la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de
la Amazonia de Pucallpa en el 2017. Muestra Probabilistica: conformado por los 157 estudiantes de la Facultad de
Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad

106 Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 20177 2. ;Qué relacion existe entre la confiabilidad del servicio
universitario y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad
Nacional Intercultural de
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la Amazonia de Pucallpa en el 2017? 3. ;Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural
de la Amazonia de Pucallpa en el 2017? 4. ;Qué relacion existe entre la seguridad del servicio universitario y la satisfaccion
Amazonia de Pucallpa en el 2017. 2.

UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx

71% MATCHING BLOCK 65/74 (D116085439)

Determinar la relacion que existe entre la confiabilidad del servicio universitario y la satisfaccion estudiantil en la

Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa
en el 2017. 3. Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion estudiantil en la Facultad
de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017.

UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx

o,
71% MATCHING BLOCK 66/74 (D116085439)

IL

Determinar la relacion que existe entre la sequridad del servicio universitario y la satisfaccion estudiantil en la

Facultad de Educacion Intercultural complementarios para el aprendizaje 2.

UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx

76% MATCHING BLOCK 67/74 A D116085439)

Existe una relacion directa y significativa entre la confiabilidad del servicio universitario y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017. 3.

EF_TALLERDETESIS2_MARIAFERNANDASIPIRANFERNANDE

O,
100% MATCHING BLOCK 70/74 . (D120424239)

Existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de

Pucallpa en el 2017. 4.

UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx

762 MATCHING BLOCK 69/74
e CHING BLOCK 69/ (D116085439)

Existe una relacion directa y significativa entre la seguridad del servicio universitario y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017. Técnicas o instrumentos de recoleccion de datos Las
documentales, (las fichas bibliograficas, de resumen, de parrafo). Las no documentadas (las encuestas, entrevistas la
observacion). Técnicas estadisticas de analisis de datos Las TDF y sus graficos de histogramas La “rho” de Spearman.

107 estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de Pucallpa en el 2017? 5. ;Qué relacion existe entre la empatia y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de
Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 20177 y
Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017. 5. Determinar la relacion
que existe entre la empatia y la satisfaccion estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la
Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017. Amazonia de

Pucallpa en el 2017. 5.
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EF_TALLERDETESIS2_MARIAFERNANDASIPIRANFERNANDE
S — —
100% MATCHING BLOCK 74/74 SA (D120424239)

Existe una relacion directa y significativa entre la empatia y la satisfaccion

estudiantil en la Facultad de Educacion Intercultural y Humanidades de la Universidad Nacional Intercultural de la
Amazonia de Pucallpa en el 2017.

108 ANEXO N° 02: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES Variable Definicion conceptual Definicién operacional
Indicadores Alternativas indice Valor Variable 1: Calidad del servicio universitario. Conjunto de atributos que segun los
estudiantes distinguen un buen o mal servicio en funcion a la forma en la cual satisface sus expectativas. A mayor
satisfaccion mayor calidad y viceversa. Se forma luego de evaluar los elementos tangibles del servicio, la confiabilidad del
servicio, la capacidad de respuesta, la seguridad del servicio y la empatia. Elementos tangibles del servicio. Modernidad de
la Infraestructura existente. ? De acuerdo ? Neutral ? En desacuerdo 3 2 1 Buena calidad Calidad media Mala calidad
Modernidad del mobiliario fisico existente. Implementacion de laboratorios. Disponibilidad de TIC s para uso de los
estudiantes. Confiabilidad del servicio. Similitud entre servicio entregado y servicio ofrecido. Interés de los trabajadores
por solucionar problemas de los estudiantes. Similitud ente el servicio entregado y el de otras instituciones. Conclusion de
clases y modulos en el plazo establecido. Ausencia de errores o interrupciones en la prestacion del servicio educativo.
Capacidad de respuesta. Personal comunicativo. Disposicion del personal administrativo a suministrar un servicio rapido.
Disposicion de las autoridades a colaborar con los estudiantes. Informacion permanente con respecto a los estudios de
los estudiantes por parte de autoridades y docentes. Seguridad del servicio. Existencia de enfermeria apropiadamente
implementada.

109 Personal docente con dominio en la ensefianza de sus asignaturas Personal administrativo con dominio en las
labores encargadas Personal docente con dominio de técnicas y metodologias de ensefianza. Empatia. Horario de clases
conveniente. Facilidad para dialogar con el personal de la escuela (docente y administrativo). Comprension de las
necesidades de los estudiantes. Preocupacion por los intereses de los estudiantes. Participacion de los estudiantes en la
toma de decisiones de la escuela. Variable Definicidon conceptual Definicion operacional Indicadores Alternativas indice
Valor Variable 2: Satisfaccion estudiantil En base a lo postulado por Zeithaml, Parasuraman y Berry 4 en el modelo
SERVQUAL, satisfaccion de los estudiantes es la relacion entre las percepciones que los estudiantes poseen Atencion
administrativa Trato hacia los estudiantes. ? Satisfecho ? Neutral ? Insatisfecho 3 2 1 Alta satisfaccion Satisfaccion media
Baja satisfaccion Disposicion del personal para solucionar las consultas de los estudiantes. Interés de la institucion por
satisfacer las necesidades de los estudiantes. Atencion académica Cumplimiento del contenido de los cursos Eficiencia
de los docentes en la preparacion de las clases. Dominio de los docentes en la asignatura y los temas a ensefar. 4
Obtenido de

MATCHING BLOCK 71/74 W https://www.efdeportes.com/efd73/calidad.htm

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993): The nature and determinants of customer expectatives of service. Journal of the
Academy of Marketing Science, 21, 1, 1993,

p.1-12

110 con referencia al servicio que reciben y las expectativas que los estudiantes poseian con respecto al mismo antes de
recibirlo. Ensefianza personalizada. Capacidad de los docentes para hacerse entender. Capacidad de los docentes para
aplicar estrategias de ensefianza. Exigencia por parte de los docentes. Buena presencia de los docentes (limpieza, uso de
terno). Utilizacion de materiales didacticos de apoyo (diapositivas, papelotes, videos) Disposicion de los docentes para
realizar los cambios necesarios en su curso segun las necesidades de los estudiantes. Horario de clases Disponibilidad de
mobiliario y equipos Existencia de salones apropiados para desarrollar las clases Mobiliario (pizarras, carpetas, etc.)
apropiados para el desarrollo de las clases Disponibilidad de laboratorios y/o bibliotecas debidamente equipado. Tramites
Facilidad para los estudiantes de acceder a la informacion solicitada Rapidez en los tramites. Disponibilidad de materiales
complementarios para el aprendizaje Entrega de materiales didacticos a los estudiantes (folletos, compendios, etc.)
Actualizacion de la informacion de textos en Biblioteca fisica y virtual Actualizacion en las Tics y el soporte informatico de
hardware. Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO N° 03
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MATCHING BLOCK 72/74 sn  UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx
(D63053063)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA EN EDUCACION MENCION: EVALUACION
Y ACREDITACION DE LA CALIDAD DE LA EDUCACION

ESCALA DE ACTITUD PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO UNIVERSITARIO Lugar y Fecha de la encuesta :
............................................. Estimado estudiante: Te presentamos esta escala con la finalidad de pedirte que nos ayudes a
evaluar la calidad del servicio entregada por Universidad Nacional Intercultural de la Amazonia de Pucallpa en el 2017.
Indicaciones: A continuacion podras apreciar diversas alternativas para cada una de las afirmaciones (items), deberas
escoger solo una de ellas, y marcar con una (X) la alternativa que consideres adecuada en la hoja de respuesta. No existen
respuestas correctas ni incorrectas. Las respuestas son totalmente andnimas. Muchas Gracias por tu colaboracion
INDICADORES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO UNIVERSITARIO 1 2 3 En desacuerdo Neutral De acuerdo C1: La
infraestructura existente (campus y salones) es moderna y apropiada para brindar el servicio educativo. C2: El mobiliario
fisico existente en cada aula (carpetas, pizarras, proyector multimedia) es moderno y cumple con tus expectativas. C3: Se
cuenta con laboratorios y bibliotecas modernos adecuadamente implementados segun las necesidades de los
estudiantes. C4: Se cuenta con TIC s en cantidad adecuada para el uso de los estudiantes de la universidad. C5: El
servicio que se te entrega es similar al que se te habia ofrecido. C6: Los trabajadores de la universidad (docentes y
administrativos) manifiestan interés por solucionar problemas de los estudiantes. C7: La calidad del servicio entregada por
la universidad es similar a la que reciben otros estudiantes en otras entidades similares. C8: Se concluyen las clases y el
contenido de los cursos en el plazo establecido.

C9: No se presentan errores o interrupciones con respecto al desarrollo de las clases. C10: El personal de la universidad
(docentes y administrativos) se comunica constantemente con los estudiantes. C11: Los trabajadores administrativos
siempre estan dispuestos a brindar un servicio rapido. C12: Las autoridades siempre estan dispuestas a colaborar con los
estudiantes. C13: Las autoridades y docentes de la universidad mantienen siempre informados a los estudiantes sobre
todo lo que tenga que ver con sus estudios. C14: En caso de que un estudiante manifieste problemas de salud se cuenta
con el servicio de topico y primeros auxilios apropiadamente instalada. C15: Se cuenta con docentes de amplio dominio
de los temas que ensefian en sus asignaturas. C16: Los trabajadores administrativos poseen dominio en las labores que se
les encarga. C17: Los docentes dominan diversas técnicas de ensefianza y hacen atractivas sus clases. C18: El horario de
clases es conveniente para los estudiantes. C19: Los docentes y administrativos son siempre accesibles y es sencillo
dialogar con ellos. C20: Las autoridades y docentes de la universidad siempre comprenden las necesidades de los
estudiantes. C21: Las autoridades se preocupan por los intereses de los estudiantes. C22: Se permite a los estudiantes
participar en la toma de decisiones de la universidad. Gracias por su atencion

s UNU_MAESTRIA_2020_TM_LUCYCALCINA_V1.docx
MATCHING BLOCK 73/74 SA (D63053063)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI ESCUELA DE POSGRADO MAESTRIA EN EDUCACION MENCION: EVALUACION
Y ACREDITACION DE LA CALIDAD DE LA EDUCACION

ESCALA DE ACTITUD PARA MEDIR LA SATISFACCION ESTUDIANTIL Lugar y Fecha de la encuesta :
............................................. Estimado estudiante: Te presentamos esta encuesta con la finalidad de pedirte que nos ayudes a
brindarte un mejor servicio. Indicaciones: Lee atentamente la siguiente pregunta y marca con toda sinceridad la
alternativa que mejor exprese tu opinion. Te recordamos que todas las respuestas marcadas en este instrumento son
totalmente andnimas. En general, pensando en el servicio que te ofrece la universidad, ;Cual de las siguientes alternativas
expresaria mejor tu nivel de satisfaccion? Insatisfecho Neutral Satisfecho 1 2 3 ;Por qué?

A continuacion, encontraras una
lista que contiene algunas caracteristicas o aspectos relacionados con las actividades que realiza la escuela para brindarte
el servicio. Te pedimos que leas atentamente y marques con una (X) solo una alternativa, aquella que exprese mejor tu
nivel de satisfaccion. No existen respuestas correctas ni incorrectas. Las respuestas son totalmente andnimas. Muchas
Gracias por tu colaboracion INDICADORES DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES 1 2 3 Insatisfecho Neutral
Satisfecho S1: Trato hacia los estudiantes. S2: Disposicion del personal para solucionar las consultas de los estudiantes. S3:
Interés de la universidad por satisfacer las necesidades de los estudiantes. S4: Cumplimiento del contenido de los cursos.
S5: Eficiencia de los docentes en la preparacion de las clases. S6: Dominio de los docentes en la asignatura y los temas a
ensefar.
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S7: Enseflanza personalizada. S8: Capacidad de los docentes para hacerse entender. S9: Capacidad de los docentes para
aplicar estrategias de ensefianza. S10: Exigencia por parte de los docentes. S11: Buena presencia de los docentes
(limpieza, uso del terno). S12: Utilizacion de materiales didacticos de apoyo en las clases (diapositivas, papelotes, videos).
S13: Disposicion de los docentes para realizar los cambios necesarios en su curso segun las necesidades de los
estudiantes. S14: Horario de clases. S15: Existencia de salones apropiados para desarrollar las clases. S16: Mobiliario
(pizarras, carpetas, etc.) apropiados para el desarrollo de las clases. S17: Disponibilidad de laboratorios y/o bibliotecas
debidamente equipado. S18: Facilidad para los estudiantes de acceder a la informacion solicitada. S19: Rapidez en los
tramites. S20: Entrega de materiales didacticos a los estudiantes (folletos, compendios, etc.). S21: Actualizacion de la
informacion de textos en Biblioteca fisica y virtual. S22: Actualizacion en las Tics y el soporte informatico de hardware.
Gracias por su atencion

ANEXO N° 04 EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS
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Hit and source - focused comparison, Side by Side

Submitted text
Matching text

1/74 SUBMITTED TEXT

El objetivo: Determinar la relacion que existe entre la
calidad del servicio universitario y la satisfaccion
estudiantil en la

20 WORDS

As student entered the text in the submitted document.

As the text appears in the source.

80% MATCHING TEXT 20 WORDS
El fue determinar la relacion que existe entre la calidad del

servicio y la satisfaccion dela

SA UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx (D116085439)

SUBMITTED TEXT 16 WORDS

2/74

Existe una relacion directa y significativa entre la calidad
del servicio universitario y la satisfaccion

86% MATCHING TEXT 16 WORDS
existe una relacion directa media y significativa entre

calidad del servicio educativo y la satisfaccion

SA  UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx (D116085439)

SUBMITTED TEXT 43 WORDS

Para Alves y Raposo, (2005) “La satisfaccion del estudiante
en los estudios ha cobrado vital importancia para las
instituciones de este sector, pues de ello depende su
supervivencia. Solo con la satisfaccion de los estudiantes
se podra lograr el éxito, la permanencia

78% MATCHING TEXT 43 WORDS
Para Alves y Raposo (2004), la satisfaccion del estudiante
en los estudios universitarios ha cobrado vital importancia
para las instituciones de este sec- tor, pues de ella
depende su supervivencia. Solo con la satisfaccion de los

es- tudiantes se podra alcanzar el éxito la permanencia

W https://repository.usergioarboleda.edu.co/bitstream/handle/11232/1027/SATISFACCI%C3%93N%20ESTUDIA ...

4/74 SUBMITTED TEXT 24 WORDS
Satisfaccion del estudiante y calidad universitaria: Un
analisis explicatorio en la Unidad Académica
Multidisciplinaria Agronomia y Ciencia de la Universidad
Autonoma de Tamaulipas”.

92% MATCHING TEXT 24 WORDS
Satisfaccion del estudiante y calidad universitaria: un
analisis explicatorio en la unidad académica
multidisciplinaria agronomia y ciencias de la Universidad

Autonoma de Tamaulipas,

W  https://www.redalyc.org/journal/834/83455923001/html/
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5/74 SUBMITTED TEXT 17 WORDS 76% MATCHING TEXT 17 WORDS
la Unidad Académica Multidisciplinaria Agronomia y la Unidad Académica Multidisciplinaria de Agronomia y
Ciencia (UAMAC) de la Universidad Autéonoma de Ciencias de la Universidad Auténoma de Tamaulipas,
Tamaulipas — México, México,

W  https://rev-inv-ope.pantheonsorbonne.fr/sites/default/files/inline-files/41320-16.pdf

6/74 SUBMITTED TEXT 14 WORDS 100% MATCHING TEXT 14 WORDS
entre las expectativas de los usuarios y las percepciones entre las expectativas de los usuarios y las percepciones
de los directivos ? de los directivos (

SA 3 ENTREGABLE DEL PLAN DE TESIS - RODRIGUEZ ALOMIAS, JESUS.docx (D76501545)

7/74 SUBMITTED TEXT 15 WORDS 100% MATCHING TEXT 15 WORDS
entre las percepciones de los directivos y las entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones o normas de calidad ? especificaciones o normas de calidad (

SA 3 ENTREGABLE DEL PLAN DE TESIS - RODRIGUEZ ALOMIAS, JESUS.docx (D76501545)

8/74 SUBMITTED TEXT 13WORDS 100% MATCHING TEXT 13 WORDS

Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del
servicio y la prestacion

SA Tesis Calidad de servicio Trabajo Final.pdf (D99531218)

11/74 SUBMITTED TEXT 12 WORDS  100% MATCHING TEXT 12 WORDS

Discrepancia entre la prestacion del servicio y la
comunicacion externa ?

SA Tesis Calidad de servicio Trabajo Final.pdf (D99531218)

9/74 SUBMITTED TEXT 21 WORDS 100% MATCHING TEXT 21 WORDS
Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el
servicio para ofrecerlo de manera confiable, seguray servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura 'y
cuidadosa. cuidadosa.

SA  UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx (D116085439)
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10/74 SUBMITTED TEXT

Capacidad de respuesta, se refiere a la actitud que se
muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el
servicio rapido; también

24 WORDS

100% MATCHING TEXT

24 WORDS
Capacidad de respuesta Se refiere a la actitud que se
muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el
servicio rapido; también

SA  UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx (D116085439)

12/74 SUBMITTED TEXT 30 WORDS
La satisfaccion del cliente es el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas.
é

94% MATCHING TEXT 30 WORDS
la satisfaccion del cliente el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

SA  UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx (D116085439)

SUBMITTED TEXT 45 WORDS
del campo de la gestion de las empresas econdmicas de
produccion y servicios, donde se constituyo bajo la
denominacion de Satisfaccion del Cliente, en una de las
principales metas para el logro del éxito en la
competitividad por el mercado. Cortada y Woods (1995),

98% MATCHING TEXT 45 WORDS
del campo de la gestion de las empresas econdmicas de
produccion y servicios, donde se constituyo, bajo la
denominacion de Satisfaccion del Cliente, en una de las
principales metas para el logro del éxito en la
competitividad por el mercado. Para Cortada y Woods

(1995),

SA  UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx (D116085439)

SUBMITTED TEXT 42 WORDS
Satisfaccion del cliente se refiere a la entrega de un
producto o servicio que cumple o supera las expectativas
o necesidades del cliente; y a los indicadores que
determinan los niveles de satisfaccion sobre el producto
entregado o el servicio brindado”.

100% MATCHING TEXT 42 WORDS
Satisfaccion del cliente se refiere a la entrega de un
producto o servicio que cumple o supera las expectativas
0 necesidades del cliente, y a los indicadores que
determinan los niveles de satisfaccion sobre el producto

entregado o el servicio brindado”.

SA  UNU_MAESTRIA_2021_TM_ANGELA-CABALLERO_V1.docx (D116085439)

23 WORDS

15/74 SUBMITTED TEXT

esta referida a qué es lo que se aprende en el sistemay a
su «relevancia» en términos individuales y sociales.

73% MATCHING TEXT 23 WORDS
esta referida a qué es lo que aprenden los 26 alumnos en
el sistema y a su pertinencia en términos individuales y

sociales.

W  https://repositorioinstitucional.buap.mx/bitstream/handle/20.500.12371/5744/820414t.pdf?sequence= ...
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16/74

Disefio y esquema de la investigacion El disefio de la
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