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RESUMEN

Esta investigacion respondi6 al problema ¢ Qué relacion existe entre calidad del
servicio y satisfaccion del estudiante en la Escuela Profesional de Administracion, de la
Universidad Nacional de Ucayali, 2018?, por lo que, su objetivo principal fue determinar
la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccidén de los estudiantes de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Nacional de Ucayali, 2018.
El tipo de investigacion fue descriptivo correlacional con un disefio transaccional
correlacional donde se obtuvo una muestra total de 96 estudiantes y que, luego, se
estratificé a razén de 19 estudiantes por ciclo para ambas variables, a quienes se les
aplicé las dos encuestas con escala de Likert para recoger la informacién que fue
tabulada con el programa Microsoft Excel y procesada con el SPSS25. Finalmente, se
concluye que existe relacion débil entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién segun prueba de Pearson que
arrojo r =0, 22, siendo una correlacion significativa en el nivel 0,05; por lo que, se acepta
la hipétesis de investigacion.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion y satisfaccién del estudiante.
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ABSTRACT

This research responded to the problem. What relationship exists between
quality of service and student satisfaction in the Professional School of Administration
of the National University of Ucayali, 2018? So, its main objective was to determine the
relationship that exists between quality of service and satisfaction of the students of the
Professional School of Administration of the National University of Ucayali, 2018.
The type of research was descriptive correlational with a correlational transactional
design where a total sample of 96 students was obtained and then stratified at a rate of
19 students per cycle for both variables, to which the two surveys were applied with a
scale of Likert to collect the information that was tabulated with the Microsoft Excel
program and processed with the SPSS25. Finally, it is concluded that there is a weak
relation between the quality of service and the satisfaction of the students of the
Professional School of Administration according to the Pearson test that showed r = 0,
22, with a significant correlation at the 0.05 level; therefore, the research hypothesis is
accepted.

Keywords: Quality of service and satisfaction and student satisfaction.



INTRODUCCION

La importancia de esta investigacion radica en su objetivo general que busca
determinar cémo se relacionan la calidad del servicio que brinda la Escuela Profesional
de Administracion (EPA) con la satisfaccion de sus estudiantes dentro de las aulas en
concordancia con las condiciones basicas de infraestructura adecuada e implementada,
laboratorios, limpieza, docentes nombrados calificados entre otros aspectos que deben
reunir las universidades para brindar una formacioén profesional de calidad que redunde
en beneficio de las sociedad, aportando egresados cuyo perfil 0 competencias

principales sean la creatividad e innovacién y los valores.

Por otro parte, la calidad del servicio se ve reflejada en la percepcion que tienen,
en este caso, los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion sobre la
calidad del proceso de ensefanza aprendizaje y otros servicios que reciben dentro del
antro universitario, frente a sus expectativas de satisfaccion que pueden ser altas o
bajas; es por ello que, se profundizé en el estudio de las respuestas dadas por los
estudiantes a las dimensiones de esta variable para comprender la influencia en su
bienestar. Asimismo, en este trabajo la variable calidad de servicio se ha dimensionado
con el modelo desarrollado por Parasuraman, Berry y Zeithaml o Modelo SERVQUAL,
el cual ha permitido la obtencion de los datos de esta investigacion.

Del mismo modo, la satisfaccién es una experiencia vivida por el estudiante de
Administracion, frente a lo que desea o espera recibir en un momento determinado
mediante el servicio de calidad que se le otorgue. Esto, se refiere basicamente a todo
lo que le rodea durante el tiempo que dura su estancia dentro de la universidad:
ensefianza recibida, docentes competentes, tramites de matricula, justificaciones,
subsanaciones, bienestar, tutoria entre otros. La satisfaccién es un proceso complejo
que se da en el ser humano cuya retroalimentacién muchas veces no satisface las
necesidades de los estudiantes pues provienen de realidades de vida diferentes. Por
ello, se describen diferentes teorias motivacionales o de satisfaccién en el marco tedrico
habiéndose, finalmente, dimensionado la variable satisfaccion con la Teoria de las

Necesidades o Motivacionales de Abrahm Maslow para efectos de esta investigacion.

Por dltimo, posee nueve capitulos: el capitulo | plantea el problema de
investigacion, los objetivos, hipotesis, variables, justificacién e importancia, viabilidad y
limitaciones; capitulo Il corresponde al marco teérico cuyo contenido es los
antecedentes, bases tedricas, definiciones conceptuales y bases epistémicos; capitulo
Il es el marco metodol6gico que abarca el tipo de investigacion, disefio y esquema de

X



investigacion, poblacidon y muestra, instrumentos de recoleccién y técnicas de recojo,
procesamiento y presentacion de datos; capitulo IV de los resultados; capitulo V o
discusion de resultados; capitulo VI de las conclusiones; capitulo VII de las sugerencias;
capitulo VIII de las referencias bibliograficas y capitulo 1X los anexos que se adjuntaran

en orden de importancia.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad de servicio es la blusqueda de las universidades del mundo para
lograr una satisfaccion plena en los estudiantes en relacion, principalmente, de
sus necesidades y motivaciones dentro de las aulas universitarias y con las
condiciones necesarias, por ello, se hace obligatorio identificar situaciones
problematicas para tomar decisiones que puedan mejorar el servicio y la obtencién

de un mejor producto.

En Espafia, Tomioka, Quijano y Canavesi (2014) al interpretar a Deming,
expresaron que las universidades no se estan enfocando hacia las necesidades
del mercado pues existe un fraccionamiento muy definido entre lo que la
universidad produce y lo que las empresas requieren. Los estudiantes esperan de
las instituciones educativas lo que demandan de otros lugares, mejores servicios,
menos costos, mejor calidad y un conjunto de productos que satisfagan su propio
sentido de lo que es una buena educacion. Por ello, es justificable que los
estudiantes exijan excelencia, que los empleadores esperen un profesional con
aptitud para un propdésito y que la sociedad considere que en la educacién superior

debe haber calidad total (Tomioka, Quijano y Canavesi, 2014).

Por otro lado, Long (citado en Van, 2015), manifestd que al término de los
procesos de evaluacion realizados en universidades ecuatorianas, el Consejo de
Evaluacién, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior
(CEAACES), de primera intencién, detecté ausencia casi total de investigacion;
desarrollo de la actividad docente en condiciones precarias, en términos de
estabilidad laboral y de remuneracion; niveles bajos en la formaciéon académica
de sus docentes, poca 0 ninguna relacion que vincule a la universidad con la
sociedad, condiciones inadecuadas en términos de infraestructura, falta de
institucionalizacion de los procesos académicos, etc.; que afectaron gravemente
el desempefio institucional de estas universidades y la satisfaccion de sus

estudiantes.

En el Perd, las universidades publicas prestan servicios de educacion que
no satisfacen las expectativas de los estudiantes; es decir, prestan servicios

deficiente, por ello, se vienen ejecutando dos procesos para garantizar la calidad
1



1.2.

universitaria. El licenciamiento, otorgado por la Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria (SUNEDU), verifica las condiciones bésicas de
calidad para un buen servicio universitario y la acreditacion, dado por el Sistema
Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa
(SINEACE), revisa estandares especializados de calidad; sin embargo, estos
procesos sacaron a flote los principales problemas de las universidades peruanas.

En la Region Ucayali, las universidades estatales y privadas, vienen
brindando servicios de educacidon superior con grandes dificultades en
infraestructura, laboratorios, bibliotecas poco implementadas, personal docente

en porcentaje poco ideal a tiempo completo entre otras.

Por su parte, la Universidad Nacional de Ucayali (UNU) identific6 sus
dificultades a superar para lograr el licenciamiento y la acreditacién de sus
programas, como ejemplo, la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de
Sistemas, durante el proceso de autoevaluacién 2016, obtuvo resultados no
satisfactorios, pues de 98 estandares establecidos en el modelo de acreditacién
vigente, solo cumplieron con ocho de ellos. Asi, los estandares que no cumplieron
fueron no tener un plan operativo propio de la carrera, falta de un programa de
incentivo para docentes y administrativos; no presentaron el Informe sobre el
estudio de la demanda social y mercado ocupacional de la carrera profesional; en
los primeros ciclos tienen muchos estudiantes en las aulas; no cuenta con un
sistema de evaluacion del aprendizaje; le falta implementar un sistema de

seguimiento al egresado; no implementd sistema de tutoria entre otros.

Finalmente, la Escuela Profesional de Administracion de la UNU,
actualmente esta trabajando sinérgicamente sus estandares utilizando estrategias
diversas que le permitirdn dar un salto hacia la acreditacién o calidad total en el

servicio que brinda para lograr la satisfaccién plena de sus estudiantes.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general

¢ Qué relacion existe entre calidad del servicio y satisfaccion del estudiante

en la Escuela Profesional de Administracion, de la Universidad Nacional
de Ucayali, 20187



1.2.2. Problemas especificos

a)

b)

c)

d)

¢Cudl es la relacién que existe entre elementos tangibles y la
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracion de la Universidad Nacional de Ucayali, 20187

¢ Cual es la relacion que existe entre confiabilidad y satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la
Universidad Nacional de Ucayali, 20187

¢Cudl es la relacion que existe entre capacidad de respuesta y
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracion de la Universidad Nacional de Ucayali, 2018?

¢, Cual es la relacién que existe entre seguridad y satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién de la

Universidad Nacional de Ucayali, 2018?

¢, Cual es la relacion que existe entre empatia y satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién de la

Universidad Nacional de Ucayali, 2018?

1.3. OBJETIVOS GENERAL Y ESPECIFICOS

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion

de los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién de la

Universidad Nacional de Ucayali, 2018.

1.3.2. Objetivos especificos

a)

b)

Determinar la relacion que existe entre elementos tangibles y
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de

Administracion de la Universidad Nacional de Ucayali, 2018.

Determinar la relacion que existe entre confiabilidad y satisfaccion de
los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la
Universidad Nacional de Ucayali, 2018.

3



c) Determinar la relaciébn que existe entre capacidad de respuesta y
satisfaccibn de los estudiantes de la Escuela Profesional de

Administracion de la Universidad Nacional de Ucayali, 2018.

d) Determinar la relacion que existe entre seguridad y satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién de la

Universidad Nacional de Ucayali, 2018.

e) Determinar la relacion que existe entre empatia y satisfaccién de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la
Universidad Nacional de Ucayali, 2018.

1.4. HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS

1.4.1. Hipoétesis general

Hi: Existe una relacion entre la calidad de servicio y satisfaccién de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad
Nacional de Ucayali, 2018.

HO: No existe una relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad

Nacional de Ucayali, 2018.

1.4.2. Hipdtesis especificas

a)

b)

Existe una relacion entre elementos tangibles y la satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad
Nacional de Ucayali, 2018.

No existe una relaciéon entre elementos tangibles y la satisfaccién de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad

Nacional de Ucayali, 2018.

Existe una relacion entre confiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes
de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Nacional de
Ucayali, 2018.



1.5.

d)

No existe una relacién entre confiabilidad y la satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad

Nacional de Ucayali, 2018.

Existe una relacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad
Nacional de Ucayali, 2018.

No existe una relacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la

Universidad Nacional de Ucayali, 2018.

Existe una relacién entre seguridad y la satisfaccion de los estudiantes de
la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Nacional de
Ucayali, 2018.

No existe una relacién entre seguridad y la satisfaccion de los estudiantes
de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Nacional de
Ucayali, 2018.

Existe una relacion entre empatia y la satisfaccion de los estudiantes de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Nacional de
Ucayali, 2018.

No existe una relacion entre empatia y la satisfaccion de los estudiantes
de la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Nacional de
Ucayali, 2018.

VARIABLES

1.5.1. Variable Independiente (V1)

Calidad de Servicio

“Es la percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre

el desempefio y las expectativas, relacionados con el conjunto de elementos,

cuantitativos y cualitativos, de servicio”. (Larrea, 1991)



1.5.2. Variable Dependiente (V2)

Satisfaccion

Zas (2002), establece que “la satisfaccion es el resultado de un proceso
gue se inicia en el sujeto, y termina en él mismo, por lo que se hace referencia a
un fendmeno esencialmente subjetivo desde su naturaleza hasta la propia

medicion e interpretacion de su presencia o no”.

1.5.3. Operacionalizacion de las variables

Para la operacionalizacion de la variable calidad de servicio se ha utilizado
modelo desarrollado por Parasuraman, Berry y Zeithaml o Modelo SERVQUAL
(Quispe, 2015). Asimismo, para la dimension satisfaccidén del estudiante la Teoria
de las Necesidades o Motivacionales de Abraham Maslow, obteniéndose en la

tabla siguiente:



Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

VARIABLE DIMENSION INDICADOR
Elementos tangibles Equipos
Instalaciones fisicas
Materiales de comunicacion
Aspecto de personal
Confiabilidad Desempeiio
V1 Actitud

Calidad de Servicio

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Forma de evaluacion
Disposiciéon de atender
El tiempo de espera
Conocimiento
Cortesia

confianza

Atencién
Predisposiciéon

V2:
Satisfaccion

Necesidades
Fisiologicas

Necesidades
de Seguridad

Necesidades sociales

Acceso tecnolégico
Aulas Implementadas
Biblioteca Implementada
Laboratorios

Evidencia orden

Recibe confianza
Amabilidad

Efectividad

Horarios de atencion
Buenas relaciones
Conexion con docentes
Disponibilidad de escucha
Asesoria permanente




Necesidades de estima o autoestima

Necesidades de autorrealizacion

Trabajo en equipo

Ambiente de respeto

Motivacion constante

Obijetivos claros

Monitorea

Ritmos de trabajo

Herramientas libres para estudiar
Docentes seguros y motivados

Fuente: Elaboracion propia.



1.6. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

1.7.

Las caracteristicas particulares que justificaron este trabajo fueron:

En lo tedrico. Luego de la sustentacion, esta investigacion realizada en los
estudiantes de administracion, puede aprovecharse como informacion tedrica para
el desarrollo de otras investigaciones que contengan las variables utilizadas.
Asimismo, los resultados sirven para la mejora en el servicio que se brinda

actualmente a los estudiantes quienes son la razon de ser de toda universidad.

En lo metodolégico, se elabor6 y validé dos instrumentos(encuestas) para
recolectar datos: Encuesta N° 1 sobre calidad de servicio y encuesta N° 2 sobre
satisfaccion de los estudiantes, los mismos que permitieron encontrar la
correlacion entre las dos variables de estudio, rechazandose o aceptandose las
hipotesis planteadas para, posteriormente, ser utilizadas en los antecedentes de

otras investigaciones.

De gestion, luego de la ejecucion de esta investigacion se elevaron las
conclusiones y recomendaciones hacia los encargados de la Escuela con la
finalidad de realizar un aporte que lleve a tomar decisiones saludables en torno a
las variables y, asimismo, un plan de mejora orientado a elevar la calidad del

servicio y satisfaccion de los estudiantes, mediante diferentes estrategias.

Por otro lado, esta investigacion tuvo una importancia especifica que radica
en determinar cdmo se relacionan la calidad del servicio que brinda la Universidad
Nacional de Ucayali a través de la Escuela Profesional de Administracion y la
satisfaccion de los principales clientes que son los estudiantes y que, en
concordancia con el Licenciamiento que viene liderando la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU), las universidades
deben contar con las condiciones basicas de calidad como son infraestructura
adecuada e implementada, laboratorios, limpieza, docentes nombrados
calificados entre otros aspectos que le permitan dar una formacién y satisfaccion

de calidad y, asimismo, un egresado con valores, creativo e innovador.

VIABILIDAD

La realizacion de esta investigacion fue viable pues pudo realizarse debido

a que contd con el recurso humano necesario que participé en su elaboracion y

ejecucion. Asimismo, contd con recursos financieros o econémicos suficientes
9



1.8.

para cubrir las necesidades de materiales, equipos y otros que se demando
durante la ejecucion del mismo, de tal manera, lo programado se ha culminado

con éxito.

LIMITACIONES

La realizacién de este trabajo de investigacion y el andlisis de sus
variables de estudio, abarco sélo el periodo 2018.

Esta investigacion se realiz6 s6lo en los estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracion.

La muestra o estudiantes de esta escuela, cursaban diferentes ciclos en el

momento de aplicar los instrumentos, lo cual no permitié respuestas uniformes.
Las respuestas que dieron los estudiantes se vieron sesgada por la

percepciébn que cada uno tiene frente a las preguntas planteadas en los

instrumentos de ambas variables.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. Internacionales

El investigador Ospina (2015), desarrolld la investigacion “Calidad de
servicio y valor en el transporte intermodal de mercancias. Un modelo integrador
de antecedentes y consecuentes desde la perspectiva del transitario” en
Valencia-Espafia, cuyo propésito principal fue aportar conocimiento acerca del
proceso de formacién de la calidad de servicio y del valor en el ambito del
transporte de mercancias y donde concluyé que la satisfaccion es una

consecuencia inmediata de la calidad de servicio y del valor percibido.

Asimismo, Bernal ( 2015), en su trabajo de investigacién “La cultura de
servicio de las entidades financieras en Colombia: Un analisis para incrementar
la generacion de valor”, tuvo como objetivo general analizar la cultura de servicio
de las entidades financieras de Colombia con el fin de incrementar la generacion
de valor, llegandose, luego, a la conclusién principal de que a pesar de las
percepciones de los clientes en las diferentes entidades financieras, la banca se
ha esforzado por mejorar en muchos aspectos el servicio, involucrando productos
y canales a disposicion de los clientes, tales como aumento en el nimero de
oficinas, aumenté del nUmero de cajeros automaticos, datafonos vy
corresponsales bancarios. Estas mejoras pretenden disminuir los tiempos de
respuesta y facilitar el acceso a la banca, pero no es suficiente, el servicio que las
personas transmiten es relevante a la hora de poder calificar muy positiva una

experiencia en los clientes.

Por otro lado, Jiménez, Terriquez y Robles (2011) en un estudio
denominado “Evaluacion de la satisfaccion académica de los estudiantes de la
Universidad Autonoma de Nayarit”, realizado en la Universidad de Nayarit, México
sobre la satisfaccion del alumno, los resultados obtenidos de los 960 estudiantes
encuestados, sefialan que el aspecto mas importante es el desempefio de los
profesores, seguido de las unidades de aprendizaje y el desempefio de ellos
mismos como estudiantes. Como otros aspectos se menciona la metodologia e

infraestructura.
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Por su parte, Ortiz (2012), en Quito - Ecuador, elabord su tesis titulada
“Estudio de la satisfaccion del cliente en el marco de una empresa de transporte
terrestre dentro de la Comunidad Andina, especificamente Colombia, Ecuador y
Per0”, cuyo objetivo fue aumentar la satisfaccion al cliente en una empresa de
transporte terrestre dentro de una comunidad andina, concluyé que como
resultado del andlisis de las encuestas y la evaluacion de las herramientas para
aumentar la satisfaccion del cliente en una empresa de la Comunidad Andina, la
herramienta més 6ptima para lograr el mejoramiento de la empresa es la calidad

de servicio.

Concluyendo, Enriquez (2014), en su tesis de la Plata Argentina
“Satisfaccion del cliente del departamento de recaudaciones y cobranzas de la
Municipalidad de Ensenada”, el objetivo fue analizar y conocer el nivel de
satisfaccion de los ciudadanos de Ensenada con respecto a los servicios
municipales mencionados, por ello concluyé que en un contexto de mejora
continua, se debe ser consciente de la importancia de la calidad percibida por el
cliente y para esto se necesita definir qué es lo que representa un servicio de
calidad para el mismo. A partir de ello habra que cuantificar las expectativas y
percepciones para luego trabajar en consecuencia. Citando a William Thomson,

“Lo que no se define no se puede medir. Lo que no se mide no se puede mejorar”.

2.1.2. Nacionales

El investigador Mego (2013) en su investigacién denominada “Analisis de
la calidad de servicio, desde la perspectiva de la satisfaccién estudiantil, en la
Escuela Académico Profesional de Administracién de la Universidad Nacional
Jorge Basadre Grohmann de Tacna”, en el afio 2012”, realizada en Peru y cuyo
objetivo principal fue analizar la calidad de servicio, desde la perspectiva de la
satisfaccion estudiantil, en la Escuela Académico Profesional de Administracion
de la "Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann", concluyé que los
universitarios consideran que existe un nivel elevado de insatisfaccion estudiantil;
por tanto, la calidad de servicio, desde la perspectiva de la satisfaccion estudiantil,

es baja.
Por otra parte, Iparraguirre (2016) en su trabajo “La calidad de servicio de

los agentes multired y la satisfaccion de los clientes del banco de la nacién de la

region Tacna, afo 2015”, termina concluyendo que la calidad de los servicios

12



prestados por los Agentes Multired, estd significativamente relacionada a la

satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacién que hacen uso de sus servicios.

Calderdn (2015), con su investigacién “El liderazgo y su relacién con la
calidad se servicios en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de los Olivos,
2015”, que tuvo como objetivo general determinar la relacién entre el liderazgo y
la calidad de servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de Los
Olivos, 2015, concluy6é que se ha determinado que el liderazgo tiene relacion
directa y significativa en la calidad de servicio. De lo anteriormente expuesto

podemaos concluir que un buen liderazgo genera una buena calidad de servicio.

No obstante, Pefialoza (2015), en la investigacion “Calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes en el banco de la nacidon Puno, 2015” realizada en
Puno-Peru, llegd a la conclusion de que la calidad de servicio que brindan los
empleados del Banco de la Nacion al cliente que demanda atencién, es de regular
calidad, porque los principios de delegacién y seguimiento se desarrollan en forma
eventual; mientras, los principios, trabajo en equipo, auditoria permanente y

prevencién se desarrolla casi siempre.

Para finalizar, Quispe (2015), realizé la investigacion “Calidad de Servicio
y Satisfaccion del Usuario en el Servicio de Traumatologia del Hospital Nacional
Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas-2015”, que tuvo como obijetivo principal el
determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del hospital Nacional, por lo que, lleg6 a la
conclusion que la calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion
del usuario. Del mismo modo el coeficiente de Spearman evidencia una
correlacion de 0,555 lo cual significa que existe una correlacion positiva moderada

entre ambas variables.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Calidad de Servicio

Definicién de calidad

Hodson (2001), sostuvo que la palabra calidad tiene mdltiples significados,

los dos que utilizan con mayor frecuencia son que “La calidad consiste en aquellas

caracteristicas del producto que satisfacen las necesidades de los clientes y
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proporciona la satisfaccion con el producto” y que “La calidad consiste en

productos y procesos libres de deficiencias”.

Israel (2011), expreso que la calidad es una estrategia competitiva, y que
la competitividad de una empresa se refleja a su entorno cuando sus productos o
servicios finales se convierten en una inversion para sus clientes: el cliente no deja
el producto o el servicio porque tiene valor para él, es decir, tiene aptitud para el
uso. (p.9)

En sintesis, la norma ISO 9000:2005 defini6 a la calidad como “el grado en

el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

Definicién de servicio

El diccionario de la Real Academia Espafiola (2009) definié servicio como
“Actividad llevada a cabo por la administracién o, bajo un cierto control y regulacién
de esta, por una organizacion, especializada o no, y destinada a satisfacer

necesidades de la colectividad”.

También, el diccionario de la Real Academia Espafola (2090) definio
servicio (del latin servitium) como accion y efecto de servir, como servicio

domeéstico e incluso como conjunto de criados o sirvientes.

Duque (2005) menciond que “Servicio es entonces entendido como el

trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen satisfaccidén a un consumidor”.

Definicién de calidad de servicio

La calidad de servicio es el resultado de realizar las actividades de atencion

al cliente dotandole de satisfaccion en el tiempo justo.

Sangueza, Mateo e llzarbe (2006) sostuvo que “en los servicios hay que
prestar una atencion especial a la prevencion de errores, ya que en este caso, los
problemas surgen a medida que se esté ejecutando el servicio, y hay que dar una

solucion lo mas rapida posible”.

Por su parte, Marifio (2006) manifesté que “es la percepcion del cliente

sobre la calidad del servicio y resulta de la comparacion que haga entre lo que
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recibe realmente y sus expectativas”; tiene que ver con lo que el cliente cree que
esta recibiendo. En consecuencia, si la percepcion del cliente es inferior a sus
expectativas, con seguridad su grado de satisfaccion serd bajo. Por el contrario,
Si su percepcion es superior a sus expectativas, entonces tendra un grado alto de
satisfaccion. (p.33)

Dimensiones de calidad de servicio

Para Quispe (2015) el modelo desarrollado por Parasuraman, Berry y
Zeitham! del 2014 o Modelo SERVQUAL con el auspicio del Marketing Science
Institute en 1988, lograron determinar cinco dimensiones de la calidad que es el
mas utilizado frente a otras metodologias para medir la calidad en tres servicios
publicos: educacién superior, transporte y salud y para la evaluacién de la calidad
de los servicios publicos. Por tal motivo, para esta investigacion, se utilizaron las

dimensiones de este modelo cuyos elementos son:

Elementos tangibles. Esta dimension esta relacionada con la apariencia de
las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de comunicacién. Es decir,
son aspectos fisicos que el cliente percibe en una empresa: limpieza vy

modernidad son evaluadas en los elementos personas, infraestructura y objetos.

Los indicadores de los elementos tangibles son: Equipos, instalaciones

fisicas, materiales de comunicacién y aspecto del personal.

Confiabilidad. Entendida como la habilidad de desarrollar el servicio

prometido precisamente como se pactd y con exactitud.

Los indicadores de la confiabilidad son: Desempefio, actitud y forma de

evaluacion

Capacidad de respuesta. Se entiende por tal la disposicion de atender y
dar un servicio rapido. Los consumidores cada vez somos mas exigentes en este
sentido. Cuando la capacidad de respuesta al cliente es una prioridad, encontraras
gue las oportunidades de servir a tus clientes aumentaran, mientras que los

problemas y las cuestiones de servicio disminuiran.

Los indicadores de la capacidad de respuesta son: Disposicion de
atender y el tiempo de espera.
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Seguridad. Es el conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su

cortesia y su capacidad de transmitir confianza.

Los indicadores de la seguridad son: Conocimiento, cortesia y confianza.

Empatia. Para Zeithman y Bitner (2002), empatia es brindar a los clientes
atencion individualizada y cuidadosa. Es decir, ponernos en el lugar del otro,
comprender sus necesidades, relacionarnos y generar comunicacion, simpatia,

comprension y ternura.

Los indicadores de la empatia son: Atencion y predisposicion.

2.2.2. Satisfaccion

Definicién de satisfacciéon

Fue necesario definir la palabra satisfaccion desde diferentes perspectivas:

Tenemos que lllescas y Cabezas (2006) expresan que “la satisfaccion es
siempre un concepto que se refiere a algo o alguien, que tiene que ver, a su vez
con lo que se quiere, se espera, 0 se desea y estd en relacion a un cierto

resultado”.

Complementando esta idea, Zas (2002) afirma que, para lograr
satisfaccion, como algo sentido en un sujeto, debe haber al menos una intencién
en otro sujeto de realizar una accién determinada que provoque resultado, el cual

sera valorado como positivo o0 no.

Thompson y Sunol, (1995), refieren que la satisfaccion del usuario
depende no solo de la calidad de los servicios sino también de sus expectativas.
El usuario esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus

expectativas.

Satisfaccion del estudiante

Zas (2002) manifiesta que la satisfaccion del estudiante es referida como
elemento clave en la valoracion de la calidad de la educacién, se considera que

uno de los indicadores mas importantes para medir la calidad de la ensefianza
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tiene que ver con el grado de satisfaccion de las personas involucradas en el

proceso educativo.

Dimensiones de satisfaccion

Para efectos de esta investigacion, segun Chiavenato (2014) la Teoria de
la Jerarquia de Necesidades de Abrahan Maslow (1908 - 1970), se dimensiona la

satisfaccion de la siguiente manera:

Necesidades Fisioldgicas, estdn relacionadas con la supervivencia y
preservacién de la especie: hambre, sed, suefio, sexo entre otros (Chiavenato,
2014).

Los indicadores de las necesidades fisioldégicas son: Acceso tecnoldgico,

aulas implementadas, biblioteca implementada, laboratorios y evidencia orden.

Necesidades de Seguridad, son el segundo nivel de las necesidades

humanas y proporcionan estabilidad o proteccién.

Sus indicadores son: Recibe confianza, amabilidad, efectividad y horarios

de atencion.

Necesidades sociales, son las necesidades sociales de asociacion,
participacion, aceptacion por parte de los compafieros, intercambio de amistad,

afecto y amor.

Sus indicadores son: Buenas relaciones, conexidbn con docentes,

disponibilidad de escucha, asesoria permanente y trabajo en equipo.

Necesidades de estima o0 autoestima, estan relacionadas con la forma por
la cual el individuo se autoaprecia, tiene autoconfianza, posee necesidad de

aprobacion social y respeto, entre otros.

Asimismo, tiene los siguientes indicadores: Ambiente de respeto,

motivacién constante, objetivos claros y monitorea.

Necesidades de autorrealizacion, son las necesidades humanas elevadas
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2.3.

y que estan en la cima de la jerarquia. Se relacionan con la realizacion del propio

potencial y superacion continua.

Los indicadores de esta necesidad son: Ritmos de trabajo, herramientas
libres para estudiar, docentes seguros y motivados y la importancia de la
Satisfaccion.

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Para este punto se utilizé el Diccionario de la Real Academia Espariola (2009):

- Equipos
Coleccion de utensilios, instrumentos y aparatos especiales para un

fin determinado.

- Desempefio
Accion de desempeniar o ejercer las obligaciones inherentes a una profesion,

cargo u oficio.

- Actitud

Postura del cuerpo, especialmente cuando expresa un estado de animo.

- Conocimiento

Entendimiento, inteligencia, razén natural.

- Cortesia
Demostracion o acto con que se manifiesta la atencién, respeto o afecto que

tiene alguien a otra persona.

- Confianza

Esperanza firme que se tiene de alguien o algo.

- Atencidén

Cortesia, urbanidad, demostracion de respeto u obsequio.

- Predisposicion
Accion y efecto de predisponer. Predisponer, preparar, disponer

anticipadamente algo o el animo de alguien para un fin determinado.
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2.4,

- Biblioteca
Lugar donde se tiene considerable niumero de libros ordenados para la

lectura.

- Implementada
Poner en funcionamiento o aplicar métodos, medidas, etc., para llevar algo

a cabo.

- Laboratorio
Lugar dotado de los medios necesarios para realizar investigaciones,

experimentos y trabajos de cardcter cientifico o técnico.

- Amabilidad
Cualidad de amable.

- Efectividad

Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.

- Monitorea

De monitor o persona que guia el aprendizaje deportivo, cultural, etc.

BASES EPISTEMICOS

Para fortalecer esta investigacion, fue necesario plasmar las bases

epistémicas mediante diferentes teorias: para ambas variables.

Calidad de servicio

Teoria del Ciclo PDCA (planificar-hacer-verificar-actuar) o Ciclo de Mejora

Continua de Edward Deming

Esta teoria segun Quispe (2015) es una estrategia de mejora continua de
la calidad. Para Deming la calidad se define como que “un producto o un servicio
tienen calidad si sirven de ayuda a alguien y disfrutan de un mercado bueno y
sostenido” y se le considera como el padre de la “tercera revolucion industrial “o
“la revolucion de la calidad”. Ademas, se basa en catorce principios gerenciales,

que constituyen el pilar para el desarrollo de la calidad:
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Ser constantes en el propésito de mejorar el producto y el servicio para ser
mas competitivos manteniendo la empresa y crear puestos de trabajo.
Adoptar esta filosofia para afrontar el desafio de una nueva economia
liderando el cambio.

Eliminar la dependencia de la inspeccién para conseguir calidad.

Acabar con la préctica de comprar en base solamente al precio.
Minimizando el costo total en el largo plazo, reduciendo a un proveedor por
elemento y estableciendo una relacion de lealtad y confianza.

Mejorar constantemente el sistema que mejorara la calidad para reducir los
costos.

Instituir el entrenamiento de habilidades.

Adoptar e instituir el liderazgo para la direccién de personas, reconociendo
sus diferencias, habilidades, capacidades y aspiraciones.

Eliminar el miedo para que de esta de forma todos puedan trabajar con
eficacia.

Eliminar las barreras entre departamentos asegurando una cooperacion win-
win o trabajar como un equipo y compartir informacién para anticipar
problemas que pudieran afectar al uso del producto o servicio.

Eliminar los esl6ganes y exhortaciones a la calidad, puesto que solo puede
dafar las relaciones entre los empleados y causas de baja calidad.
Eliminar los objetivos numéricos, las cuotas y la direccion por objetivos los
cuales sustituyen el liderazgo.

Eliminar las causas que impiden al personal sentirse orgullosos de su
trabajo.

Instituir un vigoroso programa de educacién y auto mejora.

Poner a todo el mundo a conseguir la transformacion ya que ésta es trabajo

de todos.

Teoria Cero Errores de Philip Crosby y los 14 Pasos para conseguirlos

Crosby en 1950 (citado por Orellana, 2012), sostiene que la teoria cero

errores es hacerlo bien a la primera vez, cumpliendo con los requerimientos que

necesita el cliente con un minimo de errores y defectos o lograr la perfeccion. Para

ello propuso 14 pasos:

Compromiso de la direccion.
Equipos de mejora de la calidad.
Medir la calidad.

Coste de la calidad.
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Ser conscientes de la calidad.
Acciones correctivas.

Planificar el cero defectos.
Preparacion de los supervisores.
Dia de cero defectos.

Establecer las metas.

Eliminacion de las causas de error.
Reconocimiento.

Consejos de calidad.

Empezar de nuevo.

Teoria de la Calidad Como Filosofia De Gestidon. Kaoru Ishikawa (1943)

Para Kaoru Ishikawa 1943 (citado por Orellana, 2012), la calidad consiste

en el desarrollo, produccién y comercializacién y prestacion de servicios con una

eficiencia del costo y una utilidad 6ptima, por lo que los clientes compraran con

satisfaccion. Tuvo siete herramientas para lograr la calidad: Los diagramas de

Pareto; diagramas de causa-efecto (diagramas “espinas de pescado” o Ishikawa);

histogramas; Las hojas de control; diagramas de dispersion; flujograma y cuadros

de control.

Del mismo modo sus principios basicos o filosofia de calidad pueden

simplificarse en once:

La calidad comienza y finaliza con la educacion.
Un primer paso hacia la calidad es conocer los requerimientos del
consumidor.
Las condiciones ideales del control de calidad se dan cuando la inspeccion
ya no es necesaria.
Elimine la causa de origen y no los sintomas.
El control de calidad es una responsabilidad de todos los trabajadores y de
todas las divisiones.
No confunda los medios con los objetivos
Priorice la calidad y fije sus perspectivas de ganancia en el largo plazo.
El marketing es la entrada y la salida de la calidad
La direccién no debe reaccionar negativamente cuando los hechos son

presentados por los subordinados.
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- El noventa y nueve por ciento de los problemas de una compafia se
pueden resolver utilizando las siete herramientas del control de calidad.
- La informacion sin difusion es informacion falsa; por ejemplo, fijar un

promedio sin comunicar el desvio estandar.

Cultura de la Calidad, Joseph Moses Juran (1904-2012)

Segun Quispe (2015) para Joseph M. Juran la calidad significa “adecuado

para el uso o la satisfaccion del cliente externo e interno”.

Su filosofia expresa que los administradores deben involucrarse en la
direccién de la calidad del sistema y los objetivos de la calidad deben ser parte del
plan de negocio. Su aporte clase es la trilogia de la calidad o esquema de
administraciébn funcional cruzada, que se compone de tres procesos

administrativos: planear, controlar y mejorar la calidad.

La planificacién de la calidad:

- Determinar quiénes son los clientes.

- Determinar las necesidades de los clientes.

- Traducir las necesidades al lenguaje de la compafiia.

- Desarrollar un producto que responda a esas necesidades.

- Desarrollar el proceso capaz de producir productos con las caracteristicas
requeridas.

- Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

El control de la calidad:

- Evaluar el desempefio actual del proceso.

- Comparar el desempefio actual con las metas de calidad, lo real frente a
estandar.

- Actuar sobre la diferencia.

La mejora de la calidad:

- La calidad llega a formar parte del plan de toda alta direccion.

- Las metas de calidad se incorporan al plan empresarial.

- Las metas ampliadas derivan del benchmarking: el énfasis esté puesto en
el consumidor y en la competencia; existen metas para el mejoramiento
anual de la calidad.

- Las metas se despliegan a los niveles de accion.

22



- La capacitacion se lleva a cabo a todos los niveles.

- La medicion se efectla en cada area.

- Los directivos analizan regularmente los progresos con respecto de las
metas.

- Se replantea el sistema de recompensas.

Mejora de la Calidad: Genichi Taguchi (1924-2012)

Por otra parte, Quispe (2015) expresa que el pensamiento de Genichi
Taguchi, se basa en conceptos fundamentales de la calidad total y que las
organizaciones deben ofrecer productos mejores que sus competidores en cuanto
a disefio y precio, con productos atractivos al cliente y con un minimo de variacion

entre si, resistentes al deterioro y a factores externos a su operacion.

Por ello, su filosofia es el control de calidad y lo denomind “Disefo
Robusto”, porque, cada vez que se disefia un producto se hace pensando en que
va a cumplir con las necesidades de los clientes, pero siempre dentro de cierto

estandar a esto se le llama “calidad aceptable”.

Satisfaccion

Las principales teorias sobre la satisfaccion o teorias de necesidades son:

Teoria de las Necesidades de Abrahan Maslow

Segun Chiavenato (2014), Abraham Maslow (1908-1970) present6 una
teoria de la motivacion segun la cual las necesidades humanas se encuentran
organizadas y dispuestas en niveles o jerarquias de importancia e influencia. Esa

jerarquia de necesidades se visualiza como una piramide.

Necesidades fisiol6gicas. Constituyen el nivel primario y son de vital
importancia: necesidad de alimentacion (hambre y sed), de suefio y reposo
(cansancio), de abrigo (frio o calor), o deseo sexual, etcétera. Estan relacionadas

con la supervivencia del individuo y con la preservacion de la especie.

Necesidades de seguridad. Constituyen el segundo nivel de las
necesidades humanas. Son necesidades de seguridad, la estabilidad, basqueda

de proteccion contra amenaza o privacion y huida del peligro.
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Necesidades sociales. Surgen en la conducta, cuando las necesidades
mas bajas (fisiologicas y de seguridad) se encuentran relativamente satisfechas.
Entre las necesidades sociales estan la necesidad de asociacion, de participacion,
de aceptacion por parte de los compafieros, de intercambio de amistad, de afecto
y de amor. Cuando las necesidades sociales no estan lo suficientemente
satisfechas, el individuo se pone resistente, antagonico y hostil en relacion con las

personas que lo cercan.

Necesidad de estima. Son las necesidades relacionadas con la forma por
la cual el individuo se ve y se evalla. Involucra la autoapreciacion, la
autoconfianza, la necesidad de aprobacién social y de respeto, de estatus, de

prestigio y de consideracion.

Necesidades de autorrealizacion. Son las necesidades humanas mas
elevadas y que estan en la cima de la jerarquia. Se relacionan con la realizacion
del propio potencial y superacién continua. Esa tendencia se expresa por medio
del impulso gque la persona tiene para crecer mas de lo que es y de ser todo lo que

puede ser.

Por otra parte, Chiavenato (2014) considera que la teoria de la jerarquia

de necesidades de Maslow se fundamenta en los siguientes aspectos:

- Solamente cuando un nivel inferior de necesidades se ha satisfecho, el
nivel inmediatamente superior surge en la conducta de la persona.

- No todas las personas consiguen llegar a la cima de la piramide de
necesidades.

- Cuando las necesidades mas bajas se satisfacen, las necesidades
ubicadas en los niveles méas elevados dominan la conducta.

- Cada persona posee siempre mas de una motivacion.

- La conducta motivada funciona como un canal a través del cual las
necesidades se expresan o satisfacen.

- La frustracion o la posibilidad de frustracion de la satisfaccion de ciertas

necesidades se considera una amenaza psicologica.

Teoria de los dos factores de Herzberg

Chiavenato (2014) explica que Frederick Herzberg formulé la teoria de
los dos factores para explicar la conducta de las personas en situacion de trabajo.

Para Herzberg existen dos factores que orientan la conducta de las personas:
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Factores higiénicos o factores extrinsecos, para Chiavenato (2014) se
encuentran en el ambiente que rodea a las personas y abarcan las condiciones
dentro de las cuales ellas desempefian su trabajo. Como esas condiciones se
administran y deciden por la empresa, los factores higiénicos se encuentran fuera
del control de las personas. Los principales factores higiénicos son: sueldo,
beneficios sociales, tipo de jefatura o supervision que las personas reciben de sus
superiores, condiciones fisicas y ambientales de trabajo, politicas y directrices de
la empresa, clima de relacion dentro la empresa y los empleados, reglamentos
internos, etcétera. Las investigaciones de Herzberg revelaron que cuando los
factores higiénicos son excelentes, éstos Unicamente evitan la insatisfaccién de
los empleados; si elevan la satisfaccion no logran mantenerla por mucho tiempo.
Cuando los factores higiénicos son precarios, éstos provocan la insatisfaccion de
los empleados. Debido a esta influencia mas enfocada para la insatisfaccién.
(Chiavenato, 2014)

Factores motivacionales o factores intrinsecos, segin Chiavenato (2014),
se relacionan con el contenido del cargo y con la naturaleza de las tareas que la
persona ejecuta. Los factores motivacionales se encuentran bajo control del
individuo, pues se relacionan con aquello que él hace y desempefia. Involucran
sentimientos de crecimiento individual, reconocimiento profesional y
autorrealizacion, y dependen de las tareas que el individuo realiza en su trabajo.
El efecto de los factores motivacionales sobre las personas es profundo y estable.
Cuando los factores motivacionales son optimos, éstos provocan la satisfacciéon
en las personas. Sin embargo, cuando son precarios, éstos evitan la satisfaccion.
(Chiavenato, 2014)

Teoria Xy Teoria Y

Asimismo, Chiavenato (2014) expresa que McGregor compara dos estilos
opuestos y antagénicos de administrar: la teoria tradicional, mecanicista y
pragmética o Teoria X y un estilo basado en las concepciones modernas en

relacion con la conducta humana o Teoria Y.
Teoria X

Para Chiavenato (2014), esta teoria se basa en los siguientes supuestos:

- Al ser humano medio no le gusta trabajar y evitara a toda costa hacerlo.
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- Los trabajadores son como los caballos: si no se les espuelea no trabajan.
La gente necesita que la fuercen, controlen, dirijan y amenacen con
castigos para que se esfuercen por conseguir los objetivos de la empresa;

- El individuo tipico evitara cualquier responsabilidad, tiene poca ambicion y
quiere seguridad por encima de todo, por ello es necesario que lo dirijan.

TeoriaY

Esta teoria, segun Chiavenato (2014) tienes supuestos como:

- El desgaste fisico y mental en el trabajo es tan normal, al individuo
promedio no le disgusta el trabajo en si.

- No es necesaria la coaccién, fuerza o amenazas para que los
individuos se esfuercen por conseguir los objetivos de la empresa.

- Los trabajadores se comprometen con los objetivos empresariales en la
medida que se les recompense por sus logros.

- En condiciones normales el ser humano aprendera no solo a aceptar
responsabilidades sino a buscarlas.

- La mayoria de las personas poseen un alto grado de imaginacion,
creatividad e ingenio que permitird dar solucion a los problemas de la

empresa.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

3.2.

Este trabajo fue de tipo descriptivo correlacional. Como lo sefiala
Hernandez et al., (2006), un estudio es descriptivo, cuando miden, evalian o
recolectan datos sobre diversos conceptos (variables), aspectos, dimensiones o
componentes del fendmeno a investigar. De igual manera, es correlacional,
cuando tiene como propdsito conocer la relacion que existe entre dos 0 mas
conceptos, categorias o variables en un contexto en particular. (Hernandez, 2006,
p.105)

DISENO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACION

Este estudio fue no experimental y correspondié a una investigacion con
disefio descriptivo correlacional porque establecié una relacion entre las dos
variables y transeccional, porque necesité dos instrumentos que se aplicaron una

sola vez. (Hernandez et al., 2014, p.267).

El esquema del disefio de investigacion que se utilizo fue:

Dénde:

M = Estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion
Ox = Calidad de servicio (V1)
r = Relacién existente entre la calidad de servicio y satisfaccion

Oy = Satisfaccion (V2)
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3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. Poblaciéon

Para efectos de esta investigacion se determind utilizar sélo la poblacion
de los estudiantes (usuarios) que se matricularon en el Il Semestre 2018 de la
Escuela Profesional de Administracion y que cursaron el 2do., 4to., 6to., 8vo. y
10mo. ciclo respectivamente. En conformidad con los datos proporcionados por la
Oficina General de Registro y Asuntos Académicos, fueron un total de 495
estudiantes matriculados distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 2. Poblacién del estudio

MATRICULADOS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

2018-lI
CICLOS CANTIDAD
2do. 120
4to. 85
6to. 90
8vo 97
10mo. 103
Total 495

Fuente: Elaboracion propia

3.3.2. Muestra

La muestra final representativa fue de 96 estudiantes. Luego, se estratifico
esta muestra a razén de 19 estudiantes, aproximadamente, por ciclo. Asimismo,

se utilizé la misma muestra para ambas variables (encuestas).
El tamafio de la muestra se calcul6 mediante el método probabilistico y
utilizando la formula estadistica para poblaciones menores de 100 000, debido a

gue la poblacién fue relativamente grande.

Férmula:

(pg)Z* N
;? = 2 T . 2
(EEy (N=-D+(pg)Z~
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3.4.

3.5.

Donde:

n = Tamafo de la muestra

P =50 % Probabilidad de que el evento ocurra

g =50 % Probabilidad de que el evento no ocurra

Zar2 = 1,06

EE= 0,09

N = 495

Luego se sustituy6 los datos en la formula:

n= (0.5*0.5*(1.96)"2*495)/(((0.09)"2*494)+(0.5*0.5%(1.96)"2))
n= 96

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Se elaboraron dos encuestas con Escala de Likert que permitié la
codificacién de las respuestas en una base de datos. Estas encuestas fueron

elaboradas totalmente por el autor de esta tesis:

La Encuesta N° 1, midi6 la calidad de servicio segun la percepcion del
estudiante y consta de 21 preguntas con escala de Likert.

Encuesta N° 2, midi6 la satisfaccién de los estudiantes frente a los servicios

gue recibieron en la Escuela y consta de 21 preguntas.

TECNICAS DE REC0OJO, PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE DATOS

La informacion se recogid mediante la aplicacion de dos encuestas auto

administradas a la muestra de estudiantes y cuyas respuestas fueron anénimas.

Por otra parte, para ambas variables se construyé una base de datos en

Microsoft Excel. Posteriormente, los datos se procesaron utilizando el SPSS.

Finalmente, la presentacion de los datos se dio mediante figuras y tablas,
utilizando, para ello el analisis descriptivo univariante y bivariante a través de las

medidas de tendencia central y de dispersion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. RESULTADOS GENERALES DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION

Tabla 3. Puntajes porcentuales de calidad de servicio de los estudiantes de
la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Nacional
de Ucayali, 2018

Nivel Escala fi %
Bueno 77 - 105 36 32.73
Regular 49 -76 69 62.73

Malo 21-48 5 455

Total 110 100.00

Fuente: Base de datos de la aplicacion del cuestionario calidad de servicio y satisfaccion, 2018.

70.00 62.73

50.00

40.00 32.73 = Bueno

mRegular
Malo

% de estudiantes

4.55 §

Bueno Regular Malo
Niveles

Fuente: Tabla 3.

Figura 1. Puntajes porcentuales de calidad de servicio de los estudiantes

Descripcion
Con respecto a la variable calidad del servicio, tenemos que el 32.73%l de
los estudiantes la percibe como buena, el 62.73% como regular, mientras que el

4.55% la percibe como mala.
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Tabla 4. Puntajes porcentuales por dimensiones de calidad de servicio de
los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la

Universidad Nacional de Ucayali, 2018

Nivel
EIeme_)ntos Confiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta
Escala fi % Escala fi % Escala fi % Escala fi % Escala fi %

Bueno 19-25 44 40 19-25 48 44  16-20 17 15 12-15 51 46 16-20 25 23
Regular 12-18 61 55 12-18 56 51 10-15 78 71 8-11 50 45 10-15 70 64
Malo 5-11 5 5 5-11 6 5 4-9 15 14 3-7 9 8 4-9 15 14
Total 110 100 110 100 110 100 110 100 110 100

Fuente: Base de datos de la aplicacion del cuestionario calidad de servicio y satisfaccion, 2018

71
S5
45
44
40
23
15 4 4
5 &)
g g . J

% Estudiantes

Elementos Confiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta
Dimensiones

#Bueno ®Regular Malo

Fuente: Tabla 4.

Figura 2. Puntajes porcentuales por dimensiones de calidad de servicio de

los estudiantes

Descripcién

La dimension elementos tangibles es percibida por el 55% como regular y
por el 5% como mala. Asimismo, la dimensién confiabilidad es percibida como
regular por el 51% y mala por el 5%. Por otro lado, la dimension capacidad de
respuesta es percibida como regular por el 71% y mala por el 14%. Luego, la
dimensién seguridad es percibida como buena por el 46% y mala por el 8%.
Finalmente, la dimensién empatia, se percibe como regular por el 64% y mala por

el 14%.
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4.2.

Tabla

5. Puntajes porcentuales de satisfaccion de estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad Nacional de
Ucayali, 2018

Nivel Escala fi %
Bueno 77 - 105 40 36.36
Regular 49 -76 67 60.91
Malo 21-48 3 2.73
Total 110 100.00
Fuente: Base de datos de la aplicacién del cuestionario calidad de servicio y satisfaccién, 2018

% estudiantes

Fuente:

20.00

10.00 = Bueno

= Regular
Malo

10.00

Bueno Regular Malo
Niveles

Tabla 5.

Figura 3. Puntajes porcentuales de satisfaccion de estudiantes

Descripcién

como

mala.

Respecto a la variable satisfaccion el 36.36% de los estudiantes la percibe
buena, el 60.91% la visualiza como regular y s6lo el 2.73% la califica de

PRUEBA DE HIPOTESIS

Prueba de hipotesis general

Hi: Existe una relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de los

estudiantes de la Escuela Profesional de Administraciéon de la Universidad

Nacional de Ucayali, 2018.
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Ho: No existe una relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion de los

estudiantes de la Escuela Profesional de Administraciéon de la Universidad

Nacional de Ucayali, 2018.

Relacién general

Tabla 6. Relacién entre calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes

de la Escuela Profesional

Nacional de Ucayali, 2018

de Administracion de la Universidad

CS

SE

CSs Correlacion de Pearson

Sig. (bilateral)

N
SE Correlacion de Pearson

Sig. (bilateral)

N

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

110
,229"

,016

110

,229"

,016

110

110

Fuente: Base de datos de la aplicacion del cuestionario calidad de servicio y satisfaccion, 2018.

Leyenda:
CS: Calidad de Servicio
SE: Servicio Educativo
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Figura 4. Relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion de los

estudiantes
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Decision:

Existe relacion débil entre la calidad de servicio y satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion, asi lo demuestra la
prueba de Pearson (r) que arroj6 r = 0, 22; siendo una correlacion significativa en
el nivel 0,05; por lo que se acepta la hip6tesis de investigacion y se rechaza la
hipétesis nula.

Prueba de hipotesis especifica 1: Elementos tangibles y satisfaccion

Hi: Existe una relacién entre elementos tangibles y la satisfaccién de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad

Nacional de Ucayali, 2018.

Ho: No existe una relacion entre elementos tangibles y la satisfaccion de
los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad

Nacional de Ucayali, 2018.

Tabla 7. Relacion entre elementos tangibles y la satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la

Universidad Nacional de Ucayali, 2018

ET SE
ET Correlaciéon de Pearson 1 ,166
Sig. (bilateral) ,083
N 110 110
SE Correlacion de Pearson ,166 1
Sig. (bilateral) ,083
N 110 110

Fuente: Base de datos de la aplicacion del cuestionario calidad de servicio y satisfaccion, 2018
Leyenda:
ET: Elementos tangibles

SE: Servicio Educativo
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Fuente: Tabla 7.
Figura 5. Relacion entre elementos tangibles y la satisfaccion de los

estudiantes

Decision:

Existe relacion muy débil entre elementos tangibles y satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion, asi lo demuestra la
prueba de Pearson (r) que arrojo r = 0, 16; por lo que se acepta la hipétesis de

investigacion y se rechaza la hipotesis nula.
Prueba de hip6tesis especifica 2: Confiabilidad y satisfaccién

Hi: Existe una relacion entre confiabilidad y la satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad
Nacional de Ucayali, 2018.

HO: No existe una relacién entre confiabilidad y la satisfaccion de los

estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad

Nacional de Ucayali, 2018.
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Tabla 8. Relacion entre confiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes de
la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Nacional
de Ucayali, 2018

Confiab. SE
Confiab. Correlacién de Pearson 1 ,093
Sig. (bilateral) ,333
N 110 110
SE Correlacion de Pearson ,093 1
Sig. (bilateral) ,333
N 110 110

Fuente: Base de datos de la aplicacion del cuestionario calidad de servicio y satisfaccién, 2018
Leyenda:

Cinfiab: Confiabilidad
SE: Servicio Educativo
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Fuente: Tabla 6

Figura 6. Relacion entre confiabilidad y la satisfaccién de los estudiantes
Decision:

Existe relacién nula entre confiabilidad y satisfaccién de los estudiantes de
la Escuela Profesional de Administracion, pues asi lo demuestra la prueba de

Pearson (r) que arroj6 r = 0, 09; siendo una correlacién nula; por lo que se acepta

la hipotesis nula de investigacion y se rechaza la hipétesis de investigacion.
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Prueba especifica 3: Capacidad de respuestay satisfaccion

Hi: Existe una relacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad

Nacional de Ucayali, 2018.

Ho: No existe una relacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad

Nacional de Ucayali, 2018.

Tabla 9. Relacién entre capacidad de respuesta y la satisfacciéon de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la
Universidad Nacional de Ucayali, 2018

Capac. Resp SE
Capac. Resp Correlacion de Pearson 1 317"
Sig. (bilateral) ,001
N 110 110
SE Correlacion de Pearson 317" 1
Sig. (bilateral) ,001
N 110 110

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Base de datos de la aplicacion del cuestionario calidad de servicio y satisfaccion, 2018.
Leyenda: Capac, Resp.: Capacidad de Respuesta. SE: Servicio Educativo.
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Figura 7. Relacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion de los

estudiantes
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Decision:

Existe relacion débil entre capacidad de respuesta y satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion, asi lo demuestra la
prueba de Pearson (r) que arrojé r = 0, 317; siendo una correlacién es significativa
en el nivel 0,05; por lo que se acepta la hip6tesis de investigacion y se rechaza la
hipétesis nula.

Prueba de hipotesis especifica 4: Seguridad y satisfaccion

Hi: Existe una relacion entre seguridad y la satisfaccion de los estudiantes
de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Nacional de
Ucayali, 2018.

Ho: No existe una relacién entre seguridad y la satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad

Nacional de Ucayali, 2018.

Tabla 10. Relacién entre seguridad y la satisfaccién de los estudiantes de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Nacional
de Ucayali, 2018

Seguridad SE
Seguridad Correlacién de Pearson 1 ,129
Sig. (bilateral) ,179
N 110 110
SE Correlacion de Pearson ,129 1
Sig. (bilateral) ,179
N 110 110

Fuente: Base de datos de la aplicacion del cuestionario calidad de servicio y satisfaccion, 2018.
Leyenda:

Seguridad: seguridad.

SE: Servicio Educativo
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Figura 8. Relacion entre seguridad y la satisfaccion de los estudiantes

Decisioén:

Existe relacion muy débil entre seguridad y satisfaccién de los estudiantes
de la Escuela Profesional de Administracion, asi lo demuestra la prueba de
Pearson (r) que arrojé r = 0, 12; por lo que se acepta la hipotesis de investigacion
y se rechaza la hipotesis nula.

Prueba de hip6tesis especifica 5: Empatia y satisfaccion

Hi: Existe una relacién entre empatia y la satisfaccion de los estudiantes
de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Nacional de
Ucayali, 2018.

Ho: No existe una relacion entre empatia y la satisfaccion de los

estudiantes de la Escuela Profesional de Administraciéon de la Universidad
Nacional de Ucayali, 2018.
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Tabla 11. Relacion entre empatia y la satisfaccion de los estudiantes de la
Escuela Profesional de Administraciéon de la Universidad Nacional
de Ucayali, 2018

Empatia SE
Empatia Correlacion de Pearson 1 ,259"
Sig. (bilateral) ,006
N 110 110
SE Correlacion de Pearson ,259" 1
Sig. (bilateral) ,006
N 110 110

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Base de datos de la aplicacion del cuestionario calidad de servicio y satisfaccion, 2018.
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Fuente: Tabla 11.

Figura 9. Relacion entre empatia y la satisfaccion de los estudiantes
Decision:

Existe relacion débil entre empatia y satisfaccion de los estudiantes de la
Escuela Profesional de Administracion, asi lo demuestra la prueba de Pearson

(r) que arrojo r =0, 259; siendo una correlacion es significativa en el nivel 0,05;

por lo que se acepta la hipétesis de investigacion y se rechaza la hipétesis nula.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

De latabla 6, se observa que existe una relacién débil entre la calidad de servicio
y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion, segun la
prueba de Pearson (r) que arrojé r = 0, 22; siendo una correlacion significativa por el
cual se acepta la hipotesis de investigacion. Frente a esto, Duque (2005) menciona que
“servicio es entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen
satisfaccion a un consumidor”, corroborando esto Quispe (2015) también lleg6 a la
conclusion que la calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion del
usuario, afirmaciones que refrenda los resultados encontrados en esta investigacion.
Basandose en la experiencia actual, la Universidad Nacional de Ucayali, ya ha sido
licenciada, esto ha beneficiado grandemente a la Escuela Profesional de Administracion
puesto que garantiza a sus estudiantes las condiciones bésicas para recibir y disfrutar
de un buen proceso ensefianza aprendizaje (servicio — satisfaccion) en las aulas, mas
aun que esta Escuela, también esta inmersa en conseguir su acreditacion que certificara
su calidad total, demostrando la relaciéon e importancia de brindar calidad de servicio
para satisfacer las necesidades de sus estudiantes.

Al observar la tabla 7 vemos que hay una relacion muy débil entre la dimensién
elementos tangibles y la satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracién segun la prueba de Pearson (r) que arrojé r = 0, 16, aceptandose la
hip6tesis de investigaciéon. Segun Quispe (2015) en el modelo desarrollado por
Parasuraman, Berry y Zeithaml los elementos tangibles, para brindar calidad en el
servicio, se relacionan con la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
material de comunicacién percibidos por el cliente (estudiante) y, desde otra perspectiva,
Zas (2002) manifiesta que la satisfaccion del estudiante es referida como elemento clave
en la valoracién de la calidad de la educacién. Por ello, la Escuela de Administracion, a
través de sus directores, docentes y administrativos, se encuentra abocada en lograr
una mejor gestion de sus elementos tangibles, pues se relacionan directamente con el

buen servicio que brindan a sus estudiantes todos los dias.

La tabla 8 muestra la percepcion en los estudiantes de que existe una relacion
nula entre la dimension de confiabilidad y satisfaccién de los estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracién demostrada en la prueba de Pearson (r) que arrojo r = 0,
09; siendo una correlacién nula; por lo que se acepta la hip6tesis nula de investigacion.
Es importante mencionar que, para Quispe ( 2015), la confiabilidad es entendida como

la habilidad de desarrollar el servicio prometido precisamente como se pact6 y con
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exactitud, entonces debe ser preocupacién de los responsables de la Escuela
Profesional de Administracion mejorar este nivel de confiabilidad para lograr una mayor
satisfaccion en de los estudiantes durante su proceso de formacién, esto implica,
principalmente que los docentes, quienes tienen contacto directo con ellos, deben ser
docentes con competencias y valores acordes a estas necesidades. De esta manera,
se podra cambiar la percepcién de una relacion nula a una correlacion positiva entre la

confiabilidad y satisfaccion de los estudiantes, pues ambas se complementan

Analizando la tabla 9, se encuentra que existe una relacion débil entre la
dimensién capacidad de respuesta y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracién, asi lo demuestra la prueba de Pearson (r) que arrojé r =
0, 317; siendo una correlacién significativa, por lo que se acepta la hipotesis de
investigacion. Segun Quispe (2015) la capacidad de respuesta es la disposicion de
atender y dar un servicio rapido, a esto se agrega lo manifestado por Thompson y Sunol,
(1995), refieren que el usuario estd satisfecho cuando los servicios cubren o exceden
sus expectativas, notdndose la complementacién o relacién que debe existir entre la
capacidad de respuesta y satisfaccion de los estudiantes. La Escuela Profesional de
Administracién en la actualidad estad compuesta de un staff de docentes nombrados y
contratados que le permiten una capacidad de respuesta apropiada frente al proceso
formativo de los estudiantes.

Del andlisis de la tabla 10, se deduce que lo estudiantes perciben una relacion
muy débil entre la dimension seguridad y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracién, demostrandose esto con la prueba de Pearson que
arroj6 r = 0, 12, aceptdndose la hipdtesis de investigacion. Ante esto, es necesario
recordar lo manifestado por Quispe (2015) quien define a la seguridad como el
conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su cortesia y su capacidad de
transmitir confianza, cortesia y conocimiento en el servicio que prestan frente a los
deseos de los cliente; por otra parte, Chivenao (2014) manifiesta que segun Maslow las
necesidades de seguridad son el segundo nivel de las necesidades humanas que son
la estabilidad, busqueda de proteccion contra amenaza o privacion y huida del peligro,
lo cual, demuestra porque la seguridad esta relacionada positivamente a la satisfaccion

de los usuarios.

Del andlisis de la tabla 11, se tiene que existe una relacion débil entre la
dimension empatia y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracion, asi lo demuestra la prueba de Pearson que arroj6 r = 0, 259; siendo
una correlacion es significativa en el nivel 0,05; por lo que se acepta la hipotesis de
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investigacion. Ante este resultado, es preciso mencionar que definicion de empatia por
Zeithman y Bitner (2002) es brindar a los clientes atencion individualizada y cuidadosa
poniéndose en el lugar del otro, comprender sus necesidades, relacionarnos y generar
comunicacion, simpatia, comprension y ternura; es decir, la empatia es una actitud o
habilidad blanda que debe ser practicada, permanentemente, por las entes directos
comprometidos con la atencion a los estudiantes que buscan satisfacer sus necesidades

durante su preparacion profesional.
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CONCLUSIONES

Teniendo como objetivo general determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracion de la Universidad Nacional de Ucayali 2018, esta investigacion
concluye que esta relacion es débil por lo que se acepta la hipétesis general. De
esta manera, la gestion de las autoridades de esta Escuela, debera orientarse a
buscar estrategias que le permitan lograr eficiencia en su servicio para satisfacer
necesidades y motivaciones del estudiantado acordes a su mision, vision y el perfil

del egresado manifiestos en sus documentos de gestion.

En el primer objetivo especifico se buscé determinar la relaciébn que existe entre
elementos tangibles y satisfaccidn de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracién de la Universidad Nacional de Ucayali 2018 y se encontré que
existe una relacibn muy débil entre la dimension elementos tangibles y la
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela, por lo tanto, se acepta la hipétesis
de investigacion y se alerta a las autoridades para que las condiciones basicas
como instalaciones fisicas, materiales de comunicacion, aspecto de personal vy

desempeiio, sean administradas y mejoradas con calidad.

El segundo objetivo especifico fue determinar la relacibn que existe entre
confiabilidad y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracion de la Universidad Nacional de Ucayali 2018, existe una relacién
nula y se acepta la hip6tesis nula de investigacion; es decir, no existe relacién
entre el desempefio, actitud y la forma de evaluacién principalmente de los
docentes hacia los estudiantes, siendo esto una situacion de insatisfaccién en los

estudiantes.

Frente al tercer objetivo especifico que era determinar la relacién que existe entre
capacidad de respuesta y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional
de Administracion de la Universidad Nacional de Ucayali, 2018, se ha encontrado
gue existe una relacion débil entre ambas y, por ello, se acepta esta hipétesis de
investigacion. La gestion debe orientarse entonces a mantener una buena
disposicion en la atencién y el tiempo de espera de los docentes hacia los

estudiantes.

El cuarto objetivo especifico fue determinar la relacion que existe entre seguridad

y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de
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la Universidad Nacional de Ucayali 2018 y se encontré que existe estas

dimensiones, por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion.

El quinto objetivo especifico consistid en determinar la relacién que existe entre
empatia y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracién de la Universidad Nacional de Ucayali 2018, obteniéndose un
resultado donde existe una relacion débil entre estos elementos, por lo que, se
acepta la hipétesis de investigacion. La gestion de la escuela debe buscar
garantizar que los docentes siempre deben comprender a sus estudiantes

poniéndose en su lugar durante el desarrollo del proceso ensefianza aprendizaje.
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SUGERENCIAS

Las autoridades deben cumplir con a cabalidad sus funciones establecidas en los
documentos de gestion (estatuto de la universidad, reglamento académico,
reglamento general de la universidad, entre otros), especificamente, en lo que
respecta a los servicios que brinda la Escuela a los estudiantes. Por ello, es
necesario designar a docentes idéneos para gestionar la Direccion de Escuela y
mejorar la calidad de los diferentes servicios que brinda para satisfacer las

necesidades basicas del estudiantado.

Por otro lado, los directivos de la escuela deberian programar capacitaciones para
docentes y estudiantes cuyos temas principales apunten a buscar conocer los
documentos de gestibn antes mencionados, la importancia de cuidar la
infraestructura, los equipos y otros con el que se cuenta para brindar una buena

atencion.

Se sugiere a las autoridades de la escuela y universidad, buscar los mecanismos
para que se implemente, prioritariamente, el servicio de internet dentro del campus
universitario para que el proceso de ensefianza aprendizaje pueda verse
complementado con el uso adecuado de las TIC, con la finalidad de mejorar el

desempenio de los docentes y estudiantes acordes a los avances tecnoldgicos.

Es necesario capacitar sobre temas de atencion al cliente (disposicion en la
atencion y mejorar el tiempo de espera) que en este caso son los estudiantes, Por
otro lado, la escuela debe programar cursos de capacitacion sobre elaboracién del
silabo por competencias, asi como, sobre todos los conceptos didacticos que se
utilizan en este instrumento. Estas capacitaciones, se deberian realizar durante el

mes de marzo.

Es necesario también programar para los docentes y administrativos una
capacitacion sobre habilidades blandas con la finalidad de buscar un acercamiento
con los estudiantes y lograr identificar y solucionar sus problemas y necesidades

prioritarias mediante una respuesta inmediata.

La atencién a los usuarios (secretaria, autoridades, bienestar social y otros
servicios), también debe darse en el horario académico de nuestra Escuela, porque

es alli el momento de mayor afluencia de los estudiantes quienes buscan solucién
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a sus necesidades; por lo que las autoridades, deben preocuparse por implementar

esta propuesta.

Se ha elaborado la propuesta de un plan de mejora que busca ayudar a solucionar
los problemas, plateados en esta investigacion doctoral, mediante su ejecucién con
la capacitacion del potencial humano de la Escuela Profesional de Administracion
con temas como calidad del servicio, habilidades blandas, manejo de los
documentos de gestion de las Direcciones de Escuela y Departamento Académico,
cémo elaborar silabos por competencias y la empatia. Este Plan se presentara a
las autoridades competentes, luego de la sustentacion de esta investigacion, y se

adjuntard como anexo de esta investigacion.
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ANEXO 1

ENCUESTA N° 1 SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES: Estimado estudiante, estamos realizando un trabajo de investigacion denominado “Calidad de
servicio y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion, Universidad Nacional de Ucayali,
2018”; por lo que, a continuacion, te presentamos esta encuesta para que nos apoyes marcando con una equis (X) tu
respuesta con naturalidad y sinceridad pues es confidencial y anénima. Gracias por tu colaboracién

OPCIONES DE RESPUESTA

No. ITEMS Totalmente En Neutro De Totalmente
en Desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
DIMENSION: Elementos tangibles
01. | Los equipos multimedia implementadas en las aulas de la Escuela
Profesional de Administracion son de ultima generacidn
02. | Lasinstalaciones fisicas o edificios de la Escuela de Profesional de
Administracidn rednen las condiciones basicas para la realizacidn
de clases
03. | Los materiales de comunicacién como periédicos murales
informan a los estudiantes sobre las diferentes programaciones
académicas
04. | Los docentes de la escuela proyectan un aspecto personal
adecuado
05. | Los trabajadores administrativos de la escuela proyectan un
aspecto personal adecuado
DIMENSION: Confiabilidad
06. | El desempefio o dedicacion que muestran los docentes en las
aulas es adecuado
07. | El desempeiio o dedicacion que muestran los trabajadores
administrativos en su trabajo es adecuado
08. | Los docentes muestran una actitud profesional en el desarrollo
de sus clases
09. | Los trabajadores administrativos muestran una actitud
profesional en el desempefio de sus funciones
10. | Las formas de evaluacién utilizadas por los docentes son las mds
adecuadas para medir el proceso ensefianza aprendizaje
DIMENSION: Capacidad de respuesta
11. | Los docentes de la escuela siempre muestran predisposicion para
atender las necesidades de los estudiantes.
12. | Los administrativos de la escuela siempre muestran
predisposicidn para atender las necesidades de los estudiantes.
13. | Eltiempo de espera para recibir los servicios que presta la
Direccidn de Escuela son minimos
14. | Eltiempo de espera para recibir los servicios que presta la
Direccion del Departamento Académico son rapidos
DIMENSION: Seguridad
15. | Los docentes demuestran conocimiento y dominio de sus temas
16. | El personal administrativo y docente de la Escuela Profesional de
Administracion demuestra cortesia en la atencidn al estudiante
17. | La atencidn que brinda el personal administrativo y docente en
la Escuela Profesional de Administracion da confianza y seguridad
DIMENSION: Empatia
18. | Los docentes dan atencidn individual a los estudiantes
19. | Los trabajadores administrativos dan atencién individual a los
estudiantes
20. | Los docentes tienen predisposicidn para conocer las necesidades
y motivaciones de los estudiantes
21 | Los trabajadores administrativos tienen predisposicidn para

conocer las necesidades y motivaciones de los estudiantes
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ANEXO 2

ENCUESTA N° 2: SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES

INSTRUCCIONES: Estimado estudiante, estamos realizando un trabajo de investigacién denominado “Calidad de
servicio y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion, Universidad Nacional de Ucayali,
2018”; por lo que, a continuacion, te presentamos esta encuesta para que nos apoyes marcando con una equis (X) tu
respuesta con naturalidad y sinceridad pues es confidencial y andnima. Gracias por tu colaboracion.

seguros y motivados durante el proceso de ensefianza aprendizaje

No. ITEMS OPCIONES DE RESPUESTA
Totalmente En Neutro De Totalmente
en Desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
DIMENSION: Necesidades Fisiologicas

01. | Los estudiantes de la escuela gozan de acceso a la tecnologia

utilizando internet
02. | Las aulas se encuentran adecuadamente implementadas con

mobiliario ergondmico para los estudiantes
03. | La biblioteca central estd implementada con libros actuales sobre

la carrera de Administracion
04. | Los estudiantes cuentan con los laboratorios adecuados e

implementados para la carrera como el de computacién
05. | Existe unorden o programacion del proceso ensefianza aprendizaje

DIMENSION: Necesidades de seguridad
06. | Los estudiantes reciben confianza y seguridad
07. | Los estudiantes son tratados con amabilidad
08. | Los estudiantes sienten la efectividad de los docentes
09. | Los horarios son accesibles
DIMENSION: Necesidades sociales

10. | Existe buenas relaciones entre los estudiantes
11. | Los estudiantes tienen una conexién adecuada con sus docentes
12. | Sesiente la disponibilidad de escucha en los docentes
13. Los docentes asesoran permanentemente a los estudiantes
14. | Los docentes fomentan el trabajo en equipo dentro del proceso

ensefianza aprendizaje

DIMENSION: Necesidades de estima o autoestima

15. | Existe un ambiente de respeto entre docentes y estudiantes
16. Los docentes motivan permanentemente a los estudiantes
17. | Los objetivos siempre estan claros dentro del proceso ensefianza

aprendizaje
18. | Cada docente monitorea y acompafia permanentemente a los

estudiantes

DIMENSION: Necesidades de autorrealizacion

19. | Hay respeto en el ritmo del trabajo que se realiza en aulas
20. | Las herramientas de aprendizaje son utilizadas con libertad por los

docentes y estudiantes
21 La Escuela Profesional de Administracién cuenta con docentes
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ANEXO 3
MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion, Universidad Nacional de Ucayali, 2018.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSION INDICADOR
Problema General Objetivo General Hipétesis General Equipos
Determinar la relacién que existe entre | Determinar la relacion que existe | Hi: Existe una relacién entre la calidad de Instalaciones fisicas
la calidad de servicio y satisfaccion delos | entre la calidad de servicio y | servicio y satisfaccidon de los estudiantes de la
estudiantes de la Escuela Profesional de | satisfaccidn de los estudiantes de la | Escuela Profesional de Administracion de la
Administracion de la Universidad | Escuela Profesional de | Universidad Nacional de Ucayali, 2018.
Nacional de Ucayali, 2018. Administracion de la Universidad
Nacional de Ucayali, 2018. HO: No existe una relacién entre la calidad de

servicio y satisfaccion de los estudiantes de la

Escuela Profesional de Administracion de la Elementos tangibles

Universidad Nacional de Ucayali, 2018.

Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas Materiales de comunicacion

a) ¢Cual es la relacidn que existe entre | a) Determinar la relacion que existe | a) Existe una relacion entre elementos Aspecto de personal
elementos tangibles y la satisfaccién de | entre elementos tangibles vy | tangiblesy la satisfaccion de los estudiantes de
los estudiantes de la Escuela Profesional | satisfaccion de los estudiantes de la | la Escuela Profesional de Administracién de la
de Administracion de La Universidad | Escuela Profesional de | Universidad Nacional de Ucayali, 2018. V1:

Nacional de Ucayali, 2018?

Administracion de la Universidad
Nacional de Ucayali, 2018.

b) éCudl es la relacidn que existe entre
confiabilidad y satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracion de La Universidad
Nacional de Ucayali, 2018?

b) Determinar la relacién que existe
entre confiabilidad y satisfaccion de
los estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracién de la
Universidad Nacional de Ucayali,
2018.

Profesional  de
Universidad Nacional de Ucayali, 2018.

b) Existe una relacidn entre confiabilidad y la
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela
Administracion de la

c) éCudl es la relacidon que existe entre
capacidad de respuesta y satisfaccion de
los estudiantes de la Escuela Profesional
de Administracion de La Universidad
Nacional de Ucayali, 2018?

c) Determinar la relacion que existe
entre capacidad de respuesta vy
satisfaccion de los estudiantes de la
Escuela Profesional de
Administraciéon de la Universidad
Nacional de Ucayali, 2018.

Universidad Nacional de Ucayali, 2018.

c) Existe una relaciéon entre capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los estudiantes de
la Escuela Profesional de Administracién de la

d) ¢Cual es la relacién que existe entre
seguridad y satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de

d) Determinar la relacion que existe
entre seguridad y satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracion de la

Profesional  de
Universidad Nacional de Ucayali, 2018.

d) Existe una relacién entre seguridad y la
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela
Administracion de la

Calidad de Servicio

Confiabilidad

Desempefio

Actitud

Forma de evaluacién
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Administracion de La Universidad

Nacional de Ucayali, 2018?

Universidad Nacional de Ucayali,
2018.

e) éCudl es la relacidén que existe entre
empatia y satisfaccion de los estudiantes
de la Escuela Profesional de
Administracion de La Universidad
Nacional de Ucayali, 2018?

e) Determinar la relacion que existe
entre empatia y satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracién de la
Universidad Nacional de Ucayali,
2018.

e) Existe una relacion entre empatia y la
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracion de Ia
Universidad Nacional de Ucayali, 2018.

Capacidad de

Disposicion de atender

respuesta El tiempo de espera
Conocimiento
Seguridad Cortesia
confianza
3 Atencidn
Empatia

Predisposicion

V2:
Satisfaccion

Necesidades
Fisioldgicas

Acceso tecnolégico

Aulas Implementadas

Biblioteca Implementada

Laboratorios

Evidencia orden

Necesidades
de Seguridad

Recibe confianza

Amabilidad

Efectividad

Horarios de atencion

Necesidades sociales

Buenas relaciones

Conexion con docentes

Disponibilidad de escucha

Asesoria permanente

Trabajo en equipo

Necesidades de
estima o
autoestima

Ambiente de respeto

Motivacion constante

Obijetivos claros

Monitorea

Necesidades de
autorrealizacion

Ritmos de trabajo

Herramientas libres

estudiar

para

Docentes seguros y motivados
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ANEXO 4
ENCUESTA APLICADA A LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA PROFESIONAL
DE ADMINISTRACION

Mwmammr por lo gque, a continuacion, te
presentamos esta encuesia para que nos apoyes marcando con una equis (X) tu respuesta con
naturalidad y sinceridad pues es confidencial y anénima. Gracias por tu colaboracién.

No. ITEMS mum
TmEmes ey Totasmanns

e

Los equipos multimedia implementadas en ias aulas de la Escusls
Profesional de Administracion son de Gitima

Las instalaciones fisicas o edificios de I» Escuela de Profesional de
Administracion rednen las condiciones bisicas para la realizacitn de
clases

P
. X
Los materiales de comunicacion como periddicos murales informan )Q
>
=

£

3 los estudiantes sobre las diferentes programaciones académicas
Los docentes de 13 escuela proyectan un aspecto personal adecuado

Los rabajadores administrativos de B escuela proyectan un aspecto
personal adecuado

£l desempedio o dedicacitn que muestran los docentes en ias aulas es
adecuado

El desempefio o dedicacidn que muestran los trabajadores
administrativos en su trabajo es adecuado

Los docentes muestran una actitud profesional en el desarrolio de sus

clases .><
Los trabajadores administrativos muestran una actitud profesional en
el desempefio de sus funciones

Las formas de evaluacién utilizadas por los docentes son las mds
adecuadas para medir &l proceso ensefiania aprendiaaje

Los docentes de b escuely siempre muestran predisposicidn para
atender i3s necesidades de los estudiantes.

Los administrativos de ia excuels siempre muestran predisposicidn
para atender las necesidades de los estudiantes.

El iempo de espera para recibir los servicios que presta ka Direccidn
de Escuela son minimos

£l tiempo de espera para recidir los servicics que presta la Direccién
del Departamento Académico son ripidos -
Los docentes demuestran CoNOCimiento y JOmInio de sus temas }(

(%

X

XX

X

Administracion demuestra cortesia en la atencion al estudiante

La atencién que brinda ¢ personal administrativo y docente en la
Escuela Profesional de Administracidn da confianza y seguridad

Los docentes dan atencidn individual 3 los estudiantes

€1 personal sdmincstratvo y docente Oe 13 Escuels Profesonal de ~
ra

2z

P

Bl B Bl & W R B B E B 8 B 8 R B B 8

Los trabajadores administrativos dan atencién individual a los
estudiantes ><

B

Los docentes tienen predisposicién para conocer kas necesidades y 94
motivaciones de los estudiantes

Los trabajadores administrativos tienen predisposicion para conocer
35 necesidades y motivaciones de los estudiantes

N
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(g) UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
> ESCUELA DE POSGRADO
- DOCTORADO EN ADMINISTRACION

ENCUESTA No. 1: CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES: Estimado estudiante, estamos realizando un trabajo de
denominado “Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracion, Universidad Nacional de Ucayali, 2018", por lo que, a continuacion, te
presentamos esta encuesta para que nos apoyes marcando con una equis (X) tu respuesta con
naturalidad y sinceridad pues es confidencial y andnima. Gracias por tu colaboracién.

T o p—e—te
-

Los equipos multimedia implementadas en las aulas de la Escuela
Profesional de Administracién son de Gitima

X

2

Las instalaciones fisicas o edificios de la Escuela de Profesional de
Administracién reanen las condiciones bisicas para la realizacién de
clases

Los materiales de comunicacion como periddicos murales informan
a los estudiantes sobre las diferentes programaciones académicas

Los docentes de la escuela proyectan un aspecto personal adecuado

Los trabajadores administrativos de la escuela proyectan un aspecto
personal adecuado

£l desempefio o dedicacién que muestran los docentes en las aulas es
adecuado

El desempefio o dedicacién que muestran los trabajadores
administrativos en su trabajo es adecuado

Los docentes muestran una actitud profesional en el desarrolio de sus
clases

Los trabajadores administrativos muestran una actitud profesional en
ol desempefio de sus funciones

5| B B 2| R R ® B

Las formas de evaluacidn utilizadas por los docentes son las més
adecuadas para medir el proceso enseflanza aprendizaje

.
-

Los docentes de la escuela siempre muestran predisposicién para
atender las necesidades de los estudiantes.

Los administrativos de la escuela siempre muestran predisposicion
para atender las necesidades de los estudiantes.

£l tiempo de espera para recibir los servicios que presta la Direccién
de Escuela son minimos

El tiempo de espera para recibir los servicios que presta la Direccién
del Departamento Académico son répidos

Los docentes demuestran conocimiento y dominio de sus temas

5 & B B B

£l personal administrativo y docente de la Escuela Profesional de
Administracién demuestra cortesia en la atencion al estudiante

[
~

La atencién que brinda ¢! personal administrativo y docente en &
Escuela Profesional de Administracion da conflanza y seguridad

Los docentes dan atencitn individual a los estudiantes

Los trabajadores administrativos dan atencion individual a los
estudiantes

Los docentes tienen predisposicidn para conocer las necesidades y
motivaciones de los estudiantes

1

Los trabajadores administrativos tienen predisposicion para conocer
1as necesidades y motivaciones de los estudiantes
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(?} UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYAL!

ESCUELA DE POSGRADO

N/ DOCTORADO EN ADMINISTRACON
ENCUESTA No. 1: CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES: Estimado estudiante, estamos realizando un trabajo de investigacion
denominado “Calidad de servicio y satisfaccién de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracién, Universidad Nacional de Ucayali, 2018", por lo que, a continuacion, te
presentamos esta encuesta para que nos apoyes marcando con una equis (X) tu respuesta con
naturalidad y sinceridad pues es confidencial y anénima. Gracias por tu colaboracién.

=

Los equipos multimedia implementadas en s aulas de &y Escuela
Profesional de Administracidn son de ditima

.

e | On
rete

(S

Las instalaciones fisicas o edificios de fa Escuela de Profesional de
Administracién rednen kas condiciones bdsicas para fa realizacién de
clases

X

Los materiales de comunicacidn como periddicos murales informan
3 los estudiantes sobre ias diferentes programaciones académicas

Los docentes de ia escuela proyectan un aspecto personal adecuado

Los trabajadores administrativos de 13 escuela proyectan un aspecto
personal adecuado

X
X

El desempefio o dedicacion que muestran los docentes en fas aulas es
adecuado

El desempefio o dedicacion que muestran los trabajadores
2dministratives en su trabajo es adecuado

Los docentes muestran una actitud profesional en el desarrolio de sus
clases

XPIX| X

5| B B S| B R R 8

Los trabajadores administrativos muestran una actitud profesional en
¢l desempedio de sus funciones

Las formas de evaluacidn utilizadas por los docentes son ks mis
adecuadas para medir el proceso enseflanza aprendizaje

=3
-

Los docentes de [ escuels siempre muestran predisposicién para
atender las necesidades de los estudiantes.

B

Los administrativos de 13 escuela siempre muestran predisposicidn
para atender las necesidades de los estudiantes.

X [X X | X

2

El tiempo de espera para recibir los servicios que presta fa Direccidn
de Escuela son minimos

El tiempo de espera para recibir los servicios que presta la Direccién
del Departamento Académico son ripidos

Los docentes demuestran conocimiento y dominio de sus temas

16.

£l personal administrativo y docente de la Escuela Profesional de
Administracion demuestra cortesia en ka atencion al estudiante

17.

L3 atencion que brinda el personal administrativo y docente en a
Escuela Profesional de Administracidn da confianzs y seguridad

Los docentes dan atencidn individual 2 los estudiantes

Los trabajadores administrativos dan atencidn individual 2 los
estudiantes

Los docentes tienen predisposicién para conocer las necesidades y
motivaciones de los estudiantes

< PXDXIXIXIX

Los trabajadores administrativos tienen pradisposicidn para conocer
Ias necesidades y motivaciones de los estudiantes
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H 2 UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYAL!
’\-;:? ESCUELA DE POSGRADO

- DOCTORADO EN ADMINISTRACION

ENCUESTA No. 2: SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES

INSTRUCCIONES: Esfimado estudiante, estamos realizando un trabsjo de investigacion
denominado “Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracidn, Universidad Nacional de Ucayali, 2018, por lo que, a continuacién, te
presentamos esta encuesta para que nos apoyes marcando con una equis (X) fu respuesta con
naturalidad y sinceridad pues es confidencial y anonima. Gracias por tu colaboracion.

ITEMS OPOONES DE RESPUESTA

Tetaie=te tn L O Totamments
an Detacmedin scumrte | descuerdn

Ferpcuecds

=

Los estudiantes de la escuels goan de acceso a b tecnologia
utilizando internet

Las aulas se encuentran adecuadamente implementadas con
mobiliario ergonomico para los estudiantes

La biblioteca central estd implementada con libros actuales sobre la
carrera o2 Administracién 3

los estudiantes cuentan con los leboratorios adecuados e
implementados para fa carrera como el de computacién

Existe un orden o programacion del proceso ensefianza aprendizaje

Los estudiantes reciben confianzz y seguridad

Los estudiantes son tratados con amabilidad

Los estudiantes siente la efectividad de los docentes ><

B 8 9 R R g 8 B

Los horarios son accesibles

bt
14

Existe buenas relaciones entre los estudiantes

[
!ﬂ

Se siente I3 disponibifidad de escucha en los docentes V><

Los docentes asesoran permanentemente 3 los estudiantes

14

Los docentes fomentan el trabajo en equipo dentro del proceso
ensefanza aprendizaje

Existe un ambiente de respeto entre docentes y estudiantes

16.

Los docentes motivan permanentemente a los estudiantes ><

17.

Los objetivos siempre estan claros dentro del proceso ensefianza
sprendizaje

18.

Cada docente monitorea y acompafia permanentemente a los
estudiantes

0

Hay respeto en el ritmo del trabajo que se realiza en aulas

Las herramientas de aprendizaje son utilizadas con libertad por los
docentes y estudentes

L3 Escuela Profesional de Administracion cuenta com docentes
seguros y motivados durante el proceso da ensefianza aprendizaje
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\-, ESCUELA DE POSGRADO

DOCTORADO EN ADMINISTRACION
ENCUESTA No. 2: SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES

INSTRUCCIONES: Estimado estudiante, estamos realizando un trabajo de investigacion
denominado “Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracién, Universidad Nacional de Ucayali, 2018"; por lo que, a continuacion, te

presentamos esta encuesta para que nos apoyes marcando con una equis (X

naturalidad y sinceridad pues es confidencial y andnima. Gracias por tu colaboracion.

)tugupwﬂaeon

Titshmarte
-

D bae et

=

Los estudiantes de la escuela gozan de acceso @ W tecnologia
utiizando internet

Las aulas se encuentran adecuadamente implementadas con
mobillario ergonomico para los estudiantes

La biblioteca central estd implementada con lbros actuales sobre a
carrera de Administracidn

los estudiantes cuentan con los laboratorios adecuados e
implementados para la carrera como &l de computacion

Existe un orden 0 programacién del proceso ensefanza aprendizaje

® R B B B

Los estudiantes reciben conflanza y seguridad

Los estudiantes son tratados con amabilidad

Los estudiantes siente fa efectividad de los docentes

Los horarios son accesibles

Existe buenas relaciones entre los estudiantes

1.

Los estudiantes tienen una conexion adecuads con sus docentes

X

12

Se siente la disponibilidad de escucha en los docentes

Los docentes asesoran permanentements a los estudiantes

14,

Los docentes fomentan el trabajo en equipo dentro del proceso
ensefanza aprendizaje

R|X|IX

15.

Existe un ambiente de respeto entre docentes y estudiantes

16.

Los docentes motivan permanentemente a los estudiantes

12

Los objetivos siempre estin claros dentro de! proceso ensefanza
aprenduaje

Cada docente monitorea y acompafla permanentemente a 1os
estudiantes

Hay respeto en ei ritmo del 1rabajo que se realiza en aulas

Las herramientas de aprendizaje son utilizadas con libertad por los
docentes y estudiantes

AIX| KIK|w

i

la Escuela Profesional de Administracidn cuenta con docentes
$eguros y motivados durante el proceso de ensefianza aprendizaje

61




ESCUELA DE POSGRADO
DOCTORADO EN ADMINISTRACION

ENCUESTA No. 2: SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES

2
( g ’ UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI
g

INSTRUCCIONES: Estimado estudiante, estamos realizando un trabajo de investigacion
denominado *Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracion, Universidad Nacional de Ucayali, 2018"; por lo que, a continuacion, te
presentamos esta encuesta para que nos apoyes marcando con una equis (X) tu respuesta con
naturalidad y sinceridad pues es confidencial y anonima, Gracias por tu colaboracion.

No. ITEMS OPCIONES DE RESPUESTA
Totslmeme tn Wewro [ Du | Totsimens
o Desaverdo svedo | e acurdn

0L

Los estudiantes de la escuela gozan de acceso a la tecnologla
utifizando Internet /\

Las aulas se encuentran adecuadamente Implementadas con
mobliiario ergondmico para los estudiantes

03.

La biblioteca central estd implementada con libros actuales sobre fa
carrera de Administracion

Los estudiantes cuentan con los laboratorios adecuados e
implementados para la carrera como el de computacion

Existe un orden o programacion del proceso enseffanza aprendizaje

Los estudiantes reciben confianza y seguridad

Los estudiantes son tratados con amabilidad

A X PIPR | 3

Los estudiantes siente la efectividad de los docentes )(

Los horarios son accesibles

A

10.

Existe buenas relaciones entre los estudiantes

11.

Los estudiantes tienen una conexion adecuada con sus docentes

Se siente la disponibllidad de escucha en los docentes

13.

Los docentes asesoran permanentemente a los estudiantes

X [ |X

14,

Los docentes fomentan el trabajo en equipo dentro de! proceso
enseflanza aprendizaje )‘<

15,

Existe un ambiente de respeto entre docentes y estudiantes

16.

Los docentes motivan permanentemente a los estudiantes

17.

Los objetivos siempre estan claros dentro del proceso ensefdanza X
apeendizaje

Cada docente monitorea y acompafia permanentemente a los
estudiantes

19.

Hay respeto en el ritmo del trabajo que se realiza en aulas

XA K A

Las herramientas de aprendizaje son utilizadas con libertad por los
docentes y estudiantes

¥l

La Escuela Profesional de Administracion cuenta con docentes
seguros y motivados durante el proceso de ensefianza aprendizaje

X K
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ANEXO 5
PLAN DE MEJORA

PLAN DE MEJORA TESIS “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE
LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION, UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI, 2019"

I. DATOS GENERALES
1.1. Institucién/Facultad/Escuela Profesional:

Universidad Nacional de Ucayali-Facultad de Ciencias Econdmicas,
Administrativas y Contables (FCEAyC)-Escuela Profesional de Administracion.

1.2. Responsables:

- Decanatura

- Direccién de Escuela

- Direccién de Departamento Académico
1.3. Monitor:

Manuel Rocha Gonzales

14. Fecha:

Las fechas estaran en conformidad con la programaciéon de las sesiones de
aprendizaje de acuerdo a las coordinaciones que se realicen.

1.5. Pdablico objetivo
Docentes y administrativos de la escuela.
Il. OBJETIVO
Fortalecer las capacidades de los docentes y administrativos de la Escuela
Profesional de Administracion con temas pertinentes para mejorar la atencién y
satisfaccion de los estudiantes.
IIl. FUNDAMENTACION

Es importante fundamentar teéricamente este plan utilizando conceptos y
conclusiones tocadas en la investigacion realizada respecto a la relacion
existente en las variables de mi investigacion:
3.1. Enfoques sobre calidad del servicio

El diccionario de la Real Academia Espafiola (2009) define servicio como
“Actividad llevada a cabo por la administracién o, bajo un cierto control y

regulacion de esta, por una organizacion, especializada o no, y destinada a
satisfacer necesidades de la colectividad™.
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Por otro lado, en la investigacion que realizé Quispe (2015), sobre
“Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en el Servicio de Traumatologia
del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas-2015", concluye que la
calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario
demostrando asl una correlacion positiva moderada entre ambas variables y
demostrando, con ello, la necesidad de ejecutar este Plan.

3.2. Enfoques sobre satisfaccion de los estudiantes
Zas (2002) afirma que, para lograr satisfaccion, como algo sentido en un

sujeto, debe haber al menos una intencion en otro sujeto de realizar una accion
determinada que provoque resultado, el cual sera valorado como positivo o0 no.

Asimismo, Zas (2002) posee un concepto mas claro sobre la satisfaccion
del estudiante al definirla como elemento clave en la valoracién de la calidad
de la educacion, pues considera que uno de los indicadores mas importantes
para medir la calidad de la ensefianza tiene que ver con el grado de satisfaccion
de las personas involucradas en el proceso educativo.

Finalmente, ambas ideas nos permiten sentar bases sobre la necesidad
de realizar las acciones propuestas en este plan de mejora.

IV. METODOLOGIA
4.1. Método

Se plantea desarrollario a través de diferentes sesiones dindmicas y
participativas

4.2. Técnicas

El estudio de casos, sociodramas, conferencias, talleres, dinamicas, grupales
entre otros.

4.3. Medios y Materiales
Separatas, fotocopias, lapices, hojas, computador, proyector multimedia,

tinta entre otros.

IV. PROGRAMACION/PROGRAMA

Competencia: Comprende el significado de la calidad del servicio

Capacidades: Contenido:

Aprender: - Calidad del servicio
- Habilidades blandas
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- Manejo de los documentos de gestion de las Direcciones
de Escuela y Departamento Académico

- Como elaborar silabos por competencias

Hacer :

Realiza un seminario-taller sobre calidad del servicio y
habilidades blandas

- Realiza un seminario sobre el manejo de documentos de
gestion de las Direcciones de Escuela y Departamento
Académico

- Realiza un seminario-taller sobre la elaboracion de silabos
por competencias

Ser:

Demuestra participacion, trabajo sinérgico, responsabilidad

Competencia: Comprende en

ué consiste la satisfaccion del estudiante

Capacidades Contenido:

Aprender: - La empatia

Hacer: - Realiza un seminario-taller sobre la empatia

Ser: Demuestra participacion, trabajo sinérgico, responsabilidad

V. SESIONES DE APRENDIZAJE

N° SESIONES DENOMINACIONES DURACION '“‘,’,‘,’,ﬁ"c"
Calidad del Servicio

Calidad del servicio 01h

Sesion 01
Habilidades blandas 03h 1 sébado
Manejo de los documentos de 02h

Sesion 02 gestion de las Direcciones de 1 sabado
Escuela y Departamento
Académico

Sesion 03 Cémo elaborar silabos por 10h 2 sabados
competencias

Satisfaccion del estudiante
Sesion 04 La empatia 02h 1 sabado

VI. EVALUACION

- Aplicacién de una evaluacién escrita para los participantes.
- Se aplicara una evaluacion para los ponentes.

VIl. ESTRATEGIAS

- Los ponentes de la Escuela y otros, segun la necesidad.

- Auspicios.
- Entrega de certificados.

- Coordinaciones con la decanatura y las direcciones de la EPA.
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V. PRESUPUESTO
Cada sesion de aprendizaje tendra un costo de S/. 250.00 (Doscientos
cincuenta nuevos soles) aproximadamente, segun el siguiente cuadro:

N° CONCEPTOS GASTO (S/.)
01. Medios y materiales 80.00
02. Refrigerios (30) 135.00
03. Otros 35.00
SUB TOTAL 250.00
TOTAL (5 x 250) 1250.00

VI. REFERENCIAS

Diccionario de |la Rgal Academia Espafiola (2009). Disponible en:

nm.[lwww.gg.&qum ario-de-la-lengua-espanola

Quispe, Y. (2015). Calidad de servicio y satisfaccién del usuario en el servicio de

traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas-
2015. Pert. Recuperado el 28 de agosto del 2018, de:
http:l/repositoﬁo.unajma.edu‘pelbitstreamlhandbn23456789/234/24-
2015-EPAE-Quipe%20Perez-
Calidad%20de%20servido%20y%20satisfacdon%20del%20usuario.pdf?s
equence=1&isAllowed=y

Zas, B. (2002). La satisfaccién como indicador de excelencia en la calidad de

los servicios de salud. Publicado en la revista electronica psicologia
cientifica en el 2002. Recuperado el 28 de agosto del 2018, de:
http://psicologiacientifica.com

Pucallpa, octubre del 2019

MANUEL ROCHA GONZALES
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