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RESUMEN

La situacion actual en la que se desarrollan las universidades es un
entorno que ha experimentado diversos cambios, motivados por distintos
factores, entre ellos el surgimiento de mas universidades y con ella
nuevas formas atractivas de brindar ensefianza, todo esto lleva a que las
universidades presten mayor interés en dos aspectos muy importantes: la

percepcion de la calidad de servicio y la satisfaccion.

Es en este contexto que, la presente investigacion se plantea determinar
de qué manera la percepcion de la calidad de servicios influye en la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de
Madre de Dios, 2018. Para ello se utilizé el modelo Service Performance
(SERVPERF), desarrollado por los autores Cronin, J. & Taylor, S. (1992),
quienes plantean cinco dimensiones (fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta, empatia y tangibilidad) que permiten medir la calidad de

servicio a través de las percepciones.

La investigacion es de tipo cuantitativo no experimental-transversal, de

alcance descriptivo-correlacional

La poblacién de estudio estuvo conformado por un total de 3426
estudiantes de las diferentes escuelas profesionales, del semestre
académico 2018-I, a partir del cual se seleccion6 de manera probabilistica
una muestra de 789 estudiantes sobre las cuales se aplicé los
instrumentos de investigacion (cuestionarios). Para el procesamiento de
datos se utilizé los programas estadisticos SPSS Statistics V.24 y Excel
2013.

El analisis de los resultados obtenidos muestra que, en promedio el
51.00% de los estudiantes se muestra indiferente con la calidad de los
servicios académicos y administrativos académicos, mientras que en
promedio el 45.30% de los estudiantes perciben como regular la calidad
de los servicios educacionales complementarios que brinda la

universidad. Por otra parte, en promedio el 45.10% de los estudiantes se



muestran ni insatisfechos ni satisfechos con la calidad de los servicios que

brinda la universidad

Finalmente, los resultados de la investigacion determinan que la
percepcion de la calidad de servicio influye de manera significativa en la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de
Madre de Dios.

PALABRAS CLAVES: Servperf, percepcion de la calidad de servicio y

satisfaccion



ABSTRACT

In the actual situation where universities develop in an environment that has
undergone several changes, motivated by different factors, among them the
emergence of more universities and with it new attractive ways to provide
education, all this leads to higher lending universities interest in two very
important aspects: the perception of the quality of service and satisfaction.

It is in this context that, the present investigation sets out to determine the way
how the perception of the quality of services influences in students
satisfactions of the National Amazonic University of Madre de Dios, 2018. For
this the Service Performance model was used (SERVPERF), developed by
the authors Cronin, J. & Taylor, S. (1992), who propose five dimensions
(reliability, security, response capacity, empathy and tangibility) that allow to
measure the quality of service through perceptions.

The investigation is quantitative non-experimental-transversal, of descriptive-
correlational scope.

The study population consisted of a total of 3426 students from the different
careers, from the 2018-1 academic semester, from which a sample of 789
students was randomly selected on which the research instruments were
applied (questionnaires). The statistical programs SPSS Statistics V.24 and
Excel 2013 were used to process data.

The analysis of the results obtained shows that, on average, 51.00% of the
students are indifferent to the quality of the academic and administrative
academic services, while on average 45.30% of the students perceive as
regular the quality of the educational services complementary offered by the
university. On the other hand, on average 45.10% of students are neither
dissatisfied nor satisfied with the quality of the services offered by the
university.

Finally, the results of the research determine the perception of service’s quality
significantly influences the satisfaction of the students of the National
Amazonic University of Madre de Dios.

KEY WORDS: Servperf, perception of service’s quality and satisfaction.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulado “PERCEPCION DE LA CALIDAD
DE SERVICIOS Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS
ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE
DE DIOS, 2018”, tiene como objetivo determinar de qué manera la percepcién

de la calidad de servicios influye en la satisfaccion de los estudiantes.

La calidad se ha convertido en un tema trascendental para todas las
instituciones publicas y privadas, con mayor razén en las universidades,
donde la demanda de servicios con altos estandares de calidad por parte de

los estudiantes es cada vez mayor.

Para las universidades, la opinion y percepcion de los estudiantes acerca del
servicio que estadn recibiendo es de suma importancia, porque son los
usuarios (estudiantes) quienes juzgan el servicio que reciben y a partir de sus
opiniones emitidas las universidades pueden mejorar y perfeccionar funciones

en las cuales tengan deficiencias.

Gento, S. & Vivas, M. (2003) mencionan que, “toda vez que la ensefanza
universitaria es un servicio cuyos usuarios son los alumnos, parece evidente
que la calidad del servicio puede también establecerse a partir del registro de
la satisfaccién de éstos en relacion con determinados aspectos tangibles e
intangibles del mismo”, Alves, H. & Raposo, M. (2004) mencionan que, lo
citado anteriormente es de mucha importancia para las universidades, debido
a que la satisfaccion que sienten los estudiantes en relacion a la calidad de
los servicios que reciben influye en su decision de permanecer en la

Universidad, y genera una valoracion positiva de la institucion.

En ese entender, resulta importante que las universidades conozcan la
opinion de los estudiantes respecto a los servicios que reciben, como primer
paso para la mejora de la calidad de los servicios. Arguelles, M. et al. (2013)
menciona que, “la calidad del servicio percibido por los alumnos se ha
convertido en un aspecto estratégico que puede marcar la diferencia en el

sistema universitario actual”. En ese sentido, la presente investigacion
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representa un aporte importante para la Universidad Nacional Amazonica de
Madre de Dios, ya que a partir de los resultados obtenidos, la universidad
podr& establecer procesos de mejora continua a fin de brindar servicios con

mejores condiciones de calidad, acorde a las exigencias de los estudiantes.

El presente trabajo de investigacién estd compuesto por cuatro capitulos:
Capitulo I, donde se exponen el planteamiento del problema, la formulacion
del problema, los objetivos, las variables de la investigacion, las hipotesis
planteadas, la justificacién y las consideraciones éticas. Capitulo Il, donde se
muestran los antecedentes de la investigacion, el modelo tedrico, el marco
tedrico y definiciones de las terminologias utilizados en la investigacion.
Capitulo Ill, donde se detalla el tipo de estudio y el disefio del mismo, la
poblacién de estudio, la muestra, los métodos, las técnicas para desarrollar el
trabajo, el tratamiento de datos. Capitulo IV, donde se muestran los
resultados finales del trabajo de investigacion, las conclusiones, las
sugerencias y referencias bibliograficas. En la parte final del trabajo se

muestran los anexos.
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CAPITULO I:

PROBLEMA DE INVESTIGACION.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

A nivel internacional, la calidad se ha convertido en un factor de mucha
importancia para todas las instituciones que brindan servicios, es por
ello que a diario la mayoria de estas instituciones se esfuerzan por
brindar servicios que sean percibidos de manera positiva por los
usuarios y sobre todo satisfagan sus necesidades; de igual manera

sucede en el ambito universitario.

Cevallos, D. (2014) da a conocer que el mejoramiento, mantenimiento
y garantia de la calidad de la educacion superior universitaria se ha
convertido en una de las preocupaciones mas importantes en la mayor
parte de los paises, haciéndose grandes esfuerzos por lograr su
adecuada definicion, medicion y evaluacion. Asimismo, Jiménez, A.
(2011), resalta la importancia de la satisfaccion de los estudiantes en
la valoracién de la calidad de la educacién, ya que es un factor clave

gue refleja la eficiencia de los servicios que brindan las universidades.

En el Perq, con la promulgacion de la Ley Universitaria N°30220, que
tiene como objeto impulsar el mejoramiento constante de la calidad

educativa en las instituciones universitarias, resulta importante que las
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universidades implementen procesos que permitan mejorar
continuamente la calidad de servicios, con el fin de generar mayor
satisfaccion en los estudiantes. Mego, A. (2013) menciona que, “el
interés en la calidad obedece a la necesidad de formar profesionales
mejor capacitados y mas competitivos que resuelvan problemas reales

en la sociedad”.

En los dltimos afos, algunas universidades nacionales en nuestro pais
han vivido constantes conflictos entre docentes, estudiantes y
administrativos; generando inestabilidad en las diferentes gestiones y
la intervencion de las instituciones reguladoras de las universidades,
con el fin de estabilizar la gobernabilidad y el normal desarrollo de los

diferentes servicios que brindan estas instituciones.

De igual forma, la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios
no es indiferente a esa problematica, puesto que en los cinco afios de
nuestra formacion profesional hemos sido testigos de problemas
acontecidos entre autoridades universitarias, docentes y estudiantes.
Asimismo, hemos podido sentir el malestar de nuestros comparieros
ante algunas deficiencias presentados en los servicios (biblioteca y
laboratorios poco equipados, docentes poco calificados, falta de
mantenimiento de las instalaciones fisicas, falta de interés de algunos

docentes y personal administrativos ante problemas de la universidad).

En cumplimiento de las “Politicas de aseguramiento de la calidad de la
Educacién Superior Universitaria” establecida en el Decreto Supremo
N° 016-2015-MINEDU, las universidades en nuestra region vienen
implementando mejoras en la calidad de sus servicios para lograr su
licenciamiento y acreditacion. En ese sentido, la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios, siendo la principal casa de estudios
universitarios de nuestra region, tiene como una de sus finalidades
“formar profesionales de alta calidad de manera integral y con pleno
sentido de responsabilidad social”, para lo cual es importante dar las

caracteristicas necesarias a todos los servicios que brinda a los
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estudiantes, para que estos puedan ser percibidos de manera positiva,
en aspectos relacionados a la tangibilidad de los servicios(buena
infraestructura, equipos modernos e instrumentos de laboratorios
acorde a las necesidades de cada escuela profesional, presencia
adecuada del personal docente y administrativo, materiales
informativos adecuados); fiabilidad (cumplimiento de compromisos
asumidos en los tiempos establecidos, interés de docentes y
administrativos en solucionar los problemas de los estudiantes,
eficiencia de los trabajadores en el desarrollo de sus funciones, gestiéon
de documentos libre de errores); capacidad de respuesta (informacién
detallada de los servicios que brinda; atencién con rapidez y calidad;
predisposicion de los docentes y administrativos para responder
preguntas y brindar apoyo a los estudiantes); seguridad
(comportamiento de los docentes y personal administrativo, seguridad
en los tramites que realizan los estudiantes, amabilidad del personal
docentes y administrativo con los estudiantes, conocimiento de los
docentes y administrativos para el desarrollo de sus funciones);
empatia (atencion individualizada, horarios de atencion de adecuado
para los estudiantes, atencion personalizada, preocupacion por los
intereses de los estudiantes asi como conocimiento y comprension de

sus necesidades).

En la actualidad, las mejoras realizadas por la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios (en infraestructura, ampliaciones de
ambientes, equipamientos de los laboratorios, etc.) no han sido
suficientes para los estudiantes debido a que existen ciertos aspectos
relacionados con los servicios académicos (docentes de especialidad,
metodologia de ensefianza de los docentes, cumplimiento de horarios
de clases, cumplimiento de silabos, disponibilidad oportuna de equipos
proyectores, etc.); servicios administrativos académicos (cumplimiento
de horarios de atencion establecidos, demora en la gestion de
documentos, informacion y orientacion a los requerimientos de los

estudiantes, etc.) y servicios educacionales complementarios por
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mejorar.

Papel, G. & Espinoza, J. (2017), resaltan que “en los ultimos afios, las
expectativas sobre la Calidad de Servicios han cambiado
considerablemente en los usuarios, quienes se han vuelto cada vez
mas exigentes, convirtiéendose la calidad en un factor determinante que
necesita ser evaluado continuamente, para poder aplicar correcciones
de manera oportuna y evitar pérdidas econémicas o de imagen”.
Siendo los estudiantes la razon de ser de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios y los usuarios directos de los servicios
gue brinda como institucion, hemos visto importante determinar de qué
manera la percepcion de la calidad de servicios influye en la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica
de Madre de Dios, a partir de los resultados obtenidos la universidad
podra implementar procesos que permitan fortalecer sus politicas de
mejoramiento continuo de la calidad, que genere mayor satisfaccién en

los estudiantes.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general

1.2.2

¢,De qué manera la percepcion de la calidad de servicios influye en la

satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazoénica
de Madre de Dios, 20187

Problemas especificos

a)

b)

d)

¢, Como la percepcion de la tangibilidad en la calidad de servicios
influye en la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad
Nacional Amazoénica de Madre de Dios?

¢, Como la percepcién de la fiabilidad en la calidad de servicios
influye en la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad
Nacional Amazodnica de Madre de Dios?

¢, Como la percepcion de la capacidad de respuesta en la calidad
de servicios influye en la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios?

¢, Como la percepcién de la seguridad en la calidad de servicios
influye en la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad
Nacional Amazoénica de Madre de Dios?

¢ Como la percepcion de la empatia en la calidad de servicios
influye en la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad

Nacional Amazdnica de Madre de Dios?
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OBJETIVOS

Objetivo general

Determinar de qué manera la percepcion de la calidad de servicios

influye en la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional

Amazoénica de Madre de Dios, 2018.

Objetivos especificos

a)

b)

d)

Determinar como la percepcion de la tangibilidad en la calidad de
servicios influye en la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios

Determinar como la percepcién de la fiabilidad en la calidad de
servicios influye en la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios.

Determinar como la percepcion de la capacidad de respuesta en
la calidad de servicios influye en la satisfaccién de los estudiantes
de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios.
Determinar como la percepcion de la seguridad en la calidad de
servicios influye en la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios.

Determinar cémo la percepcion de la empatia en la calidad de
servicios influye en la satisfaccion de los estudiantes de la

Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios.
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1.4 VARIABLES.

Y: Satisfaccion de los estudiantes

X: Percepcion de la calidad de servicios

Y =F(x)
Y= Variable dependiente

F(x)= Variable Independiente

Y = Variable dependiente

Satisfaccion de los estudiantes

F(x) = Variable independiente

Percepcion de la calidad de servicios
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24

VARIABLES DIMENSIONES DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES
Factores relacionados con la apariencia de las | 1. Materiales y equipos modernos
instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales oncia de a5 i g o
de comunicacién con las que cuenta la universidad | ¢ Apariencia de las instalaciones fisicas
X1: Tangibilidad para la prestacion de los servicios. Parasuraman et | 3. Presencia de los trabajadores (docentes y administrativos)
. . X: . al. (1988) 4. Materiales informativos adecuados
(Variable independiente) — - -
5. Cumplimiento de compromisos asumidos
Percepcién de la calidad de . - ; ; i
servicFi)OS' Factores relacionados con la habilidad de los 6. Interés en solucionar los problemas de los estudiantes
Juicio de valor sobre las Xz docentes y personal administrativo para realizar el | 7.  Eficiencia de los trabajadores en las actividades que realizan.
o . Fiabilidad servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. — — - -
. umplimiento ae Ios servicios en el tiempo prometao.
caracteristicas o atributos que Parasuraman et al. (1988) 8. Cumpl to de | I t tid
posee el servicio que brinda la ' 9. Expedientes, Archivos, documentos y registros libre de errores.
universidad, destinados a satisfacer . . L i0
las necesidades de los estudiantes Factores relacionados con la disposicion y voluntad 10. Inform?mon dEtaI.Iada -
. . . I, - 11. Atencion con rapidez y calidad
ich lidad lo d : | X3: Capacidad de | de los docentes y personal administrativo para : — -
Dicha calidad lo determinan los . . - 12. Pre disposicién para dar respuesta a las interrogantes de los
usuarios (estudiantes), por medio de Respuesta ayudar a los estudiantes y proporcionar un servicio estudiantes
la percepcion del servicio que rapido y oportuno. Parasuraman et al. (1988) 13. Disposicién para brindar ayuda los estudiantes.
reciben. (Vasquez, R. et al. 1996) Factores relacionados a los niveles de | 14. Comportamiento de los trabajadores (ética, valores y actitudes)
Xa: conocimiento, habilidades y manera de actuar de los 15. Seguridad de los estudiantes en las transacciones que realizan
Seguridad docentes y personal administrativo para inspirar |__16. Amabilidad de los trabajadores con los estudiantes.
credibilidad y confianza en la prestacién de los 17. Conocimiento de los trabajadores para el desarrollo de sus
servicios. Parasuraman et al. (1988) funciones.
Factores relacionados a los niveles de atencion 18. Atencién individualizada.
individualizada que ofrecen los docentes y personal | 19. Horarios de atencion adecuados para los estudiantes.
Xs: administrativo, comprendiendo los problemas de los | 20. Servicio personalizada de acuerdo a la carrera que estudia.
Empatia estudiantes y sus necesidades. Parasuraman et al. 21. Preocupacion por los intereses de los estudiantes.
(1988) 22. Conocimiento de las necesidades de los estudiantes.
. Y: . 23. Satisfaccion global de la tangibilidad
(Variable dependiente)
Satisfaccion de los estudiantes:
La satisfaccion es el resultado 24. Satisfaccion global de la fiabilidad
después de haber consumido un
producto (tangible o intangible), Juicio d | e de | tudiant
donde la evaluacién que se realiza uicio de valor por parie de Ios estudianies €n | o5 gatisfaccion global de la capacidad de respuesta
por uno o varios | Y Satisfaccion de respuesta a la experiencia del servicio recibido de la
consumidores(estudiantes), es de los estudiantes universidad. (Miranda, F. (2007) . - :
tipo subjetivo, quienes pueden 26. Satisfaccion global de la seguridad
determinar los niveles de
27. Satisfaccion global de la empatia

satisfaccion o insatisfaccion que
puede generar el servicio recibido.
(Velandia, F. et al (2007)




1.6

16.1

1.6.2

25

HIPOTESIS

Hipotesis general

La percepcion de la calidad de servicios influye de manera significativa

en la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional

Amazoénica de Madre de Dios, 2018.

Hipotesis especificos

a)

b)

d)

La percepcion de la tangibilidad en la calidad de servicios influye
de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional Amazonica de madre de Dios.

fiabilidad en la calidad de servicios influye de manera
significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad
Nacional Amazénica de madre de Dios.
La percepcion de la capacidad de respuesta en la calidad de
servicios influye de manera significativa en la satisfaccién de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de
Dios.
La percepcion de la seguridad en la calidad de servicios influye de
manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios.
La percepcion de la empatia en la calidad de servicios influye de
manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios.
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1.7 JUSTIFICACION

La calidad de servicio estd estrechamente relacionado con la
satisfaccion de los usuarios. Alvarez, T. (1995) menciona que, para
cualquier organizacion que desea atraer, mantener y fidelizar a sus
clientes y/o usuarios necesitara de todas maneras garantizar que todo el
conjunto de prestaciones que acompafan al servicio, satisfaga las
necesidades de los usuarios. Brindar servicios de calidad es importante
para las organizaciones porque representa su mejor arma de lucha frente

a la competencia y significa su futuro como organizacion.

El presente trabajo de investigacion, permitira determinar de qué manera
la percepcion de la calidad de servicios influye en la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios,
2018.

Al ser la universidad una de las instituciones encargadas de la formacion
profesional, que ayudan al desarrollo de la region y del pais, es
importante que la institucion brinde servicios que sean percibidos con
altos estandares de calidad, no solamente por sus estudiantes, sino
también por la poblacion e instituciones publicas y privadas de nuestra
region, de esa manera lograr la formacion de profesionales competitivos,
con una formacién integral acorde con las necesidades y exigencias del

pais.

En ese sentido, el presente trabajo de investigacion resulta importante
porque con los resultados obtenidos de la aplicacién de las encuestas,
la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios podra conocer las
caracteristicas del servicio en los cuales presenta deficiencias y
establecer politicas de mejora continua; y como resultado de ello los
estudiantes puedan acceder a servicios con mayores estandares de
calidad y asi lograr una mayor satisfaccion.

Lo mencionado anteriormente, también resulta importante dentro del

proceso de licenciamiento de nuestra casa de estudios, exigidos por la
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ley universitaria N° 30220, que en su articulo N°28, establece las
condiciones basicas que deben de cumplir las universidades para lograr
su licenciamiento, dentro de los cuales esta el contar con infraestructura
y equipamiento adecuado, contar con personal docente calificado y

servicios educacionales complementarios basicos.

Finalmente, la presente investigacion resulta importante debido a que no
se han abordado temas iguales al nuestro en la universidad, tampoco en
la region de Madre de Dios, por lo que servird de base para la realizacién
de futuras investigaciones en la materia. Ademas, es un estudio
totalmente valido porque han sido abordados en otras regiones del pais

y del mundo.
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1.8 CONSIDERACIONES ETICAS

El presente trabajo de investigacidn se ampara en las siguientes normas:
Ley Universitaria N° 30220, aprobado el 03 de julio de 2014, que tiene
por objeto normar la creacion, funcionamiento, supervision y cierre de
las universidades del pais. Asimismo, busca promover el mejoramiento
constante de la calidad de las universidades como entes fundamentales

del desarrollo nacional, la investigaciony la cultura.

Del mismo modo, establece un conjunto principios, fines y funciones que
regula el modelo institucional de las universidades, donde el Ministerio
de Educacion es la méxima autoridad encargada de las politicas de
aseguramiento de la calidad de la educaciéon universitaria, aplicable a
todas las universidades que brindan sus servicios dentro del territorio

nacional.

Decreto  Supremo N°016-2015-MINEDU titulado “Politica de
aseguramiento de la calidad de la Educacion Superior Universitaria”,
elaborado por la Direccién General de Educacion Superior Universitaria,
del Ministerio de Educacion, establece que nuestro pais necesita que
todos las instituciones que se encuentran involucrados con la educacion
superior universitaria trabajen de manera conjunta, a fin de mejorar la
calidad de los servicios que se brindan en las universidades. Por ello, el
estado garantiza el acceso a una educacion de calidad, a fin de lograr
una formacién integral en los estudiantes. Ademas, crea y promueve
universidades publicas asegurando que posean los recursos y cuenten
con los beneficios necesarios para brindar un servicio universitario de
calidad. Para el logro de este objetivo, el estado por medio del Ministerio
de Educacion y la Superintendencia Nacional de Educacion superior
Universitaria buscan la mejora continua a través de una provision
adecuada del servicio educativo, con el objeto de garantizar que todos
los jovenes de nuestro pais puedan acceder a un servicio educativo

universitario de calidad.
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Ley N° 30224, Ley que crea el Sistema Nacional para la Calidad (SNC)

y el Instituto Nacional de Calidad (INACAL), aplicable a todas las

instituciones publicas y privadas que forman parte del Sistema Nacional

para la Calidad, con el fin de impulsar el desarrollo de una cultura de la

calidad que contribuya a la adopcién de practicas de gestion de la calidad

y al uso de la infraestructura de la calidad.

Adicionalmente, el presente trabajo de tesis se guia bajo los siguientes

principios éticos:

v

Respeto alas normas nacionales e internacionales.-El presente
trabajo de investigacion respeta las normas Internacionales,
(representadas en el Coédigo de Nuremberg y la Declaracion
Universal de los derechos Humanos de la UNESCO), y las normas
nacionales, de la legislacién peruana para realizar trabajos de
investigacion.

Buenas practicas de los investigadores.-Son responsabilidades
de los investigadores la realizacion y la difusidon del presente trabajo
de investigacion y las consecuencias que afecten a los
participantes en ella, donde este deber y responsabilidad no puede
ser delegado a otras personas.

Protecciébn a las personas.-La presente investigacion no
representa riesgo alguno para los estudiantes, puesto que se
garantiza el total respeto de sus derechos fundamentales.
Confidencialidad.-Los investigadores garantizan la
confidencialidad de la informacion brindada por las personas que
participan en la presente investigacion de manera anénima,
respetando la identidad, diversidad, confidencialidad, privacidad en
todo momento y la libertad de expresién dentro de un marco de
respeto.

Beneficencia y no maleficencia.-Mediante la planificacién vy
coordinacion de las diferentes actividades se busca en todo

momento el bienestar de los estudiantes que participen o no en la
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presente investigacion. Por lo que, la conducta y el comportamiento
de los investigadores evitaran dar origen 0 generar dafos,
agresiones lesivas, verbales o emocionales tanto a los estudiantes,
docentes, administrativos, a la institucion y al medio ambiente.
Justicia.-Como investigadores consideramos que todas las
personas participantes en este trabajo de investigacion merecen
ser tratados con respeto, equidad y justicia, donde se respeten sus
derechos fundamentales plasmados en la constitucidn politica del
estado peruano, cumpliéndose con los criterios de inclusion y
exclusion.

Consentimiento informado y expreso.- Respetando los derechos
de los participantes, como investigadores expresamos nuestro
compromiso de brindar informacion a todas los estudiantes,
docentes y autoridades universitarias en el caso lo requieran,
donde se ejecutara las encuestas en campo con la participacion de
los estudiantes quienes previamente deberan expresar su voluntad
de aceptacion o negacion, de manera libre y responsable.
Veracidad e integridad.- En el presente trabajo investigacion los
autores se comprometen a cumplir el reglamento de grados y titulos
de la Universidad, a evitar incurrir en faltas deontoldgicas en la
elaboracion del trabajo de investigacion en todas sus etapas.
Ademas, sera examinado por la herramienta que evita prevenir el
plagio, llamado TURNITIN para ver el grado de originalidad y
corregir las deficiencias en la similitudes en cumplimiento de las
normas APA y del reglamento de la UNAMAD, donde se respeten
los derechos de autor.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO.

2.1 ANTECEDENTES DE ESTUDIO

Con el objeto de conocer trabajos de investigaciones relacionadas al

nuestro, revisamos los siguientes estudios:

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Alvarado, E. et al (2015) en su articulo titulado: “PERCEPCION DE
LA CALIDAD EDUCATIVA: CASO APLICADO A ESTUDIANTES DE
LA UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON Y DEL
INSTITUTO TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE
MONTERREY”, cuyo objetivo consiste en medir la percepciéon de los
estudiantes respecto a la calidad de los servicios educativos que
recibian de una universidad privada en relaciéon con una universidad
publica, utilizando el modelo SERVPERF de Cronin, J. & Taylor, S.
(1992). Para realizar el estudio, desarrollaron una encuesta
semiestructurada, lo cual se aplicé a una muestra de 853 alumnos de
la UANL y 594 alumnos del Instituto Tecnolégico de Monterrey, en
cuyos principales resultados se obtuvo que, los alumnos de dichas
universidades tienen una forma similar de percibir la calidad del servicio

gue les ofrece su institucion. Adicionalmente, los autores resaltan que,
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los alumnos del Instituto Tecnologico de Monterrey prestan mayor
relevancia a los elementos tangibles de la institucién (instalaciones
modernas e innovacion tecnolégica dentro de las aulas). Por otra parte,
los alumnos de la Universidad Autdbnoma de Nuevo Leon valoran mas
la preparacion académica que muestran los docentes para transferir
sus conocimientos en las aulas de la universidad; siendo estos factores,
los que ayudan a determinar los niveles de satisfaccion en los

estudiantes de ambas universidades.

Alvarado E. et al (2015) en su articulo titulado “PERCEPCION DE
LOS ESTUDIANTES SOBRE LA CALIDAD DE LAS
UNIVERSIDADES PRIVADAS EN MONTERREY?, utiliza el modelo de
investigacion SERVPERF como instrumento para medir la calidad del
servicio brindado por las universidades privadas de la ciudad de
Monterrey. En contraste con el modelo SERVQUAL que utiliza como
niveles de escala expectativas y percepciones, indica como principal
limitante a las expectativas como instrumento de medicién.

Por otro lado, el resultado de la investigacidbn muestra diversos factores
considerados significativos por los estudiantes, tales como
componentes fisicos, cualificaciéon de la plana docente, habilidades
docente y desarrollo integral. Siendo las habilidades docente un
elemento importante para incrementar la satisfaccion de los
estudiantes. Asi mismo, los estudiantes valoran que su plana docente
cuente con conocimientos, habilidades y capacidades para ensefar,
este ultimo considerado como un factor trascendental que determina la
satisfaccion de la comunidad estudiantil. Finalmente, se menciona que
estos componentes se relacionan entre si, sea de manera directa e

indirecta y que esta relacion difiere entre una u otra universidad.

Ramirez, J. & Ayala, Y. (2014) en su tesis titulada “PERCEPCION DE
CALIDAD Y SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES DE
CONTADURIA PUBLICA DE LA UNIVERSIDAD DE CARTAGENA
RESPECTO A LOS PROCESOS DE ENSENANZA Y
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APRENDIZAJE”, donde tiene como objetivo “Analizar la percepcion de
calidad y la satisfaccion que experimentan los estudiantes de
Contaduria Publica de la Universidad de Cartagena, respecto a los
procesos de ensefianza y aprendizaje”, los autores mencionan que la
percepcion es la manera a través del cual las personas interpretan,
interactuan y se manifiestan ante el medio en la cual se encuentran.
Ademas, resalta la importancia de que la fidelidad de un cliente esta
sujeta a la percepcion que este tenga del producto y/o servicio que le
brinda la empresa o institucion,

En sus conclusiones menciona que, la calidad de la ensefianza que
brindan los docentes de la institucién fueron los factores que mas
influyeron en la satisfaccidon de los estudiantes; resaltando la asistencia
del personal docente a clases, la calidad del profesorado y el trato de
estos con los estudiantes como aspecto positivos, con los cuales los
estudiantes se muestran satisfechos. En contraste, menciona aquellos
aspectos relacionados a la forma como los docentes efectian sus
evaluaciones en clases, el aviso oportuno sobre fechas de entrega de
talleres o ejercicios aplicados, la retroalimentacion que se lleva a cabo
en las evaluaciones en clases y la disponibilidad de atencion en las
oficinas, como aspectos con los cuales los estudiantes se sienten poco
satisfechos; indicando que, si estos factores no son tomados en cuenta
y mejorados en forma inmediata, podrian repercutir de manera negativa
en la percepcion de los estudiantes sobre la calidad del servicio recibido

e incluso influir en la desercién de los mismos.

Duque, E. & Chaparro, C. (2012) en su trabajo de investigacion
titulado: “MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE EDUCACION POR PARTE DE LOS ESTUDIANTES
DE LA UPTC DUITAMA”, para obtener el grado de Magister en
administracion de empresas, cuyo objetivo principal es “Medir la
percepcion de la calidad del servicio de educacion que brinda dicha
universidad”, en la cual utilizo la escala del modelo SERVPERF

propuesta por Cronin, J. & Taylor, S. (1992) como instrumento de
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medicion de la calidad percibida; arrojando como resultado que son los
docentes quienes influyen de manera directa y en mayor medida sobre
la percepcion de la calidad que tienen los estudiantes respecto al
servicio de formacion académica que reciben por parte de la
universidad, valorando méas los conocimientos de los profesores,
seguido por sus comportamientos y habilidades para ejercer la
docencia.

En cuanto a los directivos y administrativos mayormente esta en
funcion de la calidad técnica o por el resultado que han obtenido
después de recibir el servicio, es decir, por la rapidez de atencion, la
seguridad que les han transmitido, los niveles de confianza y empatia.
Mientras que en los elementos tangibles, los usuarios valoran aquellos
elementos con lo que tienen mayor contacto directo. Ademas, prestan
gran importancia a la atencion personalizada, desean que la institucion
les brinde mayor interés, desean ser valorados y tenidos siempre en
cuenta. Asimismo, el personal administrativo, el apoyo recibido por la
universidad y los horarios de las dependencias son considerados
secundarios al momento de percibir la calidad por los estudiantes, pero
si valoran el cumplimiento de los horarios establecidos.

Vergara, J. & Quesada, V. (2011) en su investigacion “ANALISIS DE
LA CALIDAD EN EL SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS
ESTUDIANTES DE CIENCIAS ECONOMICAS DE LA UNIVERSIDAD
DE CARTAGENA MEDIANTE UN MODELO DE ECUACIONES
ESTRUCTURALES?”, desarrollado mediante el modelo de ecuaciones
estructurales (SERVQUAL), utilizado en la evaluacion de la calidad de
los servicios brindados por organizaciones de diferentes sectores. Los
autores resaltan que para investigaciones en el ambito educativo,
muchos autores intentaron mejorar el modelo SERVQUAL adaptandolo
a las necesidades de los estudiantes. Ademas, menciona que la calidad
educativa y demas servicios que brindan las universidades se refleja
en sus estudiantes a través de la conformidad y satisfaccion que

sienten sobre los servicios bridados por la misma.
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De la Fuente, H. et al (2010) en su investigacion “ANALISIS DE LA
SATISFACCION UNIVERSITARIA EN LA FACULTAD DE
INGENIERIA DE LA UNIVERSIDAD DE TALCA”, sefiala que en la
actualidad la competencia entre las universidades es cada vez mayor,
debido a los constantes cambios que se han dado en estos ultimos
afos por factores como el incremento del nimero de universidades
privadas, cambios en la estructura demografica y existencia de otras
alternativas educativas que resultan mas atractivas para los
estudiantes. Resultado de ello, las universidades vienen compitiendo
por alumnos, reputacion y recursos. Es en este contexto que las
universidades dan mayor importancia a temas relacionados entre si
como son la calidad de servicio percibido y satisfaccion.

En su trabajo de investigacion analiza los elementos que influyen en la
satisfaccion de los estudiantes, como son comportamientos y actitudes
del personal docente, las competencias del profesorado, el personal de
servicios, instalaciones, oportunidades de la carrera, reputacion de la
universidad y demas servicios. Sin embargo, sefialan que entre los
factores mas importantes relacionados con la satisfaccion se
encuentran aquellos concernientes con la docencia y sus competencias
relacionadas a su capacidad de transmitir conocimientos, claridad

explicativa, metodologia del docente y materiales complementarios.

Mejias, A. et al (2010) en su trabajo de investigacion titulada:
“EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
UNIVERSITARIOS NO ACADEMICOS EN UNA UNIVERSIDAD
VENEZOLANA?”, plantean evaluar la calidad de los servicios
universitarios no académicos en la facultad de Ingenieria de la
Universidad de Carabobo, con la finalidad de adquirir informacion que
permita determinar la percepcién que el estudiante tiene en relacién a
los servicios que ofrece la universidad. Mencionan que el futuro de una
nacion esta en la educacion, pues sobre ellos recae la gran
responsabilidad de formar buenos profesionales, siendo necesario
ofrecer servicios de calidad que cumplan con las expectativas de sus
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estudiantes, quienes son el eje central de todo proceso de ensefianza,
debido a que, si estos no se sienten satisfechos con los servicios que
reciben, su formacién como profesionales integrales se vera dificultada
y todo esto puede llegar a crear malestar en los estudiantes, bajo
rendimiento académico, ausentismo en las diferentes actividades
académicas programadas, falta de identificacién con la institucion e
incluso el incremento en las dificultades para la insercion del
profesional en el mercado laboral.

Por ultimo sefala que, la calidad de los diferentes servicios se percibe
en base a tres factores, los cuales son: elementos tangibles, la

capacidad y la eficiencia en los servicio

Antecedentes Nacionales

Zarate, J. (2016) en su tesis titulada: “CALIDAD DE SERVICIOS
PARA ESTUDIANTES DE POSGRADO DE LA PONTIFICIA
UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU?”, tiene por objeto encontrar
alternativas que permitan dar a los estudiantes la tranquilidad que
necesitan para poder dedicarse integramente a su formacion
académica, sin estar preocupados por los trdmites necesarios y en
hacer uso de los diferente servicios de acuerdo a los horarios
establecidos por la institucion. Como parte de la metodologia aplicaron
encuestas que permitieron medir el nivel de satisfaccion que muestran
los estudiantes sobre los servicios que ofrece la mencionada
universidad, ya que los estudiantes como usuarios directos, reclaman
constantemente porque los diferentes servicios brindados por la
institucion tales como: biblioteca, servicio médico, cafeterias y algunas
oficinas no ofrecen horarios adecuados, ni procedimientos que se
ajusten a sus necesidades, debido a que la mayoria de los estudiantes
trabaja en horario de oficina. Adicionalmente, la investigadora resalta
la importancia de trabajar con un diagnéstico de necesidades para
identificar de cerca las prioridades que tienen los usuarios en relacion

a cada servicio que brinda la Universidad, debido a que los estudiantes
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consideran muy importante la calidad de cada servicio, lo cual podria
convertirse en un factor determinante al momento de elegir un
determinado centro de estudios. Por ultimo resalta que es muy
importante que las universidades identifiquen las necesidades de sus
estudiantes, que tengan un mayor acercamiento hacia ellos y con los

servicios que se les ofrece.

Aguirre, W. & Rodriguez, E. (2017) en su tesis titulado
“EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO UNIVERSITARIO
DESDE LA PERCEPCION DE ESTUDIANTES Y DOCENTES EN LA
UNIVERSIDAD PRIVADA DE LA SELVA PERUANA, IQUITOS 2017,
para optar el titulo de Licenciada en Administracion y Emprendimiento;
tuvo como objetivo “Determinar la relacion que existe entre calidad del
servicio y la percepcion de la calidad de servicios en la Universidad
Privada de la Selva Peruana de Iquitos 20177, con la finalidad de
plantear estrategias de mejora que permitan corregir las deficiencias
presentadas en el servicio. Los autores mencionan que, para lograr la
sostenibilidad de una empresa en el mercado es importante crear una
cultura de mejora continua de la calidad en la organizacion, orientado
a lograr la excelencia de bienes y servicios. De igual forma sucede en
el &mbito universitario, tal como lo demuestran las conclusiones de esta
investigacion, donde sefialan que los estudiantes aprecian mas los
recursos que invierten las facultades en capacitar a los docentes y en
el equipamiento de aulas, laboratorios que les permita desarrollar sus

actividades académicas sin inconvenientes.

Huaman, F. (2014) en su tesis titulado “CALIDAD DEL SERVICIO
PERCIBIDO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EAP DE
ADMINISTRACION DE LA UNIVERSIDAD PERUANA UNION, SEDE
LIMA-2014”, para obtener el titulo profesional de licenciatura en
Marketing y Negocios Internacionales, menciona que las universidades
peruanas se hallan en un proceso de autoevaluacion de la calidad de

los servicios universitarios, razén por la cual es importante conocer las
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condiciones de los servicios y en qué medida estos influyen en sus
estudiantes. Ademas, resalta la importancia del tema de investigacion
sobre la calidad del servicio percibido y satisfaccion de los estudiantes,
porque permitira identificar indicadores de gestion que ayuden a las
autoridades universitarias tomar decisiones de mejora de los servicios
a favor de los estudiantes.

Como resultado de la encuesta aplicado a 192 estudiantes de
administracion del 1°-5° ciclo, se muestra que: los estudiantes
manifiestan estar satisfechos y muy satisfechos (62%) respecto a los
procesos de aprendizaje y ensefianza, es decir, la plana docente es de
calidad asi como los recursos utilizados, la metodologia y los planes de
estudio son adecuados. Ademas, en cuanto a los proceso de
investigacion (47,9%), proyeccion social y extension universitaria
(58,3%), los resultados muestran altos niveles de satisfaccion por los
estudiantes. Asi mismo en cuanto a la informacién académica y
administrativa, horarios, comodidad y trato recibido, los estudiantes
muestran estar satisfechos y muy satisfechos representando el 57,8 %.
En general, cada una de las dimensiones evaluadas muestran altos

niveles de calidad con escalas de satisfecho y muy satisfecho.

Mego, A. (2013) en su trabajo de investigacion “ANALISIS DE LA
CALIDAD DE SERVICIO, DESDE LA PERSPECTIVA DE LA
SATISFACCION ESTUDIANTIL, EN LA ESCUELA ACADEMICO
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL JORGE BASADRE GROHMAN'N DE TACNA”,
presentada para obtener el grado de magister en gestion empresarial,
donde fueron encuestados 120 estudiantes sobre aspectos
relacionados a las instalaciones y equipamientos, comportamiento,
actitudes y competencia de los docentes, organizacion de la ensefianza
y contenido del plan de estudios. En su trabajo de investigacion resalta
que, “el interés en la calidad obedece a la necesidad de formar
profesionales mejor capacitados y mas competitivos que resuelvan

problemas reales en la sociedad”. Es decir, que la formacion académica
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de profesionales deben ser afines con las necesidades y problemas
gue presenta cada regidén, ademas de contar con una plana docente de
calidad, aspectos importantes sobre la cual deben trabajar las
universidades. Asimismo, resalta la importancia de evaluar todos
aquellos servicios brindados fuera de las aulas que no estan orientados
a la formacién académica pero que si requiere el estudiante como parte
de su formacién integral de calidad.

El autor también menciona que, “la satisfaccion del estudiante es el eje
central de todos los procesos que se llevan a cabo en las
universidades, pues su principal funcién sustantiva es la docencia
centrada en las universidades”. Esto quiere decir que, la calidad
involucra todo el medio ambiente y servicios que brinda la universidad
a sus estudiantes en la busqueda de la satisfaccion de los mismos,
tales como biblioteca, aulas, procesos administrativos, cafeteria,
limpieza de todos estos espacios, campos deportivos, etc. Finalmente,
concluye sefalando que los altos niveles de insatisfaccion que
presentan los estudiantes se deben a la baja calidad de los servicios,
relacionados a las instalaciones y equipamientos, comportamiento y

actitudes de los docentes.

Correa, J. & Montalvan, E. (2010) en su tesis titulada “INFLUENCIA
DE LA CALIDAD UNIVERSITARIA EN LA SATISFACCION
ESTUDIANTIL EN LA FACULTAD DE CIENCIAS APLICADAS
TARMA, para optar el titulo profesional de licenciado en administracion
de empresas, donde tuvo como objetivo “Determinar la relacion que
existe entre la calidad universitaria y satisfaccion estudiantil”. Los
autores afirman que en estos ultimos afios la educacion superior esta
inmersa en un ambito de competencia que exige a las universidades a
replantear su funcion en la educaciéon superior de tal manera que estén
acorde con las exigencias de este mundo globalizado. En esa misma
linea, hace mencion sobre la internacionalizacion de la calidad
universitaria que permita al estudiante su buen desenvolvimiento con

la realidad, en el ambito local, nacional e internacional, siendo por ello
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importante que las universidades revisen continuamente su misién y
evallen la calidad de sus servicios que brindan para asegurar la calidad
de formacion de los profesionales que el mercado requiere. Es ahi la
importancia de la presente investigacion porque nos permitira conocer
la calidad del servicio que se brinda al estudiante, tales como los
servicios académicos, administrativos académicos y educacionales
complementarios.

El resultado de la investigacion muestra que mas del 70% de los
estudiantes consideran a la calidad de servicios en un nivel regular,
mostrandose poco satisfechos con la calidad de dichos servicios.
Ademas, recomienda el mejoramiento de los servicios relacionados a
empatia, capacidad de respuesta, seguridad, elementos tangibles y
fiabilidad; que permita elevar los niveles de satisfaccion de los
estudiantes. Finalmente, también recomienda medir periédicamente la
calidad de servicios que permitan tomar decisiones a favor de los

estudiantes.

2.1.3. Antecedentes Regionales

Papel, G. & Espinoza, J. (2017) en su tesis titulada “CALIDAD DE
SERVICIOS EN LA CERTIFICACION SANITARIA DEL SERVICIO
NACIONAL DE SANIDAD AGRARIA (SENASA), EN EL DISTRITO
TAMBOPATA - 20167, para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion y Negocios Internacionales, que tuvo como objetivo
“evaluar la calidad de los servicios en la certificacion sanitaria del
Servicio Nacional de sanidad Agraria (SENASA), en el distrito
Tambopata-20167; utilizando el modelo SERVQUAL como herramienta
para la medicion de la calidad de los servicios. Los autores dan a
conocer que en los dltimos afios, las expectativas sobre la calidad de
servicios han cambiado considerablemente en los usuarios, quienes se
han vuelto mas exigentes, convirtiéendose la calidad en un factor
importante dentro de la organizacion que necesita ser medido

continuamente para poder identificar, analizar las fortalezas,
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debilidades del servicio que permitan aplicar correcciones de manera
oportuna y evitar pérdidas econémicas o de imagen en la institucion. El
resultado final de su trabajo muestra que, dentro de la dimension
tangibilidad, los materiales y equipos modernos de la institucion son los
gue inciden directamente en la calidad de los servicios; dentro de la
dimension fiabilidad, el cumplimiento de las promesas en la fecha
determinada, es la que incide directamente en la calidad de los
servicios; dentro de la dimension capacidad de respuesta, la
disponibilidad de los trabajadores a colaborar con los usuarios, es la
gue incide directamente en la calidad de los servicios; dentro de la
dimension empatia, el conocimiento de los trabajadores sobre las
necesidades especificas de los usuarios es la que incide directamente
sobre la calidad de los servicios; de igual manera, dentro de la
dimension seguridad, la confianza que transmiten los trabajadores con
su comportamiento en la institucion, es la que incide directamente en

la calidad de los servicios.

Enriquez, X. (2017) en su tesis titulado “COMUNICACION
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL SUB CAFAE
CUSCO S.E. AGENCIA PUERTO MALDONADO, 20177, para optar el
titulo profesional de Licenciada en Administracion; donde tuvo como
objetivo “Determinar la relaciéon de la Comunicacion Organizacional y
la Calidad de Servicio en el Sub CAFAE Cusco S.E. agencia Puerto
Maldonado, 2017”. En su tesis resalta la importancia de estudiar la
calidad de servicio para solucionar problemas relacionados con la
satisfaccion de los usuarios que son la razén de ser de las empresas,
instituciones prestadoras de servicio. Los resultados de la investigacion
demuestran que la comunicacién es un factor importante para poder
brindar un servicio de calidad a los usuarios, lo cual se vera reflejado
en el nivel de satisfaccion que estos muestren. Asimismo menciona
gue, para brindar un servicio de calidad se precisa de una combinacion
de servicio tangible e intangible que conlleven a una mayor satisfaccion

de los clientes con el servicio.
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Colquehuanca, L. & Barrionuevo, E. (2014) en su tesis titulado
“CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN ATENCION AL TURISTA EN EL
AEROPUERTO INTERNACIONAL PADRE JOSE ALDAMIZ DE
MADRE DE DIOS”, cuyo objetivo fue evaluar la calidad del servicio de
atencién a los turistas en el Aeropuerto Internacional Padre José
Aldamiz de Madre de Dios. Los autores dan a conocer que en los
ultimos afos se ha dado un cambio vertiginoso en el nivel de exigencias
del consumidor, lo que ha llevado a que la calidad se convierta en un
tema importante para las empresas de servicios, convirtiéendose en un
factor determinante para la competitividad y la supervivencia de las
empresas. Sefalan la calidad del servicio como la esencia de las
empresas que ofrecen servicios, siendo importante la participacién y el
compromiso de todos los que forman parte de la empresa, institucién
para lograr el objetivo fundamental que es la satisfaccion de los

usuarios.

MODELO TEORICO

Modelo SERVPERF (1992)

El modelo que se utilizara en la presente investigacion para determinar
de qué manera la percepcion de la calidad de servicios influye en la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica
de Madre de Dios, sera la escala del modelo SERVPERF, que se
describe a continuacion.

El origen de este modelo tiene como antecedentes al modelo
SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988)
guienes identificaron en un primer momento diez (10) dimensiones para
medir la calidad basada en una sesidbn de grupos focales,
posteriormente solo tomaron 5 componentes especificos: fiabilidad,
tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Cronin, J.
& Taylor, S. (1992) propusieron un modelo que segun ellos tendria un

mejor ajuste y seria mas consistente en contraste con el otro modelo,
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ambos modelos son muy semejantes pero la diferencia radica en la
medida de la calidad de servicio utilizada. Los autores sefialan que la
conceptualizacion y medicion actual de la calidad del servicio se basa
en un paradigma defectuoso por eso indicaban que su modelo
desarrollado era mas eficiente en contraste con el modelo SERVQUAL
debido a que el suyo reduce en un 50% la cantidad de items a medir.
En su investigacion ambos autores concluyen que los 22 items del
modelo SERVQUAL definen adecuadamente el dominio de la calidad
del servicio razon por la cual utilizan las mismas dimensiones para el
desarrollo de su nuevo modelo eliminando los items de las
expectativas. Por otra parte, Vergara, J. & Quesada, V. (2011) sefalan
gue el uso de estas herramientas SERVPERF y SERVQUAL, son
importantes para mejorar la satisfaccion en los servicios educativos, ya
gue nos permiten identificar aquellos aspectos relacionados a la
satisfaccion de los estudiantes, sin embargo los autores hacen énfasis
en la percepcion y asi incrementar la calidad percibida de los
estudiantes universitarios respecto a los servicios que se les brinda.
Duque, E. & Chaparro, C. (2012) mencionan que la escala de este
modelo es menos confusa para evaluar las percepciones sobre la
calidad del servicio. Adil, M. et al. (2013) Indican que la escala
SERVPERF es superior en contraste con la escala SERVQUAL, por la
eficiencia de su escala para medir la calidad percibida y por su
efectividad, pues solo posee 22 items a medir y no 44 del modelo
SERVQUAL.

Adicionalmente existen otros modelos que se utilizan para medir la

calidad en los servicios, los mismos que se describen a continuacion.

Modelo de calidad del servicio de Grénroos (1984)

Gronroos, C. (1984) modelo para medir la calidad del servicio ofrecido
al cliente, la cual esta en funcién de tres (3) elementos:
v'Lacalidad técnica, hace referencia al producto o servicio recibido

v' Como resultado de la compra, este aspecto de la calidad segun
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Gronroos tiene caracter objetivo.
v La calidad funcional, hace referencia a la forma en que se presta
el servicio al cliente y/o usuario por parte del personal indicado.
v' El servicio recibido mas las experiencias previas que el individuo

posee, afecta su percepcion sobre el servicio y la organizacion.

El autor considera la calidad funcional como el elemento mas
importante que debe tenerse en cuenta en la calidad del servicio puesto
gue es influenciado por el resultado del servicio, la forma en que se
presta el servicio y por la imagen corporativa de la organizacion.
Asimismo, sefiala que la calidad es un proceso de valoracion en la cual
el usuario contrasta el servicio recibido con sus expectativas, logrando
brindar un servicio de calidad cuando cumple con sus expectativas, es
decir, satisface sus necesidades. Entonces, un exceso de expectativas
puede llegar a generar problemas en la evaluacion de la calidad de
servicios, por ello los autores proponen desarrollar un modelo de
calidad de servicio basado en la prueba de una muestra de negocio
ejecutivo, que describe como los clientes perciben la calidad de los
servicios. Finalmente concluye que las dimensiones de calidad estan
interrelacionadas y que la importancia de la imagen debe ser

reconocida.

Modelo SERVQUAL (1988)

Es uno de los modelos més utilizado para medir la calidad de los
servicios, propuesto por Parasuraman, et al. (1988), es uno de los
modelos mas utilizados por diferentes autores como base para disefiar
otros y generar una escala propia al contexto del objeto investigado; sin
embargo tanto el modelo SERVQUAL y SERVPERF fueron disefiados
como medida estandar y estan muy aceptados por la industria. El
modelo SERVQUAL como instrumento para medir la calidad del
servicio, también ha sido objeto de criticas teéricas y operacionales, las
cuales han girado principalmente desde la estructura dimensional hasta

la interpretacion e implementacion del instrumento; sin embargo, a
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pesar de las criticas, SERVQUAL ha sido ampliamente utilizado en
diversos contextos a través de otros estudios.

Adil, M. et al (2013) sefialan que el modelo SERVQUAL presenta una
superposicion entre sus dimensiones técnica y funcional, ademas
sefiala que el uso de dos escalas para medir la calidad de servicio,
uno previo uso de los servicios y otro post experimentar reduciria
significativamente el numero de encuestados dispuestos a responder

sus comentarios genuinos en el estudio.

Modelo de calidad del servicio para bibliotecas LIBQUAL (2001)

Cook, et al. (2001) proviene de la una version modificada del modelo
SERVQUAL, disefiado para medir la calidad de los servicios que se
prestan en las bibliotecas universitarias de los Estados Unidos. Jativa,
M. & Gallo, J. (2006) mencionan que la aplicacion del modelo
SERVQUAL para evaluar la satisfaccion de los usuarios, demostré que
no era del todo satisfactorio y que era necesario su modificacion segun
a la realidad de estos centros (servicios para bibliotecas), es asi que el
disefio de este modelo LIbQUAL permite medir la calidad de los
servicios que ofrecen las bibliotecas basados en la percepcion de los
usuarios. Para la recoleccion de datos se utiliza una aplicacion web que
esta en funcion de cuatro (4) dimensiones:

v Valor del servicio

v Biblioteca como la dimensién tangible.

v' El acceso a todo tipo de informacion de manera completa y
general sin ningun tipo de barreras de espacio y tiempo.

v" Control de personal: Al igual que en otros, existe algunas criticas
respecto a este modelo, entre los cuales, Jativa, M. & Gallo, J.
(2006) cuestiona que la evaluacion de los servicios ofrecidos por
las bibliotecas se base en sus colecciones bibliograficas, es
decir, en lo que posee y no por lo que hace. Por otro lado, para

la implementacion de esta herramienta es necesario que los
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usuarios que haran uso de esta herramienta pasen un proceso

de educacion para su uso.
Modelo jerarquico de Brady & Cronin (2001)

Brady, M. & Cronin, J. (2001) crearon el Modelo Jerarquico para medir
la calidad del servicio, basandose en los modelos de Gronroos,
SERVQUAL, componentes de Tres Niveles y RSQS. Los autores de
este modelo se basaron en las percepciones de los clientes sobre la
base de una evaluacién de la calidad del servicio en multiples niveles
para posteriormente combinar estas evaluaciones que permitiran llegar
a una percepcion global de la calidad. Los autores de este modelo, lo
describen como un modelo de factor de tercer orden, jerarquica y
multidimensional formado por tres dimensiones para medir la calidad
(interaccion, entorno fisico y resultados), y a su vez estos se dividen en
tres subdimensiones, obtenidos a partir de una investigacion cualitativa
gue los clientes consideran al evaluar la calidad. Este modelo fue
aplicado en cuatro industrias de servicios: comida rapida, revelado de
fotografias, parques de diversion y tintorerias y multiples proveedores
de servicios en cada industria. En cuanto a sus limitaciones, Brady, M.
& Cronin, J. (2001) sefialan que fueron muy pocas las industrias que
aplicaron este modelo y por lo tanto es arriesgado tratar de generalizar

para las demas industrias.

Modelo Retails Service Quality (RSQS)

Dabholkar et al. (1996) para medir la calidad del servicios de los
negocios minoristas Yy realizar controles periédicos del mismo, para la
cual realizaron una investigacion cualitativa para dar con las
dimensiones que mejor se adapten a este tipo de servicios, su modelo
consta de cinco (5) dimensiones, los cuales son: aspectos fisicos,
confiabilidad, interaccion con el personal, solucién de problemas y
politicas. Los autores mencionan que el modelo RSQS es valido y

confiable para evaluar los niveles del servicio brindado; sin embargo,
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especificamente permitiria identificar solo tres &reas de servicio:
aspectos fisicos, solucién de problemas y politica de tienda, limitando
asi la utilidad de la escala como una herramienta de diagndstico para
proporcionar direccion estratégica.

Asi mismo catalogan a su modelo como impreciso e incompleto,
recomiendan que futuras investigaciones deban examinar la estructura
factorial de la calidad del servicio y desarrollar una escala que capture
todo el constructo de servicios de la tienda. Trujillo, A. et al (2011) en
su libro “Servir con Calidad en México” sefialan que, de acuerdo a su
aplicacion en diferentes estudios muestra ser confiable y tener una alta

validez.

MARCO TEORICO
Calidad en los servicios de educacién superior

Cubillos, M. & Rozo, D. (2009) sefalan que la calidad ha estado
presente desde los origenes mismos de la civilizacion humana como
un aspecto inherente a sus actividades cotidianas, basicamente
relacionadas con la clasificacion o verificacion de la calidad de sus
alimentos y la mejora en los disefios de sus herramientas de caza. Asi,
el concepto de calidad ha tenido una evolucién cronolégica y una
evolucién conceptual, este Ultimo se ha ido desarrollando en cuatro
etapas diferentes, como son control de calidad, aseguramiento de la
calidad, proceso de calidad total y mejora continua de la calidad total.

En la actualidad el concepto de calidad es utilizado ampliamente en las
diferentes organizaciones como una forma de vida organizacional para
lograr competitividad y sobrevivir en un entorno muy exigente. Es asi
gque usamos la calidad para hablar no solo de productos sino de
servicios. Najul, J. (2011) en su articulo “El Capital Humano en la
Atencioén al Cliente y la Calidad de Servicio” afirma que, “la calidad de
servicio es el horizonte que debe orientar a todos los miembros de la
empresa y sus operaciones, por cuanto el éxito de éstas se sustenta

en la atencion al cliente”.
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Consejo Nacional de Rectores (2013) sefiala que, las instituciones de
nivel superior necesitan evaluar constantemente la calidad de los
servicios que ofrecen, fortaleciendo asi la cultura de evaluacion para
lograr y garantizar un mejoramiento continuo de la calidad.

De todo lo mencionado anteriormente, queda claro que el concepto de
calidad ha evolucionado en cada periodo o época y en cada una ha ido
cobrando mayor importancia. En la actualidad es tan importante para
las organizaciones que el éxito o fracaso de las mismas depende de
ofrecer un producto o servicio con altos niveles de calidad que satisfaga

las exigencias de sus clientes y/o usuarios.

Importancia de la percepcion en la calidad de los servicios

Torres, C. & Arras, A. (2011) Senalan que “el analisis de la percepcién
del alumnado universitario se convierte en un mecanismo de apoyo
para identificar la eficacia de la politica y programas universitarios”. Los
estudiantes, al ser los usuarios directos de los diferentes servicios que
brinda la universidad, son fuente importante para conocer el nivel de
calidad de los servicios que se brinda, identificar las deficiencias, y a
partir de ello aplicar politicas para la mejora de los diferentes procesos
del servicio con la finalidad de satisfacer al usuario.

Calidad en la educacion superior

Consejo Nacional de Acreditacion de la Republica de Colombia-
CNA (2015), sefala que la calidad en la educacion superior es una
caracteristica del servicio de educacién en general y esta relacionado
a la forma en que se presta el servicio. Asimismo recalca que, para
brindar un servicio de calidad se necesita del compromiso de las
instituciones a fin de desarrollar sus funciones con el mayor esfuerzo y

exigencia posible.

Cevallos, D. (2014) muestra su preocupacion en relacion al

mantenimiento, mejoramiento y garantia de la calidad en la educacion
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universitaria, afirmando que no se puede llegar a este Ultimo sino es a
través de la incorporacion de sistemas de evaluacion y acreditacion de
las universidades que garanticen la calidad del servicio prestado. Para
el autor, la calidad es la acreditacion a través del proceso de
autoevaluacion institucional, procurando siempre el mejoramiento
continuo del servicio en busca del reconocimiento social que implica la

calidad y credibilidad del proceso educativo a nivel internacional.

Declaracion Mundial sobre la Educacién Superior en el Siglo XXI:
Vision y Accion de la UNESCO (1998) en su art. 11° define el
concepto de calidad universitaria de la siguiente manera, “la calidad de
la ensefianza superior es un concepto pluridimensional que deberia
comprender todas sus funciones y actividades: ensefianza y programas
académicos, investigacion y becas, personal, estudiantes, edificios,
instalaciones, equipamiento y servicios a la comunidad y al mundo

universitario”.

La calidad educativa guarda especial vinculo con la satisfaccion
estudiantil, puesto que de la primera depende la valoracién que un
estudiante o grupo de estos emita respecto de las dimensiones que
conforman el ambito educativo en el que se desenvuelven, o bien,
respecto de los servicios que la misma universidad ha brindado a éstos,
guienes finalmente se constituyen en clientes finales de dichos
esfuerzos. Por consecuencia, es deber de la universidad asumir un
compromiso serio para mejorar el entorno educativo de los estudiantes,
y garantizar su calidad por medio de acciones acertadas, con sustento

en los indicadores de valoracion estudiantil previamente establecidos.

Satisfaccion estudiantil

La satisfaccion del estudiante refleja la eficiencia de los servicios
académicos y administrativos, por lo que, para las universidades es
sumamente importante que los estudiantes como usuarios directo del

servicio den a conocer el nivel de satisfaccion respecto a los servicios
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gue se les brinda. Zas, B. (2002) menciona que ‘la satisfaccion del
estudiante es referida como elemento clave en la valoracion de la
calidad de la educacion, se 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”.

En los dltimos afios la preocupacion por la calidad de la formacion
universitaria ha ido aumentando. Alvarez, R. & Vernaza. E. (2013)
citado en Cadena, M. et al (2015) en su articulo titulado “La satisfaccion
estudiantil universitaria: analisis estratégico a partir del analisis de
factores” mencionan que, lograr conocer la dimension de la satisfacciéon
de los estudiantes con la instituciébn a la cual concurren, permitira
identificar aspectos tanto positivos como negativos, siendo estos
ultimos fundamentales al momento de determinar estrategias de mejora

de la educacion.

Mejias, A. & Domelis, M. (2009) manifiestan que, la satisfaccion
estudiantil se puede definir como el estado de &nimo que presentan los
estudiantes con relacion a la institucion, en respuesta a su percepcion

sobre el cumplimiento de sus necesidades, expectativas y requisitos.

Jiménez, A. et al (2011) sefala que la satisfaccion del estudiante
refleja la eficiencia de los servicios académicos y administrativos. Es
importante saber que los estudiantes manifiesten su satisfaccion con
las unidades de aprendizaje, con las interacciones con su profesor y
comparfieros de clase, asi como con las instalaciones y el
equipamiento. En ese entender, siendo los estudiantes los principales
usuarios de los servicios que brindan las universidades, son los mas
indicados para evaluar la calidad de estos servicios y emitir sus
opiniones como resultado de sus percepciones, perspectivas e
intereses, ademas, estas opiniones sirven a las autoridades
universitarias como indicadores de mejora de la gestion y desarrollo de

los programas académicos.
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Kotler, P. (2001) define la satisfaccion como el estado de animo que
presenta una persona, resultado de contrastar el servicio recibido con

Sus experiencias

Oliver, R. (1997) sefala que, la satisfaccion es un juicio, resultado de
una experiencia de consumo por parte del usuario, el cual proporciona
un nivel de placer de cumplimiento relacionados con el consumo del

servicio.

ISO 9000 (2005) define la satisfaccién como la "percepcion del cliente
sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos"” resaltando que,
las quejas de los clientes son indicadores de baja satisfaccion y la

ausencia de quejas no puede deducirse como una elevada satisfaccion.

Conocer la opinion de sus clientes es de una importancia fundamental
para toda organizacion que pretenda ser exitosa. Medir la satisfaccion
de sus clientes le permite a una empresa conocer sSus propias
fortalezas y debilidades sobre las cuales podra trazar las estrategias de

mejora que le resulten mas convenientes.

Importancia de la satisfaccion estudiantil

Flores, B. (2005) menciona que la medicién de la satisfaccién cobra
especial relevancia en el ambito educativo, porque en ella tacitamente
se encuentra la calidad con la cual una institucion educativa ha formado
a los estudiantes, en quienes se vera reflejado la eficiencia de los
diversos aspectos que componen el dia a dia de su experiencia

educacional.

Alves, H. & Raposo, M. (2005) opinan que ‘la satisfaccion del alumno
en los estudios universitarios ha cobrado vital importancia para las
instituciones de este sector, ya que de ella depende la valoracion
positiva que hagan los alumnos de boca en boca, es decir, los
comentarios positivos hechos a otras personas acerca de los servicios

ofrecidos por la institucion”. En este sentido, es extremadamente
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importante encontrar formas fiables de medir la satisfaccion del alumno
en la ensefianza universitaria, permitiendo asi a las instituciones de
ensefianza conocer su realidad para después compararla con las de

sus competidores”.

La satisfaccion estudiantii adquiere especial valor para las
universidades que se proponen no solo mejorar los procesos
formativos, sino también todo lo relacionado al ambiente educativo en
el que se desenvuelven los futuros profesionales. Necesariamente el
ambito educativo en todas sus dimensiones debe ser mejorado
continuamente para garantizar la competitividad de las mismas
universidades ante la globalizacién, que exige innovar los espacios y
procesos educativos en funcion de la coyuntura social, politica y

econdmica de un pais.

Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios

UNAMAD (2017), segun el estatuto de la UNAMAD adecuado a la ley
Universitaria N° 30220, aprobado en Asamblea Estatutaria de fecha 31
de enero del 2015 con sus respectivas modificaciones posteriores, la
Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios, también
denominada UNAMAD, es una comunidad académica orientada a la
investigacion y a la docencia, que brinda una formacion humanista,
cientifica y tecnoldgica con una clara conciencia de nuestro pais como
realidad multicultural.

Mediante Ley N° 27297, de fecha 05 de julio del afio 2000 se crea la
Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios con la finalidad de
brindar servicios educativos de nivel superior y asi cubrir la gran
necesidad de muchos jovenes de escasos recursos econémicos que
no tenian la posibilidad de asistir a una universidad particular. La
universidad inicia a brindar sus servicios con sus primeras cuatro
carreras profesionales, entre ellas Ingenieria Agroindustrial, Ingenieria

Forestal y Medio Ambiente, Ecoturismo, y la Carrera Profesional
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Educacién con especialidad de Matematica y Computacion; asi mismos
se crea el Instituto de Investigacion de Recursos Naturales y Medio
Ambiente. El afio 2009, mediante Ley N° 29371 se modifica el articulo
3 de la Ley N° 27297 (ley de creacion de la UNAMAD) que permite la
creaciobn de otras seis carreras profesionales més, entre ellas:
Enfermeria, Ingenieria Sistemas e Informética, Administracion vy
Negocios Internacionales, Contabilidad y Finanzas, Medicina
Veterinaria 'y Zootecnia, y Derecho y Ciencias Politicas; ese mismo afo,
con Resolucion N° 626-2009-CONAFU se logra obtener la autorizacién

definitiva que permite el funcionamiento de la universidad.

Hoy en dia la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios es la
institucidbn con mayor jerarquia en nuestra region y tiene como
proposito la formacion de profesionales idoneos y conscientes de sus
responsabilidades. Ademas cuanta con 10 Carreras Profesionales y
tres (3) Facultades, los cuales se detallan a continuacion:
1. Facultad de Ingenieria: Ofrece la carrera profesional de:
v Escuela Profesional de Ingenieria Agroindustrial.
v' Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas e Informatica
v Escuela Profesional de Ingenieria Forestal y Medio Ambiente.
v' Escuela Profesional de Medicina Veterinaria - Zootecnia.
2. Facultad de Educacion. Ofrece la carrera profesional de:
v Escuela Profesional de Educacion.
v' Especialidad Primaria e Informéatica
v Especialidad Inicial y Especial
v Especialidad Matematica y Computacion
v' Escuela Profesional de Derecho y Ciencias Politicas.
v' Escuela Profesional de Enfermeria.
3. Facultad de Ecoturismo. Ofrece la carrera de:
v' Escuela Profesional de Ecoturismo.
v Escuela Profesional de Administracibn y Negocios
Internacionales.

v' Escuela Profesional de Contabilidad y Finanzas.



54

2.4 DEFINICION DE TERMINOS

a) Calidad:

Juran, J. (1993) sefiala que, la calidad es el conjunto de atributos que
busca satisfacer las necesidades de los clientes y/o usuarios. Asimismo,
menciona que calidad consiste en no tener deficiencias.

Drucker, P. (1990) menciona que, “La calidad no es lo que se pone
dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta
dispuesto a pagar”.

Crosby, P. (1987) da a conocer que “Calidad es conformidad con los
requerimientos, los cuales tiene que estar claramente establecidos para
gue no haya mal entendidos; las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la

no conformidad detectada es una ausencia de calidad”.

b) Calidad de servicios:

Berry, L. et al. (1993) mencionan que, “calidad de servicio es la amplitud
de la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos
de los clientes y sus percepciones en funcion de la tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia”. Asi mismo
Berry, L. (1995) resalta que, “Si el producto o servicio sobrepasa las
expectativas del cliente una y otra vez, entonces estaria en la mente del

cliente un servicio de calidad”.

c) Capacidad de respuesta

Drucker, P. (1990) hace referencia a la actitud que muestra el personal
para ayudar y ofrecer el servicio a los clientes de manera rapida y
oportuna.

Meehan, S. & Dawson, C. (2003) en su articulo "Business Strategy
Review" menciona que, la capacidad de respuesta es brindar el servicio
gue el usuario necesita, aunque este no comprenda exactamente lo que

desea; caracterizandose por ser un servicio rapido y exacto.
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d) Empatia

RAE (2017) la Real Academia Espafiola define empatia como el
sentimiento de identificacion con algo o alguien, asi mismo sefiala que
es la capacidad de identificarse y compartir sus sentimientos.

Olmedo, P. & Montes, B. (2016) en su articulo titulado “Evolucion
conceptual de la Empatia”, hacen referencia a la empatia y su relacion
con la comprension de la otra persona y su mundo afectivo, alcanzado

por medio de conectar con los sentimientos ajenos.

e) Estudiantes

Estatuto UNAMAD (2017) segun el estatuto dela UNAMAD adecuado a
la ley Universitaria N° 30220, resalta que: “son estudiantes universitarios
de pregrado quienes habiendo concluido los estudios de educacion
secundaria, han aprobado el proceso de admision a la UNAMAD, han

alcanzado vacante y se encuentran matriculados en ella”.

f) Fiabilidad

Drucker, P. (1990) define la fiabilidad como la capacidad que tiene la
organizacion para brindar el servicio de manera segura, confiable y
cuidadosa, a fin de que la prestacion del servicio se lleve a cabo de
manera correcta desde el primer momento.

Pizzo, M. (2010) en su publicacion titulada “Aspectos importantes del
servicio: la FIABILIDAD”, sefiala que la prestacion de los servicios debe
ejecutarse segun lo prometido desde el primer momento que el cliente
conocio del servicio, los cuales deben prestarse en forma fiable y

cuidadosa.

g) Percepcion

Huete, L. M. (1997) menciona que ‘la percepcion es el resultado de un
juicio de valor que se realiza desde la singularidad del cliente; dicha
percepcion aparece siempre cargada de un fuerte contenido emocional”.
Bravo, M. (2011) define la percepcion como la capacidad de un individuo
para organizar la informacion que llega por medio de los sentidos basada

en la experiencia.
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h) Personal docente

Ley universitaria N° 30220 (2014) sefiala que personal docente es todo
aguel que presta sus servicios en los términos y condiciones sefialados
en el respectivo contrato, a su vez estos pueden ser clasificados en
docentes ordinarios donde se encuentran los docentes principales,
asociados y auxiliares; y docentes extraordinarios donde se encuentran
en condicién de eméritos, honorarios y similares dignidades que sefale

cada universidad.

1) Personal administrativo o no docente

Ley universitaria N°30220 (2014) menciona que, personal no docente
es todo aquel servidor publico que presta sus servicios segun el régimen
laboral de la universidad sea publica o privada y de acuerdo a los fines
de la universidad.

Jop, J. (2012) menciona que, el personal administrativo lo conforman el
personal operativo y el personal de apoyo, como son: auxiliares

administrativos, secretarias, vigilantes, entre otros.

j) Satisfaccion

Velandia, F. et al (2007) en su articulo “Satisfaccion y calidad: analisis
de la equivalencia o no de los términos” menciona que, la satisfaccion es
el resultado obtenido luego de haber consumido un producto (tangible o
intangible), donde la valoracion realizada por uno o varios consumidores
es de tipo subjetivo, quienes pueden determinar los niveles de
satisfaccion o insatisfaccion que puede generar el producto.
Thompson, I. (2005) Considera que la satisfaccion de los clientes es
requisito importante para lograr posicionarnos en la mente de nuestros

clientes y en nuestro mercado meta.

k) Seguridad
Parasuraman, et al. (1988) definen seguridad como la atencion
habilidades y conocimiento que muestra el personal responsable de
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brindar el servicio a los usuarios de manera que inspire credibilidad y

confianza.

) Servicios

Lamb, C. et al. (2002) define la palabra servicios, como un producto
intangible de modo que no puede poseerse fisicamente, el cual es
resultado de la aplicacién de procesos mecanicos y humanos.

m) Servicios académicos

Vargas, J. (2017) menciona que son todos aquellos elementos
encargados de organizar, coordinar y evaluar las actividades curriculares
de las distintas carreras profesionales a través de sus respectivas
Direcciones de Escuelas y Facultades.

En el presente trabajo de investigacion, cuyo objetivo es determinar de
qué manera la percepcion de la calidad de servicios influye en la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazénica de
Madre de Dios, 2018; los aspectos sujetos a evaluacion por los
estudiantes relacionados con los servicios académicos, son los
siguientes:

v Personal docente (presencia, cumplimiento de compromisos
asumidos, interés en solucionar problemas de los estudiantes,
eficiencia en el cumplimiento de sus funciones, conocimientos,
predisposicién para ayudar a los estudiantes, comportamiento,
amabilidad, etc.).

v Instalaciones (Biblioteca, aulas, laboratorios, pasillos, etc.).

v' Materiales y equipos para brindar un adecuado servicio.

v" Horarios académicos.

n) Servicios administrativos académicos

Vargas, J. (2017) menciona que son todas aquellas actividades
relacionadas con el manejo de documentacion, brindar informacion, el
sistema de soporte fisico y digital.

En el presente trabajo de investigacion, las areas administrativas cuyos
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servicios seran sujetas a evaluacion por los estudiantes, para determinar
de qué manera la percepcion de la calidad de servicios influye en la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de
Madre de Dios, 2018, son las siguientes:

v Oficina general de asuntos académicos.
Oficina de proyeccion social y extensién universitaria.
Decanaturas de las facultades.
Secretaria académica.

Departamentos académicos.

AN N NN

Escuelas profesionales.

0) Servicios educacionales complementarios
Ministerio de Educacién Colombiano (2013) menciona que son todos
aquellos servicios que surgen a consecuencia del servicio académico
para facilitar y complementar la ensefianza y brindar una formacion
integral a los estudiantes.
La Ley Universitaria N° 30220 sefiala como parte de estos servicios
educacionales complementarios al servicio psicopedagdgico, médico,
deportivo, entre otros.
En el presente trabajo de investigacion los servicios educacionales
complementarios sujetas a evaluacion por los estudiantes para
determinar de qué manera la percepcion de la calidad de servicios influye
en la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios, 2018, son las siguientes:

v' Servicio médico

v" Servicio de comedor

v' Servicio deportivo

v’ Servicio psicopedagdgico

v’ Servicio de transporte (bus)

v" Auditorio

v Anfiteatros
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p) Servperf

Cronin, J. & Taylor, S. (1992) modelo disefiado para evaluar la calidad
de los servicios, desarrollado bajo el enfoque de la percepcion de los
usuarios, utilizando un total de 22 items y 5 dimensiones: Tangibilidad,

Fiabilidad, Capacidad de Respuesta y Seguridad.

g) Tangibilidad

Aiteco consultores (2015) la tangibilidad hace referencia a la
apariencia de las instalaciones fisicas que deben ser visualmente
atractivas, equipos de apariencia moderna, personal con apariencia
pulcra y materiales de comunicacion que también deben ser visualmente
atractivas.

Pérez, J. & Gardey, A. (2012) sefala que son todas aquellas cosas

concretas que pueden ser tocados o percibidos con precision.

r) UNAMAD

UNAMAD (2017) segun el Estatuto de la UNAMAD resalta que, la
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios - UNAMAD, es una
comunidad académica la cual estd integrada por sus estudiantes,
docentes y graduados.

s) Universidad

Ley universitaria N° 30220 (2014) define la universidad como una
comunidad académica conformada por docentes, estudiantes vy
graduados; encaminado a la investigacion y a la docencia, con una

formacion cientifica, humanista y tecnologica.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE ESTUDIO

La presente investigacion es de tipo cuantitativo no experimental de corte

transversal.

De tipo cuantitativo, porque se hizo uso de la estadistica para el
procesamiento de los datos derivados de las encuestas aplicadas a los
estudiantes y de esa manera contrastar las hipotesis plantadas.

No experimental, porque no se efectu6 manipulaciéon alguna de la
variable independiente: percepcion de la calidad de servicio. Segun
Hernandez, R. (2014) en su libro metodologia de la investigacion 6ta
ed.), sefiala que los estudios de tipo no experimental son aquellos en los
cuales no se manipula las variables independientes, sino Gnicamente se
observa el fendbmeno en su contexto natural para posteriormente

analizarlos.

De corte transversal, porque los datos fueron recolectados en un solo

momento y tiempo Unico, semestre 2018-I, correspondiente al afio 2018.
Asimismo es de alcance descriptivo correlacional:

Es descriptivo, porque en ellase da a conocer como es que los
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estudiantes perciben la calidad del servicio que les brinda la Universidad
nacional Amazénica de Madre de Dios y cuan satisfecho se muestran

con todo ello.

Es de tipo correlacional, porque se da a conocer la relacion de la
variable percepcion de la calidad de servicios con la variable satisfaccion

de los estudiantes.

Hernandez, R. ( 2014) sefiala que, los estudios de alcance descriptivo
pretenden medir o recopilar informacion sobre las variables objeto de
estudio, respecto a sus propiedades, caracteristicas, procesos y otros
fenébmenos que se puedan describir. Ademas, menciona que, los
estudios de alcance correlacional pretenden dar a conocer el grado de
relacion que existe entre dos o mas variables en un contexto especifico,
es decir saber cdmo es el comportamiento de una variable al conocer el

comportamiento de otra variable.

DISENO DEL ESTUDIO

La presente investigacidbn no experimental de tipo descriptivo y corte
transversal, esta enfocada principalmente a buscar la profundidad de los
datos o a la informacion y a la separacién de los mismos. Los cuales
daran lugar a la obtencién de los objetivos trazados con la finalidad de

demostrar las hipotesis planteadas.

OE1 — HE/
. OBz —p HEz |
0G < OEs — HEs ,~ HG
OE; ——s HEs

OEs —p  HESs
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OG = Objetivo General
OE = Objetivo Especifico
HG = Hipotesis General

HE = Hipdtesis Especifico

POBLACION Y MUESTRA

Poblacion

La poblacion de estudio la constituyen estudiantes del primero al tltimo
ciclo de las 10 escuelas profesionales de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios, todo ello correspondiente al semestre
académico 2018-I, que segun los datos de la Direccion Universitaria de
Asuntos Académicos, reporta un total de 3426 estudiantes.

Cabe mencionar que la muestra fue seleccionada del primer ciclo hasta
el ultimo ciclo de cada escuela profesional, porque se considera que
los estudiantes al haber pasado por todo el proceso de matricula (los
estudiantes del primer ciclo) y recibido los servicios que brinda la
universidad estan en la capacidad de emitir una opinibn con mayor
sensatez respecto a su percepcion sobre la calidad de los diferentes

servicios que brinda la institucion.

Muestra

Para hallar el tamafio de la muestra a encuestar se aplico la formula

siguiente:

22 * p* q-,x- N
1 T S ——

E2"(N-1) + Z?* p* q



Donde: Datos
N: Numero de estudiantes de las escuelas profesionales 3426
de la UNAMAD, en el semestre 2018-I.

2.56
Z: Nivel de confianza

0.50
P: Probabilidad de Estudiantes satisfechos

0.04
E: Margen de error permisible

0.50
g: Probabilidad de fracasso

(2.56)?* 0.50 * 0.50 * 3426

n= e

(0.04)2 * (3426-1) + (2.56)2 * 0.50 * 0.50

n= 789 estudiantes

Aplicando la formula se obtuvo como muestra a
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un total de 789

estudiantes que seran encuestados, pertenecientes a las diez (10)

escuelas profesionales de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre

de Dios, correspondiente al semestre 2018-I.

Cuadro N°01: Poblacion y muestra de estudiantes matriculados en el

semestre 2018-I.

Ambiente.

_ Cantidad de
Carreras Profesionales . ) % muestra
estudiantes
Ingenieria Agroindustrial. 209 6.10% 48
Ingenieria de Sistemas e
_ 324 9.46% 75
Informatica
Ingenieria Forestal y Medio
357 10.42% 82
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Medicina Veterinaria -
_ 250 7.30% 57
Zootecnia.
Educacion - Especialidad
S _ 269 7.85% 62
Primaria e Informatica
Educacion - Especialidad Inicial
, 198 5.78% 46
y Especial
Educacién - Especialidad
. _ 82 2.39% 19
Matematica y Computacién
Derecho y Ciencias Politicas. 275 8.03% 63
Enfermeria. 148 4.32% 34
Ecoturismo. 482 14.07% 111
Administracion y Negocios
_ 437 12.76% 101
Internacionales.
Contabilidad y Finanzas. 395 11.53% 91
3426 100% 789

Fuente: Elaboracion propia.

3.4

METODOS Y TECNICAS

La técnica aplicada para determinar de qué manera la percepcién de la
calidad de servicios influye en la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios, son las encuestas
individuales, utilizando los 22 items del modelo SERVPERF (Service
Performance), desarrollado por los autores Cronin, J. & Taylor, S.
(1992). Segun Duque, E. & Chaparro, C. (2012), el modelo SERVPERF
es la herramienta mas utilizadas por los investigadores para evaluar la
calidad del servicio en el &mbito académico.

Para el desarrollo de las encuestas a los estudiantes se estima un
tiempo aproximado entre 10 a 15 minutos. La escala a utilizar para
medir las respuestas de los estudiantes es la escala de Likert. Llaurado,
0. (2014) menciona que, el uso de esta herramienta permite evaluar
las actitudes y el grado de conformidad de los encuestados a diferencia

de las preguntas dicotbmicas que solo tienen dos posibles respuestas.
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3.5. TRATAMIENTO DE LOS DATOS

De acuerdo con el tipo de datos recogidos y consecuentemente
responder las preguntas de investigacion, lograr los objetivos
propuestos y analizar la certeza de las hipotesis planteadas, en la
presente investigacion se utilizara las siguientes técnicas e

instrumentos:

Técnicas | Instrumentos Descripcion

Encuestas | Cuestionario Con la finalidad de establecer las
caracteristicas del fendémeno en

estudio.

3.5.1. Técnicas de analisis de datos

Para el analisis de datos se utilizd el programa estadistico SPSS
version 24, que nos permitié hacer uso de técnicas estadisticas, como
son los cuadros de frecuencia, graficos de barra y el coeficiente de
correlacion Rho Pearson. Ademas, se utilizé la aplicacion de Microsoft
Excel como herramienta complementaria para el procesamiento de

datos.
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RESULTADOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Cuadro N°02. Dimension Tangibilidad

PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS

Respecto a los servicios academicos y administrativos academicos

Dimensién Tangibilidad

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje L)
valido acumulado
Valido |Totalmente en 6 76 76 76
Desacuerdo
En Desacuerdo 98 12.42 12.42 13.18
Indiferente 413 52.34 52.34 65.52
De Acuerdo 257 32.57 32.57 98.09
Totalmente de 15 1.90 1.90 100.00
Acuerdo
Total 789 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24
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Grafico N°01: Dimension Tangibilidad

Porcentaje

1.890%
1 1 I
TOTALMEMTE EN INDIFERENTE DE ACUERDO TOTALMEMNTE
EM DESACUERDO DE ACUERDO

DESACUERDO
Tangibilidad

Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo al cuadro N°02 y grafico N°01 correspondiente a la dimensién
TANGIBILIDAD, podemos observar que el 52.34% de los estudiantes
encuestados se muestra INDIFERENTE con la calidad de los servicios
académicos y administrativos académicos, relacionado a las instalaciones
fisicas, equipos y materiales, presencia del personal docente y administrativo,
y materiales informativos con los que cuenta la universidad. Es decir, este
porcentaje de estudiantes no presta mucha importancia a la calidad de estos
aspectos del servicio.

Por otra parte, el 32,57% de los encuestados manifiesta estar DE ACUERDO
con la calidad en la tangibilidad de los servicios académicos y administrativos
académicos, cuya percepcion positiva se ve influenciado principalmente por
la buena presencia que refleja el personal docente y administrativo, por la
comodidad y limpieza que reflejan las instalaciones administrativas

académicas de la universidad. Es decir este porcentaje de estudiantes percibe
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como bueno la calidad de los servicios académicos y administrativos
académicos

En contraste, el 12.42% de los estudiantes encuestados se muestra EN
DESACUERDO con la calidad de estos servicios, donde las deficiencias
percibidas relacionado a los materiales y equipos que usan los docentes para
brindar una buena ensefanza, los materiales y equipos con las que cuenta
las oficinas administrativas académicas para brindar un adecuado servicio
(materiales de escritorio, computadoras, impresoras y fotocopiadoras), los
materiales informativos con los que cuenta la universidad (sefalizacién de
oficinas, folletos, boletines), y los materiales informativos que utilizan los
docentes (silabos, separatas, archivos digitales, libros), son los factores que
mas influyen de manera negativa en esta percepcion. Es decir este porcentaje
de estudiantes percibe como malo la calidad de estos aspectos de los
servicios académicos y administrativos académicos.

Por otro lado, solo el 1.90% de los estudiantes menciona estar TOTALMENTE
DE ACUERDO, mientras que el 0.76% manifiesta estar TOTALMENTE EN
DESACUERDO con la calidad de los servicios académicos y administrativos

académicos que brinda la universidad.

Cuadro N°03: Dimension Fiabilidad

Dimensién Fiabilidad
_ _ Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Valido | Totalmente en
9 1.14 1.14 1.14
Desacuerdo
En Desacuerdo 144 18.25 18.25 19.39
Indiferente 433 54.75 54.75 74.14
De Acuerdo 197 25.10 25.10 99.24
Totalmente de
6 .76 .76 100.00
Acuerdo
Total 789 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24
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Gréafico N°02: Dimension Fiabilidad

Porcentaje
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Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo al cuadro N°03 y grafico N°02 correspondiente a la dimensién

FIABILIDAD, podemos observar que el 54.75% de los estudiantes
encuestados se muestra INDIFERENTE con la calidad de los servicios
académicos y administrativos académicos que ofrece la universidad,
relacionados al cumplimiento de compromisos asumidos por parte del
personal docente y administrativo, interés en solucionar los problemas de los
estudiantes, eficiencia en las actividades que realizan, cumplimiento de los
servicios en el tiempo prometido y gestion de documentos libre de errores. Es
decir, este porcentaje de estudiantes no presta mucha importancia a la calidad
de estos aspectos del servicio.

Asi mismo, el 25.10% de los encuestados manifiesta estar de ACUERDO con
la calidad de estos servicios, donde la eficiencia demostrada por el personal
docente en las actividades que realizan, la gestion de documentos libre de

errores (silabos, separatas, examenes, registros de notas, etc.) y el
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cumplimiento de compromisos asumidos en el tiempo establecido por parte
del personal docente, son los factores que mas influyen de manera positiva
en esta percepcion. Es decir este porcentaje de estudiantes percibe como
bueno la calidad de los servicios académicos y administrativos académicos.
Por otra parte, el 18.25% de los estudiantes encuestados sefiala estar EN
DESACUERDO con la calidad de los servicios y el 1.14% TOTALMENTE EN
DESACUERDO, siendo el poco interés que muestra el personal administrativo
en solucionar los problemas de los estudiantes cuando estos tienen
dificultades en la realizacion de algun tramite, el incumplimiento de sus
funciones en el tiempo establecido (en la entrega de documentos y horarios
de atencién.) y el incumplimiento de los compromisos asumidos en el tiempo
establecido por parte del personal docente ( horarios de clases, fecha de
examenes, entrega de notas y silabos), los aspectos que influyen de manera
negativa en esta percepcion que tienen los estudiantes.

Finalmente, solo el 0.76% de los estudiantes encuestados menciona estar
TOTALMENTE DE ACUERDO con la calidad de los servicios académicos y

administrativos académicos que brinda la universidad.

Cuadro N°04. Dimension Capacidad de respuesta

Dimension Capacidad de respuesta
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje L
valido acumulado
Valido | Totalmente en 10 127 127 127
Desacuerdo
En Desacuerdo 113 14.32 14.32 15.59
Indiferente 399 50.44 50.44 66.03
De Acuerdo 254 32.32 32.32 98.35
Totalmente de 13 1.65 1.65 100.00
Acuerdo
Total 789 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24
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Grafico N°03. Dimension Capacidad de respuesta

Porcentaje
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Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo al cuadro N°04 y grafico N°03 correspondiente a la dimension
CAPACIDAD DE RESPUESTA, podemos observar que el 50.44% de los
estudiantes encuestados se muestra INDIFERENTE con la calidad de los

servicios académicos y administrativos académicos que brinda la universidad,
relacionado a la informacion detallada, atencion con rapidez y calidad, la pre
disposicion del personal docente y administrativo para dar respuesta a las
interrogantes de los estudiantes y disposicion que muestran para brindar
ayuda. Es decir, este porcentaje de estudiantes no presta mucha importancia
a la calidad de estos aspectos del servicio.

Por otra parte, el 32.32% de los encuestados manifiesta estar DE ACUERDO
con la calidad de los servicios, donde la informacion detallada que brindan los
docentes (sobre el cronograma y modo de evaluacién, salidas de campo,
desarrollo del curso, de trabajos asignados); la disposicién y predisposicion

gue muestran para brindar ayuda y responder a las interrogantes de los
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estudiantes en horarios fuera de clase, son los aspectos que mas influyen de
manera positiva en esta percepcion. Es decir, este grupo de estudiantes
percibe como bueno la calidad de estos aspectos de los servicios académicos
y administrativos académicos.

Por otro lado, el 14.32% de los estudiantes se muestra EN DESACUERDO
con la calidad de los servicios, siendo las deficiencias percibidas en la
atencion por parte del personal administrativo, la poca disposicion y
predisposicién que muestran para brindar ayuda y responder a la duda de los
estudiantes, los factores que mas influyen de manera negativa en esta
percepcion. Es decir, este porcentaje de estudiantes percibe como malo estos
aspectos de los servicios académicos y administrativos académicos.
Finalmente, solo el 1.65% de los estudiantes encuestados manifiesta estar
TOTALMENTE DE ACUERDO, mientras que el 1.27% TOTALMENTE EN
DESACUERDO con la calidad de estos aspectos de los servicios académicos

y administrativos que brinda la universidad.

Cuadro N°05: Dimension Seguridad

Dimension Seguridad
. . |Porcentaje |Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje .
valido acumulado
Valido

Totalmente en 9 1.14 1.14 1.14
Desacuerdo
En Desacuerdo 115 14.58 14.58 15.72
Indiferente 379 47 .91 4791 63.63
De Acuerdo 273 34.73 34.73 98.36
Totalmente de 13 1.65 1.65 100.00
Acuerdo
Total 789 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24
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Grafico N°04: Dimension Seguridad

Porcentaje

TOTALMENTE EM IMDIFEREMTE DE ACUERDO TOTALMENTE

EM DESACUERDO DE ACLERDO
DESACUERDO

Seguridad

Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo al cuadro N°05 y grafico N°04 correspondiente a la dimensién

SEGURIDAD, podemos observar que el 47.91% de los estudiantes
encuestados se muestra INDIFERENTE con la calidad de los servicios
académicos y administrativos académicos que brinda la universidad,
relacionado con el comportamiento del personal docente y administrativo,
seguridad de los estudiantes en los tramites que realizan, la amabilidad en el
trato con los estudiantes y el conocimiento que muestran en el desarrollo de
sus funciones. Es decir, este porcentaje de estudiantes no presta mucha
importancia a la calidad de estos aspectos del servicio.

Por otra parte, el 34.73% de los encuestados se muestra DE ACUERDO con
la calidad de los servicios académicos y administrativos académicos. Entre los
aspectos que mas influyen de manera positiva en esta percepcion, se
encuentra el comportamiento basado en ética y valores de los docentes, el

conocimiento suficiente y necesario que poseen para responder de manera



74

clara y precisa a los interrogantes de los estudiantes, y la seguridad que
sienten los estudiantes con la formacién académica que les brinda los
docentes. Es decir, este grupo de estudiantes percibe como bueno la calidad
de estos aspectos de los servicios académicos y administrativos académicos.
En contraste, el 14.58% de los estudiantes manifiesta estar EN
DESACUERDO con la calidad de los servicios, cuya percepcion negativa se
ve influenciado principalmente por la poca confianza que les genera el
comportamiento del personal administrativo y la poca amabilidad que muestra
el personal docente y administrativo al relacionarse con los estudiantes. Es
decir, este porcentaje de estudiantes percibe como malo la calidad de estos
aspectos de los servicios académicos y administrativos académicos.

Finalmente, solo el 1.65% de los estudiantes encuestados menciona estar
TOTALMENTE DE ACUERDO, mientras que 1.14% TOTALMENTE EN
DESACUERDO con la calidad de estos aspectos de los servicios académicos

y administrativos académicos que brinda la universidad.

Cuadro N°06: Dimensién Empatia

Dimension Empatia
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje L)
valido acumulado
Valido

Totalmente en 13 1.65 1.65 1.65
Desacuerdo
En Desacuerdo 158 20.03 20.03 21.68
Indiferente 388 49.18 49.18 70.86
De Acuerdo 218 27.63 27.63 98.49
Totalmente de 12 1.52 1.52 100.00
Acuerdo
Total 789 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24
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Gréafico N°05: Dimension Empatia

Porcentaje
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Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo al cuadro N°06 y grafico N°05 correspondiente a la dimension

EMPATIA, podemos observar que el 49.18% de los estudiantes encuestados
se muestra INDIFERENTE respecto a la calidad de los servicios académicos
y administrativos académicos, relacionados a la atencion individualizada,
horarios de atencion adecuados para los estudiantes, servicio personalizado,
preocupacion por los intereses de los estudiantes y conocimiento de sus
necesidades. Es decir, este porcentaje de estudiantes no presta mucha
importancia a la calidad de estos aspectos del servicio.

Por otra parte, el 27.63% de los encuestados manifiesta estar DE ACUERDO
con la calidad de estos servicios, cuya percepcion se ve influenciado
principalmente por los horarios académicos adecuados (sesiones de clase,
practicas de laboratorio, etc.), por la atencion personalizada acorde a las
necesidades de cada estudiante que los docentes brindan (segun carrera

profesional y ciclo académico) y por los horarios de atencion adecuados de
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las oficinas administrativas académicas. Es decir, este porcentaje de
estudiantes percibe como bueno la calidad de estos aspectos de los servicios
académicos y administrativos académicos.

Por otra parte, el 20.03% de los estudiantes se muestra EN DESACUERDO y
el 1.65% TOTALMENTE EN DESACUERDO, donde el poco conocimiento y
preocupacion que muestra el personal administrativo y docente sobre sobre
las necesidades e intereses de los estudiantes (oportunidades laborales,
becas, eventos académicos, etc.) son los aspectos que mas influyen de
manera negativa en esta percepcion.

Finalmente, solo el 1.52% de los estudiantes encuestados se muestran
TOTALMENTE DE ACUERDO con la calidad de los servicios académicos y

administrativos académicos que brinda la universidad.
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Respecto a la percepcibn de los servicios educacionales
complementarios:

Cuadro N°07: Tangibilidad en Servicios Educacionales Complementarios

Dimensién Tangibilidad
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje L)

valido acumulado
Valido | \1uy Malo 86 10.90 10.90 10.90
Malo 151 19.14 19.14 30.04
Regular 375 47.53 47.53 77.57
Bueno 155 19.65 19.65 97.22
Muy Bueno 22 2.79 2.79 100.00

Total 789 100.00 100.00

Fuente: Elaboracidon propia-SPSS Statistics V.24

Grafico N°06: Tangibilidad en Servicios Educacionales Complementarios

Porcentaje
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Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24
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ANALISIS E INTERPRETACION
De acuerdo al cuadro N°07 y gréafico N°06, correspondiente a la dimension
TANGIBILIDAD, podemos observar que el 47.53% de los estudiantes

encuestados percibe como REGULAR la calidad de los servicios
educacionales complementarios que les brinda la UNAMAD (servicio médico,
servicio de comedor universitario, servicio deportivo, servicio psicopedagogico
y servicio de transporte), relacionados a sus instalaciones fisicas; equipos y
materiales modernos; presencia del personal y materiales informativos
adecuados. Es decir, aun existen algunos aspectos del servicio que necesitan
mejorar para lograr que los estudiantes se sientan conformes con la calidad
de estos servicios.

Por otra parte, el 19.65% de los estudiantes encuestados perciben como
BUENO la calidad de los servicios educacionales complementarios, donde, la
buena presencia que refleja el personal del servicio médico y del comedor
universitario al momento de prestar el servicio, son los factores que mas
influyen de manera positiva en esta percepcion.

En contraste, el 19.14% de los estudiantes percibe como MALO y el 10.90%
percibe como MUY MALO la calidad de estos servicios, cuya percepcion
segun los estudiantes se ve influenciada principalmente por deficiencias
percibidas en la limpieza de las instalaciones fisicas del polideportivo y la poca
comodidad en el servicio de transporte del bus universitario.

Finalmente, solo el 2.79% de los estudiantes encuestados perciben como
MUY BUENO la calidad de los servicios educacionales complementarios, es
decir este pequefio porcentaje de estudiantes tiene una percepcion muy
positiva sobre los servicios educacionales complementarios que brinda la
universidad. Por lo que la UNAMAD debera poner mas énfasis para superar
este bajo porcentaje de estudiantes que califica como muy bueno estos

servicios.



79

Cuadro N°08: Fiabilidad en servicios educacionales complementarios

Dimensién Fiabilidad

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje L)

valido acumulado
valido |y, Malo 69 8.75 8.75 8.75
Malo 160 20.28 20.28 29.03
Regular 354 44.87 44.87 73.90
Bueno 192 24.33 24.33 98.23
Muy Bueno 14 1.77 1.77 100.00

Total 789 100.00 100.00

Fuente: Elaboracidon propia-SPSS Statistics V.24

Grafico N°07: Fiabilidad en servicios educacionales complementarios
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Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24
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ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo al cuadro N°08 y grafico N°07, correspondiente a la dimensién

FIABILIDAD, podemos observar que el 44.87% de los estudiantes
encuestados perciben como REGULAR la calidad de los servicios
educacionales complementarios que les brinda la UNAMAD (servicio médico,
servicio de comedor, servicio deportivo, servicio psicopedagdgico y servicio
de transporte), relacionados al cumplimiento de los servicios en los tiempos
establecidos, interés de los trabajadores en solucionar los problemas de los
estudiantes y la eficiencia de los trabajadores en las actividades que realizan.
Es decir, aln existen algunos aspectos del servicio que necesitan mejorar
para lograr que los estudiantes se sientan conformes con la calidad de estos
servicios.

Por otra parte, el 24.33% de los encuestados perciben como BUENO la
calidad de estos servicios educacionales complementarios; donde, la
eficiencia y el cumplimiento del servicio en el tiempo establecido por parte del
personal del comedor universitario, es uno de los factores que mas influyen
de manera positiva en esta percepcion.

Por otro lado, el 20.28% de los estudiantes percibe como MALO y el 8.75%
percibe como MUY MALO la calidad de los servicios, cuya percepcion se ve
influenciado principalmente por el incumplimiento del servicio de transporte y
servicio médico en el tiempo establecido (demora en la salida del bus
universitario; ausencia del personal responsable del servicio médico en
horarios de atencién, no estando accesible para los estudiantes cuando estos
lo necesitan) y el poco interés que muestran los trabajadores en solucionar los
problemas de los estudiantes cuando necesitan tener acceso al servicio del
bus universitario para realizar salidas de campo.

Finalmente, solo el 1.77% de los estudiantes encuestados percibe como MUY
BUENO la calidad de los servicios educacionales complementarios que brinda
la universidad. Por lo que la UNAMAD debera poner mas énfasis para superar
este bajo porcentaje de estudiantes que califica como muy bueno estos

servicios.
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educacionales

Dimension Capacidad de respuesta

Frecuencia | Porcentaie Porcentaje Porcentaje
J valido acumulado
valido | iy Malo 55 6.97 6.97 6.97
Malo 159 20.15 20.15 27.12
Regular 353 4474 4474 71.86
Bueno 197 24.97 24.97 96.83
Muy Bueno 25 3.17 3.17 100.00
Total 789 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24

Gréfico N°08: Capacidad de servicios educacionales
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Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24



82

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo al cuadro N°09 y grafico N°08, correspondiente a la dimension
CAPACIDAD DE RESPUESTA, podemos observar que el 44.87% de los
estudiantes encuestados percibe como REGULAR la calidad de los servicios
educacionales complementarios que les brinda la UNAMAD (servicio médico,
servicio de comedor, servicio deportivo, servicio psicopedagdgico y servicio
de transporte), relacionados a la informacién detallada de cada servicio,
atencién con rapidez y calidad; la predisposicion de los trabajadores para
responder preguntas y brindar apoyo a los estudiantes. Es decir, aln existen
algunos aspectos del servicio que necesitan mejorar para lograr que los
estudiantes se sientan conformes con la calidad de estos servicios.

Por otra parte, el 24.97% de los estudiantes encuestados percibe como
BUENO la calidad de estos servicios educacionales complementarios, donde
la informacion detallada que reciben de cada servicio (cuando necesitan
acceder al comedor universitario, hacer uso del bus universitario), la atencién
rapida por parte del personal del comedor universitario, son los factores que
mas influyen de manera positiva en esta percepcion.

En contraste, el 20.15% de los encuestados percibe como MALO y el 6.97%
como MUY MALO la calidad de dichos servicios, lo cual segun los estudiantes
se ve influenciado principalmente por la demora que se produce en la atencion
del servicio médico de la universidad y la poca predisposicion que muestran
algunos trabajadores que prestan estos servicios para brindar apoyo a los
estudiantes.

Finalmente, solo el 3.17% de los estudiantes encuestados percibe como MUY
BUENO la calidad de los servicios educacionales complementarios que brinda
la universidad. Por lo que la UNAMAD debera poner mas énfasis para superar
este bajo porcentaje de estudiantes que califica como muy bueno estos

servicios.
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Cuadro N°10: Seguridad en servicios educacionales complementarios

Dimension Seguridad
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 2\
valido acumulado
valido
Muy Malo 63 7.6 8.0 8.0
Malo 136 16.5 17.2 25.2
Regular 356 43.1 45.1 70.3
Bueno 208 25.2 26.4 96.7
Muy Bueno 26 3.1 3.3 100.0
Total 789 95.5 100.0

Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24

Grafico N°09: Seguridad en servicios educacionales complementarios
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Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24
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ANALISIS E INTERPRETACION
De acuerdo al cuadro N°10 y gréafico N°09, correspondiente a la dimension
SEGURIDAD, podemos observar que el 45.12% de los estudiantes

encuestados perciben como REGULAR la calidad de los servicios
educacionales complementarios que les brinda la UNAMAD (servicio médico,
servicio de comedor, servicio deportivo, servicio psicopedagdgico y servicio
de transporte), relacionado al comportamiento de los trabajadores, seguridad
gue sienten los estudiantes en los tramites que realizan, amabilidad de los
trabajadores con los estudiantes y conocimiento de los trabajadores para el
desarrollo de sus funciones. Es decir, aun existen algunos aspectos del
servicio que necesitan mejorar para lograr que los estudiantes se sientan
conformes con la calidad de estos servicios

Por otro lado, el 26.36% de los estudiantes perciben como BUENO la calidad
de los servicios educacionales complementarios, donde el comportamiento de
los trabajadores que prestan estos servicios, la amabilidad que muestra el
personal del comedor universitario y del servicio médico de la universidad, son
los factores que influyen de manera positiva en esta percepcion.

En contraste, el 17.24% de los encuestados percibe como MALO vy el 6.98%
percibe como MUY MALO la calidad de los servicios, cuya percepcion
negativa que muestran estos estudiantes se ve influenciado principalmente
por la poca amabilidad que muestra el personal responsable del servicio de
transporte universitario(bus) al prestar el servicio.

Finalmente, solo el 3.30% de los estudiantes encuestados percibe como MUY
BUENO la calidad de los servicios educacionales complementarios que brinda
la universidad. Por lo que la UNAMAD debera poner mas énfasis para superar
este bajo porcentaje de estudiantes que califica como muy bueno estos

servicios.
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Cuadro N°11: Empatia en servicios educacionales complementarios

Dimension Empatia

Frecuencia | Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido
Muy Malo 66 8.37 8.37 8.37
Malo 154 19.52 19.52 27.89
Regular 348 44.11 44.11 72.00
Bueno 194 24.59 24.59 96.59
Muy Bueno 27 3.42 3.42 100.00
Total 789 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24

Grafico N°10: Empatia en servicios educacionales complementarios
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ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo al cuadro N°11 y grafico N°10, correspondiente a la dimensién

EMPATIA, podemos observar que el 44.11% de los estudiantes encuestados
percibe como REGULAR la calidad de los servicios educacionales
complementarios que les brinda la UNAMAD (servicio médico, servicio de
comedor, servicio deportivo, servicio psicopedagogico y servicio de
transporte), relacionados a la atencion individualizada, horarios de atencion
adecuados para los estudiantes, atencion personalizado, preocupacion de los
trabajadores por los intereses de los estudiantes, conocimiento y comprension
de las necesidades de los estudiantes. Es decir, aln existen algunos aspectos
del servicio que necesitan mejorar para lograr que los estudiantes se sientan
conformes con la calidad de estos servicios

Asimismo, el 24.59% de los estudiantes encuestados perciben como BUENO
la calidad de los servicios educacionales complementarios, donde los horarios
de atencion y la preocupacion que muestra el personal responsable del
comedor universitario por los intereses de los estudiantes, son los factores
que mas influyen en esta percepcién positiva.

En contraste, el 19.52% de los estudiantes percibe como MALO y el 8.37%
percibe como MUY MALO la calidad de dichos servicios, lo cual segun los
estudiantes se ve influenciado esencialmente por los horarios de atencion
inadecuados del servicio médico que no se ajustan a los horarios de los
estudiantes, puesto que solo atienden por la mafana y parte de la tarde (no
es accesible para los estudiantes que estudian en la noche).

Finalmente, solo el 3.42% de los estudiantes encuestados perciben como
MUY BUENO la calidad de los servicios educacionales complementarios que
brinda la universidad. Por lo que la UNAMAD debera poner mas énfasis para
superar este bajo porcentaje de estudiantes que califica como muy bueno

estos servicios.
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4.2. SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES CON LA CALIDAD DE
SERVICIOS

Cuadro N°12: Satisfaccion en la Tangibilidad

Satisfaccién en la Tangibilidad

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado

Valido

Muy Insatisfecho 42 5.32 5.32 5.32
Satisfecho 181 22.94 22.94 28.26
Ni Insatisfecho Ni 361 45.75 45.75 74.01
Satisfecho

Satisfecho 197 24.97 24.97 98.98
Muy Satisfecho 8 1.01 1.01 100.00
Total 789 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24

Grafico N°11. Satisfaccion en la Tangibilidad
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ANALISIS E INTERPRETACION

Como podemos observar en el cuadro N°12 y grafico N°11 sobre satisfaccion
en la tangibilidad, el 45.75% de los estudiantes se muestra NI SATISFECHO
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NI INSATISFECHO con los servicios académicos, administrativos
académicos y educacionales complementarios(servicio médico, servicio de
comedor universitario, servicio deportivo, servicio psicopedagdgico y servicio
de transporte), es decir, nos encontramos ante estudiantes con niveles
intermedios de satisfaccion en relacion a las instalaciones fisicas de la
universidad, equipos y materiales, presencia de los trabajadores(docentes y
administrativos que prestan los servicios) y materiales informativos.

Asi mismo, el 24.97% de los estudiantes manifiesta estar SATISFECHO con
los servicios que ofrece la universidad. Los aspectos que mas influyen de
manera positiva en esta satisfaccion de los estudiantes es la buena presencia
que refleja el personal docente y administrativo, la comodidad y limpieza que
reflejan las instalaciones administrativas académicas. Por otro lado, el 22.94%
de los estudiantes encuestados sefiala estar INSATISFECHO y el 5.32% MUY
INSATISFECHO con los servicios que brinda la universidad. Entre los
principales aspectos percibidos de forma negativa, se encuentran los
materiales informativos utilizados por los docentes (silabos, separatas, videos,
archivos digitales), los materiales informativos (como sefializacién de oficinas,
folletos, boletines, pagina web) con los que cuenta la universidad, los
materiales y equipos que usan los docentes para brindar una buena
ensefianza, la poca comodidad y limpieza que reflejan las instalaciones fisicas
académicas (especialmente las aulas y servicios higiénicos del antiguo
pabellén), deficiencias percibidas en la limpieza de las instalaciones fisicas
del polideportivo y la poca comodidad en el servicio de transporte del bus
universitario. Esta insatisfaccion muestra lo disconforme que estan los
estudiantes respecto a algunas caracteristicas de los servicios que reciben de
la universidad, puesto que su percepcion no concuerda con el servicio
esperado inicialmente.

Por ultimo, podemos ver que solo el 1.01% de los estudiantes encuestados
manifiesta estar MUY SATISFECHO con los diferentes servicios que reciben
de la UNAMAD, es decir este porcentaje de estudiantes considera que los
servicios académicos, administrativos académicos y educacionales
complementarios son de muy buena calidad y les genera un alto grado de

complacencia.
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Satisfaccion en la Fiabilidad

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Valido Muy Insatisfecho 38 4.82 4.82 4.82
Insatisfecho 185 23.45 23.45 28.27
Ni Insatisfecho Ni
. 361 45.75 45.75 74.02
Satisfecho
Satisfecho 187 23.70 23.70 97.72
Muy Satisfecho 18 2.28 2.28 100.00
Total 789 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24

Grafico N°12. Satisfaccion en la Fiabilidad
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ANALISIS E INTERPRETACION

Como podemos observar en el cuadro N°13 y grafico N°12 sobre satisfaccion
en la fiabilidad, el 45.75% de los encuestados se muestra NI SATISFECHO

NI

INSATISFECHO

con

los servicios académicos,

administrativos
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académicos y educacionales complementarios (servicio médico, comedor,
deportivo, psicopedagdgico, bus); es decir, nos encontramos ante estudiantes
con niveles intermedios de satisfaccion en relacion al cumplimiento de
compromisos asumidos, interés que muestran los trabajadores en solucionar
los problemas de los estudiantes, eficiencia en las actividades que realizan,
cumplimiento de los servicios en el tiempo prometido y gestion de documentos
libres de errores.

Por otro lado, el 23.70% de los encuestados menciona estar SATISFECHO
con los servicios que ofrece la universidad. Los aspectos que influyen de
manera positiva en la satisfaccion de los estudiantes es la eficiencia
demostrada por el personal docente en las actividades que realizan, la gestion
de documentos libre de errores (silabos, separatas, exdmenes, registros de
notas, etc.), el cumplimiento de compromisos asumidos en el tiempo
establecido por parte del personal docente y por parte del personal del
comedor universitario.

De otro lado, el 23.45% de los estudiantes manifiesta estar INSATISFECHO
y el 4.82% de los estudiantes se muestra MUY INSATISFECHO con los
diferentes servicios que ofrece la universidad. Esta insatisfaccion que
muestran los estudiantes se ve influenciada principalmente por el poco interés
gue muestra el personal administrativo en solucionar los problemas de los
estudiantes cuando estos tienen dificultades en la realizacion de algun tramite,
el no cumplimiento de sus funciones en el tiempo establecido (en la entrega
de documentos, horarios de atencion, etc.), el no cumplimiento de los
compromisos asumidos ( horarios de clases, fecha de examenes, entrega de
notas y silabos) por parte del personal docente, la demora en la salida del bus
universitario, ausencia del personal responsable del servicio médico en
horarios de atencion( no estando accesible para los estudiantes cuando estos
lo necesitan). Esta insatisfaccion muestra lo disconforme que estan los
estudiantes respecto a algunas caracteristicas de los servicios que reciben de
la universidad, puesto que su percepcion no concuerda con el servicio
esperado inicialmente.

Por ultimo, solo el 2.28% de los encuestados sefiala estar MUY SATISFECHO
con los diferentes servicios que brinda la UNAMAD, es decir este porcentaje



91

de estudiantes considera que los servicios académicos, administrativos

académicos y educacionales complementarios son de muy buena calidad y

les genera un alto grado de complacencia.

Cuadro N°14: Satisfaccion en la Capacidad de respuesta

Satisfaccién en la Capacidad de respuesta
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia|Porcentaje valido acumulado
Valido |Muy Insatisfecho 40 507 507 507
Insatisfecho 170 21.55 21.55 26.62
Ni Insatisfecho Ni

Satisfecho 367 46.51 46.51 73.13
Satisfecho 195 24.71 24.71 97.84
Muy Satisfecho 17 2.15 2.15 100.00

Total 789 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24

Grafico N°13. Satisfaccion en la Capacidad de respuesta
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ANALISIS E INTERPRETACION
Como podemos observar en el cuadro N°14 y grafico N°13 sobre satisfaccion

en la capacidad de respuesta, el 46.51% de los encuestados manifiesta estar
NI SATISFECHO NI INSATISFECHO con los servicios académicos,
administrativos académicos y educacionales complementarios(servicio
médico, servicio de comedor universitario, servicio deportivo, servicio
psicopedagdgico y servicio de transporte bus), es decir nos encontramos
frente a estudiantes que muestran niveles intermedios de satisfaccion
respecto a la informacién detallada que reciben de cada servicio, la atencién
brindada por los trabajadores, la predisposicion y disposicion que muestran
para brindar ayuda y responder a los interrogantes de los estudiantes.

Por otro lado, el 24.71% de los encuestados menciona estar SATISFECHO
con los servicios que ofrece la universidad. Los principales aspecto que
influyen de manera positiva en la satisfaccion de los estudiantes son la
informacion detallada que brindan los docentes sobre el cronograma y modo
de evaluacion, salidas de campo, desarrollo del curso, de trabajos; la
disposicion que siempre muestran para brindar ayuda a los estudiantes y la
atencioén rapida que reciben por parte del personal del comedor universitario.
De otro lado, el 21.55% de los estudiantes manifiestan estar INSATISFECHO
y el 5.07% MUY INSATISFECHO con estos servicios que brinda la
universidad. Los aspectos que mas influyen en la insatisfaccion de los
estudiantes son las deficiencias percibidas en la atencion por parte del
personal administrativo, la poca disposicibn que muestra el personal
administrativo para brindar ayuda a los estudiantes y las demoras percibidas
en la atencion del servicio médico. Esta insatisfaccion muestra lo disconforme
que estan los estudiantes respecto a algunas caracteristicas de los servicios
que reciben de la universidad, puesto que su percepcion no concuerda con el
servicio esperado inicialmente.

Por dltimo, solo el 2.15% de los encuestados sefalan estar MUY
SATISFECHOS con el servicio brindado por la UNAMAD, es decir este
porcentaje de estudiantes considera que los servicios académicos,
administrativos académicos y educacionales complementarios son de muy

buena calidad y les genera un alto grado de complacencia.
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Satisfaccién en la Seguridad
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje valido acumulado
Valido | Muy Insatisfecho 45 5.70 5.70 5.70
Insatisfecho 156 19.77 19.77 25.47
Ni Insatisfecho Ni
. 342 43.35 43.35 68.82
Satisfecho
Satisfecho 217 27.50 27.50 96.32
Muy Satisfecho 29 3.68 3.68 100.00
Total 789 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24

Grafico N°14. Satisfaccion en la Seguridad
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ANALISIS E INTERPRETACION

Como podemos observar en el cuadro N°15 y grafico N°14 sobre satisfaccion

en la seguridad, el 43.35% de los encuestados se muestran NI SATISFECHO

NI INSATISFECHO con los servicios académicos, servicios administrativos
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académicos y servicios educacionales complementarios ( servicio médico,
comedor, deportivo, psicopedagdgico, bus), en este punto nos encontramos
frente a estudiantes que muestran niveles intermedios de satisfaccion en
relacion al comportamiento de los trabajadores, seguridad que sienten los
estudiantes en los tramites que realizan, amabilidad de los trabajadores con
los estudiantes y el conocimiento de los trabajadores para el desarrollo de sus
funciones.

Por otro lado, el 27.50% de los encuestados menciona estar SATISFECHO
con los servicios que ofrece la universidad. Entre los aspectos que mas
influyen de manera positiva en la satisfaccion de los estudiantes se
encuentran: el comportamiento basado en ética y valores, el conocimiento
suficiente y necesario que posee el personal docente para responder de
manera claray precisa a los interrogantes de los estudiantes, la seguridad que
sienten los estudiantes con la formacién académica que brindan los docentes,
la amabilidad que muestra el personal del comedor universitario y del servicio
meédico al momento de prestar el servicio. Esta satisfaccion muestra que los
estudiantes se encuentran conforme con estos aspectos del servicio, ya que
consideran que la prestacion del servicio satisface sus necesidades.

De otro lado, el 19.77% de los estudiantes manifiesta estar INSATISFECHO
y el 5.70% MUY INSATISFECHO con los diferentes servicios que ofrece la
universidad. Entre los aspectos que influyen de manera negativa en esta
insatisfaccion que sienten los estudiantes se encuentran: la poca confianza
que les genera el comportamiento del personal administrativo, la poca
amabilidad que muestra el personal docente, administrativo y del servicio de
transporte universitario al relacionarse con los estudiantes. Esta insatisfaccion
muestra lo disconforme que se encuentran los estudiantes respecto a algunas
caracteristicas de los servicios que reciben de la universidad, su percepcion
no concuerda con el servicio esperado inicialmente.

Por ultimo, solo el 3.68% de los encuestados sefiala estar MUY SATISFECHO
con los servicios que brinda la universidad, es decir este porcentaje de
estudiantes considera que los servicios académicos, administrativos
académicos y educacionales complementarios son de muy buena calidad y
les genera un alto grado de complacencia.
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Satisfaccién en la Empatia
Frecuenci Porcentaje | Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valido | Muy Insatisfecho 53 6.72 6.72 6.72
Insatisfecho 157 19.90 19.90 26.62
Ni Insatisfecho Ni
. 348 44.11 44.11 70.73
Satisfecho
Satisfecho 197 24.97 24.97 95.70
Muy Satisfecho 34 431 431 100.00
Total 789 100.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia-SPSS Statistics V.24

Grafico N°15. Satisfaccion en la Empatia
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ANALISIS E INTERPRETACION

Como podemos observar en el cuadro N°16 y grafico N°15 sobre satisfaccion

en la empatia, el 44.
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administrativos académicos y servicios educacionales complementarios
(servicio médico, servicio de comedor universitario, servicio deportivo, servicio
psicopedagdgico y servicio de transporte bus), es decir en este punto nos
encontramos frente a estudiantes que muestran niveles intermedios de
satisfaccion en relacion a la atencion individualizada, horarios de atencion,
atencién personalizada, preocupacion de los trabajadores por los intereses de
los estudiantes y conocimiento de sus necesidades

Por otro lado, el 24.97% de los encuestados manifiestan estar SATISFECHO
con los diferentes servicios que ofrece la universidad. Los principales
aspectos con los cuales los estudiantes se sienten satisfecho son los horarios
académicos adecuados (sesiones de clase, practicas de laboratorio, etc.), por
la atencion personalizada acorde a las necesidades de cada estudiante que
los docentes brindan (segun carrera profesional y ciclo académico) y por los
horarios de atencion adecuados de las oficinas administrativas académicas y
del comedor universitario. Esta satisfaccion muestra que los estudiantes se
encuentran conforme con estos aspectos del servicio, ya que consideran que
la prestacion del servicio satisface sus necesidades.

De otro lado, el 19.90% de los estudiantes manifiestan estar INSATISFECHO
y el 6.72% MUY INSATISFECHO con estos servicios que brinda la
universidad. Los aspectos que influyen de manera negativa en la
insatisfaccion de los estudiantes, son el poco conocimiento y preocupacion
gue muestra el personal administrativo y docente sobre sobre las necesidades
e intereses de los estudiantes (oportunidades laborales, becas, eventos
académicos, etc.) y los horarios de atencién inadecuados del servicio médico
gue no se ajustan a los horarios de los estudiantes. Esta insatisfaccion
muestra lo disconforme que estan los estudiantes respecto a algunas
caracteristicas de los servicios que reciben de la universidad, puesto que su
percepcion no concuerda con el servicio esperado inicialmente.

Por dltimo, solo el 4.31% de los encuestados sefalan estar MUY
SATISFECHO con los servicios que brinda la UNAMAD, es decir este
porcentaje de estudiantes considera que los servicios académicos,
administrativos académicos y educacionales complementarios son de muy

buena calidad y les genera un alto grado de complacencia.



4.3. PRUEBA DE HIPOTESIS

Para contrastar las hipotesis planteadas se utilizé el coeficiente de
correlacion rho de Spearman. Herndndez, R., et al (2006) resaltan que
es una medida de correlacién para variables en un nivel de medicion

ordinal, donde los individuos u objetos de la muestra pueden ordenarse

por rangos (jerarquias).

Cuadro N° 17: Escala para identificar el Coeficiente de Correlacion

Valor
-1
-0,9a-0,99
-0,7 a-0,89
-0,4 a -0,69
-0,2a-0,39
-0,01a-0,19
0
0,01a0,19
0,2a0,39
0,4a0,69
0,7a0,89
0,9a0,99
1

Significado
Correlacion negativa grande y perfecta
Correlacion negativa muy alta
Correlacion negativa alta
Correlacion negativa moderada
Correlacion negativa baja
Correlacion negativa muy baja
Correlacion nula
Correlacion positiva muy baja
Correlacion positiva baja
Correlacion positiva moderada
Correlacion positiva alta
Correlacion positiva muy alta

Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Adaptado de Hernandez, R., et al (2006) pag. 453
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Cuadro N°18: Correlaciones de las variables percepcion de la calidad de

servicios y Satisfaccion de los estudiantes

Correlaciones

Calidad de Servicio

Satisfaccion

Rho de | Calidad de servicio | Coeficiente de N
Spearman correlacién 1,000 715
Sig. (bilateral) ,000
N 789 789
Satisfaccion Coeﬁmente de 715 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 789 789
** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Correlaciéon de Spearman SPSS.
% Planteamiento de las hipotesis
Hi: La percepcion de la calidad de servicios influye de manera
significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad

Nacional Amazoénica de Madre de Dios, 2018.

Ho: La percepcion de la calidad de servicios no influye de manera

significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad

Nacional Amazdnica de Madre de Dios, 2018.

% Nivel de significancia

Alfa = 5% = 0,05

+ Estadistico de prueba

rho de Spearman

« Estimacion del p-valor

P-valor = 0,000 = 0,0%

< Toma de decisiones

Como el P-valor es igual a 0,000, resultando inferior al nivel de

significancia (0.05), se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis

alterna Ha: La percepcion de la calidad de servicios influye de manera

significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad

Nacional Amazdnica de Madre de Dios, 2018.
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Cuadro N°19. Correlacion de la dimension Tangibilidad y la variable

Satisfaccion

Correlaciones

Tangibilidad | Satisfaccion
Rho de | Tangibilidad | Coeficiente de correlacion 1,000 ,585™
Spearman Sig. (bilateral) 000
N 789 789
Satisfaccion | Coeficiente de correlacion 585" 1.000
Sig. (bilateral) 000
N 789 789

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

Fuente: Correlacion de Spearman SPSS.

% Planteamiento de la hipotesis

Hi: La percepcién de la tangibilidad en la calidad de servicios influye

de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la

Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios.

Ho: La percepcion de la tangibilidad en la calidad de servicios no influye

de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la

Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios.
“ Nivel de significancia

Alfa = 5% = 0,05
+ Estadistico de prueba

rho de Spearman
« Estimacion del p-valor

P-valor = 0,000 = 0,0%

< Toma de decisiones

Como el P-valor es igual a 0,000, resultando inferior al nivel de

significancia (0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

alterna Hi: La percepcion de la tangibilidad en la calidad de servicios

influye de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de

la Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios.
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Prueba de Hipdtesis para la hipGtesis especifica 2

Cuadro N°20: Correlacion de la dimension Fiabilidad y la variable Satisfaccion

Correlaciones

Fiabilidad Satisfaccion
Rho de | Fiabilidad Coeficiente de
Spearman correlacion 1,000 ,638"
Sig. (bilateral) ) ,000
N 789 789
Satisfaccion Coeficiente de .
correlacion 638 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 789 789

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

Fuente: Correlaciéon de Spearman SPSS.

% Planteamiento de la hipétesis

Hi: La percepcion de la fiabilidad en la calidad de servicios influye de

manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la

Universidad Nacional Amazoénica de madre de Dios.

Ho: La percepcion de la fiabilidad en la calidad de servicios no influye

de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la

Universidad Nacional Amazoénica de madre de Dios.

+“ Nivel de significancia

Alfa = 5% = 0,05

+ Estadistico de prueba

rho de Spearman

« Estimacion del p-valor
P-valor = 0,000 = 0,0%

< Toma de decisiones

Como el P-valor es igual a 0,000, resultando inferior al nivel de

significancia (0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

alterna Hi: La percepcion de la fiabilidad en la calidad de servicios

influye de manera significativa en la satisfaccién de los estudiantes de

la Universidad Nacional Amazdnica de madre de Dios.
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Prueba de Hipdétesis para la hipoGtesis especifica 3

Cuadro N°21. Correlacion de la dimension capacidad de respuesta y la

variable Satisfaccion.

Correlaciones

Capacidad de respuesta | Satisfaccion
Rho de | Capacidad de Coef|C|e_n,te de 1,000 636"

Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 789 789
Satisfaccion Coef|C|e.n,te de 636" 1,000

correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 789 789

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

Fuente: Correlacion de Spearman SPSS.

X/
L X4

X/
°

Planteamiento de la hipotesis

Hi: La percepcion de la capacidad de respuesta en la calidad de
servicios influye de manera significativa en la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios.
Ho: La percepcion de la capacidad de respuesta en la calidad de
servicios no influye de manera significativa en la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios.
Nivel de significancia

Alfa = 5% = 0,05

Estadistico de prueba

rho de Spearman

Estimacién del p-valor

P-valor = 0,000 = 0,0%

< Toma de decisiones

Como el P-valor es igual a 0,000, resultando inferior al nivel de
significancia (0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna Hi: La percepcion de la capacidad de respuesta en la calidad
de servicios influye de manera significativa en la satisfaccién de los

estudiantes de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios.
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Prueba de Hipotesis para la hipotesis especifica 4

Cuadro N°22. Correlacion de la dimension seguridad y la variable satisfaccion

Correlaciones

Seguridad Satisfaccion
Rho de | Seguridad Coeficiente de .
Spearman correlacién 1,000 653
Sig. (bilateral) ,000
N 789 789
Satisfaccion Coeficiente de .
correlacion 653 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 789 789

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

Fuente: Correlacion de Spearman SPSS.

% Planteamiento de la hipotesis

Hi: La percepcion de la seguridad en la calidad de servicios influye de

manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la

Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios.

Ho: La percepcion de la seguridad en la calidad de servicios no influye

de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la

Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios.

“ Nivel de significancia

Alfa = 5% = 0,05

% Estadistico de prueba

rho de Spearman

« Estimacion del p-valor
P-valor = 0,000 = 0,0%

< Toma de decisiones

Como el P-valor es igual a 0,000, resultando inferior al nivel de

significancia (0.05), se rechaza la hipé6tesis nula y se acepta la hipétesis

alterna Hi: La percepcion de la seguridad en la calidad de servicios

influye de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de

la Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios.
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Pruebas de Hipotesis para la hipotesis especifica 5

Cuadro N°23. Correlacion de la dimension empatia y la variable satisfaccion.

Correlaciones
Empatia Satisfaccion

Rho de Spearman | Empatia Coeficiente de "

correlacion 1,000 682

Sig. (bilateral) . ,000

N 789 789

Satisfaccion Coeficiente de "

correlacion 682 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 789 789
** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Correlacion de Spearman SPSS.

% Planteamiento de la hipotesis
Hi: La percepcion de la empatia en la calidad de servicios influye de
manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios.
Ho: La percepcion de la empatia en la calidad de servicios no influye de
manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios.

% Nivel de significancia
Alfa = 5% = 0,05

+ Estadistico de prueba
rho de Spearman

« Estimacion del p-valor
P-valor = 0,000 = 0,0%

« Toma de decisiones
Como el P-valor es igual a 0,000, resultando inferior al nivel de
significancia (0.05), se rechaza la hipétesis nulay se acepta la hipétesis
alterna Hi: La percepcion de la seguridad en la calidad de servicios
influye de manera significativa en la satisfaccién de los estudiantes de

la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios.
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CONCLUSIONES

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se utilizé el modelo
SERVPERF como herramienta para determinar de qué manera la percepcion
de la calidad de servicios influye en la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios

La muestra estuvo conformado por un total de 789 estudiantes de los
diferentes ciclos académicos de las diez escuelas profesionales, donde los
servicios sujetos a evaluacion fueron: Servicios Académicos, servicios
Administrativos Académicos y Servicios Educacionales Complementarios.
Después de haber procesado las encuestas aplicado a los estudiantes, se ha

llegado a las siguientes conclusiones:

1. La percepcion de la calidad de servicios influye de manera significativa
al nivel 0.01 (bilateral) en la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios. Asimismo, la
prueba de significancia realizada bajo el estadistico de correlacion rho
de Spearman muestra que el coeficiente de correlacion es de 0.715

entre ambas variables, lo cual indica que la correlacion es positiva alta.

2. La percepcion de la tangibilidad en la calidad de servicios influye de
manera significativa al nivel 0.01 (bilateral) en la satisfaccién de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios.
Asimismo, la prueba de significancia realizada bajo el estadistico de
correlacion rho de Spearman nos muestra que el coeficiente de
correlacion es de 0.585 entre tangibilidad y satisfaccibn de los
estudiantes, lo cual indica que la correlacion es positiva moderada.
Por otro lado, del total de estudiantes encuestados, el 52.34% se
muestra indiferente respecto a la calidad de los servicios académicos
y administrativos académicos, evaluando de manera regular las
instalaciones fisicas, equipos, materiales, presencia de los
trabajadores y materiales informativos; seguido por un 32.57% que se
muestra de acuerdo y un 12.42% que manifiesta estar en desacuerdo
con la calidad de estos aspectos del servicio. Asimismo, respecto a la
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calidad de los servicios educacionales complementarios que brinda
la universidad (servicio médico, comedor universitario, servicio
deportivo, servicio psicopedagogico servicio de transporte
universitario), el 47.53% de los encuestados percibe como regular,
seguido por un 19.65% que percibe como bueno y un 19.14% que
percibe como malo la calidad de estos servicios.

Finalmente, podemos afirmar que el 45.75% de los encuestados
manifiesta estar NI INSATISFECHO NI SATISFECHO con los servicios
académicos, administrativos académicos 'y  educacionales
complementarios que brinda la universidad relacionados directamente
a la TANGIBILIDAD, seguido por un 24.97% que manifiesta estar
SATISFECHO y un 22.94% que afirma estar INSATISFECHO con la
calidad de estos servicios.

La percepcion de la fiabilidad en la calidad de servicios influye de
manera significativa al nivel 0.01 (bilateral) en la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios.
Asimismo, la prueba de significancia realizada bajo el estadistico de
correlacion rho de Spearman nos muestra que el coeficiente de
correlacion es de 0.638 entre fiabilidad y satisfaccion de los
estudiantes, lo cual indica que la correlacién es positiva moderada.

Por otro lado, del total de estudiantes encuestados, el 54.75% se
muestra indiferente respecto a la calidad de los servicios académicos
y administrativos académicos, evaluando de manera regular el
cumplimiento de compromisos asumidos, interés en solucionar los
problemas de los estudiantes, la eficiencia del personal docente y
administrativo en las actividades que realizan, cumplimento de los
servicios en el tiempo prometido y la gestion de documentos libre de
errores; seguido por un 24.10% que se muestra de acuerdo y un
18.25% que sefiala estar en desacuerdo con la calidad de estos
aspectos del servicios. Asimismo, respecto a la calidad de los
servicios educacionales complementarios que brinda la universidad

(servicio médico, comedor universitario, servicio deportivo, servicio
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psicopedagdgico servicio de transporte universitario), el 44.87% de los
encuestados percibe como regular, seguido por un 24.33% que percibe
como bueno y un 22.28% que percibe como malo la calidad de estos
servicios.

Finalmente, podemos afirmar que, el 45.75% de los encuestados
manifiesta estar NI INSATISFECHO NI SATISFECHO con los servicios
académicos, administrativos académicos 'y educacionales
complementarios que brinda la universidad, relacionados directamente
a la FIABILIDAD, seguido por un 23.70% manifiesta estar
SATISFECHO y un 23.45% que afirma estar INSATISFECHO con la

calidad de estos servicios.

La percepcion de la capacidad de respuesta en la calidad de servicios
influye de manera significativa al nivel 0.01 (bilateral) en la satisfaccion
de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de
Dios. Asimismo, la prueba de significancia realizada bajo el estadistico
de correlacion rho de Spearman muestra que el coeficiente de
correlacion es de 0.636 entre capacidad de respuesta y satisfaccion de
los estudiantes, lo cual indica que la correlacién es positiva moderada.
Por otro lado, del total de estudiantes encuestados, el 50.44% se
muestra indiferente respecto a la calidad de los servicios académicos
y administrativos académicos, evaluando de manera regular la
informacion detallada, la atencion con rapidez y calidad, la
predisposicién y disposicion para dar respuesta y brindar ayuda a los
estudiantes.; seguido por un 32.32% que se muestra de acuerdo y un
14.32% que manifiesta estar en desacuerdo con la calidad de estos
aspectos del servicio. Asimismo, respecto a la calidad de los servicios
educacionales complementarios que brinda la universidad (servicio
médico, comedor universitario, servicio deportivo, Sservicio
psicopedagogico servicio de transporte universitario), el 44.74% de los
encuestados percibe como regular, seguido por un 24.97% que percibe
como bueno y un 20.15% que percibe como malo la calidad de estos

servicios.
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Finalmente, podemos afirmar que el 46.51% de los encuestados
manifiesta estar NI INSATISFECHO NI SATISFECHO con los servicios
académicos, administrativos académicos 'y educacionales
complementarios que brinda la universidad relacionados directamente
a la CAPACIDAD DE RESPUESTA, seguido por un 24.71% que
manifiesta estar SATISFECHO y un 21.55% que afirma estar
INSATISFECHO con la calidad de estos servicios.

. La percepcién de la seguridad en la calidad de servicios influye de
manera significativa al nivel 0.01 (bilateral) en la satisfaccién de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios.
Asimismo, la prueba de significancia realizada bajo el estadistico de
correlacion rho de Spearman nos muestra que el coeficiente de
correlacion es de 0.653 entre seguridad y satisfaccion de los
estudiantes, lo cual indica que la correlaciéon es positiva moderada.
Por otro lado, del total de estudiantes encuestados, el 47.91% se
muestra indiferente respecto a la calidad de los servicios académicos
y administrativos académicos, evaluando de manera regular el
comportamiento del personal docente y administrativo, seguridad de
los estudiantes en las tramites que realizan, amabilidad de los
trabajadores con los estudiante y conocimiento de los trabajadores
para el desarrollo de sus funciones, seguido por un 34.73% que se
muestra de acuerdo y un 14.58% que manifiesta estar en desacuerdo
con la calidad de estos aspectos del servicio. Asimismo, respecto a la
calidad de los servicios educacionales complementarios que brinda
la universidad (servicio médico, comedor universitario, servicio
deportivo, servicio psicopedagogico servicio de transporte
universitario), el 45.12% de los encuestados percibe como regular,
seguido por un 26.36% que percibe como bueno y un 17.24% que
percibe como malo.

Finalmente, podemos afirmar que el 43.35% de los encuestados
manifiesta estar NI INSATISFECHO NI SATISFECHO con los servicios

académicos, administrativos académicos 'y educacionales
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complementarios que brinda la universidad relacionados directamente
a la SEGURIDAD, seguido por un 27.50% que manifiesta estar
SATISFECHO y un 19.77% que afirma estar INSATISFECHO con la

calidad de estos servicios.

. La percepcion de la empatia en la calidad de servicios influye de
manera significativa al nivel 0.01 (bilateral) en la satisfaccién de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios.
Asimismo, la prueba de significancia realizada bajo el estadistico de
correlacion rho de Spearman muestra que el coeficiente de correlaciéon
es de 0.682 entre tangibilidad y satisfaccion de los estudiantes, lo cual
indica que la correlacién es positiva moderada.

Por otro lado, del total de estudiantes encuestados, el 49.18% se
muestra indiferente respecto a la calidad de los servicios académicos
y administrativos académicos, evaluando de manera regular la
atencion individualizada, horarios de atencion adecuados, servicio
personalizado, la preocupacion por los intereses de los estudiantes y
conocimiento de sus necesidades,; seguido por un 27.63% que se
muestra de acuerdo y un 20.03% que manifiesta estar en desacuerdo
con la calidad de estos aspectos del servicio. Asimismo, respecto a la
calidad de los servicios educacionales complementarios que brinda
la universidad (servicio meédico, comedor universitario, servicio
deportivo, servicio psicopedagogico servicio de transporte
universitario), el 44.11% de los encuestados percibe como regular,
seguido por un 24.59% que percibe como bueno y un 19.52% que
percibe como malo la calidad de estos servicios

Finalmente, podemos afirmar que el 44.11% de los encuestados
manifiesta estar NI INSATISFECHO NI SATISFECHO con los servicios
académicos, administrativos académicos 'y educacionales
complementarios que brinda la universidad relacionados directamente
a la EMPATIA, seguido por un 24.97% que manifiesta estar
SATISFECHO y un 19.90% afirma estar INSATISFECHO con la

calidad de estos servicios.
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SUGERENCIAS

1. Como se ha contrastado que la percepcion de la calidad de servicios
influye de manera significativa en la satisfaccion de los servicios de la
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios, se sugiere a las
autoridades universitarias mejorar continuamente la calidad de los
servicios relacionado a la fiabilidad, tangibilidad, seguridad, capacidad
de respuesta y empatia, a fin de impartir servicios con mejores
caracteristicas de calidad y consecuentemente se incremente el nivel

de satisfaccion de los estudiantes.

2. A fin de reducir el porcentaje de estudiantes que se muestran
insatisfechos con la calidad de los servicios académicos,
administrativos académicos y educacionales complementarios que
brinda la UNAMAD, relacionado a la TANGIBILIDAD, se sugiere a las
autoridades universitarias poner mayor énfasis en la implementacion y
equipamiento de laboratorios de especialidad con equipos, materiales
y accesorios basicos para cada carrera y salones de clases con sus
respectivos cafiones multimedia, asimismo, abastecer constantemente
las oficinas administrativas académicas con materiales y equipos
modernos para brindar un adecuado servicio, cuidar que los materiales
informativos utilizados por los docentes como silabos, separatas,
archivos digitales, etc., sean adecuados y atractivos para los
estudiantes. Ademas, considerar la ampliacién de los ambientes de la
biblioteca y fortalecer la gestion para mejorar los servicios de limpieza

de todos los ambientes de la universidad.

3. A fin de reducir el porcentaje de estudiantes que se muestran
insatisfechos con la calidad de los servicios académicos,
administrativos académicos y educacionales complementarios que
brinda la UNAMAD, relacionado a la FIABILIDAD, se sugiere a las
autoridades universitarias velar para que en la atencidon que presta el

personal encargado de las diferentes oficinas administrativas
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académicas se brinden las facilidades del caso a los estudiantes frente
a las dificultades que se puedan presentar en la realizacion de algun
tramite, mostrando interés en brindar alternativas de solucion, evitando
demoras y largas esperas. También, se sugiere ejercer mayor control
y supervision para que los tramites y solicitudes que presentan los
estudiantes sean atendidos segun los plazos establecidos en el Texto
Unico de Procedimiento Administrativos. Asimismo, se debe realizar
supervisiones inopinadas para garantizar el cumplimiento de los
horarios de atencién por parte del personal médico, administrativo y
docente. Por otro lado, se sugiere que el desarrollo de las clases debe
ser mas analitica, critica y reflexiva, basado en estrategias de
ensefianza elaboradas por el propio docente, con el fin de lograr un

mejor aprendizaje en el estudiante.

A fin de reducir el porcentaje de estudiantes que se muestran
insatisfaccion con la calidad de los servicios académicos,
administrativos académicos y educacionales complementarios que
brinda la UNAMAD, relacionado a la CAPACIDAD DE RESPUESTA,
se sugiere a las autoridades universidades considerar dentro de su
Plan Operativo Institucional la capacitacion periédica del personal
responsable de atender en las diferentes oficinas administrativas
académicas a fin de mejorar la calidad de atencién que brindan a los
estudiantes. Asimismo, mostrar una actitud receptiva y comunicativa
(disponibilidad) para brindar ayuda a los estudiantes cuando estos
presentan quejas o problemas sobre temas académicos u otros de

interés estudiantil.

A fin de reducir el porcentaje de estudiantes que se muestran
insatisfechos con la calidad de los servicios académicos,
administrativos académicos y educacionales complementarios que
brinda la UNAMAD, relacionado a la SEGURIDAD, se sugiere a las
autoridades universitarias exhortar al personal docente y administrativo

mostrar mayor amabilidad al relacionarse con los estudiantes,
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fortalecer la cultura de éticay valores en el actuar de los trabajadores
a fin de generar mayor confianza en los estudiantes. Asimismo, se debe
dar mayor énfasis en contratar docentes de especialidad y capacitados
en las asignaturas a ensefiar, a fin de seguir impartiendo una buena

ensefianza académica.

A fin de reducir el porcentaje de estudiantes que se muestran
insatisfechos con la calidad de los servicios académicos,
administrativos académicos y educacionales complementarios que
brinda la UNAMAD, relacionado a la EMPATIA, se sugiere a las
autoridades y docentes de la universidad poner mayor énfasis en
gestionar becas, pasantias y establecer convenios con instituciones
publicas y privadas para una mejor insercion laboral de los estudiantes.
Asimismo, realizar las gestiones pertinentes para que la atencion del
servicio médico universitario este accesible para los estudiantes

durante las horas académicas (mafiana, tarde y noche).
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Sugerencias de los Estudiantes

v' Mejorar la implementacion de laboratorios principalmente en las

AU NEE N NN

AN

carreras de Ingenieria de Sistemas, Enfermeria, Medicina Veterinaria,
Ingenieria Forestal y Medio Ambiente.

Brindar facilidades al personal docente para el uso de proyectores y
los laboratorios de computo.

Mejorar la limpieza de las instalaciones del polideportivo.

Mejorar los mobiliarios de cada salon para que estén en buenas
condiciones.

Mantener abierto los servicios higiénicos por la mafianay tarde como
corresponde.

Falta mayor control en la limpieza de las aulas y servicios higiénicos.
Mayor equipamiento e implementacion de los laboratorios de computo.
Implementar los salones de clases con cafién multimedia.

Poner en funcionamiento el ascensor.

Establecer y sefalizar las areas destinadas para personas con
discapacidad.

Implementar con equipos y medicamentos el servicio medico
Ampliacion de las instalaciones del comedor universitario

Implementar con libro de reclamaciones el comedor universitario y que
estos se han atendidos como corresponde.

Algunos buses se encuentran fuera de servicio y malogrados.

Ampliar las instalaciones de la biblioteca y mejorar el inmobiliario con
el que cuenta.

Implementar una biblioteca virtual que se actualice constantemente a
la cual puedan acceder todos los estudiantes.

Dotar de libros méas actualizados acorde a cada carrera profesional la
biblioteca de la universidad.

Las quejas presentadas por los estudiantes al personal encargado de
las diferentes oficinas, estos puedan brindar una buena atencion,

comprension y orientacion.
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Contratar docentes que sean eficientes en la ensefianza académica,
docentes capacitados y especializados en el tema que ensefaran.
Mayor apoyo a los estudiantes en los trabajos de tesis.

Que los tramites y solicitudes que presentan los estudiantes puedan
atenderse de manera oportuna, de acuerdo a los plazos establecidos
en el TUPA.

Mayor interés del personal administrativo en solucionar los problemas
de los estudiantes.

Mayor supervision hacia los docentes en sus horarios de clase ya que
muchos de ellos no asisten a dictar clases y los estudiantes somos los
perjudicados.

La contratacion de docente debe darse en el tiempo oportuno sin
afectar el normal desarrollo de las labores académicas.

Entregar los silabos de cada asignatura al inicio de las labores
académicas.

Evitar demoras excesivas en los tramites que realizamos los
estudiantes

La atencién médica deberia mejorar, también en cuanto al personal que
presta sus servicios, pues muchas veces solo se encuentra el
encargado

Mayor facilidad para el uso del bus universitario en las salidas de
campo.

Falta de atencion y apoyo del personal administrativo frente a las dudas
gue tienen algunos estudiantes ya que muchas veces no recibes la
atencion o respuesta que esperabas.

Mejorar la calidad de atencion que brinda el personal administrativo
para con los estudiantes.

Capacitar al personal administrativos en temas relacionados a la
atencion al usuario porque se ha podido percibir una mala atencion
hacia los estudiantes.

Que los responsables de atencion a los estudiantes de las diferentes

oficinas sean mas tolerantes con los estudiantes.
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Los reclamos en los servicios académicos deberian atenderse con la
ética profesional con el que se asigna los cargos.

Falta de preparacion de algunos docentes para el desempefio
académico

Mayor amabilidad en la atencién a los estudiantes en los tramites que
realizamos.

Que el desarrollo de las asignaturas sea mas practico y no solo teorias.
Falta del conocimiento de metodologias de ensefianza por parte de los
docentes

Mayor control sobre el cumplimiento de los horarios de atencion con
respecto a los servicios administrativos académicos.

La atencion deberia ser mas empatica y no estar haciendo venir varias
veces al estudiante para atender un problema.

Los docentes deben respetar los horarios de clases establecidos.
Mayor puntualidad por parte de los profesores

Mayor gestion por parte de las autoridades universitarias con
instituciones y/o universidades del pais para incentivar mas la
investigacion en los estudiantes.

Dejadez de algunos docentes nombrados en la preparacion y
desarrollo de sus clases lo que genera incomodidad en los estudiantes.
Los cambios de horarios de clases por parte de los profesores genera
incomodidad y problema para los estudiantes.

Poco apoyo por parte de los docentes para el desarrollo de trabajos de
investigacion.

El personal administrativo debe cumplir con los horarios establecidos y
ofrecer una atencion oportuna segun las necesidades del alumno.
Mejorar el servicio de transporte (mayores rutas).

Aumentar los cupos en el comedor universitario para que mas
estudiantes puedan acceder al servicio.

La atencion del servicio médico debe prestarse por la mafana, tarde y
noche.

Que el polideportivo este abierto y a disposicion de los estudiantes para
promover el deporte.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA LOGICA.

TESIS: “PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS, 2018”.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS.

FACULTAD DE ECOTURISMO.
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES.

La informacion que nos proporciones se utilizada con fines de investigacion y sera estrictamente
confidencial. Solicitamos su apoyo y cooperacion contestando a las siguientes preguntas dentro de un
marco de libertad. resneto v honestidad.

Objetivo: “Determinar de qué manera la percepcion de la calidad de servicios influye en la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios, 2018”.

Escuela Profesional de:

Fecha: / /2018. IAG. O ISI O IFMA O
. E- EPI d E-EIE O E-EMC O
GENERO: (M) (F) ENE 0 Ee . el =

Mvz O
DCP O
ANl O

PERCEPCIONES: Califique las PERCEPCIONES, lo cual se refieren a como HA RECIBIDO los servicios
académicos y administrativos del cual usted hace uso de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre
de Dios. No existen respuestas correctas ni incorrectas, tan solo se quiere conocer su opinion.
CONSIDERE A 1 COMO LA MAS BAJA CALIFICACION Y 5 COMO LA MAS ALTA CALIFICACION,

MARQUE CON UNA "X" LA OPCION DE SU PREFERENCIA.

1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN TOTALMENTE DE
DESACUERDO EN DESACUERDO INDIFERENTE DE ACUERDO ACUERDO
N° PREGUNTAS ESCALA
La universidad cuenta con materiales y equipos modernos para brindar un
1 adecuado servicio (materiales de escritorio, computadoras, impresoras y | 1| 2| 3|4|5
fotocopiadoras, etc.).
Los docentes de la universidad cuentan con materiales y equipos modernos para
2 brindar una buena ensefianza (computadoras, proyectores, equipos e instrumentos | 1| 2| 3| 4| 5
de laboratorio etc.).
O | Las instalaciones administrativas académicas de la universidad (oficinas y pasillos)
3 < : ; o 11 23|45
A |reflejan comodidad y limpieza.
= |Las instalaciones fisicas académicas (aulas, laboratorios, biblioteca, auditorios,
4 o . e S ) . : o 1|1 2|3/ 4|5
5 anfiteatros, servicios higiénicos y pasillos) reflejan comodidad y limpieza.
5 = | El personal administrativo refleja una buena presencia (correctamente vestidos y 1l 21 3| 4l 5
< |aseados)
Los docentes de la universidad reflejan una buena presencia (correctamente
6 . 1123/ 4|5
vestidos y aseados)
La universidad cuenta con materiales informativos adecuados (sefializacién de
7 - X . . . 11 2(3|4|5
oficinas, folletos, boletines, pagina web interactiva y otros )
Los materiales informativos que utiliza los docentes son adecuados y atractivos
8 g . ; . ) - 11 2(3|4|5
(silabos, separatas, libros, audios, videos, archivos digitales, etc.)
El personal administrativo cumple con los compromisos asumidos (actividades
9 L ; ; . 1| 2| 3| 4|5
programadas, solicitudes de estudiantes, horarios de atencién, etc.)
Los docentes cumplen con los compromisos asumidos (actividades programadas,
10 | Ao |of . 1123/ 4|5
< silabos, horarios de clases, etc.)
O |Cuando usted tiene dificultades en la realizacion de algun tramite en la universidad
N e o . : i’ . 1| 2| 3| 4|5
= siente que el personal administrativo muestra interés en solucionar su problema.
< |Cuando usted tiene problemas de tipo academico (trabajos, disponibilidad de
12 | L |tiempo para asistir a clases, cruce de horarios, resultados de evaluaciones, etc.) | 1| 2| 3| 4|5
siente que los docentes muestran interés en solucionarlos.
13 El personal administrativo cumple con sus funciones de manera eficiente. 112 | 3| 4/5
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14 Los docentes de la universidad desarrollan sus actividades de manera eficiente. 1|/2| 3| 4|5
15 El personal administrativo cumple con sus funciones en el tiempo establecido 1121 3] 4 5
(horarios de atencion, entrega de documentos, etc.).
16 Los docentes cumplen sus compromisos asumidos en el tiempo establecido 1121 3] 4 5
(horarios de clase, fechas de examenes, entrega de nota y silabos, etc.).
17 El personal administrativo se preocupa por gestionar documentos libre de errores 1121 3] 4 5
(expedientes, certificados, constancias, diplomas y resoluciones).
18 Los docentes de la universidad se preocupan por gestionar documentos libre de 1121 3] 4 5
errores (silabos, separatas, examenes, actas y registro de notas, etc.)
19 El personal administrativo brinda informacidén detallada segun los requerimientos de 1121 3] 4 5
cada estudiante (requisitos especificos, plazos, personal encargado, etc.)
< Los docentes de la universidad brindan informacion detallada segin los
20 | = |requerimientos de cada estudiante (cronograma y modo de evaluacion, salidas de | 1| 2| 3| 4| 5
ﬂ campo, desarrollo del curso, desarrollo de los trabajos, etc.)
21 E El personal administrativo brinda una atencién rapida y de calidad a los estudiantes. | 1{2 | 3| 4| 5
ﬂ Los docentes de la universidad brindan una atencién rapida y de calidad a los
22 | @ |estudiantes (respuesta a consultas académicas: notas, trabajos, précticas de | 1{2 | 3| 4|5
g laboratorio, asesoramiento, etc.).
23 | © El personal administrativo muestra una predisposicion para responder a las dudas 1121 3] 4 5
< | de los estudiantes.
o O |Los docentes de la universidad muestran predisposicién para responder las 1121 3| al 5
E interrogantes de los estudiantes en horarios fuera de clases.
o5 S El personal administrativo de la universidad siempre esta dispuesto a brindar ayuda 1121 3| al 5
a los estudiantes
26 Los docentes de la universidad siempre estan dispuestos a brindar ayuda a los 1121 3| al 5
estudiantes.
27 El comportamiento (ético, valores) del personal administrativo te genera confianza. | 1{2 | 3| 4| 5
28 El comportamiento (ético, valores) de los docentes te genera confianza. 112 | 3| 45
29 Siente seguridad en los tramites que realiza en las diferentes oficinas de la 1121 3] 4 5
universidad (informacion real)
QO |Se siente seguro con la formacion académica que brinda el docente (veracidad de
30 | < . - . e : 1|12| 3| 4|5
A |lainformacion que transmite, calificaciones, resultado de las evaluaciones)
31 % El personal administrativo es atento y amable en el trato con los estudiantes. 2|13 45
32 8 Los d_ocentes de la universidad se muestran amables al relacionarse con los 11213l al 5
o |estudiantes.
33 El personal administrativo estd capacitado con los conocimientos suficientes para 1121 3] 4 5
el cumplimiento de sus funciones.
34 Los docentes de la universidad poseen los conocimientos suficientes y necesarios 1121 3] 4 5
para responder a las interrogantes de los estudiantes de manera clara y precisa
35 El personal administrativo brinda una atencion individualizada segin las 1121 3| al 5
necesidades de cada estudiante (discapacidad fisica, sensoria, cognitiva))
36 Los docentes prestan atencion individualizada segun las necesidades de cada 1121 3| 4l 5
estudiante (discapacidad fisica, sensoria, cognitiva)
37 Los horarios de atencién de las oficinas administrativas académicas son adecuados 1121 3| 4l 5
para los estudiantes.
38 Los horarios académicos (sesiones de clases, practicas de laboratorio, etc.) son 1121 3| 4l 5
adecuados para los estudiantes
39 < |El personal administrativo ofrece una atencién personalizada acorde a las 1121 3] 4 5
';: necesidades de los estudiantes (segun carrera profesional)
40 % Los docentes ofrecen una atencidn personalizada acorde a las necesidades de 1121 3] 4 5
i |cada estudiante (segln carrera profesional y ciclo académico)
a1 El personal administrativo busca los mejores beneficios segun los intereses de cada 1121 3] 4 5
estudiante (oportunidades laborales, becas, pasantias, eventos académicos, etc.)
42 Los docentes buscan los mejores beneficios segun los intereses de cada estudiante 1121 3| 4l 5
(oportunidades laborales, becas, eventos académicos, flexibilidad académica, etc.)
El personal administrativo conoce las necesidades de los estudiantes y se preocupa
43 . 1|12| 3] 4|5
por tratar de satisfacerla.
44 Los docentes conocen las necesidades de los estudiantes y se preocupa por tratar 1121 3| al 5
de satisfacerla.
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PERCEPCIONES: Califique las PERCEPCIONES, lo cual se refieren a como HA RECIBIDO los servicios
educacionales complementarios del cual usted hace uso de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre
de Dios. No existen respuestas correctas ni incorrectas, tan solo se quiere conocer su opinion.

CONSIDERE A 1 COMO LA MAS BAJA CALIFICACION Y 5 COMO LA MAS ALTA CALIFICACION,
MARQUE CON UNA "X" LA OPCION DE SU PREFERENCIA.

1 2 3 4 5
Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno
item Cuestionario Escala
Mencione como percibe la calidad de los servicios educacionales

complementarios(Servicio médico, servicio de comedor universitario, servicio
deportivo, servicio psicopedagdgico, servicio de transporte) que brinda la UNAMAD

01 en relacion a la TANGIBILIDAD (instalaciones fisicas comodas y limpias; equipos | 1| 2| 3| 4
y materiales modernos; presencia del personal y materiales informativos
adecuados)

Mencione como percibe la calidad de los servicios educacionales complementarios
(Servicio médico, servicio de comedor universitario, servicio deportivo, servicio
psicopedagdgico, servicio de transporte) que brinda la UNAMAD en relacion a la
FIABILIDAD (cumplimiento de los servicios en los tiempos establecidos, interés de | 1| 2| 3| 4
los trabajadores en solucionar los problema de los estudiantes; eficiencia de los
trabajadores en las actividades que realizan.)

02

Mencione como percibe la calidad de los servicios educacionales
complementarios(Servicio médico, servicio de comedor universitario, servicio
deportivo, servicio psicopedagdgico, servicio de transporte) que brinda la UNAMAD
en relacién a la CAPACIDAD DE RESPUESTA (informacién detallada de cada | 1| 2| 3| 4
servicio; atencion con rapidez y calidad; predisposicién de los trabajadores para
responder preguntas y brindar apoyo a los estudiantes)

03

Mencione como percibe la calidad de los servicios educacionales
complementarios(Servicio médico, servicio de comedor universitario, servicio
deportivo, servicio psicopedagdgico, servicio de transporte) que brinda la UNAMAD
en relacién a la SEGURIDAD (comportamiento de los trabajadores, seguridad en | 1| 2| 3| 4
los tramites que realizan, amabilidad de los trabajadores, conocimiento de los
trabajadores para el desarrollo de sus funciones)

04

Mencione como percibe la calidad de los servicios educacionales
complementarios(Servicio médico, servicio de comedor universitario, servicio
deportivo, servicio psicopedagdgico, servicio de transporte) que brinda la UNAMAD
05 en relacion a la EMPATIA (atencion individualizada; horarios de atencion adecuado | 1| 2| 3| 4
para los estudiantes; atencion personalizada; preocupacion de los trabajadores por
los intereses de los estudiantes; conocimiento y comprensién de los trabajadores
de las necesidades de los estudiantes)

iiiiMuchas gracias por su colaboracién!!!!



Cuestionario de satisfaccion de los estudiantes
UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS.
FACULTAD DE ECOTURISMO.
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES.

Objetivo. Determinar de qué manera la percepcion de la calidad de servicios influye en la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios.

La informacién que nos proporciones se utilizara para fines de la investigacion y sera
estrictamente confidencial. Le solicitamos atentamente su cooperacion y apoyo contestando a
las siguientes afirmaciones dentro de un marco de libertad, respeto y honestidad.

INSTRUCCIONES: CONSIDERE A 1 COMO LA MAS BAJA CALIFICACION Y 5 COMO LA
MAS ALTA CALIFICACION, MARQUE CON UNA "X" LA OPCION DE SU PREFERENCIA.

1 2 3 4

5

Ni insatisfecho

Muy insatisfecho Insatisfecho Satisfecho

Ni satisfecho

Muy
satisfecho

ftem

Cuestionario

Escala

01

Mencione cual es su grado de satisfaccion, en relacion a la TANGIBILIDAD
(instalaciones fisicas cémodas y limpias; equipos y materiales modernos; presencia
del personal docente y administrativo; materiales informativos adecuados) en la
prestacion de los diferentes servicios que le ofrece la UNAMAD.

02

Mencione cual es su grado de satisfaccion, en relacion a la FIABILIDAD
(cumplimiento de compromisos asumidos en los tiempos establecidos, interés de
docentes y administrativos en solucionar los problemas de los estudiantes; eficiencia
de los trabajadores; gestion de documentos libre de errores) en la prestacién de los
diferentes servicios que le ofrece la UNAMAD.

03

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacién a la CAPACIDAD DE
RESPUESTA (informacién detallada de cada servicio; atencion con rapidez y
calidad; predisposicion de los docentes y administrativos para responder preguntas
y brindar apoyo a los estudiantes) en la prestacion de los diferentes servicios que le
ofrece la UNAMAD.

04

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la SEGURIDAD
(comportamiento de los docentes y personal administrativo, seguridad en los
tramites que realizan, amabilidad de los docentes y del personal administrativo,
conocimiento de los docentes y administrativos para el desarrollo de sus funciones)
en la prestacioén de los diferentes servicios que le ofrece la UNAMAD.

05

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la EMPATIA (atencion
individualizada; horarios de atencién adecuado para los estudiantes; atencion
personalizada; preocupacion de los docentes y del personal administrativo por los
intereses de los estudiantes; conocimiento y comprension de los docentes y del
personal administrativo de las necesidades de los estudiantes) en la prestacion de
los diferentes servicios que le ofrece la UNAMAD.

Si usted tiene algun aporte, reclamo, sugerencia o recomendacién sobre los diferentes servicios
que brinda la UNAMAD (servicios académicos, administrativos académicos y educacionales
complementarios), agradecemos que los de a conocer, ya que sera de mucha importancia para
el presente trabajo de investigacion.

iiiiMuchas gracias por su colaboracion!!!!
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Anexo N°03: Solicitud de autorizacion para realizacion de estudio

Solicito: Se otorgue facilidades para el
desarrollo del Proyecto de Tesis.

idad Nacional Amazonica de Madre de Dios
VICERECTORADO ACADEMICO
RECEPCION - CARGO

DRA. NELLY OLINDA ROMAN PAREDES o
VICERRECTORA ACADEMICA DE LA UNAMAD. recha: 1.8 MAY 2018

Reummammmama: rouu:-‘.).?.--.
Horazz-‘..s:l :;';w - Firmaie - .7 -
/

Yo, Sheyla Ayma Velasquez, identificada
con codigo Universitario N° 13136021, con
domicilio en el Pje. Teresa Gonzales 10L-
12 AA.HH. Monterrico de esta ciudad,
respetuosamente me dirijo ante usted y
expongo:

Que, habiendo culminado la carrera de
Administracion y Negocios Internacionales en esta prestigiosa casa de estudios, me
encuentro realizando el trabajo de investigacién (tesis) junto a mi comparnera, la
seforita Sherely Molero Quispe, identificada con cédigo Universitario N°13136008,
egresada de la Carrera Profesional de Administraciéon y Negocios Internacionales,
tesis intitulada “PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIOS Y SATISFACCION
DE LOS ESTUDIANTES EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE
MADRE DE DIOS, 2018”, que tiene como objetivo general evaluar de qué manera la
percepcion de la calidad de los servicios influye en la satisfaccion de los estudiantes
en la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios, 2018.

Por lo que, solicitamos a su despacho
ordenar a quienes corresponda se nos otorgue las facilidades del caso para
el desarrollo del presente proyecto de investigacion (aplicacién de encuestas,
entrevistas, tomas fotograficas y otros) en las diferentes escuelas
profesionales dentro del campo universitario.
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Ademas, cabe mencionar que la calidad del
servicio percibido por los estudiantes se ha convertido en un aspecto estratégico
que puede marcar la diferencia en el sistema universitario actual. Es asi que el
presente trabajo de investigacion, representa un aporte importante para la
Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios, ya que a partir de los resultados
que se obtengan, nuestra institucién podra establecer e implementar procesos que
permitan fortalecer sus politicas de mejora continua, con el fin de brindar servicios
con mejores condiciones de calidad, acorde a las exigencias de todos sus usuarios.
Todo esto en el marco de la ley universitaria N° 30220, que tiene por objeto
promover el mejoramiento continuo de la calidad educativa, que en su articulo N°28,
establece las condiciones basicas que deben de cumplir las universidades para
lograr su licenciamiento.

Por ultimo, agradecemos de antemano por
su atencion a la presente solicitud, por ser de ley. Asi mismo, aprovechamos la
oportunidad para saludarla cordialmente y hacerle llegar las muestras de
consideracion y estima.

Puerto Maldonado, 17 de Mayo del 2018.

Atentamente,

Sheyla Ayma Velasquez
CU N° 13136008

Celulares: 974416373.
986133655.
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Anexo N°05: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado (a) participante:

Por medio del presente se le informa que su participacién en la presente investigacion
titulada “Percepcién de la Calidad de Servicio y su Influencia en la Satisfaccion de
los estudiantes en la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios, 2018”
dirigido por la Bach. Sherely Molero Quispe y la Bach. Sheyla Ayma Velasquez, es
fundamental para la recoleccién de datos que requiere la misma. En este sentido se le

informa las siguientes precisiones.

.,
*

El objetivo principal de la investigacion es determinar de qué manera la percepcion
de la calidad de servicios influye en la satisfaccion de los estudiantes en la

Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios.

o,
.‘0

El tiempo aproximado para responder el cuestionario sera de 15 minutos el cual

sera dirigido presencialmente por las investigadoras.

9,
Q’O

El estudio no conlleva a ningtn riesgo y ningun participante recibira alguna

retribucion econémica o beneficio de algun tipo.

% La participacién de cada colaborador sera confidencial y la informacién que se
obtenga sera utilizada estrictamente para los fines de la presente investigacion.

% La participacion en la investigacion es de caracter voluntario.

% La informacion que usted brinda debe ser fiel a la verdad para que los resultados

de la investigacion sean reflejo de la realidad Universitaria.

Agradecemos su participacion,

Bach. Sherely Molero Quispe
Bach. Sheyla Ayma Velasquez



Anexo N°04: Solicitud presentada a la Direccion Universitaria de Asuntos
Académicos

e L SOLICITO: Acceso a la informacién, sobre el
> numero de estudiantes matriculados en el
semestre académico 2018-I.

Dr. ELMER ROSALES SOLORZANO.
Director de la Direccidn Universitaria de Asuntos Académicos.

Yo, SHERELY MOLERO QUISPE,
identificada con cdédigo universitario N°
13136008, con domicilio en el Pje Teresa
Gonzales 10L-12 del A_.H. Monterrico, de esta
ciudad, respetuosamente me dirijo ante
usted y expongo:

Que, habiendo culminado la carrera de
Administracion y Negocios Internacionales en esta prestigiosa casas de estudios y
continuando con el desarrollo del trabajo de investigacién para obtener el respectivo
titulo profesional, me encuentro realizando el proyecto de investigacion junto a mi
comparnera la seforita Sheyla Ayma Velasquez, con cédigo universitario
N°13136021, egresada de la Carrera Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales.

Por lo que solicito ante usted me facilite
informacién sobre la CANTIDAD DE ESTUDIANTES MATRICULADOS, EN CADA
CARRERA PROFESIONAL, CORRESPONDIENTE AL SEMESTRE 2018-l. Lo que
nos permitira determinar nuestra poblacion y muestra en nuestro proyecto de
investigacion.

Agradeciendo de antemano la respuesta a la
presente, ya que es de mucha importancia para poder continuar con el desarrollo de
nuestro trabajo de investigacion, aprovecho la oportunidad para saludarlo
cordialmente y hacerle llegar las muestras de consideracion y estima.

Puerto Maldonado, 30 de abril del 2018

<

Sherely Molero Quispe
C.U. 13136008

Celular: 986133655

130
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Anexo N° 05: Numero de estudiantes matriculados por Carrera Profesional en el
Semestre Académico 2018-1, otorgados por la Direccién Universitaria de Asuntos
Académicos

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

DIRECCION UNIVERSITARIA DE ASUNTOS ACADEMICOS
MATRICULADOS DE PREGADO SEMESTRE 2018-1

J Nro ' Facultad

Carrera Profesional

2

3

OFICINA DE REGISTROS ACADEMICOS

MO

ECOTURIS

EDUCACION

INGENIERIA

ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

CONTABILIDAD Y FINANZAS

ECOTURISMO
DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS

EDUCACION ESPECIALIDAD: MATEMATICAS Y COMPUTACION

'EDUCACION INICIAL Y ESPECIAL
[EDUCACION PRIMARIA E INFORMATICA

'ENFERMERIA

INGENIERIA AGROINDUSTRIAL

[INGENIERIA FORESTAL Y MEDIO AMBIENTE
INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

'MEDICINA VETERINARIA Y ZOOTECNIA

TOTAL

080372018
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Anexo N° 06: estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de
Dios respondiendo a los cuestionarios presentados

Leyenda: Estudiantes de la Escuela Profesional de Derecho y Ciencias Politicas
de la UNAMAD respondiendo a los cuestionarios sobre percepcién de la calidad
de servicio

Leyenda: Estudiante de la escuela profesional de Educacion mostrando el
cuestionario llenado.
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Leyenda: Estudiantes de la Escuela Profesional de Derecho y Ciencias Politicas
de la UNAMAD muy concentrados respondiendo a los cuestionarios presentados.

Leyenda: Estudiantes de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios
respondiendo a las interrogantes de los cuestionarios presentados (percepcion
de la calidad de servicios y satisfaccion de los estudiantes).
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Anexo N° 07: Gréficos por pregunta sobre percepcion de la calidad de los
servicios académicos y administrativos académicos

Dimension Tangibilidad

- PREGUNTA N°01

32.32%

250
200
150
100

50

Cantidad de estudiantes

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°02

33.21%

o
o

29.28%

o wu
o O

vy O
o O

Cantidad ,Qe ¢,=.§tu,q,iaq\t,esw
o 3

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA N°03

350
300
250
200
150
100

50

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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PREGUNTA N°04

300
250
200
150
100

50

31.31%

Cantidad de estudiantes

Totalmenteen  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°05

400
350 42.21%
300
250
200
150
100

50

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°06

500
400 50.06%
300
200
100

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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PREGUNTA N°07

300 . 35.23%
250 31.56%

200
150
100

50

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°08

300 35.74%
250

200
150
100

50

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Dimension Fiabilidad

PREGUNTA N°09

350
300 36.50%

250 30.80%

200
150
100

50

21.29%

Cantidad de estudiantes

Totalmenteen  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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PREGUNTA N°10

300 35.36%
250
200
150
100
50

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA N°11

300 3
250
200
150
100

50

2l
B

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°12

300
250
200
150
100

50

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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PREGUNTA N°13

350
300
250
200
150
100

w1
o

Cantidad de estudiantes

o

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA N°14

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA N°15

350
300
250
200
150
100

u
o

Cantidad de estudiantes

Totalmenteen  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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PREGUNTA N°16

300 33.71% 34.73%
250

200
150
100

50

22.18%

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°17

350 40.43%
300

250 28.14%
200
150
100

50

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA N°18

350
300 35.74%
250
200
150
100

50

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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Dimension Capacidad de respuesta

PREGUNTA N°19

300 36:12%
250
200
150
100

32.07%

(S
o

Cantidad de estudiantes

o

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°20

400
350
300
250
200
150
100

50

42.46%

14:20%

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA N°21

350 39.92%

300
250
200 24.59%
150
100

50

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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PREGUNTA N°22

350
300
250
200
150
100

50

38.02%

14.70%

Cantidad de estudiantes

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°23

350
300
250
200
150
100

50

38.28%

22.81%

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°24

350
300
250
200
150
100

50

37.90%

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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PREGUNTA N°25

350
300 37.14%

250 27.50%

200 23.95%

150

100
50

Cantidad de estudiantes

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°26

350
300
250
200
150
100

50

39:67%

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Dimension Seguridad

PREGUNTA N°27

300 35.49%
250
200

150
100
50

Cantidad de estudiantes

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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PREGUNTA N°28

350 40.94%
300

250
200
150
100

32.57%

U1
o

Cantidad de estudiantes

o

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°29

300 34.98% 35-49%
250
200
150
100

v
o

Cantidad de estudiantes

o

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°30

350
300
250
200
150
100

38.91%
33.84%

17.36%

v
o

Cantidad de estudiantes

o

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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PREGUNTA N°31

350
300
250
200
150
100

37.26%

30.04%

w1
o

Cantidad de estudiantes

o

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°32

400
350 42.59%
300
250
200
150
100

50

13.05%

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA N°33

350 40.68%
300

250
200
150
100

50

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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PREGUNTA N°34

350
300
250
200
150
100

50

38.66%

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Cantidad de estudiantes

Fuente: Elaboracién propia

Dimension Empatia
PREGUNTA N°35

40.05%

350
300
250
200
150
100

50

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°36

350
300 36.63%
250
200
150
100

50

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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PREGUNTA N°37

33.71%

28.90%

20.66%
150

50

o

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Cantidad de estudiant

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°38

350
300 37.52%

250 28.01%
200

150
100

19.90%

vl
o

Cantidad de estudiantes

o

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

PREGUNTA N°39

350
300
250
200
150
100

39.04%

28.14%

w1
o

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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PREGUNTA N°40

350
300 37.14% 36.25%

250
200
150
100

16.10%

w1
o

Cantidad de estudiantes

o

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°41

39.80%

350
300
250
200
150
100

wu
o

Cantidad de estudiantes

o

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°42

300
33.59%

250
200
150
100

31.94%

22.05%

u1
o

Cantidad de estudiantes

o

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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PREGUNTA N°43

350
300 37:26%
250
200
150
100

50

14.07%

Cantidad de estudiantes

Totalmente en  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

PREGUNTA N°44

300 35.61%

N
u
o

N
o
o

22.18%

150

100

Cantidad de estudiantes

Ul
o

Totalmente en En esacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia



