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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo, determinar en qué medida la
calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del estudiante en la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad Peruana Unidén Lima-2018. El tipo de investigacion es
cuantitativo-descriptivo, correlacional, no experimental y trasversal. El estudio se realiz6
con una muestra de 235 estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales. A los cuales
se les aplicé un instrumento, para la variable calidad de servicio el modelo de Parasuman y
Berry, y la variable satisfaccion del estudiante por Jiménez Gonzales, A., Terriquez Carrillo,
B., & Robles Zepeda, F. (2011), manifestando una confiabilidad de un 0.713 y 0.866 con el

método alfa de crombach.

Los resultados mostraron que ambas variables tienen una relacion significativa y
directa en un Rho=0.780 y el p valor es igual a 0.000 (p < 0.05); lo que indica que se acepta
la hipétesis de investigacion, por la cual concluimos que, si la calidad del servicio mejorara,
la satisfaccion del estudiante incrementaria. De la misma manera, la variable la calidad de
servicio con las dimensiones de la satisfaccion en la unidad de aprendizaje que tiene una
correlacion moderada de un Rho=0.692; a su vez la satisfaccion metodologia en un Rho=
0.571; la satisfaccion con la infraestructura disponible en un Rho=0.597; la satisfaccion con
el desempeiio el profesor en un Rho=0.706 y la satisfaccion con el desempeiio del estudiante

en un Rho=0.669, mostrando una relacion moderada respectivamente.

Se concluye que existe relacion significantemente entra ambas variables al presentar
el p valor igual a 0.000 (p < 0.05) el Rho=0.780; indicando una relacion significativa y
positiva, a los cuales si la calidad de servicio aumentara; la satisfaccion de los estudiantes

mejoraria de manera elevada.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del estudiante.
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ABSTRACT

The objective of this research work is to determine the extent to which the quality of service
isrelated to student satisfaction at the Faculty of Business Studies, Universidad Peruana
Union, Lima, 2018. The type of research is quantitative-descriptive, Correlational, not
experimental and cross-sectional. The study was carried out in a sample of 235 students from
the Faculty of Business Sciences. To which an instrument with a Likert scale was applied,
both for the quality of service variable of the Parasumana and Berry model and the student
satisfaction variable by Jiménez Gonzales, A., Terriquez Carrillo, B., & Robles Zepeda, FJ
(2011)., Showing a reliability of 0.713 and 0.866 with the alpha method of crombach.

The results showed that both variables have a significant and direct relationship in a Rho =
0.780 and the p value is equal to 0.000 (p <0.05); which indicates that the research hypothesis
is accepted, by which we conclude that if the quality of the service improves, the student's
satisfaction would increase. In the same way the variable the quality of service with the
dimensions of satisfaction as; the unit of learning that has a moderate correlation of Rho =
0.692; turn the satisfaction methodology in a Rho = 0.571; the satisfaction with the
infrastructure available in a Rho = 0.597; the satisfaction with the performance of the teacher
in a Rho = 0.706 and the satisfaction with the performance of the student in a Rho = 0.669,
showing a moderate relation respectively.

It is concluded that there is a significant relationship between both variables when presenting
the p value equal to 0.000 (p <0.05) the Rho = 0.780; indicating a significant and positive
relationship, to which if the quality of service increases; student satisfaction would improve

greatly.

Keywords: quality of service, student satisfaction
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Capitulo 1

El problema de investigacion

1. Descripcion de la situacion problematica

Durante el siglo XXI, el tema de calidad de servicio ha ido prosperando y generando
grandes desafios de cambio para la edad moderna y con ella crea retos para la educacion
superior tales como las universidades; cabe mencionar que la calidad es el factor mas
importante que se debe considerar en un estudio para la mejora continua de las instituciones
educativas. Aborda las expectativas y percepciones que los estudiantes esperan recibir de la
universidades, sobre todo las bondades con las que cuenta un buen servicio superior, cuanto
a sus caracteristicas tangibles e intangibles, y asi satisfaciendo las exigencias del estudiante

(Canta 2001, en Salinas, Morales, & Martinez, 2008).

La educacion universitaria ha venido mejorando de manera continua y progresiva con
una tendencia cada dia mayor y que continuara con el mismo desarrollo a lo largo de los
afos. “Actualmente, en América Latina egresan por afio 1.3 millones de estudiantes, que
representan el 31% de la poblacion joven. Las proyecciones para el afio 2025, a ese ritmo de
crecimiento, habran llegado al 70% de la cobertura total de jovenes de seguir un estudio
superior”. Con estas tendencias de crecimiento, las universidades deberan de garantizar el
tema de la calidad en la educacion superior en un ambito de expectativas y percepciones,

que ellos esperan recibir y con ella incrementar una mayor satisfaccion (Rama, 2007).

Asimismo, la oferta de docentes y los procesos de aprendizaje, se han convertido en
el reto para las universidades latinoamericanas, los paises deben mejorar la calidad de su

educacion y brindar a sus estudiantes una mejor informacion respecto a programas, de
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incentivos adecuados y opciones de financiamiento, generar convenios con el mercado de
trabajo y perfeccionar la normativa que regula a las instituciones de educacion superior para

optimizar su rendicién de cuentas respecto a los servicios que brindan (Ferreyra, 2017).

Para lograr una buena calidad de servicio educativo universitario en el Pera, implica
la responsabilidad de todo el sistema universitario peruano: “El Ministerio de Educacion,
Ministerio de Economia y Finanzas, Organismo de Licenciamiento, las universidades
publicas y privadas, los organismos responsables de los sectores productivos y de
investigacion, innovacion y tecnologia”; entre otras, con el objetivo de buscar mejoras de
formacion integral, perfeccionamiento y compromiso para garantizar una calidad de servicio
de las universidades y brindar a la sociedad estudiantes de calidad, competentes y satisfechos

(Minedu, 2015).

Por esta razon la, la Ley universitaria N° 30220 sostiene en uno de sus terminaciones,
“Formar profesionales de alta calidad de manera integral y con pleno sentido de
responsabilidad social de acuerdo a las necesidades del pais” (Art. 6 inciso 6.2), (Congreso
de la Republica del Peru, 2014). Para alcanzar esta meta se precisa de la calidad de servicio,
que se considera propia de una actividad que se realiza dentro del ambito universitario,
llegando a ser positiva o negativa y dando como resultado satisfacciones e insatisfacciones
del servicio que recibi6 el estudiante; las cuales podra alcanzar sus fines en forma exitosa o

de manera contraria.

La universidad es una entidad académica orientada al avance de conocimiento a través
de la investigacion; de formacion integral, humanista, cientifica y tecnoldgica, a través de la
docencia; y al desarrollo del pais, a través de sus diversas formas de presencia en la sociedad.
La calidad de servicio educativo universitario es de calidad cuando se identifican y atribuyen

en cuanto a la docencia, infraestructura, aprendizaje, investigacion y entre otras.

16



Asi mismo, Vergara & Quesada (2011) mencionan que la calidad de servicio en un
establecimiento educativo, se refleja mediante la conformidad y la satisfaccion que

experimenta la comunidad académica sobre los diferentes servicios prestados

Por lo tanto, se pretende buscar una mayor satisfaccion de los estudiantes; para ello,
es necesario que las instituciones superiores estén involucradas con la mejora continua,
realizando una vigilancia constate en el incremento de la calidad de servicio para conseguir

un nivel alto de la satisfaccion de los estudiantes.

Entonces, bajo esta concepcion se entiende que la calidad de servicio dentro de la
Facultad de Ciencias Empresariales es adecuada y la satisfaccion del estudiante es positiva;
sin embargo, se formula la siguiente interrogante: ;Cudl es la realidad de la Facultad de

Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana Union?

Después de observar, se puede expresar que la calidad de servicio y la satisfaccion del
estudiante se ven afectados por las metodologias impartidas por el docente dentro del aula.
Muchas veces el docente, no cuenta con diversas técnicas de ensefianza, ya que todos los
estudiantes no tienen la misma capacidad de retencion de conocimiento. Por otro lado, para
que exista una buena infraestructura se necesita recursos economicos de gran envergadura
que dificilmente estd bajo el control de cada facultad, y que, sin embargo, es el elemento

critico de éxito que se requiere para satisfacer las necesidades basicas de los estudiantes.

Por eso, el trabajo de investigacion pretende mejorar la calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion del estudiante de la Facultad de Ciencias Empresariales, de la
Universidad Peruana Union y denotar veridicamente que los estudiantes se encuentran
satisfecho o insatisfecho en cuanto a la calidad de servicio que se brinda, mediante el
desarrollo de las unidades de aprendizaje; concedida por el docente, con la metodologia, con

la infraestructura disponible, con el desempefio del profesor y del estudiante mismo.
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Siendo hasta la fecha, no se ha presenciado ningun estudio realizado sobre la relacion
existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante y sus respectivas
dimensiones de la satisfaccion del estudiante, en la Facultad de Ciencias Empresariales, de

la Universidad Peruana Union. Por lo cual, se presenta este trabajo de investigacion.

2. Formulacion de los problemas de investigacion

2.1 Formulacion del problema general

(En qué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del estudiante

en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unidon, Lima-2018?

2.2 Formulacion de los problemas especificos

(En qué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion en el desarrollo
de la unidad de aprendizaje en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad

Peruana Unién, Lima-2018?

(En qué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion metodologica

en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unién, Lima-2018?

(En qué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion con la
infraestructura disponible en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad

Peruana Unién, Lima-2018?

(En qué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion con el
desempefio del profesor en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana

Unién, Lima-2018?
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(En qué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion con el
desempefio del estudiante en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad

Peruana Unién, Lima-2018?

3. Justificacion y viabilidad

3.1. Justificacion

Al realizar el estudio se analizara la calidad del servicio y la satisfaccion del estudiante,
en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Union, luego de cuyo
analisis se observaran qué problemas existen, con el propdsito de subsanarlos, beneficiando,

en ultima instancia, la situacion académica y administrativa de la facultad referida.

Lo cual se pretendera obtener un aumento en la calidad de servicio generando asi una
satisfaccion de los estudiantes de la facultad. Los beneficiarios directos seran los estudiantes
y trabajadores de la Facultad de Ciencias Empresariales. Asimismo, al mejorar la calidad de
servicio y la satisfaccion del estudiante, ayudara a obtener el mejoramiento del rendimiento
académico y profesional de los alumnos, y servira de una orientacion para la direccion de la
Escuela Profesional de Administracion y la Escuela Profesional de Contabilidad, cuyas
reflexiones y aportes servirdn para fortalecer la gestion académica, administrativa e
investigativa, dejando en mejores condiciones y competencias profesionales a los

estudiantes.

Ademas, este estudio formard parte de la base de datos de la Facultad de Ciencias
Empresariales, de la Universidad Peruana Union, y teniendo como proposito de servir como
antecedente para el desarrollo de nuevos trabajos de investigacion. Desde el punto de vista
practico, los resultados del presente estudio seran puestos a disposicion de las autoridades

de la Universidad Peruana Union con el propdsito de implementar planes de mejora que
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permitan un mayor bienestar de los estudiantes y en consecuencia la organizacion alcance

sus objetivos.

3.2. Viabilidad

Esta investigacion es viable, por la disposicion de tiempo, dinero y accesibilidad que
tenemos en la Universidad Peruana Unidn; es decir, para realizar la investigacion y aplicar

los instrumentos, no se tienen impedimentos.

4. Objetivos de la investigacion

4.1. Objetivo general
Determinar en qué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del

estudiante en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unién, Lima-

2018.

4.2. Objetivos especificos

Determinar en qué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion en el
desarrollo de la unidad de aprendizaje en la Facultad de Ciencias Empresariales de la

Universidad Peruana Unidn, Lima-2018.

Determinar en qué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion
metodoldgica en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Union,

Lima-2018.

Determinar en qué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion con
la infraestructura disponible en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad

Peruana Unidn, Lima-2018.
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Determinar en qué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion con
el desempefio del profesor en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad

Peruana Unidn, Lima-2018.

Determinar en qué medida la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion con
el desempefio del estudiante en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad

Peruana Unidn, Lima-2018.
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Capitulo 11
Bases teoricas de la investigacion

1. Antecedentes de la investigacion

Nacionales

Huaman (2014) desarrollé un trabajo de estudio, cuyo objetivo fue: determinar el
grado correlacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante de la EAP de
Administracion de la Universidad Peruana Union. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo,
no esperimental, correlacional y de corte trasversal. La muestra estuvo compuesta por 192

estudiante. Los instrumentos que fue otrogado por la misma institucion.

Los resultado mostraron, los niveles Bueno y Excelente en un 61,5% y 13,0% para la

percepcion de la calidad de servicio; y en los niveles, satisfecho y muy satisfecho en un

23.4% y 41.6%. Por otro lado la prueba x? demostré que existe relacion directa y
significativa (X2ca1 = 58,294 > X’tab = 21,026;p < 0.05) entre la percepcion de la calidad de

servicio y al satisfaccion en un 41.9%. Estos resultados corroboraron la relacion que tienen
ambas variables, indicando que si los estudiantes perciben altos niveles de calidad de

servicio manifestaran altos niveles de satisfaccion.

Cahuana (2016) elaboré una tesis que tuvo como objetivo: de determinar la relacion
que existe entre la calidad de los servicios educativos y la satisfaccion en los estudiantes, de
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Usando un disefio descriptivo, correlacional,
no experimental y transversal. La muestra estuvo conformado por 288 estudiantes. Los
instrumentos utilizados fueron: la calidad de los servicios y satisfaccion, con una
confiabilidad 0.78 y 0.82; mediante un Alfa de Cronbach respectivamente. Mediante sus

resultados mostraron el coeficiente de correlacion de Pearsoque, revelaron que la calidad
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servicios del area académica tiene una relacion positiva de 0.607 con la satisfaccion de los

alumnos de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Pienedo (2017) desarrolld un trabajo de investigacion que tuvo como objetivo:
determinar el grado de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del estudiante
dentro de la aplicacion de las buenas practicas del sistema de formacion profesional en el
Centro Técnico Productiva CETPRO — Daniel Villar de Caraz. La investigacion utilizo el
disefio no experimental, tipo correlacional, transversal, de enfoque cuantitativo. Tuvo como
muestra 74 estudiantes; los instrumento utilizados fueron: el modelo Servqual para la variable
calidad de servicio; y un cuestionario validado por expertos para la variable satisfaccion del

estudiante, agrupadas en tres dimensiones: confiabilidad, validez y lealtad.

Mediante su resultado estadistico, determin6 que si hay una relacion significativa de
variables, siendo alto el grado de asociacion y correlacion, entre la variable calidad de
servicio y la variable satisfaccion, donde el valor de significancia igual a 0.000; puesto que
dicho valor es inferior al nivel de significancia del 5% (P valor= 0.000) Asimismo, respecto
a la correlacion de Pearson se aprecia la asociacion entre ambas variables a un 0,708; lo

que indica que existe una buena correlacion directa entre ellas.

Mego (2012) desarrollé un trabajo de investigacion cuyo objetivo fue: analizar la
calidad de servicio, desde la perspectiva de la satisfaccion estudiantil en la Escuela
Académico Profesional de Administracion de la "Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann"de Tacna, usando un disefio descriptivo, correlacional, no experimental y
trasversal. La muestra estuvo conformada de 120 de un universo de 400 estudiantes, el
instrumento fue de elaboracion propia del investigador denomina: Cuestionario de
satisfaccion estudiantil para evaluar la calidad del servicio universitario, con una

confiabilidad de 0,847.
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Mediante sus resultado se concluy6 que los estudiantes consideran que la calidad de
servicio no es Optimo; en cuanto en las instalaciones y equipamientos, las actitudes y

comportamiento de los docentes y un incador regular, en la ensefianza que se dicta.

Internacionales

Valenzuela & Requena (2006) realizaron un trabajo de investigacién cuyo objetivo
fue: medir el grado de satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Ciencias Economicas
y Administrativas de la Universidad Austral de Chile. La investigacion fue de tipo
descriptiva y correlacional, no experimental y transversal. La poblacion estuvo conformada
de 503, siendo una muestra de 116 estudiantes. El instrumento de medicion fue: la Encuesta
de Satisfaccion Estudiantil (ESE), bajo 5 parametros: métodos de ensefianza y aprendizaje,

evaluaciones, organizacion de las carreras, equipo docente, infraestructura.

Los resultados registran que, en un nivel general, el estudio determind que los
estudiantes encuestados no estan satisfechos en su paso por la Facultad, representado esto
un 68% del total de los estudiantes encuestados. En relacion a la conjetura planteada para

este estudio, 60% de satisfaccion.

Romo, Mendoza, & Flores (2011) desarrollaron una tesis cuyo objetivo fue
caracterizar y evaluar las relaciones entre los conceptos bajo andlisis, entre la calidad
educativa de una institucion y la satisfaccion de sus estudiantes con los servicios prestados,
y demostrar su asociacion y dependencia, usando para ello un sistema de ecuaciones
estructurales de Facultad de Filosofia y Letras de la Universidad Auténoma de Chihuahua.
La investigacion es de tipo no experimental, transversal-casual con un corte en el 2011, con

una muestra de 170 estudiantes.
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Los resultados sugirieron que la satisfaccion estudiantil con los servicios educativos
es clave de la calidad educativa institucional por lo que cualquier esquema de mejora de la
calidad educativa debera ser defendido con mediciones de la satisfaccion estudiantil. El
analisis factorial exploratorio permitié encontrar cuéles son los factores mas importantes de
la satisfaccion estudiantil y el analisis factorial confirmatorio estableci6 la magnitud de las
relaciones causales entre los constructos bajo estudio. Se concluy6 que la calidad educativa
no puede soslayar la satisfaccion de los estudiantes; proveyendo ademas una base para que
futuras investigaciones examinen con profundidad las relaciones entre calidad educativa y
satisfaccion estudiantil y permitan formular politicas y programas de calidad basados en la

busqueda de la satisfaccion de los estudiantes.

Vergara & Quesada (2011) elaboraron un trabajo de investigacion cuyo objetivo fue:
proponer el uso de un modelo de ecuaciones estructurales para determinar la calidad en el
servicio ofrecido por las distintas unidades académicas pertenecientes a la Facultad de
Ciencias Econémicas de la Universidad de Cartagena. La investigacion es de tipo
cuantitativo, no experimental, Correlacional y explicativo. Los instrumentos fueron
combinados bajos dos modelos Service Quality-Servqual, elaborados por Parasuraman,
Valarie Zeithalm y Berry y el modelo de Oh; la muestra estuvo conformada por 178

estudiantes.

Mediante sus resultados se registra que existe una relacion relevante ante ambas
variables (0.830) mediante el modelo utilizado, permitiendo evaluar la calidad del servicio
en forma exitosa en centros educativos, identificando los puntos clave en los cuales debe
centrar la atencion la institucion, para mejorar la satisfaccion de los estudiantes y con ella la

intencion de recomendar a la universidad. A partir de este estudio se podran generar informes
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que faciliten la una mejor gestion de procesos, mejorar los aspectos deficientes, las cuales

lleve a ofrecer un buen servicio a los estudiantes.

Pecina (2017) realiz6 una investigacién cuyo objetivo fue: Evaluar la satisfaccion
académica del estudiante de enfermeria de octavo semestre en la Universidad publica en
Meéxico. El trabajo de estudio es cuantitativo, descriptivo, transversal. La muestra estuvo
conformada de 136 informantes. El instrumento utilizado fue: la encuesta de satisfaccion
académica del estudiante de Jiménez A. Terriquez B.Robles con una confiabilidad de 0.83,

mediante el Alfa de Cronbah.

El resultado mostrd, que un 47% los estudiantes se encuentran satisfechos con los
servicios académicos; asimismo, se obtuvo un total de 53% de insatisfaccién de los
estudiantes. Las dimensiones mas sobresalientes de la satisfaccién son los servicios de
infraestructura y el servicio de informatica en un 18%; asimismo, las dimensiones de
desempefio docente; las actividades académicas con un 14%. Posteriormente, las menos
satisfactorias con un 7%, fueron la evaluacion del rendimiento académico y las relaciones
sociales entre compafieros. Se Concluy6 que existe un nivel medio de satisfaccion académica
del estudiante de octavo semestre. Dando un desafio de ofrecer una educacion que se pueda
considerar todas las variables implicadas en cuanto al proceso de ensefianza-aprendizaje, al
mismo tiempo, satisfacer las expectativas del estudiante y se efectiie una buena calidad de

servicio.

2. Marco filosofico

Ellen Gould Harmon de White, conocida también como Elena G. de White, fue una
autora adventista estadounidense, llevo al establecimiento de la Iglesia Adventista del
Séptimo Dia. Considerada también unas de las profetizas; debido a que en ella se manifesto

el don de profecia. En unas de sus declaraciones menciona; que la fidelidad que todo ser
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vivo debe mantener en sus corazones para las acciones. La profetisa, en unos de sus libros
menciona un pensamiento acorde a nuestro estudio de la calidad de servicio y la satisfaccion

del estudiante mediante este mensaje.

Elena G. de White (2013, p.40), Haced de corazén vuestro trabajo. No imitéis a los
que son perezosos, y prestan sin servicio a medias. Las acciones, repetidas con
frecuencia, forman los habitos; los habitos forman el caracter. Llevada a cabo
pacientemente los pequefios deberes de la vida. Mientras no deis la importancia que
corresponde a la fidelidad en los pequefios deberes, no sera satisfactoria la
edificacion de vuestro caracter. A la vista del Omnipotente, todo deber es
importante. El Sefior ha dicho: "El que es fiel en lo muy poco, también en lo mas
es fiel". En la vida de un verdadero cristiano, no hay cosas sin importancia.

Al apreciar este texto, nos instruye a realizar las acciones correctas y firmes, al ejecutar
un servicio justo para el bienestar de la sociedad, mediante el modelo que Jesus dejé como

legado.

Por otro lado, en las Sagrada Escrituras nos hace otra referencia en el pasaje de San
Lucas, cuando Jesus estando en la tierra al servicio de Dios predicando su palabra, se acerco
a Zaqueo para asi pedirle que lo invite a su casa a comer, en donde percibio sus ensefianzas
y ello generd un cambio en su vida, el cual lo llevo a ser servicial con los demés y devolver
lo que no le pertenecia, todo debido a la satisfaccion que encontrd en las palabras de Jests.
Este episodio nos conlleva a ejemplificar estas ensefianzas del buen servicio que se debe de
brindar a un ambienta empresarial y universitario, con ella trasmitiendo al estudiante el nivel
adecuado de satisfaccion con lo que se les proporciona, asimismo, al desarrollo profesional

y por ende a las organizaciones.

3. Marco legal

La investigacion se desarrolla en el contexto legal de la Ley Universitaria, Ley N°

30220, y, asimismo, la creacion de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
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Universitaria (SUNEDU), cuya constitucionalidad fue ratificada por el tribunal
Constitucional el 26 de enero de 2016.

Se crea este organismo publico para resguardar el derecho de los estudiantes a recibir
una buena educacion universitaria de calidad, y por el cual mejorar sus competencias
profesionales.

Por lo cual, la SUNEDU cumple con proyectos de gran envergadura y trascendencia
para la educacioén universitaria, siempre bajo la consigna de llevar la calidad educativa
superior a lo mas alto.

Por otro lado, esta ley tiene como funciones supervisar desde el nivel de importancia
respecto al contenido de las unidades de aprendizaje, metodologia utilizada por los docentes,
la revision de la plana docente o administrativa, el desempefio tanto del profesor como del

estudiante, hasta la infraestructura de la entidad.

4. Marco teorico

4.1. Origen de la calidad

A lo largo de la historia el término de la calidad ha sufrido numerosas y sucesivas
trasformaciones, siendo ello motivo importante para ser estudiado. Segin Gélvez (2011), la
calidad ha evolucionado desde el taylorismo, y tanto las teorias como los enfoques surgidos
han sido numerosos, llegando a formar la denominada Gestion de la calidad total. Es por ello
que muchos estudiosos enmarcan 4 eras principales como: La inspeccion como primera era,
la segunda era control de la calidad o control estadistico de la calidad, la tercera era el

aseguramiento de la calidad y como ultimo era la calidad total o gestion de la calidad total.
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4.1.1. En la primera era llamada inspeccion.

La primera era se inicia en talleres a principios del siglo XX. La inspeccion se
realizaba sobre el producto final y todos aquellos que no tenian conformidad con las
especificaciones eran desechados o reparados, debido a las limitaciones que se podia

encontrar.

Como eventos clave se encuentra la busqueda de no conformidades, no existe la
prevencion ni el plan de mejora (Herrera 2008). Asimismo, Torres, Ruiz, Solis, & Martinez
(2012) detallan que la inspeccion tenia como el propodsito medir ciertas caracteristicas o
identificar ciertos defectos del producto final, desechando aquellos productos no conformes

a las especificaciones, pero sin ningun tipo de prevencion ni planes de mejora.

4.1.2. En la segunda era conocida como control o control estadistico.

En los afios 1920, los aumentos de la produccion de los bienes fueron muy complejas
y la era de la inspeccion resultaba mas complicada e incluso mas costosa. Torres et al., (2012)
manifiesta que, en Estados Unidos, un equipo de investigadores dirigido por Walter A.
Shewhart, propusieron la aplicacion de técnicas estadisticas al control de calidad, dando
origen al Control Estadistico de la Calidad, que pretendia identificar y eliminar las causas
que generan los defectos y de mantener un proceso en su estado planificado, de forma que

siga siendo capaz de cumplir los objetivos establecidos.

4.1.3. La tercera era, llamada aseguramiento de la calidad.

La tercera era comienza en los periodos del 50 al 70 durante la revolucion de la
calidad. Conti (1993 , en Herrera ,2008) mencionan que es un sistema que pone el énfasis a
los productos, desde su disefio hasta el momento del envio al cliente y concentra sus

esfuerzos en la definicion de procesos y actividades que permitan la obtencion de productos
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conforme a unas especificaciones. Asimismo, James (1997, en Herrera, 2008), afirma que el
aseguramiento, son acciones planificadas y sistematizadas, para ofrecer a los clientes la

adecuado producto o servicio con la seguridad de satisfacer los requisitos de calidad.

Hernandez (2006) define como la estandarizacion del proceso, desde el proveedor de
materias primas y de insumos, hasta la obtencion del producto final, definiendo los puntos
criticos de control en todo el proceso productivo, y dando poder a los operadores para tener

la responsabilidad de la calidad dentro de su tramo de control.

4.1.4. La cuarta era, conocida como gestion de la calidad total.

La cuarta era surge en los afios 80 con el concepto de Calidad total, o Gestion de
Calidad Total. Cerna (2017) alude que este enfoque es fundado por Feigenbaum y es definido
como “un sistema eficaz que integra esfuerzos en materia del desarrollo de la calidad, con el
unico fin de producir bienes y servicios a niveles mas econdmicos y que sean de plena

satisfaccion de los clientes”.

Morales (2003,en Galvez Ruiz, 2011) especifica que este enfoque de Gestion de la
Calidad Total nace a raiz de la necesidad existentes de las organizaciones de enfrentarse a
los cambios exigentes del mercado, con el objetivo de lograr un posicionamiento mas
competidor y una mayor utilidad. Proporciona una vision global, con el propdsito de
introducir a las personas en un proceso de mejora continua, motivandolas, para redescubrir

el potencial del ser humano y la realizacion de un trabajo bien elaborado.

4.2. Calidad de servicio

La calidad de servicio puede ser conceptualizada como una filosofia de accion

continuay la satisfaccion de las expectativas del estudiante, como el grado en que un servicio
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satisface las necesidades del estudiante, como la percepcion del estudiante sobre el servicio

y como la conversion de las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles.

Segun Camarasa (2004), consiste a la calidad de servicio como una filosofia de accion
continua por mejorar, cuyo fin es obtener un servicio de valor para el estudiante tratando de
satisfacer sus expectativas. Es decir Zeithame (1993,en Sotolongo, 2003, p.2) describen, que
“la calidad es una medida de como el nivel de servicio prestado satisface las expectativas del

estudiante”.

En otras palabras, la calidad de servicio es “conformidad con los requerimientos, los
cuales tienen que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las
mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos
requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de calidad” (Crosby 1988,

Duque Oliva, 2005, p.6).

Por otro lado, Sotolongo (2003, p.1) menciona que “el concepto de la calidad servicio
parte de la aptitud para el uso, siendo ello el grado en el que un servicio satisface con éxito
las necesidades del estudiante a medida que se presta”. Asi mismo, cabe reiterar que la
calidad debe estar basada en las percepciones que el estudiante tiene de los servicios

prestados (Tumino & Poitevin, 2013).

Por tultimo, Deming (1989, en Duque, 2005) senala que la calidad es convertir las
necesidades futuras de los estudiantes en caracteristicas medibles; solo asi un servicio puede
ser reformulado, para dar. Ya que la calidad del servicio, como bien refieren lehtinen &
lehtinen (1982, en Duque & Chaparro, 2012, p.164) “se produce en la interaccion entre un

cliente y los elementos de la organizacion prestadora del servicio”.
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4.2. Dimensiones de Calidad de servicio

4.2.1. Tangibilidad.

Para definir los elementos tangibles debemos estudiarla como los aspectos fisicos que
el estudiante percibe y la medida de comparacion de las expectativas de los estudiantes.
Duque (2005) define que son los aspectos fisicos como: las instalaciones, equipos y el
aspecto del personal docente; siendo estas apariencias fisicas que el estudiante percibe dentro

de institucion.

Asi mismo, Valeriano & Castro (2017) sefialan que la tangibilidad representan las
caracteristicas fisicas y apariencia del abastecedor, es decir, de las instalaciones, equipos,
personal y otros elementos con los que el cliente estd en comunicacion al contratar el

servicio.

Segun, Gadotti & Franca (2009) sostienen que “debe ser medida como la comparacion
de las expectativas de los estudiantes con el desempefio de la institucion, tales como:
equipamiento aparentemente moderno, instalaciones atractivas, empleados con buena

apariencia y materiales divulgativos”.

Por otro lado, Rebolloso, Salvador, Fernandez, & Cantén (2004) sefialan que ello va
referido a las facilidades fisicas del equipamiento, al aspecto de las dependencias y del

personal y, también, a los materiales de comunicacion.

4.2.2. Fiabilidad.

Para definir la fiabilidad debemos estudiarla como la eficiencia operacional y como
habilidad. Gadotti & Franga (2009) agregan que “la fiabilidad es el factor de mayor
importancia, ya que a través de ello se comprueba la eficiencia de la institucion, generandose

expectativas y percepciones, asi como las promesas cumplidas, el interés en solucionar los
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problemas de los estudiantes o los servicios bien hechos a la primera y entregados en el plazo

acordado”.

Vega (2014) define a fiabilidad como la habilidad de facilitar el servicio de la forma

prometida y precisa para que el estudiante tenga una confianza plena en la institucion.

Asimismo, Rebolloso Pacheco et al., (2004) sostienen que es la capacidad para ofrecer
el servicio prometido de forma segura, seria y formal, libre de dafios, riesgos, dudas e

inseguridades.

Por otro lado, Matsumoto (2014) se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la institucion cumple con sus promesas,

sobre entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacién de precios.

4.2.3. Capacidad de respuesta.

La capacidad de respuesta estd definida como la disposicion ayudar a los estudiantes
y proporcionar un servicio rapido; también las expectativas de atencion. Ferrer (2005) sefiala
que la capacidad de respuesta es la disposicion del personal docente para ayudar al estudiante
y proveerlos de un servicio rapido, sencillo y preciso. Rebolloso et al., (2004) sefialan que
es un deseo de ayudar a los estudiantes y de proveerlo del mejor servicio de forma rapida y

precisa.

Asi mismo, Matsumoto (2014) consideran que es la disposicion para ayudar a los
estudiantes y para prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y
prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los estudiantes, y

solucionar problemas.

Por otro lado, Gadotti & Franga (2009) consideran que ello se identifica mediante las

expectativas de la atencion tales como: el compromiso por parte del personal, el servicio
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prometido se presta exactamente como se prometid, y la disposiciéon de ayudar los

estudiantes.

4.2.4. Seguridad.

La seguridad se estudia bajo dos enfoques: las habilidades necesarias que una
institucion tiene para la prestacion del servicio y la inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
Vazquez, Rodriguez, & Diaz (2006) definen la seguridad como; conocimientos, atencion y

habilidades para inspirar credibilidad y confianza a los estudiantes.

A esto se suma, Rebolloso et al., (2004) quienes definen la seguridad como cortesia,
conocimiento y competencia profesional, asi como capacidad para inspirar confianza en los

usuarios.

Mientras que, Duque (2005) sostiene que es la inexistencia de peligros, riesgos o
dudas, permitiendo asi mostrar los conocimientos, atencion y habilidades de los empleados

creando asi confianza y credibilidad.

Por otro lado, Valeriano & Castro (2017) definen a la seguridad como: los
conocimientos y atencion mostrados por los empleados respecto al servicio que estan
brindando, ademas de la habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En
ciertos servicios, la seguridad representa el sentimiento de que el estudiante esta protegido

en sus actividades y/o en las transacciones que realiza mediante el servicio.

4.2.5. Empatia.

La empatia puede ser definida de dos formas: la primera como la capacidad de percibir
sensaciones de otros como si fueran propios y el segundo como esfuerzo por entender la
perspectiva del estudiante. Para Hoffman y Bateson (2003, en Gadotti & Franga, 2009) es la

capacidad de percibir las sensaciones de los otros como si fuesen propias, tales como crear
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expectativas, la atencion devuelta al estudiante y la excelencia en mantener horarios flexibles
con los de los estudiantes o el interés por mantener un compromiso y por satisfacer sus

necesidades.

Ferrer (2005) atribuye como el esfuerzo por entender la perspectiva del estudiante
mediante la atencion individualizada, mostrando interés, accesibilidad, comunicacion y
comprension. Asi mismo, Rebolloso et al., (2004) sefialan que la empatia debe ser entendida
como el respeto y consideracion personalizada hacia el estudiante. Se debe transmitir por

medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del estudiante.

Por otro lado, Stanton, Etzel, & Walker (2007, en Sanmiguel, Rivera, Marcilla, &
Ballesteros, 2015) definen la empatia como la muestra de interés y nivel de atencion
individualizada que ofrecen las instituciones a sus estudiantes (agrupa los anteriores criterios

de accesibilidad, comunicacion y compresion del estudiante).

4.3. Modelos de medicion de la variable calidad de servicio

En el transcurso del tiempo, desde el origen de la calidad de servicio, han ido naciendo
una serie de investigaciones que han desarrollado diversas teorias sobre la variable, que

buscaron explicar y pronosticar la fiabilidad y las expectativas del consumidor.

Es en este contexto, que se desarrollan las teorias que se considerardn modelos

fundamentales para este proyecto, por lo cual se escogieron tres teorias:

4.3.1. Modelo SERVQUAL.

Este modelo fue manifestado por la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y
Berry, quienes luego de algunas indagaciones y evaluaciones desarrollaron un instrumento

que permitiria medir la calidad de servicio, al cual denominaron SERVQUAL, siendo en la
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actualidad el mas utilizado por los investigadores, dada la difusion de articulos en el area

que usan su escala.

Segun los autores, las variables que intervienen en la formacion de las expectativas
son cuatro: la comunicacion externa, la comunicacion boca—oido, las necesidades personales

y la experiencia anterior del cliente, en este caso seria para los estudiantes.

Gadotti & Franca (2009) afirman que este modelo es manejado para analizar los
conceptos de calidad y satisfaccion del estudiante, que se presenta entre las expectativas del
servicio (lo que el estudiante desea o lo que espera del servicio) y la percepcion del servicio

por el estudiante.

Por lo cual, este modelo les permiti6 aproximarse a la medicion mediante la evaluacion
por separado de las expectativas y percepciones de un estudiante, apoyandose en los
comentarios hechos por los consumidores dentro de la investigacion. En un principio, este
modelo apuntaba hacia diez dimensiones establecidas por los autores y con una importancia

relativa que depende del tipo de servicio y/o estudiante.

Luego de las criticas recibidas ante las diez menciones, los autores manifestaron que
no eran necesaria en su totalidad, y realizaron estudios estadisticos, encontrando
correlaciones entre las dimensiones iniciales, que a su vez permitieron reducirlas a cinco, las

cuales son: tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad y empatia.

Capelleras & Venciana (2001) aluden que este modelo, desde su aparicion a finales de
los afios ochenta, se ha convertido en una de las medidas més populares de la calidad de

servicio.
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4.3.2. Modelo de l1a imagen.

Este modelo fue formulado por Gronroos, el maximo exponente de la Escuela Nordica,
quien relaciona la calidad de servicio con la imagen corporativa, ya que dicha imagen puede

determinar aquello que se espera del servicio prestado por una institucion.

Barrera & Artunduaga (2010) consideran que la calidad del servicio es el resultado de
comparar la calidad experimentada (percepcién) con la esperada (expectativas) por los
estudiantes. Las expectativas o calidad esperada estan en funcién de factores como la
comunicacion de marketing, las necesidades de los estudiantes, recomendaciones e imagen

corporativa/institucion.

Mientras que la calidad percibida o experimentada por los estudiantes es el resultado
de un proceso de evaluacion donde el estudiante mide el servicio percibido contra el servicio
esperado; por lo cual el autor divide los resultados mediante dos dimensiones: la calidad
técnica (Qué se da), enfocada en un servicio técnicamente correcto y que conduzca a un
resultado aceptable por el estudiante. Y la calidad funcional (cémo se da), quien representa
el como se ha prestado el servicio y el como lo ha experimentado el estudiante; siendo estas

dos dimensiones relacionadas con la imagen corporativa (Serrano & Lopez, 2002).

Por otro lado, Balmori & Flores (2014) aprecian que este modelo es altamente
respetado; sin embargo, su implementacion es compleja debido a la falta de instrumentos de

medicion y metodologia de aplicacion bien definidos.

4.3.3. Modelo SERVPEREF.

Duque (2005) sostiene que este modelo estd basado exclusivamente en la valoracion
de las percepciones, con el fin de medir el resultado del servicio y a la vez eliminar a las

expectativas; teniendo como antecedente al modelo Servqual. Por otro lado, Duque &
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Chaparro (2012) sefalan que los datos de la investigacion fueron reunidos mediante
entrevistas personales, 660 cuestionarios aplicados a consumidores de cuatro empresas
pertenecientes a la banca; control de plagas; limpieza en seco y comida rapida (dos empresas
por cada sector). En resumen, la escala es la misma, lo que varia es el enfoque de evaluacion

y las preguntas en los instrumentos.

4.3.4. Modelo de los tres componentes.

Este modelo fue formulado por Rust & Oliver (1994, en Alejos Goémez, 2015)
fundamentadas por Gronroos 1994 sobre la calidad técnica donde este modelo no fue
aprobada para poder medir la calidad. El modelo se compone por tres dimensiones: el
primero es la caracteristicas del servicio (service product), referido al disefio del servicio
antes de ser entregado al cliente, las caracteristicas relevantes o especificas que posee; el
segundo es el proceso de envio del servicio o entrega (service delivery), quien se centra en
los encuentros con los consumidores, es decir, en los momentos donde se presta y/o entrega
el servicio, y por ultimo; el tercero es el ambiente que rodea el servicio (environment), quien
estd subdividido en dos perspectivas: el ambiente interno enfocado en la cultura
organizacional y en la filosofia de la eliminacion; y el ambiente externo orientado al

ambiente fisico de la prestacion del servicio.

4.4. Origen de satisfaccion del estudiante

El origen de la satisfaccion, no tiene un enfoque muy profundo, por lo cual algunos
autores mencionan de manera escasa sus antecedentes. Moliner (2004), contribuye que el
estudio de la satisfaccion del consumidor tiene su origen en la cultura americana, en la
década de los 70. Durante ese periodo se consolidan algunas teorias que buscan explicar la

naturaleza y el proceso de formacion de la satisfaccion:
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Durante la década de los 70, Howard Y Sheth (1969, en Ruiz, 2016) “exploran el afecto
de las expectativas sobre la satisfaccion, dando inicio a la construccién del conocimiento
sobre su entorno”. Tiempo después, Hunt (1977, en Ruiz, 2016) sefiala a la satisfacciéon como
“la representacion favorable de la apreciacion subjetiva de los diferentes resultados y

vivencias relacionadas con la compra o utilizacién de un bien o servicio”.

Segun Ruiz (2016), se analizan los niveles de satisfaccion como instrumento de
medicion del bienestar de los consumidores, en lo cual se sefiala que el termino satisfaccion

toma vital importancia ante los investigadores.

Por ello, los investigadores determinaron cudles eran las variables que intervienen en
el proceso de la formacion de la satisfaccion del cliente, en la década de los 80 se analizan a

mayor profundidad el proceso de la satisfaccion.

Dentro de este periodo se genera un aumento significativo del ntmero de
investigaciones, que manifiesta la preocupacion por explicar su naturaleza e identificar los
elementos relevantes para su determinacion, tales como el rendimiento, las expectativas y
los deseos. Los iniciales estudios realizados sobre la satisfaccion durante este periodo se
basaron en la evaluacién cognitiva o juicio cognitivo; segin Oliver (1993) y Westbrook
(1987, en Bigné & Andreu, 2004), satisfaccion es una funcioén de las respuestas afectivas
posteriores a la compra o servicio del consumidor. Las emociones generadas por el producto
o servicio, pueden ser positivas y negativas, llegando a afectar directamente a las

valoraciones de la satisfaccion, comportamiento de queja y comunicacion boca-oido.

Al llegar a los 90, se afirma que la satisfaccion es un elemento importante en los
modelos que pretende mostrar el comportamiento del consumidor, por ello, permite
cuestionar dos etapas de la satisfaccion del cliente, como primera etapa el comportamiento

del consumidor y la segunda etapa la maximizacion del uso de informacién.
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La maximizacion del uso de informacion: Esta etapa de la informacion, ha
evolucionado junto con el hombre hasta la actualidad; es por ello que la necesidad de
informacion que, se torna es de vital importancia para la supervivencia y el desarrollo de la
sociedad en el mundo actual. Calva (2009) menciona, que el hombre inicia al proceso de
busqueda de informacion para satisfacer sus necesidades; porque través del comportamiento
informativo el cliente busca el bienestar de sus necesidades de informacién en un ambito

particular.

Hernéndez (2011) aclara de manera especifica, para lograr este objetivo se hace necesario
maximizar el conocimiento del cliente mediante informacidon y minimizar la frustracion del

usuario en la satisfaccion de sus necesidades.

4.5. Satisfaccion del estudiante

La satisfaccion del estudiante es elemento clave en la valoracion de la calidad de la
educacion, ya que refleja la eficiencia de los servicios académicos y administrativos
(Gonzales, 2011, en Chaparro, 2014). Siendo hoy en dia de vital importancia para las

instituciones de este sector, pues de ella depende su supervivencia.

Para Lepiani (2013, en Pecina, 2017), la variable una forma de evaluacion, siendo una
herramienta fundamental para cualquier institucion educativa de nivel superior, es un medio
de comunicacion que facilita la construccion de conocimientos, permitiendo regular y

retroalimentar la ensefianza mediante técnicas que contemplen la validez y confiabilidad.

Segun Gento & Vivas (2003, en Mejias & Martinez, 2009), la razon para medir la
satisfaccion de los estudiantes, radica en el hecho de que ellos son el factor principal y
garantia de la existencia y mantenimiento de las organizaciones educativas, siendo asi su

opinién de vital importancia. Asi mismo, Zas (2002, en Jiménez, Terriquez & Robles, 2011)
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consideran 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 este sentido, es extremadamente importante encontrar formas fiables de medir la
satisfaccion del alumno en la ensefianza universitaria, las instalaciones y equipamiento
adecuado; permitiendo asi a las instituciones de ensefanza conocer su realidad, y poder
compararlas con las demas organizaciones y proponer mejoras (Alves Raposo, 2005, en

Salinas Morales & Martinez, 2008).

Finalmente, Mego (2012) alude que la satisfaccion del estudiante es el nivel del estado
de animo que poseen los estudiantes con respecto a su institucion, como resultado de la
percepcion que poseen con respecto al cumplimiento de sus necesidades, expectativas. De
esta manera, se afirma que los clientes son los estudiantes y su satisfaccion se relaciona con
las cualidades que brindan las instituciones de educacion superior a los estudiantes mediante

las necesidades, expectativas e intereses que requieran.

4.6. Dimensiones de Satisfaccion del estudiante

4.6.1. Satisfaccion con el desarrollo de la unidad de aprendizaje.

Para definir la satisfaccioén con la unidad de aprendizaje debemos estudiarla como el
cumplimiento del desarrollo y objetivos de la unidad de aprendizaje. También Mejias &
Martinez (2009) definen como el desarrollo de la unidad de aprendizaje, claridad y

cumplimiento de los objetivos de la misma.

Por otro lado, Coll (1991, en Corrales, 2009) define como un proceso total de
ensefianza-aprendizaje que no tiene duracion y que precisa de objetivos, bloques elementales

de contenidos, actividades de aprendizaje y distintas actividades de evaluacion.
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Asimismo, Ibafiez (1992, Corrales, 2009) considera que la unidad de aprendizaje es la
interrelacion de todos los elementos que intervienen en el proceso de ensenanza-aprendizaje,

con una coherencia interna de la metodoldgica y por un periodo de tiempo determinado.

4.6.2. Satisfaccion metodoldgica.

Para definir la satisfaccion con la metodologia debemos estudiarla como técnicas
impartidas por el docente y como actividades didacticas que ayuden al buen aprendizaje.
Para Mejias & Martinez (2009), son técnicas, métodos y evaluacion impartidos por el

personal docente para el desarrollo del aprendizaje del estudiante.

Para Fernandez (2005, en Salicetti, 2009), la metodologia es un conjunto de técnicas
y acciones para el aprendizaje y la ensefianza de los estudiantes. Estd metodologia esta
condicionada por como se asimila las ensefianzas y lo que pretenda el docente que aprendan

los estudiantes.

Por otro lado, Jiménez Terriquez & Robles (2011) definen a la metodologia como las
actividades y materiales didacticos que ayuden a entender el contenido de la unidad de
aprendizaje. Sin embargo para Diccionario Pedagdgico AMEI-WAECE, puntualiza que es
el “conjunto de criterios y decisiones que organizan de forma global la accién didéctica en
el aula, determinando el papel que juega el profesor, los estudiantes, la utilizacion de
recursos y materiales educativos, las actividades que se realizan para aprender, la utilizacion
del tiempo y del espacio, los agrupamientos de estudiantes, la secuenciacion de los

contenidos y los tipos de actividades™ (Latorre & Seco, 2013 p.16).

4.6.3. Satisfaccion con la infraestructura disponible.

La satisfaccion con la infraestructura estd definida como aspectos fisicos y como

apariencias fisicas que el estudiante percibe dentro del campus de la institucion. Jiménez et
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al. (2011) denominan aspectos fisicos a las Instalaciones, equipos y mantenimiento de aulas,
laboratorios, bafos, areas verdes. Mejias & Martinez (2009) sefalan que son apariencias
fisicas a todas las instalaciones, equipos, materiales de comunicaciéon y con el

funcionamiento de los servicios estudiantiles.

Por otro lado, Valenzuela & Requena Magallanes (2006) definen la infraestructura a
todas aquellas construcciones, equipamiento y materiales de estudio, destinados a apoyar y

complementar el proceso de ensefianza.

Gatica (2010) establece que la infraestructura debe contar con todos los servicios y
poder brindar comodidad a los estudiantes por medio de tecnologia y servicios que este
pueda brindar. Asimismo, debe de contar con aulas especialmente disefiadas para poder
obtener un mayor desempefio por parte de los estudiantes y lograr una mejor divulgacion del
mensaje académico por parte de los profesores. Ademas, que las universidades cuenten con
salones virtuales, espacios de trabajo, biblioteca, laboratorios de computacion, cafeterias,

areas verdes, parqueos, y sea competente para el servicio del estudiante.

Para Elliott & Healy (2001, en Martinez, Espitia, & Velenzo, 2016), precisa que los
factores que mas impactan en la satisfaccion de los estudiantes. Se debe a las instalaciones
fisicas que el campus posee y la eficiencia de la ensefianza que otorga las universidades.
Douglas, Douglas & Barnes (2006, en Martinez et al.,2016) manifiesta que los espacios
universitario se caracteriza de un ambiente de aprendizaje heterogéneo y versatil con
diversas instalaciones y diversos servicios relacionados, todas estan educadas para el logro

de los objetivos institucionales.
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4.6.4. Satisfaccion con el desempeiio del profesor.

Segun Jiménez et al. (2011), el desempefio del profesor se mide a través de
conocimiento y dominio de tema, solucion de tareas y examenes, motivacion, puntualidad,

dindmicas de grupo, comportamiento.

Por otro lado, Palomino (2012, p.32 ), “determina que es el conjunto de actividades
educativas que realiza el docente para facilitar el aprendizaje, tales como: Estrategias
didacticas, Materiales didacticos, Capacidades pedagogicas, Responsabilidad en el

desempefio de sus funciones laborales”.

Valdés (2006, en Palomino, 2012) senala que el desempeio de un profesor es un
proceso sistematico de obtencion de datos validos y fiables, con el objetivo de comprobar y
valorar el efecto educativo que produce en los alumnos el despliegue de sus capacidades
pedagogicas, su emocionalidad, responsabilidad laboral y la naturaleza de sus relaciones
interpersonales con alumnos, padres, directivos, colegas y representantes de las instituciones

de la comunidad.

Por otro lado, Zarate (2011, en Aguirre, 2015) define que es el cumplimiento de
funciones en forma eficaz y eficiente. Esto implica decir, las labores que diariamente tiene
que cumplir los profesores en un aula de clases con los estudiantes para el logro del
desarrollo integral de estos; se aplica en el estudio al considerar las dimensiones del trabajo
docente como son la dimension personal, la dimension profesional y la dimension social que

se evidencia cuando el docente realiza sus funciones.

4.6.5. Satisfaccion con el desempeiio del estudiante.

Jiménez Gonzales et al., (2011) consideran que el desempeno del estudiante se debe a

los enfoques de la participacion, motivacion, cumplimiento con tareas y trabajos, tiempo de
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dedicacion, ya que es el elemento clave para la valoracion de la calidad de servicio. A
diferencia de Bullon (2007) define que el estudiante cuenta con las posibilidad de
desarrollarse libremente y para actuar con prudencia, para desarrollarse de las aficiones y
potencialidades que cree tener, para llevarlas a cabo en un régimen de libertad durante la
permanencia de su estudios universitarios, y para disfrutar de los resultados de su propia

instauracion profesional.
4.7. Modelos de medicion de la variable Satisfaccion

Desde el origen de la variable, han ido surgiendo una serie de investigaciéon que ha
desarrollado diversos indices o modelos de medicion de la satisfaccion del cliente, el cual
aparecen a partir del afio 1989.El primer Indice de la Satisfaccion del Estudiante (SSI), la
segunda denominado Indice Europeo de la Satisfaccion del cliente ECSI creada 1999, la
tercera, creada en 1994; denominada Indice Americano de Satisfaccion del Cliente (ACSI),
el cuarto indice de medicion (SCSB). Los modelos mencionados son estudio enfocados al
cliente, las cuales ahora son antecedentes para la realizacion de estudios a la satisfaccion del

estudiante universitarios.

4.7.1. Modelo del indice de la Satisfaccién del Estudiante (SSI).

El modelo tiene como referencia a la estructura; del indice europeo de satisfaccion del
cliente (ECSI). El modelo SSI, es un modelo estructural basado en los supuestos que la
satisfaccion deriva de factores como: calidad percibida, valor percibido, las expectativas de
los estudiantes e imagen de la institucion, cada factor del modelos estd por compuestos por

indicadores (Pérez 2015).
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Asimismo, Temizer & Turkyilmaz, (2012) concuerda con este mismo autor, que el
modelo de la SSI son supuestos y que este modelo es una construccion latente y que es

operacionalizada por multiples indicadores, para conocer la satisfaccion del estudiante.

llustracion 5. Modelo SSI

magen de 13
Institucion

Y -
xpectativas™, Lealtad del
Estudiante

el Estudiant

Valor
Percibido

Calidad
Percibida

Fuente: TEMIZER Leyla, TURKYILMAZ Ali, Implementation of student satisfaction
index model in higher education inptitutions, 2012.

4.7.2. Modelo Europeo de la Satisfaccion del Estudiante (ECSI).

El modelo Europeo del cliente o indice Europeo de satisfaccion del cliente (ECSI) fue
creado en el afio 1999, este indice combina el modelo SCSB y el ACSI. El modelo ECSI es
una herramienta para medir y explicar la satisfaccion del cliente, asi como también

antecedentes y constructos relacionados (Vilares, 2004 en Pérez, 2015).

Este modelo se compone de dos sub-modelos: el modelo estructural y el modelo de

medicion. El modelo estructural define las relaciones entre las variables latentes.

Para Ospina & Gil (2011) este modelo, se origind para ser aplicado en varios paises de
la Unién Europea. Es una variacion mas del modelo ACSI. En la estructura del modelo se

retienen los constructos “calidad percibida”, “expectativas”, “valor percibido”, “satisfaccion

del cliente (estudiante)” y “lealtad”, de la misma manera que en el modelo norteamericano.
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Por otro lado, Rodriguez et al., (2011) sefiala que este modelo mide la satisfaccion del
cliente (estudiante) en el campo de la calidad percibida de los servicios, proporcionando un
nivel global de la satisfaccion y explicando las relaciones de causalidad con sus
componentes. El fundamento tedrico del indicador de la satisfaccion radico en el paradigma
de la desconformidad, mediante el cual el cliente (estudiante) configura su nivel de

satisfaccion, en funcion de la calidad percibida tras la experiencia de prestacion del servicio.

llustracion 4. Modelo ECSI

Expectativas del
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Satisfaccion del
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A h |

Calidad percibida Quejas

Fuente: VILARES M., COELHO P. (2004). The employee customer satisfaction
chain in the ECSI model. European Journal of Marketing.

4.7.3. indice Americano de Satisfaccién del Estudiante (ACSI).

El indice es un indicador disenado para la economia del consumidor, este modelo tiene
su inicia a partir de 1994 por Claes Fornell y colegas de Michigan. Teniendo como referencia

el SCSB.

Para Ospina & Gil (2011), la principal diferencia con respecto al Barometro Sueco es
que esta nueva propuesta introduce el constructo “calidad percibida” como un antecedente
de la satisfaccion. La calidad percibida se entiende en este modelo siguiendo los principios
de la tradicion europea, en la cual se plantea como el resultado de la combinacion de dos

componentes: la calidad técnica y la calidad esperada (Gronroos, 1982); sin embargo, estas
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dos dimensiones fueron modificadas. La primera se entiende como el grado en que una
empresa cumple con los requisitos que son clave para el cliente (personalizacion), y la
segunda se refiere al grado en que una empresa es fiable, estandarizada y libre de errores

(fiabilidad).

Asimismo, ellos afirman que, el valor percibido es entendido como la evaluacion entre
la calidad recibida y el precio pagado, sefialando que tanto un incremento de la calidad
percibida como uno del valor percibido causan un incremento de la satisfaccion del cliente
(estudiante). Asi, esta nueva variable que se incluye en el modelo aumenta la capacidad de

retener informacidn que sirva para la formulacion de diagnosticos por parte de las entidades.

Por otro lado, este modelo sigui6 la teoria de Hirschman (1970 en Rodriguez et al.,
2011), la cual indica que las consecuencias inmediatas del incremento de la satisfaccion del
cliente (estudiante) son, quejas disminuidas y lealtad creciente del cliente. Cuando estan
descontentados los clientes tienen la opcion de salir (por ejemplo, ir con un competidor) o

expresando sus quejas en un intento por recibir la recompensa.

Calidad

. _+
Percibida
A + 4 -
+ PVa!:.l;’ Sat;isfaccién
ercibido del Cliente
+
Expectativas +

The American Customer SatisfactionIindex ACSI. Fornell (1996)
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4.7.4. Modelo barometro sueco de la satisfaccion del cliente (SCSB).

Es le pionero modelos utilizados para evaluar la satisfaccion del cliente; siendo su
origen en 1989 y actualmente evaltia anualmente a mas de 200 organizaciones (Mejias &

Manrique, 2011).

Por otro lado, Gelvez (2010) menciona que el modelo estructural contiene dos partes:
unas enfocadas a las variables causales, como son las expectativas del cliente con respecto a

su funcionamiento y otra enfocada en las percepciones del desempefio.

Para Johnson (2001 en Rodriguez et al., 2011), la estructura original del Barometro
Sueco contiene dos antecedentes primarios: las opiniones de la experiencia sobre el
funcionamiento de un producto o servicio del consumidor, y las expectativas del cliente con
respecto a su funcionamiento. Més especificamente, el funcionamiento percibido se compara
con el valor percibido, o el nivel de calidad percibida con respecto al precio pagado. La
prediccion basica es que como el valor percibido aumenta, la satisfaccion también aumenta.
El otro antecedente de la satisfaccion es lo bueno que espera el consumidor del producto o
servicio, que son las expectativas. Estas expectativas se discuten para afectar positivamente
en la satisfaccion del cliente porque sirven como anclas cognitivas en el proceso de

evaluacion.

Por ultimo, a su lado derecho se encuentran las variables de los efectos: quejas y
lealtad. Si la percepcion de la calidad del producto o servicio evaluado es alta, existe un
impacto positivo en la satisfaccion, de igual forma dependiendo de las expectativas del

usuario asi sera el impacto en su satisfaccion,(Mejias & Manrique, 2011).
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Calidad

Percibida

Satisfaccion

Expectativas

Modelo Original del Barémetro Sueco de Satisfaccion del Cliente
(Swedish Customer Satisfaction Barometer SCSB) (Fornell, 1989)

Todos los modelos descriptos en el estudio de investigacion, tienen como finalidad,
buscar indicadores para llegar tener clientes, estudiantes, satisfechos; mediante la calidad de

servicio, las expectativas y percepciones que se les hayan brindado.

Asimismo, estos modelo contempla que para llegar a tener un alto grado de
satisfaccion del estudiante, es necesario que este a funcion a la calidad percibida, a la
experiencia servicio prestado, atencion personalizado, que se fiable, que brinde seguridad,
la cual es un ancla para el aumento de la satisfaccion que un estudiante requiere en la

actualidad.

5. Marco conceptual

5.1. Calidad de servicio

La calidad del servicio esta desarrollada en las expectativas y percepciones, las cuales
se enfocan en la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia con el
propésito de poder lograr una mayor demanda de estudiantes satisfechos, con el servicio
prestado. Con la finalidad de mostrar una imagen de una institucion con altos estindares de

calidad y cumplimientos de ellas para una mayor captacioén de estudiantes.
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5.2. Tangibilidad

Son las apariencias fisicas, como las instalaciones que posee la facultad de
empresariales, las cuales estan bajo un disefio o planificacion del ambiente o espacio, de
igual forma los recursos necesarios para la comodidad del estudiante, asi también los equipos
para las ensefnanzas y el aspecto fisicos de los docentes las cuales todas ellas forman parte

para una excelente calidad de servicio.

5.3. Fiabilidad

Es la capacidad del cumplimiento en cuanto metas, objetivos, expectativas y
trasparencias claras al brindar una calidad de servicio educativo, asimismo la confianza que
brinda el personal académico y administrativo al estudiante y de cuan fiable y oportuna sea

el servicio en una primera instancia.

5.4. Capacidad de respuesta

Se refiere que la institucion universitaria tenga la actitud para brindar una calidad de
servicio a los estudiantes en un momento preciso y cumplimiento a tiempo para ayudar a los

estudiantes de acuerdo a sus necesidades.

5.5. Seguridad

El conocimiento, capacidad y habilidades por parte de los trabajadores y docentes para

inspirar confianza y seguridad a los estudiantes.

5.6. Empatia

Se entiende por atencion individualizada que la institucién educativa superior

proporciona a los educandos, fomentando asi la confianza, participacion, cortesia, interés un

51



margen mayor es la comunicacion y comprension hacia sus caracteristicas mas profundas de

los estudiantes.

5.7. Satisfaccion del estudiante

La satisfaccion del estudiante es el resultado de un proceso calificativo dada a partir
de un servicio brindado por la institucion educativas superior como son la satisfaccion con
el desarrollo la unidad de aprendizaje, satisfaccion metodoldgica, satisfaccion con la
infraestructura disponible, satisfaccion con el desempefio del profesor y la satisfaccion con
el desempeno del estudiante y con ella poder resaltar el mayor bienestar de los estudiantes

de la faculta de ciencias empresariales.

5.8. Satisfaccion en la unidad de aprendizaje

Se conceptualiza como el desarrollo de la unidad de aprendizaje, como la claridad y

cumplimiento de los objetivos de la misma.

5.9. Satisfaccion metodologica

Son actividades y materiales didacticos que ayuden a entender el contenido de la
unidad de aprendizaje, asi como el uso de metodologias, técnicas evaluaciones compartidas

por el docente a los alumnos.

5.10. Satisfaccion con la infraestructura disponible

Aspectos fisicos de las instalaciones, en cuanto al ambiente del Campus y los recursos;
los equipos, el aspecto de los empleados, mantenimiento de aulas, laboratorios, bafios, areas

verdes, entre otros.
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5.11. Satisfaccion con el desempeiio del profesor

Los alumnos miden el desempefio del docente a través de conocimiento y dominio de
tema, solucion de tareas y examenes, motivacion, puntualidad, dindmicas de grupo,

comportamiento.

5.12. Satisfaccion con el desempeiio del estudiante

La participacion de los alumnos, cuan motivados se encuentran por la unidad de
aprendizaje, el cumplimiento con las tareas y trabajos, y el tiempo que dedicacion que ponen

en tema propuesto.
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Capitulo 111
Metodologia de la investigacion

1. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo descriptiva, porque a través de los resultados se pretende
describir las realidades de hechos y sus caracteristicas (Grajales, 2000). En donde se hace la
descripcion de ambas variables. Es de tipo Correlacional, “porque mide el grado de relacion
que eventualmente pueda existir entre dos o mas conceptos o variables” (Cazau, 2006, p.27).
De acuerdo a ello, se analizaran la relacion de la variable calidad de servicio con la variable
satisfaccion del estudiante, ademas de medir las relaciones de la variable predictora: calidad
de servicio con las dimensiones de la variable de criterio; satisfaccion en la unidad de
aprendizaje, satisfaccion metodologica, satisfaccion con la infraestructura disponible,

satisfaccion con el desempefio del profesor y satisfaccion con el desempetio del estudiante.

2. Diseiio de investigacion

El trabajo de investigacion es de disefio no experimental, porque no se manipula
ninguna variable Asimismo es de corte trasversal porque se recolectard y estudiard a los
sujetos en un tiempo determinado y recabar con el trabajo de investigacion presentado

(Goémez, Martinez, Recio, & Lopez, 2013).

General:
X Y
Especificos:
X Y1
X Y2
X Y3
X Y4
X Ys
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X: Calidad de servicio
Y: Satisfaccion del estudiante

Y. : Satisfaccion en la unidad de aprendizaje

Y . Satisfaccion metodologica

Y3 : Satisfaccion con la infraestructura disponible
Y4 : Satisfaccion conto el desempeiio del profesor
Y5 . Satisfaccion con el desempefio del estudiante

3. Hipaotesis

3.1.Hipétesis principal

Cienc

La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del estudiante en la Facultad de

ias Empresariales de la Universidad Peruana Union, Lima-2018.

3.2. Hipotesis derivadas

o
*

o
*

X/
°

X/
°

X/
°

La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion en el desarrollo de la unidad
de aprendizaje en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana
Unidn, Lima-2018.

La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion metodoldgica en la Facultad
de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Uni6n, Lima-2018.

La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion con la infraestructura
disponible en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana
Unién, Lima-2018.

La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion con el desempeio del profesor
en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unién, Lima-
2018.

La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion con el desempefio del
estudiante en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana

Unién, Lima-2018.
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4. Identificacion de las variables

Variable predictora:

Calidad de servicio

Dimensiones
Tangibilidad
Fiabilidad
Capacidad de respuesta

Seguridad
Empatia

Variable de criterio

Satisfaccion del estudiante

Dimensiones

Satisfaccion con la unidad del aprendizaje
Satisfaccion con la metodologia

Satisfaccion con la infraestructura disponible
Satisfaccion con el desempeno del docente
Satisfaccion con el desempefio del estudiante

5. Operacionalizacion de las variables
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Variables Dimensiones Indicadores Definicién instrumental Definicion operacional
Infracstructura La Facultad de Ciencias Empresariales posee | L@ Sumatoria a obtener tiene un valor entre
infraestructura de calidad 3y 9 puntos. A mayor valor, mayor
concepto incremental de Tangibilidad
. La Facultad de Ciencias E ial li
Tangibilidad Clima favorable f;} N :;11; ad de Ciencias Bmpresariales posee clima | o (1 punto)
Casi siempre (2 puntos)
Presentacién personal del docente La Facultad de Ciencias Empresariales exige la |
p presentacion personal del docente Siempre (3 puntos)
Cumplimiento académico La Facultad de Ciencias Empresariales exige el | La sumatoria a obtener tiene un valor entre
cumplimiento académico 2 y 6 puntos. A mayor valor, mayor
Calidad de concepto incremental de Fiabilidad
Servicio fanci ; Nunca (1 punto)
Fiabilidad Confianza en el servicio La Facultad de (;1§n01as Empresariales fomenta la p
confianza en el servicio C
Casi siempre (2 puntos)
Siempre (3 puntos)
La Facultad de Ciencias Empresariales tiene la capacidad | La sumatoria a obtener tiene un valor entre
Capacidad de ayuda a los estudiantes para ayudar a los estudiantes 3 y 9 puntos. A mayor valor, mayor
T2 Facultad de Cioncias E AT T concepto incremental de Capacidad de
. D a Facultad de Ciencias Empresariales tiene la capacida
: Capacidad de servicio rapido . . . . respuesta
Capacidad de p P de brindar un servicio rapido a los estudiantes
respuesta Nunca ( 1 punto )

Capacidad de servicio preciso

La Facultad de Ciencias Empresariales tiene la capacidad
de brindar un servicio justo

Casi siempre ( 2 puntos )

Siempre ( 3 puntos)

57




Conocimientos del docente

La Facultad de Ciencias Empresariales exige a los
docentes un nivel suficiente y actualizado de
conocimientos tedricos y practicos

La Facultad de Ciencias Empresariales posee docentes

La sumatoria a obtener tiene un valor entre
3 y 9 puntos. A mayor valor, mayor
concepto incremental de Seguridad

Nunca (1 punto)

Seguridad Habilidades del docente con habilidades académicas
Casi siempre (2 puntos)
Atencién oportuna del docente La. Facultad de Ciencias E@presarlales tiene doc.entes que |
P brindan apoyo en la atencién oportuna del estudiante Siempre ( 3 puntos)
La Facultad de Ciencias Empresariales brinda atencion
Atencion individualizada individualizada a los estudiantes La sumatoria a obtener tiene un valor entre
R . - — 4 y 12 puntos. A mayor valor, mayor
Interés personalizado La Faculltad de Clen01gs Empresariales presta interés concepto incremental de Empatia
personalizado a los estudiantes
Nunca (1 punto)
Empatia La Facultad de Ciencias Empresariales brinda una

Comunicacion personalizada

comunicacion personalizada a los estudiantes

Comprension personalizada

La Facultad de Ciencias Empresariales muestra una
comprension personalizada a los estudiantes

Casi siempre (2 puntos)

Siempre (3 puntos)
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Variables Dimensiones Indicadores Definicién instrumental Definicion operacional
: : La sumatoria a obtener tiene un valor entre
Satisfaccién con el desarrollo de la Se encyegtrg satlsfecho con el desarrollo de la unidad de 3 - A maver valor mavor
unidad de aprendizaje aprendizaje impartida por el docente y 7 puntos. ayor valor, mayo
Satisfaccion con concepto incremental de Satisfaccion con
Satisfaccion con la didactica del . i el desarrollo de la unidad de aprendizaje
el desa.rrollo de docent Se encuentra satisfecho con la didactica del docente
la unidad de ocente Nunca (1 punto)
aprendizaje
. . . i jeti i Casi siempre (2 puntos
Satisfaccién con los objetivos de la Se enzgegtra satisfecho con los objetivos de la unidad de pre (2 p )
: o aprendizaje .
Satisfaccién unidad de aprendizaje Siempre ( 3 puntos)
del estudiante Sati — PSIE - : ; - -
atisfaccion con las técnicas impartidas | Se encuentra satisfecho con la metodologia del docente La sumatoria a obtener tiene un valor entre
por el docente 2 y 6 puntos. A mayor valor, mayor
concepto incremental de Satisfaccion con
Satisfaccién la metodologia del docente
metodoldgica | Satisfaccion con los materiales Se encuentra satisfecho con los materiales didacticos | Nunca (1 punto)

didacticos

utilizados por el docente

Casi siempre (2 puntos)

Siempre ( 3 puntos)

Satisfaccion con
la
infraestructura
disponible

Satisfaccion con la iluminacion de las
aulas y las instalaciones de los equipos

Se encuentra satisfecho con la iluminacion de las aulas'y
las instalaciones de los equipos

Satisfaccion con el mantenimiento y la
limpieza de aulas

Se encuentra satisfecho con el mantenimiento y la
limpieza de las aulas

Satisfaccion con los Laboratorios

Se encuentra satisfecho con los laboratorios disponibles
para las labores académicas

Satisfaccion con el funcionamiento y la
limpieza de los servicios higiénicos

Se encuentra satisfecho con el funcionamiento y la
limpieza de los servicios higiénicos

La sumatoria a obtener tiene un valor entre
5 y 15 puntos. A mayor valor, mayor
concepto incremental de satisfaccion con
la infraestructura disponible

Nunca (1 punto)
Casi siempre (2 puntos)

Siempre ( 3 puntos)
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Satisfaccion con las areas verdes

Se encuentra satisfecho con las areas verdes de
universidad

Satisfaccion con
el desempefio
del profesor

Satisfaccion con el dominio del tema

Se encuentra satisfecho con el dominio del tema impartido
por el docente

Satisfaccion con la asignacion de tareas
y examenes

Se encuentra satisfecho con la asignacion de tareas y
examenes desarrollados por el docente

Satisfaccion con el comportamiento del
docente

Se encuentra satisfecho con el comportamiento del
docente en clases

Satisfaccion con la puntualidad

Se encuentra satisfecho con la puntualidad del docente

Satisfaccion con la motivacion para el
aprendizaje

Se encuentra satisfecho con la motivacién del docente
para el aprendizaje del estudiante

Satisfaccion con el trabajo en equipo

Se encuentra satisfecho con el trabajo en equipo de los
estudiantes

La sumatoria a obtener tiene un valor entre
6 y 18 puntos. A mayor valor, mayor
concepto incremental de Satisfaccion con
el desempeiio del profesor

Nunca (1 punto)
Casi siempre (2 puntos)

Siempre ( 3 puntos)

Satisfaccion con
el desempefio
del estudiante

Satisfaccion con la dedicacion del
estudiante a la lectura e investigacion

Se encuentra satisfecho con la dedicacion del estudiante
a la lectura e investigacion

Satisfaccion con la motivacion y
participacion académica del estudiante

Se encuentra satisfecho con la motivacion y participacion
académica del estudiante

Satisfaccion con la realizacion de las
tareas académicas del estudiante

Se encuentra satisfecho con la realizacion de las tareas
académicas del estudiantes

Satisfaccion con las calificaciones y
evaluaciones académicas del
estudiantes

Se encuentra satisfecho con las calificaciones y
evaluaciones académicas del estudiantes

La sumatoria a obtener tiene un valor entre
4 y 12 puntos. A mayor valor, mayor
concepto incremental de Satisfaccién con
el desempeiio del estudiante

Nunca (1 punto)
Casi siempre (2 puntos)

Siempre ( 3 puntos)
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6. Definicion de la poblacion

La poblacién de investigacion estd conformada por 584 alumnos de la Facultad de

Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana de Lima.

7. Definicion de la muestra

En la presente investigacion emplearemos la muestra probabilistica que consiste en

brindar a los individuos la misma oportunidad de ser seleccionados.

8. Técnicas de muestreo

Z* (p*q)

Donde:
n = el tamafio de la muestra.
N = tamano de la poblacién.
Z =1.96 nivel de confianza deseado (95%) para generar los resultados.
P = Proporcidon de la poblacion sin la caracteristica deseada (éxito)
q = Proporcion de la poblacion sin la caracteristica deseada (fracaso)
e = Nivel de error dispuesto (5%)
N = Tamafio de la poblacion 584 estudiantes
1.962 (0.5 % 0.5)

(Z2(0.5 = 0.5))
584

n=
0.05% +

n =232
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9. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica para recolectar los datos sera por medio de la encuesta, que consiste en la
recopilacion de datos por medio de un cuestionario previamente disefiado, sin modificar

nada.
10. Instrumentos utilizados en la investigacion

10.1. Calidad de servicio

Para la variable predictora calidad de servicio se aplico el modelo Servqual que evalua
las percepciones y expectativas del cliente con respecto a la calidad de servicio en un enfoque
académico, que es elaborado por Zeithaml, Berry y Parasuraman (1985 en Gelvez 2010
p.166). El instrumento contiene 15 preguntas sujetada a 5 dimensiones: tangibilidad (1-3),

fiabilidad (4-5), capacidad de respuesta (6-8), seguridad (9-11), empatia (12-15).

10.2. Validacion
Asimismo, para la validez del instrumento se recurri6 a solicitar el juicio de 4 expertos:
Dr. Salomén Véazquez Villanueva, Dr. Julio Cesar Rengifo Pefia, Mg. Sinforiano Martinez
Huisa, Mg. Kelly Dafve Nuiiez Rojas. Para la revision, validacion y valoracion de los items
se tuvo los siguientes criterios: Claridad, objetividad, organizacidn, suficiencia, consistencia,
coherencia y metodologia; el resultado de opinidon de expertos es 80%, razon por la cual es

considerado excelente.

10.3. Modificaciones
El instrumento en cuanto a la variable predictora calidad de servicio tuvo
modificaciones con el fin de poder tener mayor entendimiento, comprension y confiabilidad
a aspectos de: Items y nivel de escala; la escala original del instrumento estd compuesto de

por 1 (totalmente en desacuerdo), 1 (moderadamente en desacuerdo), 3 ni desacuerdo ni
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acuerdo, 4 modernamente de acuerdo, 5 fuertemente de acuerdo, siendo remplazado en tres
3 escalas: 1= Nunca, 2= A veces, 3= Siempre, con el fin de obtener una mayor concision en

los resultados.

11.  Satisfaccion del estudiante
Para la variable de criterio satisfaccion del estudiante se aplico el Cuestionario de
Satisfaccion de Estudiante que es creada por (Jiménez et al. 2011). Y en total suman 20
preguntas con las numeraciones siguientes de calidad de servicio académica, las cuales para
la dimension satisfaccion con el desarrollo de la unidad de aprendizaje (16-18), satisfaccion
metodologica (19-20), satisfaccion con la infraestructura disponible (21-25), satisfaccion
con el desempefio del profesor (26-31) y satisfaccion con el desempeiio del estudiante (32-

35).

11.1. Validacion
Asimismo, para la validez del instrumento se recurri6 a solicitar el juicio de 4 expertos:
Dr. Salomén Vazquez Villanueva, Dr. Julio Cesar Rengifo Pefia, Mg. Sinforiano Martinez
Huisa, Mg. Kelly Dafve Nuiiez Rojas. Para la revision, validacion y valoracion de los items
se tuvo los siguientes criterios: Claridad, objetividad, organizacidn, suficiencia, consistencia,
coherencia y metodologia; el resultado de opinidon de expertos es 80%, razon por la cual es

considerado excelente.

11.2. Modificaciones
El instrumento en cuanto a la variable de criterio satisfaccion del estudiante tuvo
modificaciones con el fin de poder tener mayor entendimiento, comprension y confiabilidad
a aspectos de: items y nivel de escala; la escala original del instrumento estd compuesto de
por 1 (totalmente en desacuerdo), 2 (moderadamente en desacuerdo), 3 (ni desacuerdo ni

acuerdo), 4 (modernamente de acuerdo), 5 (fuertemente de acuerdo), siendo remplazado en
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tres 3 escalas: 1= Nunca, 2= A veces, 3= Siempre, con el fin de obtener una mayor concision

en los resultados.

12. Confiabilidad del instrumento de medicion de calidad de servicio y satisfaccion
del estudiante

Para medir el instrumento se realizé el nivel de confiabilidad a través de la prueba Alfa
de Cronbach con el proposito de determinar el grado de confianza, realizando un aprueba de
piloto de una muestra de 21 alumnos de arquitectura de la, facultad de ingenieria y

arquitectura. Las cuales en la tabla muestran la confiabilidad de instrumento de medicion:

Tabla 1.Confiabilidad de medicion de calidad de servicio y satisfaccion del estudiante

Variable Alfa de Cronbach N de elementos

0.713 15
Calidad de servicio

0.866 20
Satisfaccion

Segun estos resultados ambas variables posee una seguridad y confiabilidad
satisfactoria toda vez que exceden el valor recomendado de 0,70 Hair et al., (1999, en Duque

& Chaparro , 2012).

13. Proceso y analisis de los datos

La recoleccion de datos se realizard mediante dos encuestas que mediran las variables
de calidad de servicio y satisfaccion del estudiante. La encuesta es confidencial. El desarrollo
de la encuesta tiene un tiempo predeterminado de 20 minutos. Culminado la aplicacion del
instrumento a la estudiante de la facultad de ciencias empresariales, se realizara el vaciado

de datos en el SPSS para ser procesados y analizados.
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Capitulo IV
Resultados y discusion
4.1. Resultados
Los resultados del trabajo de investigacion se presentan los analisis e interpretacion

de los datos de los 232 estudiantes de la facultad de Ciencias Empresariales, en la

Universidad Peruana Unidn, Lima 2018.

1. Analisis descriptivo sociodemograficos

Sexo y Edad
Sexo Masculino Frecuencia Sexo Femenino Frecuencia
70.0% 66.0%
0,
60.0% 52.4%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% ; : 3.29 5.7%
| s | b= | g\}g .8%0.0%
0.0% et == ! | I
16-20 21-25 26-30 31-35

Figura 1.Resultado de Sexo y Edad del estudiante de la Facultad de Ciencias Empresariales

En la figura 1, en base a los resultados sociodemograficos de los estudiantes de la
Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana Union. Se obtuvo que, el
52,4% del total de hombres tiene entre 16 a 20 afos, y el 66,0% del total de mujeres tiene
entre 16 a 20 afios. Asi mismo, el 43.7% del total de hombres tiene entre 21 a 25 afios, y el
28,3% del total de mujeres tiene entre 21 a 25 afios. Por otro lado, se puede apreciar solo un
3,2% del total de hombres tiene entre 26 a 30 afios, y un 5,7% del total de mujeres tiene entre

26 a 30 afios. Cabe resaltar que solo un 0.8% del total de hombres tiene entre 31 a 35 afios

de edad.
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LUGAR DE PROCEDENCIA

= Carrera Profesional Contabilidad = Carrera Profesional Administracion

58.6%
53.4%
32.8%
25.0%
% % = =
Costa Sierra Selva

Figura 2.Resultados de procedencia de los estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales

En la figura 2, en base a los resultados adquiridos de los estudiantes de la Facultad de
Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana Unidn. Se obtuvo que, el 58,6% del total
de alumnos de la carrera de Administracion provienen de la costa, mientras que un 25%
provienen de la sierra y solo un 16.4% provienen de la selva. Asi mismo, el 53.4% del total
de alumnos de la carrera de Contabilidad provienen de la costa, mientras que un 32.8%

provienen de la sierra y solo un 13.8% provienen de la selva.

Nacionalidad y Carrera

(4 Peruana El Extranjera

96.6%

Frecuencia Frecuencia

Contabilidad Administracion

Figura 3.Descripcion nacional y carrera de los estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales

En la figura 3, en base a los resultados adquiridos de los estudiantes de la Facultad de
Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana Unidn. Se obtuvo que, el 99,1% del total

de alumnos de la carrera de Contabilidad son de nacionalidad peruana y el 0,9% del total de
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alumnos de la carrera de Contabilidad son de nacionalidad extranjera. Asi mismo, el 96,6%
del total de alumnos de la carrera de Administracion son de nacionalidad peruana y el 3,4%

del total de alumnos de la carrera de Administracion son de nacionalidad extranjera.

GENERO Y CONDICION ECONOMICA

= Masculino

70.0% 63.6%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%

51.4%

Frecuencia

Frecuencia

Auto Sosten Sostén familiar
Figura 4. Descripcidn de género y condicion de género de los estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales
En la figura 4, en base a los resultados adquiridos de los estudiantes de la Facultad de
Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana Unidn. Se obtuvo que, el 63,6% del total
de hombres se auto financian por si mismos, y el 36,4% del total de mujeres se auto financian
por si mismos. Asi mismo, el 51,4% del total de hombres son financiados por sus familiares,

y el 48,6% del total de mujeres son financiados por sus familiares.
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Figura 5. Descripcion de religion y carrera de los estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales
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En la figura 5, en base a los resultados adquiridos de los estudiantes de la Facultad de
Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana Union. Se obtuvo que, el total de los
alumnos de la carrera de contabilidad, el 80,2% pertenece a la religion adventista, el 14,7%
pertenecen a la religion catdlica, y solo el 2,6% pertenecen a la religion evangélica, y los
otros 2,6% pertenecen a una religion diferente. Asi mismo, de los alumnos de la carrera de
Administracion, el 68,1% pertenece a la religion adventista, el 19,0% pertenecen a la religion
catolica, el 7,8% pertenecen a la religion evangélica, y solo el 5,2% pertenecen a una religion

diferente.

Analisis y descripcion de las variables y dimension

Tabla 2.Creacidn de los niveles de calidad de servicio y sus dimensiones

Capacidad Calidad de
Nivel Tangibilidad Fiabilidad  de respuesta  Seguridad Empatia servicio
Bajo <6 <4 <6 <6 <8 <30
Medio 6-8. 4-5. 6-7. 6-8. 8-10. 30-38
Alto 8> 5> 7> 8> 10> 38>

En la tabla 2, se observa los niveles que seran sometidas la variable calidad de servicio
y sus dimensiones. Muestra que para calidad de servicio los valores <30 refiere a un nivel
bajo, 30-38 refiere a un nivel medio y >38 un nivel alto. Asi mismo, para sus dimensiones
donde tangibilidad muestra los niveles, <6 bajo, 6-8 medio y >8 alto. Fiabilidad <4 bajo, 4-
5 medio y >5 alto. Capacidad de respuesta <6 bajo, 6-7 medio, >7 alto. Seguridad <6 bajo,

6-8 medio, >8 alto. Empatia <8 bajo, 8-10 medio, >10 alto.
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Tabla 3. Niveles hallados para la calidad de servicio y sus dimensiones

Variables / Dimensiones Frecuencia Porcentaje

Bajo 33 14.2%

Tangibilidad Medio 160 69.0%
Alto 39 16.8%

Total 232 100.0%

Bajo 27 11.6%

Fiabilidad Medio 148 63.8%
Alto 57 24.6%

Total 232 100.0%

Bajo 39 16.8%

Capacidad de respuesta Medio 131 56.5%
Alto 62 26.7%

Total 232 100.0%

Bajo 44 19.0%

. Medio 143 61.6%
Seguridad Alto 45 19.4%
Total 232 100.0%

Bajo 42 18.1%

Empatia Medio 149 64.2%
Alto 41 17.7%

Total 232 100.0%

Bajo 53 22.8%

_ . Medio 124 53.4%
Calidad de servicio Alto 55 23.7%
Total 232 100.0%

La tabla 3, muestra el nivel de percepcion de la calidad de servicio y sus dimensiones
de los estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana
Union. En cuanto a la variable calidad de servicio, 22,8 % percibe un nivel bajo; el 53,4 %

percibe un nivel medio y el 23,7 % un nivel alto.

En cuanto a las dimensiones, estas son percibidas en un nivel medio: tangibilidad
(69,0%), fiabilidad (63,8%), capacidad de respuesta (56.5%), seguridad (61,6%), empatia
(64,2%), estas dimensiones son contraladas por estar en un nivel medio, por lo cual se

deberian mantener o hasta mejorar en el proceso.

La dimension con un nivel alto de percepcion (26,7%) fue la capacidad de respuesta.
Sin embargo, la dimensién con un nivel bajo de percepcion (11.6%) es fiabilidad. La

capacidad de respuesta, es la disposicion del personal que tiene la institucion universitaria
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para ayudar a los estudiantes, proporcionando un servicio rapido, sencillo y preciso;
cumpliendo a tiempo con las expectativas de atencion de acuerdo a cada necesidad, siendo
este un valor positivo para los estudiantes. Mientras que la fiabilidad es un valor que necesita

mejorar en la percepcion de los clientes, debido a que ellos valoran la eficiencia de la

institucion.
Tabla 4.Creacidn de los niveles de satisfaccion del estudiante y sus dimensiones
Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion . .
con el isfaccis | | | Satisfaccion
desarrollo de la Satis accion - conla conel conel del
. metodolégica  infraestructura ~ desempefio desempefio ;
unidad de . . . estudiante
. A disponible del profesor  del estudiante
Niveles aprendizaje
Bajo <6 <4 <10 <12 <8 <39
Medio 6-7. 4.5, 10-12. 12-15. 8-10. 39-50
Alto 7> 5> 12> 15> 10> 50>

El criterio para la creacion de niveles, aplicada en las dimensiones y variables fue el
de percentiles, los cuales fueron dos cortes en el percentil 30 y el percentil 70, al hacer dos
cortes habra tres niveles, los cuales se calificaron en Bajo, Medio y Alto, y este es el criterio

para los baremos.

La tabla 4, refleja los niveles para satisfaccion y sus dimensiones los cuales permitiran
medir el nivel de satisfaccion y cudles son las dimensiones mas notorias, los niveles para la
variable satisfaccion de los estudiantes los valores son <39 son bajos, 39-50 medio y >50
alto. Dentro de sus dimensiones satisfaccion con el desarrollo de la unidad de aprendizaje
<6 bajo, 6-7 medio y >7 alto. Satisfaccion metodologica <4 bajo, 4-5 medio y >5 alto.
Satisfaccion con la infraestructura disponible <10 bajo, 10-12 medio y >12 alto. Satisfaccion
con el desempefio del profesor <12 bajo, 12-15 medio y >15 alto. Satisfacciéon con el

desempefio del estudiante <8 bajo, 8-10 medio y >10 alto.
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Tabla 5. Niveles hallados para la satisfaccion del estudiante y sus dimensiones

Variables / Dimensiones Frecuencia Porcentaje
Satisfaccion con el desarrollode  Bajo 46 19.8%
I idad de aprendizaje ;
a unidad de ap ) Medio 118 50.9%
Alto 68 29.3%
Total 232 100.0%
Satisfaccion metodolégica Bajo 40 17.2%
Medio 135 58.2%
Alto 57 24.6%
Total 232 100.0%
Satisfaccion con la infraestructura Bajo 56 24.1%
disponible Medio 100 43.1%
Alto 76 32.8%
Total 232 100.0%
Satisfaccion con el desempefio Bajo 46 19.8%
del profesor Medio 120 51.7%
Alto 66 28.4%
Total 232 100.0%
Satisfaccion con el desempefio Bajo 37 15.9%
del estudiante Medio 131 56.5%
Alto 64 27.6%
Total 232 100.0%
Satisfaccion del estudiante Bajo 51 22.0%
Medio 112 48.3%
Alto 69 29.7%
Total 232 100.0%

De la tabla 5, muestra el nivel de percepcion de la satisfaccion del estudiante y sus
dimensiones, de la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana Union.
En cuanto a la variable satisfaccion del estudiante, 22% percibe un nivel bajo; el 48,3% un
nivel promedio y el 29,7% un nivel alto.

En cuanto a las dimensiones, estas son percibidas en un nivel medio: Satisfaccion con
el desarrollo de la unidad de aprendizaje (50,9%), satisfacciéon metodoldgica (58,2%),
satisfaccion con la infraestructura disponible (43,1%), Satisfaccion con el desempefio del
profesor (51,7%), satisfaccion con el desempefio del estudiante (56,5%), estas dimensiones

son contrastadas, por estar en un nivel medio, por lo cual se deberian mejorar.

La dimension con un nivel alto de percepcion (32,8%) fue la satisfaccion con la
infraestructura disponible. Sin embargo, la dimension con un nivel bajo de percepcion

(15,9%) es la satisfaccion con el desempefio del estudiante. La satisfaccion con la
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infraestructura disponible, son aspectos fisicos y/o apariencias fisicas que el estudiante
percibe dentro del campus de la institucion, tales como: las instalaciones, equipos,
mantenimiento de aulas, laboratorios, bafios, areas verdes, entre otros; siendo este un valor
positivo para los estudiantes. Mientras que la satisfaccion con el desempefio del estudiante
es un valor que necesita mejorar en la percepcion de los estudiantes, debido a que ellos

valoran el rendimiento del estudiante.

Contrastacion de hipotesis

Antes de realizar las hipdtesis se realizd la prueba de normalidad para conocer que
estadistico de correlacion a usar, en la Tabla 6 y 7, se describe la prueba de normalidad de
Kolmogorov - Smirnov, la cual es para muestras grande (n<30), los resultados muestran que
el p valor es menor al 5% (p < 0.05), por lo tanto, se concluye que la distribucion de la
informacion no es normal y lo apropiado sera utilizar el coeficiente de correlacion de

Spearman, por cumplir con una prueba no paramétrica.

Tabla 6. Prueba de normalidad de satisfaccion del estudiante

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl p valor
Tangibilidad .180 232 .000
Fiabilidad 194 232 .000
Capacidad de respuesta 154 232 .000
Seguridad A71 232 .000
Empatia 201 232 .000
Calidad de servicio 074 232 .003

Correccion de significacion de Lilliefors

Tabla 7. Prueba de normalidad de satisfaccion del estudiante

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl p valor
Satisfaccion con el desarrollo de la unidad de aprendizaje 156 232 .000
Satisfaccion metodoldgica .200 232 .000
Satisfaccion con la infraestructura disponible 113 232 .000
Satisfaccion con el desempefio del profesor 117 232 .000
Satisfaccion con el desempefio del estudiante 139 232 .000
Satisfaccion del estudiante .093 232 .000

Correccion de significacion de Lilliefors
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El coeficiente de correlacion de Spearman “pretende examinar la direccion y magnitud de la
asociacion entredds variables cuantitativas, es decir la intensidad de la relacidén entre las
variables, en cualquier tipo de asociacion, no necesariamente lineal. Asimismo, permite
identificar si, al aumentar el valor de una variable, aumenta o disminuye el valor de la otra
variable, y ofrece un coeficiente de correlacion, que cuantifica el grado de asociacidon entre

dos variables numéricas” (Martinez & Faulin , 2006,en Mondragon, 2014, p.100 ).

Tablal. Grado de relacién segun coeficiente de correlacién

RANGO RELACION
-0.91 a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacién negativa media

-0.01 a-0.10 Correlacidén negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01a +0.10 Correlaciéon posiiva débil

+0.11a +0.50 Correlacién posiiva media

+0.51a +0.75 Correlacién positiva considerable

+0.76 a +0.90  Correlacién positiva muy fuerte

+0.91a +1.00 Correlacidon positiva perfecta
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Hipotesis general

H1: La calidad de servicio si se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion del
estudiante en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unién, Lima-

2018.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion
del estudiante en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Union,

Lima-2018.

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05, se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la alterna

Si el p valor es menor 0.05, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna

Tabla 8. La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del estudiante en la Facultad de Ciencias Empresariales de
la Universidad Peruana Unién, Lima-2018

Satisfaccion del estudiante

Rho de Spearman p valor N

. .. ,780" .000 232
Calidad de servicio

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

En la tabla 8, se puede observar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
estudiante de la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana Unidn. El cual se
midid a través de la prueba estadistica de correlacion de Spearman, el resultado obtenido con un
Rho=0.780, que demuestra la relacion significativa y directa entre dichas variables; el p valor tuvo
como resultado 0.000 (p<0.05) lo que indica la relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del estudiante, por lo cual concluimos que si la calidad del servicio mejorara la

satisfaccion del estudiante se incrementaria.
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Hipotesis especifica 1

H1: La calidad de servicio si se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion en
la unidad de aprendizaje, en la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad

Peruana Unidn, Lima-2018.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion
en la unidad de aprendizaje, en la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad

Peruana Unidn, Lima-2018.

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05, se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la alterna

Si el p valor es menor 0.05, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna

Tabla 9.La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion en la unidad de aprendizaje, en la Facultad de Ciencias
Empresariales, de la Universidad Peruana Union, Lima-2018

Satisfaccidn con el desarrollo de la unidad de aprendizaje

Rho de Spearman p valor N

Calidad de servicio ,692” .000 232
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 9, se puede observar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en la
unidad de aprendizaje en la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana Union.
El cual se midi6 a través de la prueba estadistica de correlacion de Spearman, el resultado obtenido
con un Rho=0.692, que demuestra la relacion significativa y directa entre dichos elementos; el p
valor tuvo como resultado 0.000 (p<0.05) lo que indica la relacion significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion en la unidad de aprendizaje, por lo cual concluimos que si la calidad de

servicio mejorara la satisfaccion en la unidad de aprendizaje del estudiante se incrementaria.
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Hipotesis especifica 2

H1: La calidad de servicio si se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion
metodoldgica, en la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana Union,

Lima-2018.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion
metodoldgica, en la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana Union,

Lima-2018.

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05, se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la alterna

Si el p valor es menor 0.05, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna

Tabla 10. La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion metodoldgica, en la Facultad de Ciencias Empresariales,
de la Universidad Peruana Union, lima-2018

Satisfaccion Metodoldgica

Rho de Spearman p valor N

Calidad de servicio 571" .000 232
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 10, se puede observar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion metodoldgica en la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad
Peruana Unidn. El cual se midio a través de la prueba estadistica de correlacion de Spearman,
el resultado obtenido con un Rho=0.571, que demuestra la relacion significativa y directa
entre dichos elementos; el p valor tuvo como resultado 0.000 (p<0.05) lo que indica la
relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion metodoldgica, por lo cual
concluimos que si la calidad del servicio mejorara la satisfaccion metodoldgica del

estudiante se incrementaria.
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Hipotesis especifica 3

H1: La calidad de servicio si se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion
con la infraestructura disponible, en la Facultad de Ciencias Empresariales, de la

Universidad Peruana Unidn, Lima-2018.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion
con la infraestructura disponible, en la Facultad de Ciencias Empresariales, de la

Universidad Peruana Unidn, Lima-2018.

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05, se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la alterna

Si el p valor es menor 0.05, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna

Tabla 11. La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion con la infraestructura disponible, en la Facultad de
Ciencias Empresariales, de la universidad Peruana Union, Lima-2018

Satisfaccidn con la infraestructura disponible

Rho de Spearman p valor N

Calidad de servicio 597 .000 232
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

ok

En la tabla 11, se puede observar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion con
la infraestructura disponible de la facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana
Unidn. El cual se midi6 a través de la prueba estadistica de correlacion de Spearman, el resultado
obtenido con un Rho=0.597, que demuestra la relacion significativa y directa entre dichos elementos;
el p valor tuvo como resultado 0.000 (p<0.05) lo que indica la relacion significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion con la infraestructura disponible, por lo cual concluimos que si la calidad

del servicio mejorara la satisfaccion con la infraestructura disponible se incrementaria.
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Hipotesis especifica 4

H1: La calidad de servicio si se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion
con el desempefio del profesor, en la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad

Peruana Unidn, Lima, 2018.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion
con el desempefio del profesor, en la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad

Peruana Unidn, Lima, 2018.

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05, se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la alterna

Si el p valor es menor 0.05, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna

Tabla 62. La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion con el desempefio del profesor, en la Facultad de Ciencias
Empresariales, de la Universidad Peruana Union, Lima-2018

Satisfaccién con el desempeiio del profesor

Rho de Spearman p valor N

Calidad de servicio ,706™ .000 232
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 12, se puede observar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion con
el desempefio del profesor de la facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana
Unidn. El cual se midi6 a través de la prueba estadistica de correlacion de Spearman, el resultado
obtenido con un Rho=0.706, que demuestra la relacion significativa y directa entre dichos elementos;
el p valor tuvo como resultado 0.000 (p<0.05) lo que indica la relacion significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion con el desempefio del profesor, por lo cual concluimos que si la calidad

del servicio mejorara la satisfaccion con el desempefio del profesor se incrementaria.
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Hipotesis especifica 5

H1: La calidad de servicios si se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion
con el desempeio del estudiante, en la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad

Peruana Unidn, Lima, 2018.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion
con el desempeio del estudiante, en la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad

Peruana Unidn, Lima, 2018.

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05, se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la alterna

Si el p valor es menor 0.05, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna

Tabla 73. La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion con el desempefio del estudiante, en la Facultad de
Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana Unidn, Lima-2018

Satisfaccidn con el desempeno del estudiante
Rho de Spearman p valor N

Calidad de servicio ,669” .000 232
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 13, se puede observar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion con
el desempeio del estudiante de la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana
Unidn. El cual se midi6 a través de la prueba estadistica de correlacion de Spearman, el resultado
obtenido con un Rho=0.669, que demuestra la relacion significativa y directa entre dichos elementos;
el p valor tuvo como resultado 0.000 (p<0.05) lo que indica la relacion significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion con el desempeiio del estudiante, por lo cual concluimos que si la calidad

del servicio mejorara la satisfaccion con el desempefio del estudiante se incrementaria.
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4.2. Discusion

Esta investigacion tiene como proposito principal determinar en qué medida se
relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del estudiante en la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad Peruana Union, Lima, 2018, encontrandose relacion
positiva y significativa, asi también la calidad del servicio con la satisfaccion en el desarrollo
de la unidad de aprendizaje, la satisfaccion metodologica, la satisfaccion con la
infraestructura disponible, la satisfaccion con el desempeno del profesor y la satisfaccion

con el desempefio del estudiante.

Ademas, se determino, de acuerdo con la hipdtesis general de esta investigacion, que
existe una relacion positiva considerable, directa y significativa con la calidad de servicio y

la satisfaccion del estudiante, con un coeficiente Rho=0,780 y p valor igual a 0.000 (p<0.05).

Pienedo (2017), en su investigacion realizada con los estudiantes, respecto de la
aplicacion de las buenas practicas del sistema de formacion profesional en el Centro Técnico
Productiva, la investigaciéon presenta un esquema similar; es decir, ambos estudios
estuvieron bajo al modelo Servqual que estudia 5 dimensiones: tangibilidad,fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y empatia, asi también los resutados de ambas
investigaciones nos muestran datos muy semejantes con un R= (0.708.; sin embargo, para
identificar las correlaciones se utilizo métodos estudio diferente al de nuestra investigacion,
el estadistico R-pearson para el estudio de pinedo; las cuales llegan a la misma conclusion

que ambas varibales tienenuna relacion directa y significativa.

A diferencia del esdudio de, Cahuana (2016), realiza una investigaciéon en los
estudiantes de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, y para medir la calidad de
servicio utilizé los instrumentos de calidad de los servicios y satisfaccion, cuyos dimensiones

e indicadores son diferentes a nuestro trabajo de estudio, las cuales revelan que ambos
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estudios comparten resultados moderadas en cuanto a la relacion entre la calidad de los
Servicios y la Satisfaccion de los estudiantes. La relacion es estadisticamente significativa,
de moderada intensidad, con un R=0,607, la cual tiene una aproximacion al resultado de la
presente investigacion, tal coeficiente de Rho=0,780. Es decir, el resultado es superior al de
la investigacion de Cahuana, ya que por diferentes enfoques ambos estudios llegan a

determinar una moderada relacion de ambas variables.

Finalmente Vergara & Quesada (2011) en su trabajo de investigacion titulada: Andlisis
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, 1os
instrumentos fueron combinadas bajos dos modelos Service Quality-SERVQUAL, que es
elaborado por Parasuraman, Valarie Zeithalm y Berry y el modelo de Oh Para medir la
calidad de servicio, sin embargo, para identificar las correlaciones utilizan un modelo
diferente al de nuestra investigacion que es el de ecuaciones estructurales que es un enfoque
complejo. Finalmente, llegando a tener la misma conclusion de que la calidad de servicio

influye en la satisfaccion del estudiante.
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Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

Después de los analisis obtenidos mediante la investigacion se obtuvieron las

siguientes conclusiones:

En el estudio, se utilizo el modelo de Servqual por Zeithaml, Berry y Parasuraman y
el Cuestionario de Satisfaccion de Estudiante creado por Jiménez et al (2011). A partir del
uso del modelo, se pudo demostrar la atribucidon que tienen ambas variables, y el valor de
relacion que existe en la calidad de servicio con la satisfaccion del estudiante y cada una de

las dimensiones de la variable satisfaccion de los estudiantes.

Los resultados mostraron que la calidad de servicio se encuentra en un nivel medio
con un 53.4% a la percepcion del estudiante, del mismo modo se pudieron observar que las
dimensiones como, tangibilidad en un 69% en un nivel medio, fiabilidad 63.8% en un nivel
medio, capacidad de respuesta 56.5% en un nivel medio, seguridad 61.6% en un nivel medio,
empatia 64.2% en un nivel medio. Por otro lado, para la satisfaccion del estudiante mostraron
que se encuentra en un nivel medio con un 48.3%, las cuales para las dimensiones como,
satisfaccion con el desarrollo de la unidad de aprendizaje con un 50.9% en un nivel medio,
satisfaccion metodolégica con un 58.2% en un nivel medio, satisfaccion con la
infraestructura disponible con un 43.1% en un nivel medio, satisfaccion con el desempefio
del profesor con un 51.7% en un nivel medio, satisfaccién con el desempeiio del estudiante
con un 56.5% en un nivel medio; las cuales indica que los estudiantes consideran que la
calidad de servicio y la satisfaccion que brinda la Facultad de Ciencias Empresariales de la

Universidad Peruana Union se encuentra en una valoracion moderada.
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En las correlaciones obtenidas se pudieron evidenciar los siguientes:

Existe relacion entre la Calidad de Servicio y la satisfaccion del estudiante, en la
Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unién, Lima, 2018.
Con un Rho=0.780 y de p valor igual a 0.000 (p< 0.05) que se considera una relacion
alta entre ambas variables.

Existe relacion entre la variable calidad de servicio y la dimension de satisfaccion
con la unidad de aprendizaje, en la Facultad de Ciencias Empresariales, de la
Universidad Peruana Unién, Lima, 2018. Con un Rho= 0.692 y de p valor igual a
0.000 (p< 0.05) que muestra una relacion considerable.

Existe relacion entre la variable calidad de servicio y la satisfaccion metodoldgica,
en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unién, Lima-
2018. Con un Rho= 0.571 y de p valor igual a 0.000 (p< 0.05) que representa una
relacion considerable.

Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion con la infraestructura
disponible en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana
Unioén, Lima-2018. Con un Rho=0.597 y de p valor igual a 0.000 (p< 0.05) lo que
muestra una relacion considerable.

Existe relacion entre la variable calidad de servicio y la satisfaccion con el
desempeiio del profesor, en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Peruana Unién Lima-2018. Con un Rho=0,706 y de p valor igual a 0.000 (p< 0.05)
que indica una relacion considerable.

Existe relacion entre la variable calidad de servicio y la satisfaccion con el
desempeiio del estudiante en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Peruana Unidn, Lima-2018. Con un Rho=0.669 y de p valor igual a 0.000 (p< 0.05)

que indica una relacion considerable.
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5.2. Recomendaciones

En funcidn al resultado de nuestro objetivo principal, se recomienda a los encargados
de las escuelas académicas de la Facultad de Ciencias Empresariales, evaluar en
forma periddica la calidad de servicio y de acuerdo a los resultados, tomar acciones
correctivas y prevenir las deficiencias; para alcanzar un mayor porcentaje de
estudiantes satisfecho con sus expectativas y percepciones de una manera profesional
ya que de ellos se forja una universidad mas prospera y sélida.

En el resultado del primer objetivo especifico, se recomienda a los docentes motivar
a los estudiantes con nuevos desafios y metas de rendimientos académico, generar
un vinculo con los estudiantes; ya que demuestra una mayor eficacia en la trasmision
de la ensefianza, y asimismo forjar un ambiente favorable.

En el resultado del segundo objetivo especifico, se recomienda a la Facultad de
Ciencias Empresariales a realizar talleres, seminario y evaluaciones a los docentes
para lograr nuevos métodos basados en experiencias e investigacion, nuevas técnicas
de ensefanza (dinamico, critico, flexible a cambios), tener un desempefio ordenado,
sistemdtico, coherente y consistente. También reforzar habilidades, valores y
aptitudes asi los estudiantes, con el fin de obtener estudiantes satisfechos en su
carrera profesional.

En el resultado del tercer objetivo especifico, se recomienda a los representantes de
la Facultad de Ciencias Empresariales, avaluar y mejorar continuamente la
infraestructura, que las instalaciones sean adecuadas y pertinentes, ecologica y
sustentable, Por ello, es fundamental que los equipos (multimedias) que estén en

constante sostenimiento y perfeccionamiento, debe ofrecer seguridad, tener un uso
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optimo de los recursos, un minimo impacto sobre el medioambiente, que permitan
un desarrollo optimo de los estudiante. Puesto que estos indicadores aportan un
incremento en la eficiencia académica y al desarrollo de innovaciéon y mejora
continua.

En el resultado del quinto objetivo especifico, se recomienda a la alta direccion
brindar a los docentes; cursos capacitaciones y perfeccionamiento, talleres,
participacion en seminarios y evaluaciones parcialmente, de acuerdo a las lineas de
investigacion; con el propdsito de brindar una mayor calidad de servicio de modo
que sus expectativas del estudiante estén satisfechas.

En el resultado del sexto objetivo especifico, se recomienda a la plana docente de la
Facultad de Ciencias Empresariales, incorporar un método de evaluacion de
ensenanza-aprendizaje a los estudiantes, con el fin de valorar su desempeio y el
grado de satisfaccion que se desarrolle en los aspecto profesional, motivacional y

desarrollo socio afectivo.
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LISTA DE ANEXOS

Anexo 1 Matriz Instrumental

Titulo Variables Dimensiones Indicadores Fuente de informacion Instrumento

Infraestructura

Tangibilidad Clima académico favorable
Presentacion personal del docente
Cumplimiento académico
Fiabilidad Confianza en el servicio

Calidad de servicio y | Calidad de Capac%dad de ayu(%a.a 10'5 festudiantes Estudiantes de la Modelo
la satisfaccion del | servicio Capacidad de respuesta | Capacidad de servicio rapido Facultad de Ciencias Servqual

estudiante, en la
Facultad de Ciencias
Empresariales de la
Universidad Peruana
Unién, Lima-2018.

Capacidad de servicio preciso

Conocimientos del docente

Habilidades del docente

Seguridad -
Atencion oportuna del docente
Atencion individualizada
Interés personalizado

Empatia Comunicacion personalizada

Comprension personalizada

Satisfaccion con el desarrollo de la unidad de aprendizaje

Satisfaccion con la didactica del docente

Empresariales, de la
Universidad Peruana
Union, Lima-2018.

Cuestionario de
elaboracion
propia de
satisfaccion del
estudiante
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Satisfaccion del
estudiante

Satisfaccion con el
desarrollo de la unidad
de aprendizaje

Satisfaccion con los objetivos de la unidad de aprendizaje

Satisfaccion
metodologica

Satisfaccion con las técnicas impartidas por el docente

Satisfaccion con los materiales didacticos

Satisfaccion con la
infraestructura
disponible

Satisfaccion con la iluminacion de las aulas y las
instalaciones de los equipos

Satisfaccion con el mantenimiento y la limpieza de aulas

Satisfaccion con los laboratorios academicas

Satisfaccion con el funcionamiento y la limpieza de los
servicios higiénicos

Satisfaccion con las areas verdes

Satisfaccion con el
desempeiio del
profesor

Satisfaccion con el dominio de tema

Satisfaccion con la asignacion de tareas y examenes

Satisfaccion con el comportamiento del docente

Satisfaccion con la puntualidad

Satisfaccion con la motivacion para el aprendizaje

Satisfaccion con el trabajo en equipo

Satisfaccion con el
desempeiio del
estudiante

Satisfaccion con la dedicacion del estudiante a la lectura e
investigacion

Satisfaccion con la motivacion y participacion académica
del estudiante

Satisfaccion con la realizacion de las tareas académicas del
estudiante

Satisfaccion con las calificaciones y evaluaciones
académicas del estudiante
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Anexo 2 Matriz de Consistencia

Titulo Planteamiento del problema Objetivos Hipotesis Tipo y disefio Conceptos centrales
General General General Tipos
(En qué medida la calidad de servicio | Determinar en qué medida la calidad | La calidad de servicio se relaciona | Descriptivo
se relaciona con la satisfaccién del | de servicio se relaciona con la | con la satisfaccion del estudiante en )
estudiante en la Facultad de Ciencias | satisfaccion del estudiante en la | la Facultad de Ciencias | Correlacional
Empresariales de la Universidad | Facultad de Ciencias Empresariales | Empresariales de la Universidad Transversal . . .
Peruana Unién, Lima-2018? de la Universidad Peruana Unién, | Peruana Union, Lima-2018. ansversa Calidad de Servicio
Lima-2018. Tangibilidad
Diseiio Fiabilidad
Calidad de servicio y Capacidad de Respuesta
la satisfaccion del .
Especificos Especificos Derivadas .
estudiante, en la P P X Seguridad
Facultad de Ciencias Empati
Empresariales de la mpatia
Universidad 1.;En qué medida la calidad de | 1. Determinar en qué medida la | 1.La calidad de servicio se relaciona « v
Peruana Union, servicio se relaciona con la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion en la unidad de !
Lima-2018. satisfaccion en la unidad de con la satisfaccion en la unidad de aprendizaje, en la Facultad de | x Y,
aprendizaje, en la Facultad de aprendizaje, en la Facultad de Ciencias Empresariales, de la
Ciencias Empresariales, de la Ciencias Empresariales, de la Universidad Peruana  Unioén, | X Ys
Universidad Peruana Unién, Lima- Universidad Peruana  Union, Lima-2018. « v
2018? Lima-2018. N
X Ys

2.¢En qué medida la calidad de

servicio se relaciona con la
satisfaccion metodologica, en la
Facultad de Ciencias Empresariales,
de la Universidad Peruana Union,

Lima-2018?

2. Determinar en qué medida la
calidad de servicio se relaciona
con la satisfaccion metodolégica,
en la Facultad de Ciencias
Empresariales, de la Universidad
Peruana Union, Lima-2018.

2. La calidad de servicio se relaciona
con la satisfaccion metodolégica,
en la Facultad de Ciencias
Empresariales, de la Universidad
Peruana Unién, Lima-2018.
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3..En qué medida la calidad de
servicio se relaciona con la
satisfaccion con la infraestructura
disponible, en la Facultad de
Ciencias Empresariales, de la
Universidad Peruana Unién, Lima-
2018?

.(En qué medida la calidad de
servicio se relaciona con la
satisfaccion con el desempefio del
profesor, en la Facultad de Ciencias
Empresariales, de la Universidad
Peruana Union, Lima-2018?

.(En qué medida la calidad de
servicio se relaciona con la
satisfaccion con el desempefio del
estudiante, en la Facultad de
Ciencias Empresariales, de la
Universidad Peruana Unién, Lima-
2018?

3. Determinar en qué medida la

calidad de servicio se relaciona
con la satisfaccion con la
infraestructura disponible, en la
Facultad de Ciencias
Empresariales, de la Universidad
Peruana Union, Lima-2018.

.Determinar en qué medida la

calidad de servicio se relaciona
con la satisfaccion con el
desempefio del profesor, en la
Facultad de Ciencias
Empresariales, de la Universidad
Peruana Union, Lima-2018.

5. Determinar en qué medida la
calidad de servicio se relaciona
con la satisfaccion con el
desempefio del estudiante, en la
Facultad de Ciencias
Empresariales, de la
Universidad Peruana Union,
Lima-2018.

3. La calidad de servicio se relaciona

con la satisfaccion con la
infraestructura disponible, en la
Facultad de Ciencias
Empresariales, de la Universidad
Peruana Unién, Lima-2018.

. La calidad de servicio se relaciona

con la satisfaccion con el
desempefio del profesor, en la
Facultad de Ciencias
Empresariales, de la Universidad
Peruana Union, Lima-2018.

. La calidad de servicio se relaciona

con la satisfaccion con el
desempefio del estudiante, en la
Facultad de Ciencias
Empresariales, de la Universidad
Peruana Unién, Lima-2018.

Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion en la unidad
de aprendizaje.

Satisfaccion
metodologica.

Satisfaccion con la
infraestructura disponible.

Satisfaccion con el
desempefio del Profesor.

Satisfaccion con el
desempefio del estudiante.
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Anexo 3 Encuesta
UNIVERSIDAD PERUANA UNIéN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela Profesional de Administracioén

CUESTIONARIO: Calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante, en la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad Peruana Unién.

El presente cuestionario tiene el propdsito de recoger informacion para el desarrollo de una tesis, cuya tematica
esta relacionada con la calidad de servicio y la satisfacciéon del estudiante en la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad Peruana Unién. Para cuyo efecto, le agradecemos de antemano la veracidad
de sus respuestas, pues asi lo exigen la seriedad y la rigurosidad de la investigacion.

I INFORMACION DEMOGRAFICA
Marque con una X el numero que corresponda a su respuesta,

1. Sexo del encuestado

Masculino (1)

Femenino (2)

2. Edad
16-20 (1)
2125 (2
2630 (3)
3135 (4)
36-40  (5)

3. Region de procedencia

Costa (1)
Sierra (2)
Selva (3)

4. Nacionalidad
Peruana (1)
Extranjera (2)

5. Carrera
Contabilidad (1)
Administracion (2)
6. Filiacion religiosa
Adventista (1)
Catélico  (2)
Evangélico (3)
Otro (4)
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7. Condicion econémica
Auto sostén (1)

Sostén familiar (2)

Il. INFORMACION SOBRE LAS VARIABLES DE INVESTIGACION: CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

Cada item tiene tres posibilidades de respuesta. Marque con una X solamente un nimero de la columna

correspondiente a su respuesta.

Nunca A veces Siempre
1 2 3
ITEMS

CALIDAD DE SERVICIO

Tangibiidad 1 ]2 |3 |

1 La Facultad de Ciencias Empresariales posee infraestructura de calidad
2 La Facultad de Ciencias Empresariales posee clima favorable
3 La Facultad de Ciencias Empresariales exige la presentacién personal del
docente
Fiabilidad
4 La Facultad de Ciencias Empresariales exige el cumplimiento académico
5 La Facultad de Ciencias Empresariales fomenta la confianza en el servicio
Capacidad de respuesta
6 La Facultad de Ciencias Empresariales tiene la capacidad para ayudar a los
estudiantes
7 La Facultad de Ciencias Empresariales tiene la capacidad de brindar un servicio
rapido a los estudiantes
8 La Facultad de Ciencias Empresariales tiene la capacidad de brindar un servicio
justo
Seguridad
9 La Facultad de Ciencias Empresariales exige a los docentes un nivel suficiente y
actualizado de conocimientos teéricos y practicos
10 La Facultad de Ciencias Empresariales posee docentes con habilidades
académicas
1 La Facultad de Ciencias Empresariales tiene docentes que brindan apoyo en la
atencion oportuna del estudiante
Empatia
12 La Facultad de Ciencias Empresariales brinda atencién individualizada a los
estudiantes
13 La Facultad de Ciencias Empresariales presta interés personalizado a los
estudiantes
14 La Facultad de Ciencias Empresariales brinda una comunicacion personalizada
a los estudiantes
15 La Facultad de Ciencias Empresariales muestra una comprension personalizada
a los estudiantes
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SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

Satisfaccion con el desarrollo de la unidad de aprendizaje

2 ]3]

Se encuentra satisfecho con el desarrollo de la unidad de aprendizaje impartida

16 por el docente

17 | Se encuentra satisfecho con la didactica del docente

18 | Se encuentra satisfecho con los objetivos de la unidad de aprendizaje
Satisfacciéon metodolégica

19 || Se encuentra satisfecho con la metodologia del docente
20 | Se encuentra satisfecho con los materiales didacticos utilizados por el docente
Satisfaccion con la infraestructura disponible
21 Se e.ncuentra satisfecho con la iluminacion de las aulas y las instalaciones de los
equipos
22 | Se encuentra satisfecho con el mantenimiento y la limpieza de las aulas
23 Se encuentra satisfecho con los laboratorios disponibles para las labores
académicas
24 Se encuentra satisfecho con el funcionamiento y la limpieza de los servicios
higiénicos
25 | Se encuentra satisfecho con las areas verdes de universidad
Satisfaccion con el desempeiio del profesor
26 | Se encuentra satisfecho con el dominio del tema impartido por el docente
27 Se encuentra satisfecho con la asignacion de tareas y examenes desarrollados
por el docente
28 | Se encuentra satisfecho con el comportamiento del docente en clases
29 | Se encuentra satisfecho con la puntualidad del docente
30 || Se encuentra satisfecho con la motivacion del docente para su aprendizaje
31 Se encuentra satisfecho con su trabajo en equipo impartida por el docente

Satisfaccién con el desempeiio del estudiante

32 | Se encuentra satisfecho con su dedicacion a la lectura e investigacion

33 | Se encuentra satisfecho con su motivacion y participaciéon académica
34 | Se encuentra satisfecho con sus tareas académicas

35 | Se encuentra satisfecho con sus calificaciones y evaluaciones académicas

iMuchas gracias por su colaboracion!
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Anexo 4 Autorizacion para realizar trabajo de investigacion
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Doctor

Julio Cesar Rengifo Pefia
Decano

Facultad Ciencias Empresariales
Universidad Peruana Union
Presente

Asunto: Autorizacion del Comité de Etica para el desarrollo de la investigacion.

Tengo el agrado de dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo y desear muchas bendiciones en la labor que
desempeiia.

Mediante este documento tenemos a bien presentar a las investigadoras Katherine Cindy Florian Cardenas con DNI
N°48075568 y Anny Katheryn Soto Duefias con DNI N°71209378 y a su asesor el Dr. Walter Murillo Antén identificado
con DNI N°09765529, Tesorero de la UPN, de la Iglesia Adventista del 7mo Dia.

El Comité de Etica de Investigacién de la Universidad Peruana Union ha revisado el protocolo de investigacién titulado:
"Calidad de servicio y satisfaccion del estudiante, en la Facultad de Ciencias Empresariales, de la Universidad
Peruana Unién, Lima-2018", presentado por las investigadoras antes mencionadas, y se resuelve autorizar el desarrollo
de la investigacion de acuerdo a los procedimientos mencionados (adjunto el perfil del proyecto) que seré aplicado a los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Union, que Usted dignamente dirige.

Agradecemos anticipadamente el apoyo que pueda brindar al investigador, a fin de concluir satisfactoriamente este proceso,
los resultados obtenidos seran difundidos por los canales correspondientes.

Atentamente,

- / {
Dr.-Josué-Edison Turpo Chaparro
Presidente
Comité de Etica para Investigacion

cc:
Investigador

Aok ; /
Akt L il

Mg. Michael Thomas White
Secretario
Comité de Etica para Investigacién

Villa Unién — Nafia, altura Km. 19 de la Carretera Central, Lurigancho — Chosica, Lima 15, Pera
Teléfono: (01) 618-6300 Fax: 618-6364 Web: www.upeu.edu.pe E-mail: investigacion@upeu.edu.pe



