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TERMINOS Y SIMBOLOS USADOS

PROESAD: Programa de educacion superior a distancia.

CONEAU: Sistema nacional de evaluacion, acreditacion y certificacion de la calidad educativa.
SERVQUAL: Es un método de evaluacién de los factores claves para medir la Calidad de los
Servicios prestados.

SERVPERF: Debe su nombre a la exclusiva atencién que presta a la valoracion del desempefio
(SERVice PERFomance) para la medida de la calidad de servicio.

UPeU: Universidad Peruana Union.

DIGESI: Direccion General de Sistemas.

SPSS: Programa estadistico informatico muy usado en las ciencias sociales y las empresas de

investigacion de mercado.
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RESUMEN

El proposito de la investigacion fue determinar el grado de correlacion entre la calidad
de servicio Yy la satisfaccion del cliente de la EAP de Administracion de la Universidad Peruana
Unién. El tipo de investigacion fue bésica de enfoque cuantitativo, con disefio no experimental,
transversal de tipo correlacional. La muestra estuvo constituida por 192 estudiantes
universitarios de la EAP de administracion. Para el desarrollo del estudio se elabord dos
instrumentos validados por expertos. El analisis de los resultados demostré que los estudiantes
tienen altos porcentajes en los niveles Bueno y Excelente (61,5% y 13,0%) para la percepcion
de la calidad de servicio; dela misma manera y en los niveles satisfecho y muy satisfecho (23.4%
y 41.6%) para el nivel de satisfaccion. Por otro lado la prueba x? demostrd que existe relacion
directa vy significativa (x2,, = 58,294 > x2, = 21,026;p < 0.05) entre la percepcion de la
calidad de servicio y al satisfaccion en un 41.9%. Estos resultados corroboraron directamente la
relacion que tienen las variables en estudio, demostrando que si los estudiantes perciben altos

niveles de calidad de servicio manifestaran altos niveles de satisfaccion de los mismos

PALABRAS CLAVE: Calidad, Servicio; Satisfaccion, Cliente



ABSTRACT

The purpose of the research was to determine the degree of correlation between the
quality of service and customer satisfaction CAS Management Universidad Peruana Union. The
research was basic quantitative approach with non-experimental, correlational cross-sectional
design. The sample consisted of 192 college students EAP management. To develop the study,
two validated instruments were developed by experts. The analysis of the results showed that
students have high percentages Good and Excellent levels (61.5 % and 13.0 %) for the perception
of service quality; in the same way and the satisfied and very satisfied ( 23.4 % and 41.6% ) to
the level of satisfaction levels. On the other hand the x ”* 2 test showed that there is a direct and
significant relationship (x cal ~2 =58.294 > x tab ~ 2 =21.026 ; p < 0.05) between perceived
service quality and satisfaction 41.9 %. These results directly corroborate the relationship with
the variables under study, showing that if students perceive high levels of service quality

manifest high levels of satisfaction thereof

KEYWORDS : Quality, Service; Satisfaction, Customer



INTRODUCCION
En toda institucion publica y privada el cliente se constituye en la clave de su éxito o fracaso; en
otras palabras la medida del éxito empresarial es la satisfaccion del cliente. En la empresas
lucrativas es mas facil determinar el nivel de satisfaccion del cliente a través de la preferencia
para con los productos que se vende; sin embargo, para una institucion de servicios, resulta
dificil determinar la medida en que un cliente esta satisfecho. Por otro lado en una empresa
lucrativa se pueden identificar con relativa facilidad las causas de la insatisfaccién del cliente v,
por tanto, se pueden plantear mejorar y corregirlos. En tanto, en una institucion de servicios la
identificacion de la causa o de las causas es mas compleja.

La investigacion radica en la percepcion de los estudiantes de la EAP de administracién
referente a la calidad de servicio v la satisfaccidn. Se investiga a los estudiantes de la escuela de
administracion de la Universidad Peruana Union, quienes son considerados como clientes
directos. La investigacion toma en consideracion una poblacion (estudiantes) que estan en
constante y directa relacién, lo que no sucede en una empresa lucrativa donde los trabajadores
no estan en contacto diario ni constante con los mismos clientes. En una empresa lucrativa los
clientes son diferentes cada dia y un determinado cliente vuelve una o dos veces al mes o en el
afio a la misma empresa, lo que le otorga una particularidad diferente a la relacion entre el
trabajador de la empresa con el cliente. Sin embargo, No sucede asi con una universidad donde

los clientes estan diariamente en contacto.

La estructura del informe de investigacion que se pone a consideracion del jurado consta
de cuatro capitulos. EIl primer capitulo aborda el tema del planteamiento del problemas de
investigacion, donde se describe el problema, se formulacion las interrogantes, se justifica el

trabajo y se formulan los objetivos de investigacion. El segundo capitulo esta referido al marco
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tedrico, donde se hace un resumen de algunos antecedentes de investigacion, especialmente de
universidades extranjeras, luego se desarrolla los fundamentos tedricos basados en la estructura
de las variables; el marco conceptual es un componente importante de este capitulo donde se
definen el significado con el que utilizan algunos términos de uso frecuente en la investigacion;
este capitulo termina con la formulacion de las hipétesis y la presentacion del sistema de
variables en un tabla.

El tercer capitulo corresponde a la metodologia de la investigacion.
En este capitulo se determina con claridad el tipo y disefio de investigacion, se define la
poblacion y la muestra de estudio, las técnicas e instrumentos de investigacién, el procedimiento
y las técnicas de tratamiento de datos. El cuarto y Gltimo capitulo se refiere a los resultados de
la investigacion, los resultados se representan en dos partes: se empieza con las tablas
estadisticas de la variable independiente “calidad de servicio”, luego, se presentan las tablas de
la variable “satisfaccion del cliente”. Las tablas se analizan e interpretacion en funcion del marco
tedrico asumido y considerando la tendencia de los datos recogidos.

El presente de investigacion termina en las conclusiones que se formulan de acuerdo a
los objetivos e hipotesis, y en las sugerencias que tienen relacion con las conclusiones a las que
se arribaron. En el anexo se consideran las referencias y los modelos de los instrumentos de

investigacion utilizados.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1. Planteamiento del problema
1.1. Descripcion de la situacion problematica

La calidad en el servicio poco a poco ha tomado una gran importancia en todos los
estamentos, ello por el simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor. Anteriormente
en el Peru en la década de los ochenta, la oferta era un poco mas limitada; con el desarrollo de
los mercados, productos y progresos técnicos, llegaron al cliente, una impresionante gama de
los productos y marcas equivalentes, con una saturacion de elementos de diferenciacion.

En la Ultima década a finales del siglo pasado, la calidad en el servicio empez6 a tomar
fuerza y a ser considerada un elemento béasico para destacar y darle un valor agregado a las
empresas, puesto gque podian existir negocios que llevaban algin tiempo operando pero no todo
marchaban “bien”, tal es asi que no era tan importante la formalizacién de la atencion al cliente
y no setenia totalmente considerada la calidad para obtener y satisfacer en su totalidad al cliente
por encima de sus expectativas.

Gonzalez & Philip, (2007) declara que el consumidor titubea mas en la compra de su
producto o servicio debido a la gran eleccion de productos y servicios. La competencia ha
alcanzado un nivel técnico tan alto que el cliente ya no se focaliza en la calidad del producto,
sino en aquello que lo rodea, dirigiéndose hacia la empresa que le propone valorarlo mas como
individuo y a la que va a estar mas al pendiente de sus actitudes, emociones y necesidades. De

esta manera observamos que la calidad del servicio se ha wvuelto y es utilizada en las
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organizaciones como una herramienta de diferenciacion esencial en términos de estrategia de
marketing.

Hoy en dia muchas empresas no estan brindando toda la capacidad que se requiere, lo
que se ve reflejado en los directivos o duefios que suelen caer en el conformismo o miedo a
invertir en aquello que no sea un bien tangible. Sin embargo si la calidad de servicio se aplicara
eficientemente, el cliente al sentirse satisfecho con el servicio o producto, se convierte en un
cliente fidelizado yen un agente de promocién viral, contando entonces con un elemento béasico
de diferenciacion sobre la competencia.

Considerando lo anteriormente mencionado, podemos determinar que la calidad en el
servicio al cliente es de gran utilidad para las empresas, por ello los empleados son y siempre
seran un factor clave para el éxito de la empresa, siendo importante considerar el interactuar
empleado cliente y la necesidad de satisfacer al cliente.

Una persona satisfecha compartird su satisfaccibn con una o méas personas de sus
familiares o conocidos, también conocidos como publico de boca a boca. De lo contrario, una
persona desilusionada por un servicio o un producto puede traducir la posibilidad perdida del
cliente potencial. Es aqui donde aparece la importancia de la calidad en el servicio, porque la
relacion humana entre el empleado y el cliente, o sea entre la empresa y el consumidor, es la
Unica que pueda compensar una falla del servicio o producto. Por ello un cliente bien
compensado, atendido mas alld de lo que espera recibir, desarrolla una lealtad profunda a la
empresa que lo satisfaga y le trae nuevos clientes.

Dentro de las empresas que brindan servicios educativos, al igual en toda empresa, el
servicio al cliente es fundamental para mantenerse dentro de un mercado cada vez mas
competitivo; en el &mbito universitario la situacién se torna cada dia méas dificil en alcanzar un

numero mayor de clientes ya que al incrementarse el nimero de empresas educativas de estudios

21



superiores el nivel de costos de servicios disminuye y con ello muchas veces la calidad de
Servicio.

La EAP de Administracion de la Universidad Peruana Union Universidad Peruana Unidn
como parte de una empresa educativa no es ajena a la realidad descrita y considerando que los
empleados forman parte de los activos mas importantes dentro de esta organizacion, es
necesario conocer el nivel de servicio que prestan al estudiante como cliente; ya que como parte
de la empresa debe contar con una ventaja competitiva dentro de un mercado cada vez mas
saturado en el campo de la educacion.

1.2. Planteamiento y formulacion del problema

¢Cual es el grado de correlacion entre calidad de servicio percibido y la satisfaccion del cliente
de la EAP de Administracion de la Universidad Peruana Union, Nafia, 2014?

1.3. Finalidad e importancia de la Investigacion

1.3.1 Propésito

El propésito de la investigacion es reconocer la percepcion de los estudiantes respecto al grado
de calidad de servicio que ofrece la Escuela académica Profesional de Administracion de la
Universidad Peruana Unién; este tema es muy importante porque permitira tener un resultado
el cual indique en qué medidas se encuentran las condiciones de los servicios que ofrece la
escuela académica profesional debido a que en el Peru las carreras universitarias se encuentra
en proceso de autoevaluacion de la calidad universitaria objetivo a una mejora continua de la
calidad. La autoevaluacion actualmente se encuentra dirigida por el SINEACE el cual ofrece un
modelo donde las universidades pasan por varios procesos en funciones de cumplimiento de
estandares y finaliza con el otorgamiento de un reconocimiento donde acredite la calidad del

servicio.
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Por otro lado también la investigacion otorgara un indicador de gestion respecto a la satisfaccidn
manifestada por los estudiantes considerando los ejes estratégicos (Ensefianza-Aprendizaje,
Investigacion, Proyeccion Social y Extension Universitaria y Plan Maestro de Desarrollo
Espiritual) de la institucion adicionando la gestion académico los resultados servira para tomar
decisiones frente a los servicios que ofrece la escuela y tomar medidas en la que necesita
mejorar.
1.4. Relevancia social
El trabajo presenta una relevancia social directa porque los resultados beneficiaran a los
estudiantes y a la Escuela Académica Profesional; a los estudiantes porque los resultados
permitird tomar medidas de mejora en los ejes (Ensefianza-Aprendizaje, Investigacion,
Proyeccién Social y Extension Universitaria y Plan Maestro de Desarrollo Espiritual) donde
los estudiantes manifiesten alto indices de insatisfaccion ofreciendo cada vez més un servicio
de calidad considerando las necesidades identificadas en este estudio y a la escuela debido a
que la misma estara mas preparada para iniciar el proceso de autoevaluacion con fines de ser
acreditada y ser parte de las instituciones donde los estudiantes, egresados, grupos de interés y
el estado declare que los servicios ofrecidos son de calidad.
1.5. Objetivos de la investigacion
1.5.1. Objetivo general
Determinar el grado de correlacion entre la calidad de servicio percibido y satisfaccion del
cliente, de la EAP de Administracion de la Universidad Peruana Union, Nafia, 2014.
1.5.2. Objetivos especificos

a) Determinar el nivel de satisfaccion y percepcion de la calidad en los estudiantes de la

EAP de administracion de la Universidad Peruana Union.
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b)

d)

a)

Determinar el grado de correlacién entre la calidad de servicio percibido Y la satisfaccion
del cliente en el area ensefianza-Aprendizaje, de la EAP de Administracion de la
Universidad Peruana Union, Nafia, 2014.

Determinar el grado de correlacion entre la calidad de servicio percibido Y la satisfaccié n
del cliente en el area Investigacion, de la EAP de Administracion de la Universidad
Peruana Union, Nafia, 2014.

Determinar el grado de correlacion entre la calidad de servicio Percibido y la
satisfaccion del cliente en el area de Proyeccion social y Extensidn Universitaria de la
EAP de Administracion de la Universidad Peruana Union, Nafia, 2014.

Determinar el grado de correlacion entre la calidad de servicio Percibido y la
satisfaccion del cliente en el Plan Maestro de Desarrollo Espiritual de la EAP de
Administracion de la Universidad Peruana Union, Nafia, 2014.

Determinar el grado de correlacion entre la calidad de servicio Percibido y la
satisfaccion del cliente en el area Gestion Académica de la EAP de Administracion de

la Universidad Peruana Unién, Nafia, 2014.

1.6 Hipotesis de estudio

1.6.1 Hipotesis principal

Existe una correlacion entre calidad de servicio percibido y satisfaccion del cliente de la EAP
de Administracién de la Universidad Peruana Union, Nafia, 2014?

1.6.2. Hipdtesis derivadas

La calidad de servicio percibido se relaciona con la satisfaccion del cliente en la

Ensenanza-Aprendizaje de la EAP de Administracion 2014.

b) La calidad de servicio percibido se relaciona con la satisfaccion del cliente en la

Investigacion de la EAP de Administracion 2014.
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c) La calidad de servicio percibido se relaciona con la satisfaccion del cliente en la
Proyeccion social y Extension universitaria de la EAP de Administracion 2014.

d) La calidad de servicio percibido se relaciona con la satisfaccion del cliente en el Plan
Maestro de Desarrollo Espiritual de la EAP de Administracion 2014.

e) Lacalidad de servicio percibido se relaciona con la satisfaccion del cliente en la Gestion

Académica de la EAP de Administracion 2014.

1.7 Variables de estudio
1.7.1. Variable independiente

Variable X: Calidad del servicio

X1: Competencia del cuerpo docente

X2: Organizacion de la ensefianza de la carrera
X3: Comunicacion y Clima Organizacional

X4: Actitud y Comportamiento del cuerpo docente
X5: Instalaciones y Equipamiento

X6: Evaluaciones

X7: Asignaturas Optativas

X8: Efectividad en el proceso administrativo

1.7.2. Variables dependientes

Variable Y: Satisfaccién del cliente

yl: Calidad en Ensefianza - Aprendizaje

y2: Calidad en Investigacion

y3: Calidad en Proyeccion social y Extension universitaria
y4: Calidad en Plan Maestro de Desarrollo Espiritual

y5: Calidad en Gestion Académica
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1.8. Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
e Calidad académica
2.1Ense_ﬁa_nza y e Liderazgo de servicio
Aprendizaje e Tesis desarrolladas
L e Eventos Cientificos
2.2 Investigacion e Articulos publicados
93p . ol e Proyectos desarrollados
1, '?éxé%?gf'on Socia e Programas ejecutados
INDEPENDIENTE: E/J L e e Participacion de estudiantes
. - niversitaria _r .
Calidad del servicios e Principio creenciay valor
2.4 Desarrollo o Test.lrr_lom(.),s
Espiritual e Participacion en escuela
sabéticas
2.5 Gestion * FEficiencia
Académica * Horarios
e Procesos
1.1 Competencia del e Nivel de Conocimiento
cuerpo docente e Capacidad
1.2 Organizacion de e Niwvel de actualizacion
la ensefianza de la e Orientacién teorico practico
carrera o Grado_ddz?j desarrollo de
capacidades
1.3 Comunicacion y e Perfil Profesional
Clima Organizacional e Disefio Curricular
e Horarios de Clase
1.4 Actitud y e Expresar Opiniones
2. DEPENDIENTE: | Comportamiento del . CIiFr)na de anvivencia
i i6 r n . i
?ﬁ'srs]zccnon del cuerpo docente e Actitud y Comportamiento
1.5 Instalaciones y e Estimulacion
Equipamiento  Disposicion
e Aulas
1.6 Evaluaciones e Equipamiento
e Bibliografia
1.7 Asignaturas e Asignaturas obligadas
Optativas e Interés de Asignaturas
e Eficiencia

1.8 Efectividad en el
proceso administrativo

Eficacia
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CAPITULO I
FUNDAMENTO TEORICO DE LA INVESTIGACION
2. Antecedentes de la investigacion

Pefia, (1997) citado por Vergara & Quesada, (2011) discute la aplicacion de conceptos de
control de calidad y calidad total con el proposito de mejorar la calidad de la docencia en la
universidad; en su trabajo presenta tres controles basicos hacia el docente: imparticion de las
clases, satisfaccion de los estudiantes y sobre los resultados académicos. El trabajo concluye
presentando las actividades de mejoras implantadas en la universidad Carlos 11l de Madrid de
acuerdo con estos principios.

Segun Oldfield & Baron, (2000) en su investigacién afirma que la interaccion entre los
profesores Y el estudiantado es el elemento central del servicio educativo, lo que constituye un
indicador importante de la calidad. El personal que presta el servicio debe ser de vital
importancia para quienes tienen ciertas expectativas de la organizacion. Se utilizan tres
dimensiones: elementos esenciales, elementos aceptables y elementos funcionales.

Franco, (2003) citado por Vergara & Quesada (2011) realizd una validacion del modelo en
una institucion publica mexicana en donde se comprueba que funcioné de forma ideal y que es
vélido para otras investigaciones en instituciones de la misma indole.

Los diferentes reportes de los resultados de un estudio sobre la determinacion de la percepcion
de la calidad en los servicios de una universidad. Que los resultados evidencian la presencia de
tres dimensiones: contactos personales, empatia y los elementos tangibles, siendo esta Ultima la
principal Diaz, (2003) citado por Vergara & Quesada , ( 2011)

Morales & Calderon, (2005) en sus resultados de investigaciones anteriores referente al
area educativa concluyeron que la calidad del servicio en la educacion tiene una estructura de

cinco dimensiones, entre las que se encuentra, la ensefianza y el ambiente de estudio.
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Roccaro, (2002) Argumenta en su investigacion “El proceso de mejora continua y la
gestion de Recursos Humanos en las universidades publicas argentinas: analisis de las
deficiencias internas. Universidad de Cuyo”, a partir del modelo de Parasuraman, desarrollo
una metodologia para la implantacién de la calidad total en el contexto universitario como
sistema de gestion.

Tumino & Poitevin, (2013) Argumentam en el studio realizado sobre “Evalucion de
calidad de servcios universitarios desde la percepcion de estudiantes y docentes” en una
universidad privada de Argentina, donde particparon 454 estudiantes que desmostraron que la
comunicacion y el clima organizacional, instalaciones, equipamamiento Yy efectividad en los
procesos administrativos influyeron directamente con la percepcion de la calidad en los
servicios educativos.

Alves & Raposo, (2004) en su investigacion llamada La medicién de la satisfaccion en
la ensefianza unversitaria en la universidad de Da Beira Interior de Portugal, los resultados
indicaron que la satisfaccion del estudiante se ve mas reflejado en la atencién de las variables
de imagen y valor percibido, ya que estas dan ayudan al crieterio de satisfaccion de los alumnos
de dicha universidad.

Folguerias, Luna & Puig (2011) realizaron su investigacion llamada “Aprendizaje y
servicios: Etudios del grado de satisfaccion de estudiantes universiarios” en la Universidad de
Barcelona. Facultad de Pedagogia. Departamento de Métodos de Investigacion y Diagnostico
en Educacion. Barcelona, Espafia, con una muestra de 39 estudiantes donde la investigacion
muestra un alto grado de satisfaccion del alumnado, las demensiones que influyeron mas fue de
la utilidad atribuida, sefialaron que lo resultados estan relacionados con la buena relacion del

profesorado, entidades por estar vinculados por la teoria y parcticas.
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De la Fuente, Marzo & Reyes (2010) realizaron su mvestigacion sobre “Analisis de la
satisfaccion universitaria en la facultad de ngenieria de la universidad de Talca” llegando a las
conclusiones que los niveles de satisfaccion de los estudiantes son la buena relacion con el
personal, profesores, calidad de los profesores, instalaciones, reputacion de la universidad.

Sucia, (2009) en su tesis titulada: ‘“Relacion del Marketing Estratégico Relacional Educativo
en la calidad de la Gestion Pedagdgica en las Instituciones Educativas ‘“en San Juan de
Lurigancho” de disefio no experimental nivel descriptivo y correlacional. Afirmo que existe una
relacion positiva entre el marketing relacional educativo para una mejor calidad de gestion
pedagogica.

Direccion General de Investigacion, (2014) en su estudio realizado en la Universidad
Peruana Unidon sede Lima, sobre la “Calidad de servicio educativo” considerando a 3656
estudiantes matriculados del segundo semestre del 2014 presenciales y 500 estudiantes de
PROESAD modalidad semi presencial, evidencid que la aparaciencia de las instalaciones,
equipos, personal y material de comunicaion son variables que influye directamente con la
percepcion en la calidad de los servicios educativos.

Diaz, (2013) en la investigacion realizada sobre ¢l “Nivel de satisfaccion de los estudiantes
de Enfermeria sobre la ensefianza en la asignatura Enfermeria en salud” en la escuela
profesional de enfermeria de la universidad mayor de San Marcos de lima a 62 estudiantes del
5° afio, explica que el nicel de satisfaccidbn sobre la ensefianza tedrica en la asignatura
Enfermeria, se determino que el nivel de satisfaccion de los estudiantes en su mayoria es bajo
lo que permite deducir que el profesor actla mas como transmisor de conocimientos que como

facilitador y motivador del proceso ensefianza aprendizaje.
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2.1 Bases Teoricas.
2.1.2 Marco histérico
2.1.3. Historia de la Calidad

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene

reflejar en cuanto su evolucion historica. Para ello, describiremos cada una de las etapas el
concepto que se tenia de la calidad y cuales eran los objetivos a persequir.
Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer una mayor
calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y, en definitiva, a la sociedad, y
cdmo poco a poco se ha ido involucrando toda la organizacién en la consecucion de este fin. La
calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos esenciales del producto sino
gue en la actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las
organizaciones, no sélo para mantener su posicion en el mercado sino incluso para asegurar su
supervivencia. Millones, (2010)

Croshy, (1987) afirma que Calidad Total es el cumplimiento de los requerimientos,
donde el sistema es la prevencion, el estandar es cero defectos y la medida es el precio del
incump limient.

Juran, (1992) declara que es estar en forma para el uso, desde los puntos de vista
estructurales, sensoriales, orientados en el tiempo, comerciales y éticos en base a parametros de
calidad de disefio, calidad de cumplimiento, de habilidad, seguridad del producto y servicio en
el campo.

Kaoru, (1986) Calidad Total es cuando se logra un producto es econémico, Util y
satisfactorio para el consumidor Se dice que un producto o un servicio es de calidad cuando
satisface las necesidades o expectativas del usuario o cliente, en funcion de pardmetros como:

e Seguridad que el producto o servicio confieren al cliente.
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o Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir las funciones
especificadas, sin fallos y por un periodo determinado.
e Servicio o medida que el fabricante y distribuidor responden en caso de fallo del
producto o servicio.

Para algunos la relacion entre la calidad de un producto o servicio Y el precio que el
cliente debe pagar no queda suficientemente contemplada en las definiciones anteriores y
prefieren definir la calidad dejando claramente indicada la calidad/precio, que seré en definitiva,
el aspecto diferencial en el que se basara el cliente a la hora de adquirir un producto o un
servicio. Y por tanto podemos definir la calidad como aquello que el cliente estd dispuesto a
pagar en funcion de lo que obtiene y valora.
Las definiciones anteriores coinciden en que la calidad consiste en la satisfaccion de los
requerimientos de los clientes, las cuales cada vez abarcan mas aristas y por lo tanto se vuelven
mas exigentes.
2.1.4 Historia de satsifaccion

Desde la antigliedad, el hombre siempre ha Buscado satisfacer sus necesidades mediante
lo que estos producian. al pasar el tiempo, la forma de obtener los productos cambio porque
ahora tenian que desplazarse a grandes distancias. Luego esto , esto fue reemplazado con la
aparicion de centros de abastecimientos, ejemplo por los mercados, ya que en estds habia mas
variedad de productos. Méas adelante, los sgricultores mejoraron sus productos debido a la alta
competitividad que existi6 en los mercados, era tanta la competencia que la calidad del producto
ya no suficiente era, es por ellos que sobretensiones un nuevo enfoque en la venta del producto,
gue en la actualidad recibir con el nombre de servicio al cliente. Hoy en dia, existen poderosas
herramientas que nos permite llegar de una manera méas eficiente hacia nuestros clientes, de
modo que permite fidelizarlos
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2.2. Marco Conceptual

Existen diferentes definiciones de calidad; el uso de cada una depende del area en que
sé este trabajando. Anteriormente se creia que la calidad era demasiada costosa y por eso influia
en las ganancias producidas por la empresa. Ahora se sabe que el buscar la calidad da lugar a
una baja en los costos de las empresas y una mayor ganancia. A continuacion se analizaran los
conceptos relacionados con la calidad y todo lo que abarca este extenso tema. apoyaremos en
los conocimientos Y teorias de los mas grandes e importantes autores sobre la calidad que son:
Dr. Walter Shewhart, W. Edwards Deming, Dr. Joseph M. Juran, Dr. Armand Feigenbaum, Dir.
Philip Crosby, Dr. Kaoru Ishikawa y Dr. Genichi Taguchi. Millones, (2010)

2.3. Conceptos de Calidad

La calidad no tiene relacién directa con el olor, color o sabor. Segin Crosby, (1987) la
calidad es el cumplimiento de requisito, es decir, calidad significa conformidad con las
necesidades y no elegancia. Y en cuanto te acerques mas a ellos la calidad serd dptima. Para
Philip Crosby no existe tal cosa que una economia de la calidad; siempre es mas econdémico
hacer el trabajo bien desde la primera vez. Crosby apoya la premisa de que la "economia de la
calidad" no tiene ningin significado. La calidad es gratuita. Lo que cuesta dinero son todas
aquellas acciones que involucra no hacer los trabajos bien desde la primera vez.

Juran, (1992) definia a la calidad como (1) rendimiento del producto que da como
resultado satisfaccion del cliente; (2) libertad de deficiencias en el producto, que evita la falta
de satisfaccion del cliente”, lo que se resume como “"adecuacidn para el uso. Esta definicion se
puede subdividir en cuatro partes: calidad en el disefio, calidad de conformidad con las
especificaciones, disponibilidad y servicio en el campo. Las prescripciones de Juran se enfocan
en tres procesos principales de calidad, conocidas como la trilogia de la calidad; (1) planeacién

de la calidad: el proceso de preparacion para cumplir con las metas de calidad; (2) control de
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calidad: el proceso debe cumplir con las metas de calidad durante la operacion; y (3) mejora de
calidad: el proceso de elevarse a niveles de rendimiento sin precedente. Juran, (1990)

En contraste, Taguchi, afirma que “la calidad es la menor pérdida posible para la
sociedad”, en contraste a Crosby que afirma que la calidad se limita a cumplir con los
requerimientos o parametros minimos. Taguchi orienta sus estudios en blsqueda de la mejora
continua del proceso y servicio. Taguchi, (1989)

Para Kaoru, (1986), ciatado por (Ishikawa, 1989), la calidad empezaba en los clientes y
era responsabilidad de toda la empresa, de cada uno de los departamentos y personas que lo
conformaban, desde los altos mandos, hasta la base.

Asimismo para Deming, (1986) Calidad es satisfaccion del cliente y en su caso era una
lucha constante por continuar satisfaciendo al cliente, pues sus requerimientos cambiaban
constantemente. Deming centraba sus estudios en la mejora continua de la calidad, la cual se
centraba en el cliente.

El Dr. Shewhart, (1931), entendia la calidad como un problema de variacion, el cual
puede ser controlado y prevenido mediante la eliminacion a tiempo de las causas que lo
provocan, es decir, que los futuros problemas no debemos dejar que lleguen a serlo, sino que
debemos de arreglarlos, cambiarlos y fortalecerlos para asi evitar llegar a un punto critico.

Por otro lado, el significado de calidad para Udaondo, (1991) es la determinacion del
cliente; no se refiere a una determinacion de ingenieria, ni a una determinacion de
mercadotecnia o administrativa. Estd basada sobre la experiencia actual de los clientes en
relacion con los productos o los servicios, comparada contra sus requerimientos concientes,
sensoriales o enteramente subjetivos, y siempre representaran un objetivo de cambio para el

mercado competitivo.
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El significado global de la palabra calidad segin Galgano,(1993) es la referencia y el
objetivo de cualquier actividad desarrollada enuna empresa. Los clientes pretenden un resultado
global, de manera que no es posible cuidar de un solo factor sin tener en cuenta los restantes.
En otras palabras la persecucion de un objetivo limitado puede comprometer la satisfaccion del
cliente.

Como conclusién, es necesario recalcar que a pesar de que existen muchos Y variad 0s
conceptos sobre lo que es calidad, los diferentes autores coinciden en que el objetivo
fundamental de la calidad se encuentra en la satisfaccion del cliente.

2.4. La calidad en la educacién superior universitaria

Direccién de Evaluacién y Acreditacion, (2008) La calidad, dentro del marco legal vigente,
se define como el conjunto de caracteristicas inherentes a un producto o servicio que cumple
los requisitos para satisfacer las necesidades preestablecidas. Asi una carrera universitaria de
calidad define claramente su mision o proposito en funcién de sus grupos de interés, estos
propdsitos abarcan las actividades confiadas por la sociedad.

La calidad de la ensefianza superior es un concepto pluridimensional que deberia
comprender todas sus funciones vy actividades: ensefianza y programas académicos,
investigacion y becas, personal, estudiantes, edificios, instalaciones, equipamiento y servicios
a la comunidad y al mundo universitario. Una autoevaluacién interna y un examen externo
realizados con transparencia por expertos independientes, en lo posible especializados en lo
internacional, son esenciales para la mejora de la calidad. Deberian crearse instancias nacionales
independientes, y definirse normas comparativas de calidad, reconocidas en el plano
internacional. Con miras a tener en cuenta la diversidad y evitar la uniformidad, deberia
prestarse la atencion debida a las particularidades de los contextos institucional, nacional y

regional. Los protagonistas deben ser parte integrante del proceso de evaluacion institucional.
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La calidad requiere también que la ensefianza superior esté caracterizada por su dimension
internacional: el intercambio de conocimientos, la creacion de sistemas interactivos, la
movilidad de profesores y estudiantes y los proyectos de investigacion internacionales, aun
cuando se tengan debidamente en cuenta los valores culturales y las situaciones nacionales.

Para lograr y mantener la calidad nacional, regional o internacional, ciertos elementos son
especialmente  importantes, principalmente la seleccion esmerada del personal y su
perfeccionamiento constante, en particular mediante la promocion de planes de estudios
adecuados para el perfeccionamiento del personal universitario, incluida la metodologia del
proceso pedagogico, y mediante la movilidad entre los paises y los establecimientos de
ensefianza superior y entre los establecimientos de educacion superior y el mundo del trabajo,
asi como la movilidad de los estudiantes en cada pais y entre los distintos paises. Las nuevas
tecnologias de la informacion constituyen un instrumento importante en este proceso debido a

su impacto en la adquisicién de conocimientos tedricos y practicos
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Figura 1 Modelo de calidad para la acreditacion de carreras Universitarias
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2.5 Servicios
Una sola accién no asegura que una empresa mejore todas las facetas del servicio. Hoy

dia escuchamos con frecuencia que algunas empresas desean diferenciarse de sus competidores
a través de un servicio adecuado al cliente. Mucha gente lo llama excelencia en el servicio,
servicio fabuloso o, simplemente, buen servicio.
2.6 Conceptos de Servicios

Lo cierto es que, como cliente, el servicio de calidad es algo que dificilmente
experimentamos en nuestro pais (y en muchos otros). La razén por la que las empresas no han
logrado ofrecer un servicio con calidad se debe, sobre todo, a que ni ellas ni los clientes sabemos
gué significa exactamente. Es cierto que como clientes evaluamos la atencion que se nos brinda,
pero no es lo Unico que tomamos en cuenta, y lo peor de todo es que tampoco es lo mas
importante.
Servicio es la accion y efecto de servir. Organizacion destinada a cuidar los intereses y satisfacer
necesidades publicas y privadas. (Lexis 22, Tomo 19, p. 5342).
Un servicio es un acto llevado a cabo por una persona u organizacion para beneficio de otra.
Para la mercadotecnia, un establecimiento de servicio es un negocio que tiene como
compromiso fundamental la satisfaccion de los requerimientos del consumidor, llevando a cabo
actos por los cuales un consumidor esta de acuerdo en pagar un determinado precio.
Desde el punto de vista de la economia y el marketing, un servicio es el conjunto de actividades
realizadas por una empresa para responder a las necesidades del cliente. De esta forma, el
servicio podria definirse como el bien no material.
El servicio se puede dividir en cinco diferentes dimensiones. Parasuraman, Zeithaml, & Berry,

(1988)

36



2.6.1 Elementos tangibles.

Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion, la presentacion del
personal y hasta los equipos utilizados en determinada compafia (de computo, oficina,
transporte, etc.). Una evaluacion favorable en este rubro invita al cliente para que realice su
primera transaccion con la empresa.

2.6.2 Cumplimiento de promesa.

Significa entregar correcta y oportunamente el servicio acordado. Aunque ambos
requisitos (entrega correcta y oportuna) pueden parecer diferentes, los clientes han mencionado
que ambos tienen igual importancia, pues provocan su confianza o desconflanza hacia la
empresa. En opinion del cliente, la confianza es lo mas importante en materia de servicio.

El cumplimiento de promesa es uno de los dos factores mas importantes que anima a un cliente
a volver a comprar en nuestra organizacion.
2.6.3. Actitud de servicio.

Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de actitud de servicio por parte de los
empleados; esto significa que no sienten la disposicion quienes los atienden para escuchar y
resolver sus problemas o emergencias de la manera mas conveniente.

Este es el factor que més critican los clientes, y es el segundo mas importante en su evaluacion.
Después del cumplimiento, las actitudes influyen en el cliente para que vuelva a nuestra
organizacion.

2.6.4. Competencia del personal.

El cliente califica qué tan competente es el empleado para atenderlo correctamente si es
cortés, si conoce la empresa donde trabaja y los productos o servicios que vende, si domina las
condiciones de venta y las politicas, en fin, si es capaz de inspirar confianza con sus

conocimientos como para que usted le pida orientacion.
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Muchos clientes saben bien lo que quieren comprar, pero aquellos que requieren de orientacidn
0 de consejos y sugerencias pueden no tomarlas en cuenta aunque sean acertadas si no perciben
que quien los atiende es lo suficientemente competente.

2.6.5. Empatia.

Serefiere aque el cliente espera una atencion especial y afectuosa por parte del prestador
del servicio. Los clientes evallan 3 factores: Facilidad de contacto: es facil o no contactar al
prestador del servicio. Comunicacion: algo que buscan los clientes es un mayor nivel de
comunicacion de parte de la empresa que les vende, y ademas en un idioma que ellos puedan
entender claramente. Gustos y necesidades: el cliente desea ser tratado como si fuera Unico, que
se le brinde los servicios que necesita y en las condiciones méas adecuadas para él.

El conjunto de los cinco factores mencionados conforma la evaluacion total del cliente en
materia de servicio. Cada cliente es distinto y requiere de diferentes estrategias para otorgarle
el servicio adecuado, por lo que una sola accion no asegurara que una empresa mejore todas las
facetas del servicio.

2.7 Diferencia entre servicio y producto

Entre las caracteristicas propias de un servicio que permiten diferenciarlo de un producto
aparecen:

La intangibilidad: un servicio no puede verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse antes de
la compra. La heterogeneidad: dos servicios similares nunca serdn idénticos o iguales. La
inseparabilidad: la produccion y el consumo son parcial o totalmente simultaneos. La
perecibilidad: un servicio no se puede almacenar. La propiedad: los compradores de un servicio
adquieren el hecho de recibir una prestacion, uso, acceso o arriendo de algo, pero no la

propiedad.
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2.7.1 Cliente

“El cliente siempre tiene la razdén” es una frase que se suele ofr, con la que se expresa
que la razén de existir empresarial es el fin de nuestro servicio o producto, que es el cliente en
si mismo.

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes. Ellos
son los protagonistas principales y el factor mas importante que interviene en el juego de los
negocios.

2.7.2 Definicion de cliente

En el comercio y el marketing, un cliente es quien accede a un producto o servicio por
medio de una transaccion financiera u otro medio de pago. Quien compra, es el comprador, y
quien consume el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y consumidor son la misma
persona

El mercado ya no se asemeja en nada al de los afios pasados, que era tan previsible y
entendible. La preocupacidén era producir mas y mejor, porque habia suficiente demanda para
atender.

Hoy la situacion ha cambiado en forma draméatica. La presion de la oferta de bienes y
servicios Y la saturacion de los mercados obliga a las empresas de distintos sectores y tamafios
a pensar y actuar con criterios distintos para captar y retener a esos "clientes escurridizos” que
no mantienen “lealtad™ ni con las marcas ni con las empresas.

Muchos emprendedores insisten en que la experiencia puede ser aplicable a cualquier situacion
y se dan cuenta tarde de que su empresa no esta sufriendo una recesion pasajera, Sino que estan

quedando fuera del negocio.
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El principal objetivo de todo empresario es conocer y entender tan bien a los clientes,
para que el producto o servicio pueda ser definido y ajustado a sus necesidades para poder
satisfacerlo.

2.8 Satisfaccion del cliente

Estamos en una nueva era economica esta frase se les escucha a menudo a muchos
empresarios 'y hombres de negocios. La preocupacion por los niveles de errores, defectos,
material inapropiado para el trabajo, métodos anticuados de capacitacion para el cargo, entre
otros elementos, es parte de la inquietud de muchos.

Por ese motivo, resulta de vital importancia que, tanto mercaddlogos como todas las
personas que trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuéles son los beneficios de
lograr la satisfaccién del cliente, como definirla, cuales son los niveles de satisfaccion, cémo se
forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, para que de
esa manera estén mejor capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que
apuntan a lograr la tan anhelada satisfaccion del cliente.

2.8.1 Definicion de Satisfaccion del cliente

La definicion y medida de la calidad han resultado ser particularmente complejas en el
ambito de los servicios, puesto que, al hecho de que la calidad sea un concepto adn sin definir,
hay que afiadirle la dificultad derivada de la naturaleza intangible de los servicios Gronroos,
(1994).

La satisfaccion del cliente se puede entender como el nivel del estado de &nimo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas Kotler, (1989) citado por Millones, (2010).
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2.9. Marco Tedrico
2.9.1 Calidad de servicio en el ambito Educativo.

Sverdlick, (2012) citado por Tumino & Poitevin, (2014) sefiala que la calidad enrelacién
con la gestion en educacion fue traspolada desde el &ambito empresarial y fue vinculada a la idea
del control en el proceso de produccion. Cuando el concepto de calidad se aplica al &mbito
educativo es necesario considerar la posicion desde la que se lo hace, ello implica finalidad,
sentido y funciones de la educacion. Es decir que se ponen en juego sus funciones, los procesos
de ensefianza aprendizaje, la accion de los docentes y la evaluacion, considerando al sistema
educativo en su conjunto.

Para Senlle & Gutiérrez, (2005) la calidad no es aplicar las normativas internacionales
aprobadas por 157 paises o incrementar ya sea las horas de clase o los examenes; la calidad es
un cambio profundo en la manera de pensar, de programar, de evaluar y de sentir la educacion.
Barnett, (1992) considera que las cuatro actividades institucionales que afectan ala formacion
del estudiante comprenden la calidad del método de ensefianza, la calidad del proceso de
evaluacién del aprendizaje, la calidad del disefio de los cursos y la calidad del programa de
desarrollo del profesorado, actividades comunes a toda institucion de educacion superior y
viables de ser evaluadas.

El afan eficientista llevo a muchas instituciones a preocuparse por la calidad dejando de
lado el asegurar la ensefianza y aprendizaje en los estudiantes.

Se puede hablar de calidad en educacion, cuando esta es promotora del progreso de sus
estudiantes en una amplia gama de logros intelectuales, sociales, morales y emocionales,
teniendo en cuenta su nivel socioecondmico, su medio familiar y su aprendizaje previo. Un
sistema educativo eficaz es el que maximiza la capacidad de las instituciones para alcanzar esos

resultados. Bustos & Salazar, (2010)
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Aguerrondo, (1993) enfatiza la potencia del concepto de calidad al tratarse de un
concepto totalizante, abarcante y multidimensional. Es un concepto que permite ser aplicado a
cualquiera de los elementos que entran en el campo de lo educativo al poder hablar de calidad
del docente, calidad del aprendizaje, calidad de la infraestructura o calidad de los procesos,
aunque hay que considerar cémo se la define en cada caso. La autora enfatiza que las decisiones
emergentes de la informacion cuantitativa solo se orientaran hacia el largo plazo si las
mediciones pueden ser evaluadas y reinterpretadas dentro de un contexto mas global.

Capelleras & Veciana, (2004) percibieron el creciente interés por la evaluacién de la
calidad de la ensefilanza que no esté exclusivamente centrada en la labor del profesor y
elaboraron una sintesis de las investigaciones desarrolladas en este ambito. Ciertos trabajos se
han centrado en la valoracién de la experiencia global de los estudiantes en la universidad con
relacion al conjunto de servicios que ofrece no sélo anivel docente sino que también se incluyen
los servicios de apoyo al estudio y los servicios generales tales como los relacionados con el
desarrollo deportivo, cultural y convivencial. Las principales conclusiones a las que arribaron
en el contexto de la educacion superior fueron:

e No existe unanimidad en cuanto a la conceptualizacion de la calidad de servicio en el
ambito universitario desde la perspectiva del usuario. Noexiste una escala estandarizada
dado que la mayoria de investigadores desarrollan una bateria de items propia.

e La metodologia utilizada es similar en casi todos los casos.

e Los estudios estan generalmente centrados en una disciplina en particular.

e Se obtienen resultados diferentes en cuanto a las diferentes dimensiones de calidad

percibida en educacion superior, puesto que no siempre se mide el mismo concepto.
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Actualmente existe una marcada preocupacion de los gobiernos por la evaluacion de la
calidad dentro de los sistemas educativos. También existe una preocupacion entre los pedagogos
por encontrar nuevas formas de llegar a los estudiantes con estrategias de ensefianza que
faciliten el aprendizaje. La preocupacion por la calidad de la educacién que estan mostrando las
universidades, se ha pronunciado en el nuevo milenio Capelleras & Veciana, (2004).

Este fendmeno mundial encontré su lugar en Argentina con la promulgacién de la Ley de
Educacion  Superior, al crearse la Comision Nacional de Evaluacién y Acreditacion
Universitaria (CONEAU) quien evalla las instituciones de educacion superior con el proposito
de proteger a la comunidad y satisfacer sus expectativas. Por ello se puede afirmar que resulta
un tema de actualidad con gran asidero en el imaginario social de la universidad, ente autbnomo
capaz de propiciar el progreso en el marco de una mision que le confiere su propia impronta y
motiva su crecimiento.

Senlle & Gutierrez, (2005) relacionan la formula de la calidad en la educacion con la
estructura y gestion del centro de ensefianza y con la metodologia o estrategias para transmitir
el conocimiento con el fin de cambiar y desarrollar competencias. Si los servicios no son de
calidad, deterioran el clima y los resultados institucionales. El contenido de conocimientos es
importante, pero no son menos importantes las habilidades sociales, las escalas de valores y los
comportamientos positivos que permitan a la persona integrarse con facilidad en los grupos
sociales como motores de cambio, progreso y mejora.

Senlle & Gutiérrez, (2005) sefialan cuando hay desconexién entre los estudios y lo que
requiere la sociedad, hay falta de calidad. Estos autores contemplan, entre otros, los siguie ntes
factores de calidad:

e Calidad en la metodologia didactico-pedagogica. Este factor consiste en la preparacion

docente y los recursos metodologicos que empleen en su cometido.
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e Calidad en el servicio. La calidad en el servicio interno y la del servicio externo.

Para que el servicio final al cliente sea de calidad sin fallos, el servicio interno tiene que
estar exento de errores. La no-calidad en el servicio interno se arregla fijando las funciones y
responsabilidades de una manera clara y creando dindmicas de grupos de mejora donde los
clientes internos puedan expresar sus necesidades Yy expectativas, a partir de los cuales se
acuerden estrategias que ayuden a mantener el buen clima y a lograr los objetivos medidos por
la satisfaccion de los clientes externos. La falta de servicio externo causa divergencia entre la
formacion y lo que espera la sociedad.

e Calidad en la gestion. La responsabilidad principal de un director es dirigir y para esto
es necesario entrenarse. Para gestionar se deben tener en cuenta los factores académicos,
econdmicos, humanos, sociales y de calidad.

2.9.2 Calidad del servicio dentro del ambito educativo.

Para acercarse a la idea de calidad se recurre a la evaluacion como forma en la que puede
ser discernida aunque no es posible decir que se completa el entendimiento del concepto solo
por el uso de algunas mediciones Stubrin, (2010)

La medicion de la calidad dentro del &mbito universitario debe enfrentar dificiles
problemas tales como la falta de consensos a la hora de definir los indicadores de ejecucion y
definir la calidad con la que se desarrollara integramente a los estudiantes y docentes, aspectos
dificiles de evaluar Tobon, Sanchez, Xarretero & Garcia,( 2006).

Si perseguimos la calidad total, hemos de estructurar un sistema de gestion de la calidad
que asegure la satisfaccién global sistematizando un proceso de mejora continua basada en la
mentalizacién y participacion generalizadas de hacer las cosas cada vez mejor interiorizando

esta actitud hasta convertirla en una cultura propia de nuestra universidad. Panera, (2010)
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Comunmente se suele utilizar una escala de medida para evaluar la calidad del servicio
en funcion de un conjunto de atributos representativos. Existe una escala, conocida como
SERVQUAL Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1988) que, desde su aparicion a finales de los
afios ochenta, se ha convertido en una de las medidas méas populares de la calidad de servicio.
Este instrumento mide la calidad de servicio como diferencia entre las percepciones y las
expectativas de los usuarios de los servicios y ha sido aplicada en un gran nimero de
investigaciones que abordaron la prestacién de servicios con caracteristicas diferentes. No
obstante, varios estudios han cuestionado la validez de dicha escala y han detectado ciertos
problemas relacionados no solo con la definicion sino también con la operacionalizacion, la

generalidad v las propiedades psicométricas de la misma.

Martinez, (2009) citado por Tumino & Poitevin, (2014) considera que las buenas
evaluaciones son necesarias para apoyar los esfuerzos de mejora, pero debe evitarse el error
recurrente de desarrollar evaluaciones inadecuadas que podrian tener consecuencias negativas
graves Yy que los profesionales preocupados por la educacion deberian tratar de evitar. Por su
parte, Lepeley (2004), opina que:

Cuando se trata de evaluacion de la calidad, utilizar instrumentos de medicién simples,
con los que los encuestados se sientan comodos, resulta ser una practica muy recomendable,
dado que las teorias e instrumentos complejos incrementan los esfuerzos y desvirttan el interés
en evaluar y mejorar. Capelleras & Veciana, (2004) han optado por adecuar la escala de medida
SERVQUAL al servicio universitario. Segun estos autores, aunque tanto este instrumentos
como la escala posterior SERVPERF fueron concebidos como medidas genéricas de la calidad
de servicio percibida por los clientes, en las investigaciones mas recientes parece haberse

generalizado la opinién de que distintos negocios de servicios tienen diferentes factores criticos
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0 determinantes de la calidad, tal como lo sefialan Carman, (1990) Barbakus & Mangold,
(1992), citados en Capelleras & Veciana (2001).

Capelleras & Veciana, (2004) citado por Tumino & Poitevin, ( 2014) expresan que
abordaron la evaluacion de la calidad de la ensefianza a través de las percepciones de los
estudiantes, sefialando que este enfoque presenta la ventaja de reducir la amplitud del
cuestionario. Estos autores validaron la escala empleada con el objeto de analizar sus
propiedades, y comprobar su capacidad para medir la calidad de servicio en el ambito de la
ensefianza universitaria, obteniendo resultados aceptables para el instrumento que fue parte de
la escala utilizada en el presente trabajo.

El surgimiento de la calidad como ciencia de la gestion se remonta a los afios 1920 dentro
del mundo empresarial y administrativo. Las empresas acufiaron diferentes formas de medir y
evaluar la calidad. Este fenomeno atraveséd diferentes paradigmas a través del tiempo entre los
que se incluyen la inspeccion de la calidad, el control de la calidad y el aseguramiento de la
calidad, donde se plantearon modelos para los problemas que representaba, hasta llegar a la
gestion de la calidad total de las empresas modernas (Sangliesa, Mateo e llzarbe, 2006:19)
citado por Tumino & Poitevin, (2014).

Santos Guerra (2003:9) citado por Tumino & Poitevin, (2014) declara que “la calidad
encierra una amplia gama de acepciones y provoca muchos prejuicios, deseos, intereses,
decisiones, dinero y trampas”. Sise considera este concepto como una construccion que encierra
diversas acepciones, apropiado mencionar la recopilacion de tipos de definiciones de calidad
efectuada por Garvin, (1984):

e Definiciones trascendentes: es vista como perdurable en el tiempo, de caracteristica

absoluta y universal. Uno la reconoce cuando la ve.
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o Definiciones basadas en el producto: calidad vista como medible, mayor calidad es
mayor cantidad de producto. Ampliamente usado en economia.
e Definiciones basadas en el usuario: es altamente subjetiva ya que la define el usuario.

Entonces la mayor calidad esta dada por la satisfaccion de mayor ndmero

de clientes. ¢Queé caracteristicas realmente dan calidad y no solo satisfaccion al

cliente?

e Definiciones basadas en la produccion: cumplimiento de especificaciones,

adecuacion a clientes y horarios previstos.

o Definiciones basadas en el valor: producto que satisface necesidades a un precio
razonable
2.9.3 Competencia del cuerpo docente

Tumino & Poitevin, (2014) afiade que este factor contempla aspectosn relativos al nivel
de conocimientos teoricos Yy practicos de los docentes, a su capacidad para transmitirlos y a su
nivel de actualizacién profesional.

Bozu & Herrera, (2009) expersa que cuando hablamos del perfil profesional del
profesorado, nos referimos al conjunto de competencias que identifican la formacion de una
persona, para asumir en condiciones 6ptimas las responsabilidades propias del desarrollo de
funciones y tareas de una determinada profesion. En el caso del perfil del profesorado
universitario, para asegurar una docencia de calidad en conformidad con los nuevos retos que
plantea la Convergencia Europea, es necesario definir un perfil transferencial, flexible y
polivalente, capaz de adecuarse a la diversidad y a los continuos cambios que se vienen dando

en la sociedad en la que vivimos.

47



2.9.4 Organizacion de la ensefianza de la carrera

Tumino & Poitevin, (2014) expresa que el contenido del plan de estudios. Esta
dimensién refiere al grado de orientacion tedricopractico de los estudios, al grado en que se
potencia el desarrollo de las capacidades de los estudiantes, a la adecuacion de los contenidos
al perfil profesional, al disefio curricular incluyendo el aprendizaje independiente. Asimismo
considera los horarios de clase, y el tamafio de los grupos, vinculados con la organizacion de la
ensefianza. Ambas variables ofrecen una alta correlacion con este factor.

Es garantizar una mayor calidad en la formacion integral del profesional constituye el
principal objetivo de la Educacion Superior (Vecino A. 2004), citado por Leyva & Lorez, (
2013) expresa que es desde hace muchos afios se trabaja arduamente para lograr niveles
superiores en la concepcion y ejecucion de la labor educativa desde el contenido de las
disciplinas, para asegurar el dominio de los modos de actuacion profesionales previstos, en el
perfeccionamiento continuo de los planes de, perfil profesional, disefio curricular, aprendizaje
individual, horarios de clase y grupos vinculados a la organzacion estudio y en la consolidacion
del sistema de evaluacion y acreditacion de las carreras universitarias” (Horruitiner P. 2004)
citado por Leyva & Lorez, (2013).

2.9.5 Comunicaciony clima organizacional

Tumino & Poitevin, (2014) declara que esta dimension comprende aquellos aspectos
que hacen a la comunicacion entre los diferentes actores institucionales, a los espacios para
expresar opiniones, al tratamiento de las sugerencias y al clima de convivencia.

Vega, Arévalo, Sandoval, Aguilar, & Giraldo, (2006) declara el interés por el estudio
del clima organizacional ha crecido rapidamente durante los Ultimos afios, ya que las
organizaciones, a través de la implementacion de sistemas gestion de calidad y la inclusion de

dicho tema en los indicadores de gestidn, la han asumido como uno de los elementos basicos
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para generar mejoramiento continuo. Asi, el objetivo de este articulo es presentar el panorama
de los estudios de clima organizacional (CO) en Bogota, D.C. (Colombia), hallados en 10
instituciones de educacion superior y 2 bibliotecas publicas, de los afios 1994 a 2005. Se
revisaron 168 documentos, de los cuales se tomaron, como base para el presente articulo, 93 en
psicologia del trabajo y las organizaciones Y areas relacionadas con la gestion humana; de estos,
a su vez, 67 son trabajos de grado (48 en pregrado y 19 en postgrado), 11 articulos cientificos y
15 libros. Esta revision permitio identificar las diferentes definiciones, los autores mas
representativos citados en los trabajos consultados, los factores asociados al estudio del clima
organizacional, los instrumentos utilizados para medirlo y el abordaje del tema que se hace
desde diferentes disciplinas en el contexto objeto de estudio.

2.9.6 Actitud y comportamiento del cuerpo dicente

Tumino & Poitevin, (2014) Reconoce los aspectos del servicio relacionados con las
actitudes y comportamientos del profesorado hacia el estudiante, tales como preocupacion por
su aprendizaje, estimulacién de su participacion vy la disposicion para orientar el aprendizaje.

Ferrer, (2004) agrega la formacion de la actitud organizacional se fundamenta en el
principio del aprendizaje.

De alli que el individuo establece mecanismos complejos, diversos y alternativos de
aprendizaje en su entorno socio- familiar, socio-profesional y socio-laboral. En consecuencia,
el profesor universitario estd inmerso en actividades que requieren de una actitud positiva para
aprender nuevas conductas docentes, organizacionales, de autoformacién y con formacién.
Estas conductas desarrollan profesional y académicamente al profesor, asi como también
coadyuvan con la interaccion favorable para desarrollar la formacion profesional alternativa en

la relacion universidad-empresa.
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2.9.7 Instalacionesy equipamiento

Tumino & Poitevin, (2014) Este componente se vincula con los aspectos tangibles del
servicio tales como las instalaciones fisicas, las aulas, los equipamientos y el acervo
bibliografico disponible.

Herrera, (2009) Espacio fisico y virtual, flexible, donde convergen y se integran
infraestructuras  tecnologicas, recursos humanos, espacios, equipamientos y servicios
(proporcionados en cualquier momento Yy accesibles desde cualquier sitio) orientados al
aprendizaje del alumno y a la investigacion. Dominguez, (2005).

Servicio universitario que tiene como objetivo ayudar al profesorado y al estudiantado
a facilitar las actividades de aprendizaje, de formacidn, de gestion y de resolucion de problemas
sean técnicas, metodologicas y de conocimiento en el acceso y uso de la informacion Area,
Hernandez & Sancho, (2007).

2.9.8 Evaluaciones

Tumino & Poitevin, (2014) Comprende que atienden al grado de adecuacion de las
evaluaciones de los aprendizajes.

Céardenas, Méndez, & Ramirez, (2014) agregan que la Educacion es el medio
fundamental de las sociedades para conservar, transmitir y transformar la cultura y la vida de
los individuos (Valdés, Cantén y Mercado, 2006). Las instituciones educativas cambian
constantemente, ya que, si evoluciona lo que hay que ensefiarse-aprenderse, del mismo modo
la forma de aprender-ensefiar debe evolucionar (Pozo, 2001). Esto conlleva ciertos cambios
subyacentes, entre ellos, lo que se espera que realice el docente y la necesidad de evaluar si

realmente cumple con lo esperado, a lo que se denomina evaluacion del desempefio docente.
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2.9.9 Asignaturas Optativas

Tumino & Poitevin, (2014) Reune elementos que hacen referencia a la combinacion
entre asignaturas obligatorias y optativas y al interés que despiertan éstas Gltimas dentro de la
carrera
2.9.10 Efectividad de Procesos Administrativos

Tumino & Poitevin, (2014) Esta dimension incluye aquellos items referidos a la eficacia
y eficiencia de los procesos administrativos para solucionar problemas.

2.10 Estrategias para influir sobre las percepciones del cliente

La estrategia clave para la empresa que centran su atencion en el cliente consiste en
medir y vigilar su satisfaccion y la calidad en el servicio. Este tipo de medidas son necesarias
para dar seguimiento a las tendencias, diagnosticar los problemas y establecer los vinculos con
otras estrategias que también se centre en el cliente. El proposito principal es orientar hacia los
elementos para construir las percepciones del cliente y mostrar como se organizan esta en torno
a percepciones todavia mas amplias de la calidad y la satisfaccion. Estas estrategias son:
2.10.1 Estrategia de retencion del cliente.

Ya que en cada uno de los encuentros del servicio resulta potencialmente critico para
retener al cliente, muchas empresas proponen lograr cero defectos o 100 por ciento de
satisfaccion. Para alcanzar dichos requisitos, lo primero que se requiere es contar con la
documentacion clara de todos los puntos de encuentro que existen entre la organizacion y sus
clientes. El siguiente paso consiste en impulsar el entendimiento de las expectativas del cliente
en cada uno de dichos encuentros, de tal forma que las estrategias puedan construirse en torno

al cumplimiento de dicha expectativa.
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2.10.2 Tiposde brechas en la calidad de los servicios

La calidad de los servicios, segun Hoffman & Bateson, (2002) se puede estudiar en
términos de las brechas que existen entre las expectativas y las percepciones que tienen los
administradores, los empleados y los clientes. Segun los autores sefialados, los tipos son:
2.10.2.1 Brecha de servicio: Es la distancia existente entre las expectativas del cliente con el

tipo de servicio que se brinda y la evaluacion que luego el cliente hace del servicio.

2.10.2.2 Brecha del conocimiento: Es la diferencia existente entre lo que el cliente espera con

lo que creen las autoridades respecto de lo que esperan los clientes.

2.10.2.3 Brecha de la prestacion: Es la diferencia existente entre las normas establecidas para
la prestacion del servicio con lo que realmente es el servicio. Por ejemplo: ¢Estan bien

preparados profesores para formar profesionales?

2.10.2.4 Brecha de la comunicacion: Es la diferencia existente entre lo que se publicita por los
medios de comunicacion respecto del servicio que se ofrece al cliente con lo que realmente es

el servicio.

2.11 Criterios de los clientes respecto de la calidad de los servicios.

Para conocer la opinion que los clientes tienen con relacion a la calidad de los servicios
gue se prestan, es necesario contar con su sistema de informacion. Segun Hoffman & Bateson
(2002), el sistema de informacion consiste en un proceso de investigacion permanente que debe
proporcionar los datos relevantes para tomar las decisiones que sean necesarias. LoOS

componentes del sistema de informacion son:

52



2.11.1 Recopilacion de las quejas de los clientes
Las quejas de los clientes deben considerarse para determinar la calidad del servicio.
Una queja es la expresion de descontento del cliente y, por tanto es una reprobacion de calidad

del servicio que se presta. Toda gqueja por mas minima que sea debe ser tomada en cuenta.

2.11.2 Encuestas después de las ventas

En la mayoria de los casos, los clientes no muestran su descontento. Son pocos los
clientes que se quejan y son escuchados. Por esta razon si se quiere conocer la opinion de los
clientes respecto del servicio y administrar la calidad del servicio es necesario aplicar encuestas.
Una encuesta es un cuestionario de preguntas referidas a la calidad del servicio. Se debe aplicar

inmediatamente después del servicio prestado.

2.11.3 Entrevista a grupos de clientes

Es una estrategia de recopilacion de informacion que proporciona datos de primera mano
respecto de la calidad de servicio. Consiste en charlas espontaneas que los representantes de la
institucion realiza con grupos focalizados de clientes. Es una estrategia mas efectiva que la

encuesta, porque permite recoger informacién muy rica en cuanto a la opinion del cliente.

2.11.4 Compras encubiertas

Esta estrategia consiste en cumplir el papel de cliente con la finalidad de conocer la
calidad de servicio que prestan los empleados de la institucion. Determinadas personas se hacen
pasar de clientes, realizando gestiones en las oficinas de la institucion con el fin de conocer
como los atienden. Para Hoffman & Bateson, (2002) la compra encubierta es una “forma de
investigacion que no incluye alos clientes y que se compone de personal preparado para hacerse

pasar por ellos, compran en la empresa sin previo aviso y evaluar a los empleados”.
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2.11.5 Satisfaccion versus calidad en el servicio

Cada vez es mayor el consenso respecto de que dos conceptos son en esencia distintos
en términos de las causas subyacentes y de sus resultados. Si bien tienen aspectos en comin, la
satisfaccion por lo general se observa como un concepto mas amplio, mientras que la evaluacion
de la calidad en el servicio se centra especificamente en las dimensiones del servicio. Desde
este punto de vista, la percepcion de la calidad en el servicio es un componente de la satisfaccion
del cliente.

Como se muestra en la Figura 2. La calidad en el servicio es una evaluacion dirigida que
refleja las percepciones del cliente sobre ciertas dimensiones especificas del servicio:
confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibles. Por su parte, la satisfaccion es
mas exclusiva: influyen sobre ellas las percepciones de la calidad en el servicio, la calidad del

producto Yy el precio, lo mismo que factores situacionales y personales.

Factores
i Sitiiacinnales
Confiabilidad ~ — Calidad
enel
Responsabilidad — Servicio
Seguridad Calidad Satisfaccién del
Empatia — del Producto Cliente
Tangibles — T
Precio Factores
Personales

Figura 2 Percepciones de la calidad y satisfaccion del cliente elaborada por
Hoffman, Douglas y Batseon. (2002). Fundamentos de Marketing de servicios.

Dwayne, (1994) menciona que cuando se refiere alas percepciones del cliente, se asume que
las dimensiones del servicio y las formas en que el cliente evalle el servicio son semejantes,

independientemente de si el cliente es externo o interno de la organizacion.
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2.12. Satisfaccion del cliente

En el caso de una universidad, el cliente viene a ser los estudiantes, el egresado, el

publico en general y, también, los mismos trabajadores en cuanto requieran algin servicio o
beneficio de su institucion. Cuando se habla de los trabajadores de la universidad se habla de
los docentes, de los administrativos y de las mismas autoridades.
Siguiendo la concepcion de Korniejczuk, (2012) un cliente satisfecho mostrara actitudes
positivas, mientras que un cliente insatisfecho mantendra actitudes negativas. Las actitudes
negativas se manifiestan de diferentes formas: agresividad frente a los trabajadores, opiniones
de desprestigio en contra de la institucion, quejas ante el ministerio publico, demandas
judiciales, etc.

La satisfaccion es uno de los constructos méas estudiados en la literatura de marketing
Carrete & Rosas, (2010) De hecho, segin Peterson y Wilson (1992), existen publicados en las
dos dltimas décadas més de 15.000 articulos sobre satisfaccion/insatisfaccion del consumidor.
Mediante la revisidn de estos articulos, se constata una elevada variabilidad en la definicion y
en la delimitacién del dominio conceptual de la satisfaccion, lo cual limita considerablemente
su investigacion.

Caldera, Perela, & Ortega, (2011) citado por Hoffman & Bateson, (2002), explixa que
la satisfaccidn es un estado psicologico que se experimenta en el corto plazo; en tanto que la
calidad del servicio se advierte en largo plazo. Se puede decir, en otras palabras que la
satisfaccion acerca de un servicio se siente en inmediato, lo que no ocurre cuando se quiere
determinar la calidad de un servicio.

Hay quienes pretenden determinar la calidad del servicio, CALDERA, PIRELA, &
ORTEGA, (2011) citado por Hoffman & Bateson (2002), agrega que de acuerdo al grado de

satisfaccion del cliente. Sin embargo los detractores de este punto de vista afirman que no
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siempre esto es asi. Puede ser que un cliente muestre su satisfaccion por un determinado servicio
porque sus requerimientos estdn mediatizados por la publicidad televisiva; ya que para otros
que sufren tal mediatizacion el servicio mas bien sea considerado pésimo.
Colmenare & Saavedra (2010) citado por Hoffman y Bateson (2002), explica que la calidad del
servicio guarda directa relacion con las expectativas que el cliente tiene respecto del servicio y
esta relacion es la que determina la satisfaccion del cliente. Por tanto aqui se identifican tres
variables: las expectativas del cliente, la calidad del servicio y el grado de satisfaccion. El grado
de satisfaccion se deriva de la relacion entre expectativas y calidad de servicio. Si el servicio
guarda directa relacion con las expectativas, entonces, habra satisfaccién, de lo contrario, no.
Antes de abordar en detalle estos tres temas, es necesario deslindar las diferencias conceptuales
entre lo significa un bien, un servicio y un producto. Colmenare & Saavedra ,(2010) citado por
Hoffman & Bateson (2002), afirma que es muy dificil ofrecer un ejemplo de un bien puro o de
un servicio puro. Un bien puro implicaria que los beneficios que recibe el cliente no contienen
ningin elemento del servicio que este brinda. Por otro lado, un servicio puro no contendria
ningin elemento de los bienes”. Sin embargo se ensayas las siguientes diferencias que
consideran en la presente investigacion.

e BIENES: Objetos, aparatos o cosas.

e SERVICIOS: Actos, esfuerzos o actuaciones.

e PRODUCTO: Un bien o servicio.

Para efectos de la presente de la investigacion, el termino que se hace es servicios,

porque se refiere a esfuerzos y actuaciones de aprendizaje y ensefianzas, de la investigacion,
proyeccion social, extension universitaria, desarrollo espiritual y gestibn académica que

corresponde a una universidad.
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2.13 Expectativas del cliente

Caldera, Pirela, & Ortega,(2011) expersan las expectativas del cliente son creencias
relacionadas con la prestacion del servicio que funciona como punto referencia contra los cuales
se juzga su desempefio. Debido a que los clientes comparan sus percepciones del servicio con
estos puntos de referencia cuando evallan la calidad en el servicio, resulta fundamental conocer
las expectativas que tienen los consumidores acerca del servicio. El conocimiento de las
expectativas del cliente constituye el primer paso, y probablemente el mas importante, para
alcanzar un servicio de calidad. Equivocarse con los consumidores lo que desean puede
significar perder los clientes de un negocio mientras que otra empresa da en el blanco exacto.
Aun cuando casi todos comprenden a nivel intuitivo son las expectativas del consumidor, es
necesario contar con una definicibon mucho mas clara y profunda de las expectativas, con el
propdsito de comprenderlas, medirlas y administrarlas.

Naranjo, (2011) ciatado por Gronroos C. (1989) manifiesta que los clientes sostienen
diferentes tipos de expectativas de servicios, dentro de los cuales cita y resalta el servicio
deseado y servicio adecuado. El servicio deseado es una combinacion de lo que el cliente
considera que puede ser. Por ejemplo, los alumnos que se inscriben a un servicio online de la
una asignatura esperan que las clases sean interesantes, atractivas y compatibles. Las
expectativas que sostienen reflejan las esperanzas, deseos que puedan ser satisfechos. De igual
manera si se aproxima su graduacion quizd se comprometeria con los servicios que presta la
oficina de personal de la universidad. Con lo cual lo més probables es que cada oficina le
encuentre un empleo, es decir, el empleo indicado en el area geografica adecuada y con el salario
correcto, porque eso es lo que espera y se desea. Sin embargo, también es probable que se
observe que puede disminuir la disponibilidad de las ofertas ideales de empleo en la universidad.

En esta situacion vy, en general, los clientes esperan alcanzar sus deseos de servicios pero
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reconocen que no siempre es posible lograrlo. En consecuencia, sostienen otra expectativa de
un nivel més bajo que representa un umbral del servicio aceptable. A esta expectativa se le
denomina servicio adecuado.

El servicio adecuado es la expectativa minima tolerable como el nivel inferior de
desemperfios aceptables por el consumidor y refleja el nivel de servicio que los clientes creen
que van a obtener de acuerdo con su experiencia de servicio. A pesar que ellos mantienen altas
sus esperanzas y deseos (es decir, sus expectativas de servicio deseado), reconocian que dadas
las condiciones que presentaba el mercado en ese momento resulta imposible alcanzar esos
deseos. El estandar de servicio adecuado estaba muy por debajo del que sostenian en su servicio
deseado: con tal de percibir un salario, algunos de estos jovenes licenciados aceptaron otro tipo
de empleo.

En la figura 3 se muestran estos dos estandares de expectativas como los limites mas
bajos y més bajo de la misma; también presenta la idea de que los clientes evallan el desempefio

del servicio con la base a dos estandares: lo que desean y lo consideran aceptables.

Servicios deseado

Zona de tolerancia

Servicio adecuado

Figura 3 Zona de tolerancia elaborada por Hoffman, Douglas y Bateson. (2002). Fundamentos
de Marketing de servicios.
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3.2.1 La zona de tolerancia

Los servicios pueden ser heterogéneos en el sentido de su ejecucion, es decir puede
variar entre los proveedores, entre los empleados de un mismo proveedor e incluso, entre un
mismo empleado del servicio. Y muchas veces los clientes reconocen y desean aceptar esta
variacion, a esto se le denomina zona de tolerancia.

Cuando el servicio se ubica por debajo del area del servicio adecuado (el nivel minimo
considerado aceptable. Cuando el desempefio del servicio se encuentra fuera de la zona de
tolerancia, en la parte superior (donde el desempefio supera el nivel de servicio deseado) los
clientes se sienten muy complacidos y, quizas, también bastante sorprendidos.

La zona de tolerancia es el intervalo dentro del cual los clientes nos advierten
particularmente del desempefio del servicio. Solo cuando el desempefio del servicio cae fuera
del intervalo (ya sea muy alto o muy bajo) llama la atencion del cliente, de manera positiva 0
negativa. A manera de ejemplo el servicio que recibe el alumno que se encuentra en el area
finanzas para pagar su pension de ensefianza.

La mayoria de los alumnos tiene un intervalo de tiempos aceptables para desempefiar
este tipo de encuentro de servicio, que probablemente oscila entre 5y 10 minutos. Si el servicio
se lleva a cabo dentro de ese periodo es posible que los alumnos no prestan mucha atencién a
la espera. Cuando el alumno se forma y observa que el personal encargado es suficiente para
atenderlo durante los tres primeros minutos, el servicio puede llamar su atencion vy juzgarlo
como excelente. Por el contrario, cuando el alumno debe formarse en la linea de espera durante
15 minutos, e (y muy probablemente vy el resto de los alumnos que esperan) empiezan a quejarse,
a mirar su reloj y a lanzar miradas asesinas al personal que se encuentra atendiendo. En la
medida en que su espera rebasa la zona de tolerancia, lo que genera la incomodidad y la

frustracidn se siente.

59



Las expectativas del cliente en relacion con el servicio se representan por medio de un
grado de niveles cuyos limites son el servicio deseado y el servicio adecuado, en lugar de
representarse por un solo nivel. Esa zona de tolerancia que representa la diferencia que existe
entre el servicio deseado y el nivel de servicio que se considera adecuado, puede expandirse y
contraerse en mismo cliente.

Otro aspecto de la variabilidad del nivel razonable de los servicios se relaciona con el
hecho de que los distintos clientes tienen la zona de tolerancia diferente. La zona de tolerancia
de algunos clientes es muy corta, por los que requieren un intervalo de servicio mas riguroso de
parte de los proveedores, mientras que otros clientes permitan un intervalo de servicio mas
amplio.

Por ejemplo, es probable que los clientes muy ocupados se sientan presionados por el
tiempo, por lo cual generalmente desean tiempos de espera mas breve y también muestra un
rango restringido respecto de la duracion de los tiempos de espera aceptables. La zona de
tolerancia de un cliente en particular crece o decrece dependiendo de diversos factores bajo el
control de la empresa, como los precios.

La zona de tolerancia de los clientes varia de acuerdo con los diferentes atributos y
dimensiones del servicio. En la medida que aumenta la importancia del factor es mas probable
que aumente la estrechez de la zona de tolerancia. En términos generales, parece que los clientes
son menos tolerantes ante la poca confiabilidad de los servicios (promesas rotas, fallas del
servicio) que ante otras deficiencias del mismo; lo anterior significa que su expectativa es mayor
respecto de ese factor. Por lo cual la zona de tolerancia para dimensiones mas importante del

servicio es mas pequefia y los niveles de servicio deseado y servicio adecuado méas alto.
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3.2.2 Factores que influyen las expectativas del cliente

Las expectativas del servicio se forman por muchos factores incontrolables, desde la
experiencia que el cliente vive con otra compafia hasta el efecto de su publicidad sobre el estado
psicolégico de los clientes en el momento de la prestacién de servicio. En términos generales,
los que los clientes esperan son tan diversos como su educacion, sus valores y sus experiencias.

Caldera, Pirela, & Ortega, (2011) citado por Valarie (1993) menciona de fuentes de
expectativas de los servicios deseados y de los servicios adecuados, resultando los factores que
afectan las expectativas del cliente.
3.2.3 Fuente de las expectativas del servicio deseado

En la figura 4 se muestra dos de los factores que afectan de manera importante el nivel

de servicio deseado y estas son las necesidades personales y filosofia del servicio.

Servicio
esperado
Intensificadores
permanentes del servicio Servicios deseado
_
Zona de tolerancia
Necesidades personales ..
Servicio adecuado

Figura 4 Hoffman, Douglas y Bateson, John. (2002). Fundamentos de
Marketing de servicios.
Las necesidades personales son los estados o condiciones esenciales para el bienestar
fisico o fisiolégico del cliente son factores fundamentales que dan forman al nivel del servicio
deseado. Las necesidades personales puedan clasificarse en muchas categorias que incluyen lo

fisico, los social, lo psicologico y lo funcional. Los intensificadores permanentes del servicio
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son factores individuales y estables que exaltan la sensibilidad del cliente ante el servicio. Entre
estos factores, uno de los mas importantes puede denominarse expectativas derivadas del
servicio que se presentan cuando las expectativas del cliente son dirigidas por otras personas o

grupos de personas.

3.2.4 Fuentes del servicio adecuado

En la figura 5 se muestran los cinco factores que influyen en el servicio adecuado.

Intenzificadoresz
tranzitorias del
2EIVICHD

Servicios dezeado

Percepcion de las
alternatrvaz del
TEIVICIO

Fona de

tolerancia

Auto percepcion del
papelgue ze juega en
el servicio Servicio adecuado <

Servicio
predicho

W

Factores
sttuacionales —

Figura 5 Fuentes del servicio adecuado elaborado por Fuente: Hoffman, Douglas y Bateson
(2002). Fundamentos de Marketing de servicios.

3.2.5 Los intensificadores transitorios del servicio

Son factores individuales temporales y usualmente de corto plazo que provocan que el
cliente sea més consciente de la necesidad del servicio. Son situaciones de emergencia personal
en la urgente necesidad del servicio (tal como un accidente o la averia del equipo de la oficina
durante del periodo del mucho trabajo) aumenta el nivel de las expectativas de servicio

adecuado Y, en particular, el nivel de la responsabilidad que se requiere y considera aceptable.
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Los clientes valora la confiabilidad del servicio abre cualquier otra dimension; por ello es
fundamental que el servicio se ejecute de manera correcta la primera vez.
3.2.5 La percepcion de alternativas de servicio

Son los otros proveedores de los cuales el cliente puede obtener el servicio. Si los
clientes pueden elegir entre mdltiples proveedores para un mismo servicio 0 si puedan prestarse
el servicio a si mismo sus niveles de servicio adecuado son mas que cuando los clientes
consideran que ningln otro puede obtener un mejor servicio. Cuando el cliente percibe que
existen alternativas, el nivel de servicio adecuado aumenta y la zona de tolerancia se angosta.
3.2.6 El auto percepcion del papel del cliente en el servicio

Se define como las percepciones de los clientes acerca del grado de influencia que
ejercen sobre el nivel de servicio que perciben. Las expectativas del cliente pueden ser, en cierta
medida, por el grado de desempefio de su papel en la prestacion de servicio que creen tener,
donde se puedan apreciar que el cliente tiene dos roles; en primer lugar debe especificar el nivel
de servicio que espera, en segundo lugar difiere su papel cuando asume la responsabilidad de
reclamar en el caso de que el servicio no sea adecuado. Por lo tanto un cliente insatisfecho que
reclama serd menos tolerante que otro que no se expresa Sus preocupaciones. Las zonas de
tolerancia de los clientes parecen expandirse cuando sienten que ellos no cumplen con sus roles.
Por el contrario, cuando ellos consideran que realizan su parte en la prestacion del servicio, sus
expectativas de servicio adecuado aumentan.
3.2.7 Los factores situacionales

Son las condiciones en las que se presta el servicio y que esta pueda estar mas alla del
control del proveedor del servicio. Por ejemplo, en el caso de emergencias personales, como
accidentes automovilisticos serios, es casi seguro que las expectativas del cliente respecto del

servicio de la compafiia de seguros tienden a identificarse (debido a que son intensificadores
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transitorio del servicio), mientras que la catastrofe que afectan a numerosas personas al mismo
tiempo (temblores) pueden disminuir las expectativas del cliente porque reconocen que las
aseguradoras se encuentran saturadas con las demandas del usuarios. Los clientes que
reconocen que este tipo de contingencia no se debe a los errores de la compafiila de servicio,
puede aceptar niveles de servicio adecuado méas bajo en ese contexto particular.

3.2.8 El servicio predicho

Se define el nivel de servicio que los clientes creen que probablemente recibiran.
Regularmente el servicio predicho se refiere a la estimacion o calculo del servicio, que el cliente
recibird durante una transaccion individual, en el lugar referirse a la relacion global que sostiene
con el proveedor del servicio.

Este tipo de expectativa de servicio se puede observar como las proyecciones que
realizan los clientes acerca de lo que pude suceder durante una transaccion o intercambio
inminente. Predecir la ejecucién de un servicio implica algunos célculos objetivos. Es posible
que los niveles del servicio adecuado sean mayores cuando los clientes anticipan un buen
servicio, que cuando anticipan un servicio deficiente. Si bien las expectativas de los servicios
deseados adecuados son valoraciones generales que comprenden muchas transacciones
individuales de servicio, el servicio predicho casi siempre es la estimacion de lo que sucedera
durante el siguiente encuentro de servicio o0 transaccion que experimentara el cliente. Esta es
una de las razones para que el servicio predicho se considere, dentro de este modelo, solo como

una influencia del servicio adecuado.
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3.2.8.1 Fuentes de las expectativas del servicio deseado y del servicio predicho: En la siguie nte

figura 6 se muestran los factores que influyen en el servicio deseado y el servicio predicho.

Intenzificadores
transitorias del
SEIVICIO
SERVICIO
ESPERADO Percepcion de laz
alternatmras del
SEIVICIO
Servicioz dezeados =

Auto percepeidn del
papelgue e juega en
el servicio

Zona de tolerancia
[ Factores

sttuacionales

Servicio
= predicho

Servicio adecuado

Figura 6 Fuentes de las expectativas del servicio deseado y de servicio predicho elaborado por
Hoffman, Douglas y Bateson. (2002). Fundamentos de Marketing de servicios.

A) Las promesas explicitas del servicio: Son las afirmaciones personales o impersonales acerca
del servicio que una organizacion hace a su cliente. Las afirmaciones son personales cuando las
comunica los encargados de las reparaciones del servicio, mientras que son impersonales
cuando provienen de la publicidad, folletos y otras publicaciones escritas. Las promesas
explicitas del servicio representan una de las pocas influencias sobre las expectativas que el
proveedor del servicio controla por completo. Prometer exactamente lo que en realidad se
proporcionara pudiera parecer una forma apropiada y logica de manejar las expectativas de los
clientes y asegurar que la realidad sea congruente con la promesas. No obstante, las compafiias

y el personal que las representan a menudo exageran las promesas de modo deliberado para
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obtener mas negocios 0 quizds prometen de mas sin proponérselos pues estiman que la
prestacion del servicio sera mejor en el futuro. Las promesas explicitas del servicio influyen lo
mismo en el nivel del servicio deseado que el de servicio predicho: dan forma a los deseos de
los clientes en términos generales, asi como a sus predicciones sobre lo que sucederd cuando
establezcan el siguiente encuentro del servicio con un proveedor de servicio particular o durante
un cierto encuentro de servicio.

B) Las promesas implicitas del servicio: Son las ideas que se relacionan con el servicio sin
llegar a ser las promesas explicitas con base en las cuales se deduce lo que el servicio deber ser
y sera. Estas ideas o sugerencias sobre la calidad estdn dominadas por el precio y otros tangib les
asociados con el servicio. Ne términos generales, mientras mas alto sea los precios y mas

impresionantes los tangibles, los clientes esperaran mas de ese servicio.

C) La comunicacion boca a boca: Tiene a afectar de manera relevante los servicios que son
dificiles de evaluar antes de su compra y de la experiencia directa de ellos, el peso particular de
la comunicacion de boca en boca radica en que se percibe como una fuente de informacion

imparcial.

D) La experiencia pasada: Es la exposicion previa de los clientes aun servicio cuya experiencia
resulta significativa para el servicio particular, constituye otra fuerza que da forma a las
predicciones y los deseos. Un servicio pertinente para la prediccion, puede ser aquel que brinda
la empresa particular ante la cual ya se tuvo una exposicion anterior. En términos generales, las
experiencias pasadas pueden incorporar las experiencias previas con marcas particulares, con
el desempefio tipico de la marca favorita, con la experiencia que se tuvo con la Gtima marca
gue se compro o con la marca de mayor venta, asi como con el promedio de desempefio de un

grupo representativo de marcas que el cliente considera semejantes.
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E) Percepciones del cliente: Esta seccion esta referida a la forma de como perciben los clientes
el servicio, como valoran cuando han experimentado un servicio de calidad o si estan
satisfechos. Debido a que las expectativas son dindmicas, las evaluaciones pueden modificarse
con el paso del tiempo, de una persona a otra 'y de una cultura a otra. Lo que se considera un
servicio de calidad a las cosas que satisfacen a los clientes en la actualidad, mafiana pueden ser
diferentes. Los clientes perciben los servicios en términos generales de su calidad y del grado

en gue se sienten satisfecho con sus experiencias en general.

Actualmente las compafiias reconocen que pueden competir con mayor eficiencia cuando se
distingue a si mismas por la calidad en el servicio que prestan y por el mejoramiento de la
satisfaccion del cliente.

3.2.9 Expectativas del cliente de una universidad

Tal como se dijo anteriormente, los clientes de una institucion universitaria son los
estudiantes, los profesores, los trabajadores administrativos y el publico en general. Estas
expectativas se refiere a los cuatros ejes estratégicos que aplica la universidad a todas sus
escuelas profesionales: Ensefianza y Aprendizaje, Investigacion, Proyeccion Social y Extension
Universitaria, Desarrollo Espiritual y Gestién Académica.
3.2.9.1 Enseflanza y Aprendizaje: Tiene la expectativa del cliente con la frecuencia con la
naturaleza de la estructura curricular, con el desempefio didactico de los docentes y con los
aprendizajes que se logran. La estructura curricular es el resultado de la planificacion curricular
y que debe responder al perfil del profesional que se quiere formar. Tanto los estudiantes, los
egresados asi como los mismos docentes se guian de la estructura curricular, los primeros
para estudiar y graduarse, entanto que los docentes para ensefiar. Una estructura curricular

ambigua y anatdmica no sirve como guia y, por tanto, origina desconciertos y descontentos.
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El desempefio docente es el factor que mas descontentos origina en los clientes que en este caso
vienen a ser los alumnos. La calidad de la educacion universitaria, como dice el Llanos, (2012)
citado por Lazo (1997), explica que depende fundamentalmente de la calidad de sus docentes.
Los docentes con deficiencia preparacion que no saben ensefiar producen descontento en el
alumnado y desprestigia la universidad.

La razon de ser de la universidad es la formacién profesional de los estudiantes. La formacion
profesional tiene que ver con los aprendizajes que se logran en cada semestre y en cada una de
las materias que comprenden el plan de estudios. Los aprendizajes tienen que ver con a calidad
de los docentes.

Cuando en una materia no se ha aprendido nada contribuya a la formacion profesional habra
razones mas que suficientes para los descontentos de la mayoria de los estudiantes. Este aspecto
es el eje central de la calidad académica de la universidad, que segun Llanos, (2012) citado por

Lazo (1997), advierte que se descuida mucho en las universidades peruanas.

3.2.9.2 Investigacion: Pichardo, Garcia, De la Fuente, & Justicia, (2007) Mencionan la
expectativa que tiene el cliente es que actualmente parece que la influencia de las expectativas
del alumnado sobre el profesorado y el proceso de investigacion va en aumento. Ello se deriva
de las acciones que las universidades estan realizando para establecer un sistema de evaluacion
de la calidad del servicio que ofrecen. Entre los aspectos evaluados se encuentra la labor docente
y en ésta, una de las fuentes de informacion de mas peso son los alumnos. Teniendo en cuenta
esto, podemos decir que el profesorado estd mas condicionado por lo que el alumnado percibe

de él y su actuacién, y considera méas las percepciones y expectativas.

El objetivo es involucrar aestudiantes y profesores a un andlisis de este nuevo marco de

estudio de las expectativas, y ofrecer los hallazgos de una gran parte de las investigaciones
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internacionales y nacionales que se han realizado hasta el momento en este nuevo ambito de

estudio. Las expectativas de los estudiantes universitarios

Actualmente existe un creciente interés por las expectativas que el alumnado
universitario posee, tanto al inicio como durante sus estudios. Los objetivos que las
investigaciones en este campo persiguen pueden agruparse en dos tipos: aquellos que investigan
las expectativas del alumnado con la intencidon de conocer qué esperan de la universidad en
general, y aquellos que estudian las expectativas de los estudiantes sobre componentes
especfficos del proceso de investigacion Para comprender la influencia del modelo del sector
comercial y de los negocios en el ambito de la educacion superior, es necesario sefialar tres

cambios fundamentales que han ocurrido:

La educacion ha enfocado tradicionalmente sus estudios de dentro a fuera, en tanto que
conocian desde el interior lo que el alumnado necesitaba y lo que esperaba de la educacion. La
influencia de los estudios en el sector comercial ha cambiado la direccion de la investigacion
de este campo hacia un interés de fuera a dentro, en el que las expectativas se toman (desde
fuera) y se consideran para la mejora de la educacion (Sander et al., 2000). La nueva perspectiva
de estudio, influida por la filosofia universitaria de mejora de la calidad del servicio, confiere
nuevos conceptos a los que tradicionalmente se han utilizado para designar a los agentes del
proceso educativo (profesorado, alumnado). Segin Fernandez Rodriguez (2001) esta nueva
filosofia utiliza términos Berbén, De la Fuente y Justicia: El estudio de las expectativas como
gestor para identificar al profesorado como un organizador de las actuaciones. Mientras que
para nombrar al alumnado existen discrepancias, otorgandole diferentes términos que se asocian
a diferentes funciones: (a) consumidor o cliente, alumnado como usuario de un servicio en el

que €l no interviene (este papel puede asimilarse al que adopta el alumnado en la ensefianza
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centrada en el profesorado); (b) producto, alumnado como materia prima que es manipulada
segun las necesidades del mercado laboral (similar al papel de una ensefianza centrada en el
curriculum), 'y (c) productor, alumnado como participante activo y responsable de su
aprendizaje que es el producto (papel similar al que toma la ensefianza centrada en el alumno).
En definitiva, los terminos que mas se ajustan a la postura de este trabajo son: el papel de gestor
para el profesorado y de productor para el alumnado. Por tanto, ambos son coparticipes del
proceso de aprendizaje. Para poder desarrollar esta nueva concepcion, el alumnado debe tener
los medios adecuados y ser capaces de utilizarlos para manifestar al profesorado las
modificaciones 0 correcciones que considere oportunas. De ahi la importancia de las

percepciones, expectativas y opiniones del alumnado durante todo proceso de investigacion.

3.2.9.3 Proyeccion Social y Extension Universitaria: Tiene la expectativa del cliente, cuya
funcion es implementar politicas, asesorar y orientar la ejecucion de proyectos y programas de
desarrollo en las diversas comunidades através de las E.A.P en las cinco facultades de la UPeU;
en esta accion se involucran docentes, estudiantes y personal administrativo. Cuya finalidad es
la de promover el Desarrollo Sostenible y la calidad de vida de las familias y comunidades. El

eje de Extensién Universitaria y Proyeccidén Social, es por la cual la Universidad Peruana Union:

Establece relaciones cordiales con las comunidades, instituciones publicas, privadas y
organizaciones sociales a fin de realizar alianzas estratégicas de cooperacion, asistencia técnica
e intervencién para el desarrollo de la sociedad. Desarrolla acciones de extension universitaria
y proyeccion social a favor de la sociedad; diagnosticando, planificando, ejecutando vy
evaluando los resultados y el impacto de los mismos con la participacion de los grupos de interés

de la comunidad, estudiantes, docentes y personal administrativo de las diferentes unidades
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académicas de la universidad. Sistematiza, socializa y difunde la experiencia de las acciones de

extension universitaria y proyeccion social.

3.2.9.4 Desarrollo Espiritual: La expectativa del clientes es el proposito fundamental de este
de este plan es el de promover y nutrir la vida espiritual de los estudiantes, a traves de las
diversas interacciones que se producen en la universidad. Consideramos que la vida espiritual
solida es buscar “primero el Reino de Dios y su justicia, y todo lo demas serd anadido”.
Entendemos que la espiritualidad es un asunto individual, pero nuestra Universidad no puede

eludir la sagrada responsabilidad educativa en su desarrollo.

3.2.9.5 Gestidén Académica: La expectativa tiene que ver con los trdmites de los documentos,
con el tipo de atencion que se brinda y con la administracion de personal. Los clientes que en
este caso vienen aser los estudiantes, los egresados y los mismos trabajadores de la universidad
realizan una serie de tramites que esperan sean agiles y efectivos. Por otro lado, esperan que el

tipo de atencion sea cordial y amable.

Cuando el tipo de servicio no es conforme a las expectativas del cliente, se producira el
descontento y, por tanto, la insatisfaccion. El otro aspecto del &rea administrativa es
administracion de personal. Esto tiene que ver con la asistencia, puntualidad y cumplimiento de
sus funciones Yy deberes ante los clientes de parte de los trabajadores administrativos y de los
docentes.

Las colas que se forman para ser atendido, la negligencia y maltrato con que se atiende al cliente
asi como las inasistencias son factores que originan quejas y cuestionamientos en contra de la

institucion 'y que generan descontentos de los clientes.
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3.2.10 El servicio es el valor agregado al producto.

El servicio es la utilidad en si misma que a veces necesita presentarse a través de bienes
tangibles, o a través de la comunicacion, entre el prestador del servicio y el cliente. El servicio
esta inherente en todos los procesos de intercambio y por lo tanto es el elemento central de la
transferencia, y se puede presentar en dos formas: en servicio en si mismo; Yy la otra mixta, que
se significa servicio afiadido en un producto. En la actualidad, la busqueda de la calidad en los
servicios representa una de las principales tendencias en el sector de la distribucién y es
precisamente esta calidad lo que distingue a las empresas con éxito de aquellas gque permanecen
en la media. La calidad del servicio es la base de la supervivencia de una empresa que le permite
diferenciarse de la competencia.

Cerezo (1996), sefiala que el concepto de calidad de un servicio, tiene que ser definido
basandose en la evaluacion realizada por el consumidor, y explica que existen tres modelos que
proponen que la calidad que se percibe de wun servicio es el resultado
de una comparacion entre las expectativas del cliente y las cualidades del servicio. El modelo
de Sasser, citado por Cerezo (1996), se basa en la “hipotesis de que el consumidor traduzca sus
perspectivas en atributos ligados tanto al servicio base, el porqué de Ila
existencia de la empresa como a los servicios periféricos”. Para evaluar la calidad del servicio,
el cliente puede optar de los siguientes planteamientos:

Seleccionar un Unico atributo de referencia, el que para el consumidor tenga un
peso especifico mayor que el resto de atributos del servicio.

Seleccionar un UOnico atributo determinante con la condicion de que el resto de

atributos alcancen un minimo de satisfaccion.
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Considerar el conjunto de atributos segin un modelo compensatorio, es decir; que el
consumidor  aceptard& tener menor cantidad de un/os atributo/s a cambio
de una mayor cantidad de otros atributos.

El modelo de Gronross, Cerezo (1996), propone tres factores que determinan Ila
calidad de un servicio:

La calidad técnica, que puede ser objeto de un enfoque objetivo del consumidor. Su
apreciacion se basa sobre las caracteristicas inherentes al servicio, horario de apertura, rapidez
del paso por caja, gran surtido.

La calidad funcional, también conocida como calidad relacional, que resulta de la forma
en que el servicio es prestado por el cliente, por ejemplo; aspecto o comportamiento de las
cajeras en las grandes superficies.

La imagen de la empresa que percibe el cliente, basada en sus anteriores experiencias, es
resultante de los anteriores factores y “sugiere que la calidad funcional es mas determmante que
la calidad técnica y que el encuentro entre el prestatario del servicio y el cliente constituye el

fundamento de la calidad”.
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CAPITULO 111

METODO DE LA INVESTIGACION

3. Tipo de estudio

La presente investigacion es de tipo basica de enfoque cuantitativo. Corresponde a este tipo
porque los resultados de la investigacion servirdn de ampliacién de los conocimientos acerca de
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente (variables de estudio). Estas variables seran
medidas a través de instrumentos validados por el investigador fundamentado sus resultados a
través de los andlisis estadisticos y la comprobacion de la hipétesis plantada.
3.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, transversal de tipo descriptivo

correlacional. A continuacion se presenta el disefio planteado:

X Y Donde:

Y = calidad del servicio
X = satisfaccion del cliente

3.2. Poblacion y muestra
El presente estudio se desarrollard en la E.A.P de Administracion de la Universidad

Peruana Union, ubicada en el distrito de Lurigancho-Chosica de la ciudad de Lima durante el

afio 2014.
La poblacion de la investigacién considera a los clientes de la E.A.P de Administracion de la

Universidad Peruana Union constituido por todos alumnos matriculados de primer afio a quinto
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del periodo 2014-1l, siendo un total 352 alumnos matriculados segun fichas de matricula

(DIGESI, 2014-11). Ver tabla 1.

Tabla 1

Reporte de matricula de los estudiantes de la E.A.P de Administracion del periodo 2014 — Il —
DIGESI

Ficha de matricula de alumnos de la E.A.P de Administracién 2014 - 11

1° Afo 2° Afo 3° afio 4° Ano 5° Afo
80 Alumnos 89 alumnos 81 alumnos 71 alumnos 31 alumnos
Total 352 alumnos

Para determinar el tamafio de muestra en la investigacion se utiliz6 la formula de la
muestra para poblaciones finitas, teniendo en cuenta que el tipo de muestreo fue probabilistico
estratificado. Probabilistico porque todos los estudiantes tienen la posibilidad de poder
participar y estratificado porque la poblacion estd determinada por estratos. La cantidad de

estudiantes a evaluar seran destinados y distribuidos mediante la formula que a continuacién se

presenta.

N Z% .p.q

n= (N —1)e22+Zi.p.q =192
2

Donde:
Confianza 1- @ 0.975
Distribucién normal inversa z=z1-a/2) 1,96
Tamafio de poblacién N 352
Proporcion de la poblacion que p 0.50

presenta la caracteristica
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Proporcién de la poblacién que no q 0.50
presenta la caracteristica

Error de estimacion e 0.05
Determinando y reemplazando eltamafio de la muestra.

Se tiene una muestra de 192 estudiantes, distribuidos de la siguiente forma (ver tabla 2).

Tabla 2

Distribucion de los estudiantes de la EAP de Administracion.
N Estratos Factores n
1 80 22,73% 52
2° 89 25,28% 59
3° 81 23,01% 24
4 71 20,17% 34
5° 31 8,81% 23
Total 352 100,00% 192

3.3. Recoleccion de datos y procesamiento

La técnica a utilizar en la presente investigacion es la encuesta, técnica de uso frecuente
en la investigacion, en esta oportunidad se utilizara como instrumento el cuestionario de
percepcion de calidad considerando las areas que establece el Plan Estratégico de la unidad
académica Yy el cuestionario de satisfaccion respecto a los aspectos académicos relacionados con

la Ensefianza-Aprendizaje.

3.4. Instrumentos utilizados
Para la presente investigacion, se considerara la elaboracion de dos cuestionarios como
instrumentos de medida del nivel de calidad de servicio que brinda la EAP de Administracion

y el nivel de satisfaccion del estudiante referente al servicio recibido.
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El cuestionario de percepcion del nivel de calidad del servicio cuenta con ocho
dimensiones: Competencia del cuerpo docente, Organizacion de la ensefianza de la carrera,
Comunicacion y Clima Organizacional, Actitud y Comportamiento del cuerpo docente,
Instalaciones y Equipamiento, Evaluaciones, Asignaturas Optativas, Efectividad en el proceso
administrativo.

: Ensefianza — Aprendizaje, Investigacion, Proyeccion social y Extension universitaria, Plan

Maestro de Desarrollo Espiritual, Gestion Académica.

3.5. Medicion de las variables estudiadas

Para el procesamiento del nivel de medicion de las variables Se utilizd el analisis estadistico
descriptivo, medido a través de tablas de frecuencia, ademas el andlisis estadistico inferencial
no paramétrico Chi- Cuadrado (x?2) utilizando el 95% de confianza y 5% de error. Para el

analisis de los datos se hara uso del software estadistico SPSS, version 21.

77



CAPITULO IV
RESULTADOS Y ANALISIS DE LA INVESTIGACION

4. Anédlisis descriptivo de la poblacion

Tabla 1
Edad de los estudiantes de la E.A.P de Administracion

Edad Frecuencia %
16 1 5
17 39 20,3
18 30 15,6
19 44 22,9
20 41 21,4
21 27 14,1
22 3 1,6
23 3 1,6
25 2 1,0
27 1 5
28 1 9
Total 192 100,0

Los resultados mostrados en la tabla 1 declara que los estudiantes de la E.A.P de Administracién
tienen edades de 17 hasta 21 afios en un 94,3% por otro lado el 0,5% de los mismos tienen 16

afios y el 5,2% tienen edades entre 22 hasta 28 afios
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Tabla 2
Genero de los estudiantes de la E.A.P de Administracion

Genero Frecuencia %
Femenino 104 54,2
Masculino 88 45,8
Total 192 100,0

Por otro lado el 54,2% de los estudiantes de la EAP de la de Administracidn son de género

femenino y el 45,8% son de género masculino.

Tabla 3
Ciclo de Estudios de los estudiantes de la E.A.P de Administracion
Ciclo Frecuencia %
Il Ciclo 52 27,1
IV Ciclo 59 30,7
VI Ciclo 24 12,5
VIII Ciclo 34 177
X Ciclo 23 12,0
Total 192 100,0

Por otros lado la mayoria de estudiantes encuestados se encuentran en el IV ciclo con una
participacion de 30,7% seguidamente el ciclo con menos participacidn son los estudiantes del

X ciclo conun 12,0 % de la E.A.P administracion.
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Tabla 4
Religion de los estudiantes de la E.A.P de Administracion

Religion Frecuencia %
Adventista 142 4.0
Catolico 42 21,9
Evangélico 5 2,6
Otros 3 1,6
Total 192 100,0

La tabla 4 nos muestra que la E.A.P de administracién tiene un 74,0% de estudiantes adventista,

seguidamente por 21,9% estudiantes catdlicos.

-Iljzlgrsde Procedencia de los estudiantes de la E.A.P de administracion
Lugar de Procedencia Frecuencia %
Costa 105 54,7
Sierra 59 30,7
Selva 28 14,6
Total 192 100,0

La tabla 5, nos indica que la E.A.P de administracion tiene mas estudiantes de la region de la
costa con un 54,7 % de estudiantes, teniendo una minima particion de estudiantes de la region

de la selva con un 14,6 % de estudiantes.
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Tabla 6
Nivel Socio Econémico de los estudiantes de la E.A.P de Administracién

N.S. Econémico Frecuencia %
Alto 5 2,6
Medio 160 83,3
Bajo 27 14,1
Total 192 100,0

Tabla 6 muestra que el nivel socio econdmico de la E.A.P administracién con respectos a sus
estudiantes es de un nivel medio con el 83,3%, seguidamente con un minimo indicador del 2,6%
que representa a estudiante de un nivel socio econdmico de nivel alto.

Tabla 7

Grado de Satisfaccion de los estudiantes en Ensefianza y Aprendizaje de la E.A.P de
Administracion

Ensefianza y Aprendizaje Frecuencia %

Muy insatisfecho 1 5
Insatisfecho 3 1,6
Neutro 69 35,9
Satisfecho 102 53,1
Muy satisfecho 17 8,9
Total 192 100,0

El grado de satisfaccion de los estudiantes de la E.A.P de Administracion respecto a la
Ensefanza-Aprendizajes la tabla 7 muestra que el 62,0% esta satisfecho y muy satisfecho, por
otro lado el 35,9% de los mismos evidencia una neutralidad y el 2,1% manifiesta estar
insatisfechos en cuanto al area de ensefianza-Aprendizaje. Los resultados evidencian que los

estudiantes tienen altos indice de satisfaccion en el area, demostrando que los procesos
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relacionados a la enseflanza — aprendizaje son desarrollados con un alto nivel de calidad, la
exigencia de los docentes son buenos, la calidad de los docentes excelente, la metodologia, los

recursos Y los planes de estudio adecuados.

-Ic;argISOBde Satisfaccion de los estudiantes en Investigacion de la E.A.P de Administracion
Investigacion Frecuencia %
Muy insatisfecho 3 1,6
Insatisfecho 14 7,3
Neutro 70 36,5
Satisfecho 92 47,9
Muy satisfecho 13 6,8
Total 192 100,0

El grado de satisfaccion de los estudiantes de la E.A.P de administracion respectos a la
investigacion la tabla 8 indica que existe un 54,7 % de sus estudiantes que estan satisfechos y
muy satisfechos con los procesos, apoyo, participacion y el nivel de exigencia de los docentes,
teniendo por otro lado un 36,5 % de los mismo evidencia de neutralidad y el 8,9 % manifiesta
estar muy insatisfechos e insatisfechos. Indicando que lo estudiantes tienen un alto grado de

satisfaccion en el area de investigacion.
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Tabla 9

Grado de Satisfaccion de los estudiantes en Proyeccion Social y Extension Universitaria de la

E.A.P de Administracion

P. Social y E. Universitaria Frecuencia %
Insatisfecho 5 2,6
Neutro 47 24,5
Satisfecho 112 58,3
Muy satisfecho 28 14,6
Total 192 100,0

El grado de satisfaccion de los estudiantes de la E.A.P de administracion respecto a proyeccion
social y extension universitaria, la tabla 9 ensefia un alto porcentaje de estudiantes satisfechos
y muy satisfechos con un 72,9 % asi mismo demuestra que el 24,5% es de una neutralidad de
los alumnos, teniendo una participacion minima del 2,6 % de estudiantes insatisfecho.
Resultados que revelan que los estudiantes tienen un alto grado de satisfaccion en proyeccion
social y extension universitaria con la percepcion favorable de la sociedad, proyectos,
participacién de los docentes e administradores y con su escuela que enfoca proyectos para la
sociedad.

Tabla 10

Grado de Satisfaccion de los estudiantes en Desarrollo Espiritual de la E.A.P de
Administracion

Desarrollo Espiritual Frecuencia %

Muy insatisfecho 3 1,6
Insatisfecho 6 3,1
Neutro 37 19,3
Satisfecho 100 52,1
Muy satisfecho 46 24,0
Total 192 100,0
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El grado de satisfaccion de los estudiantes de la E.A.P de administracién respecto al desarrollo
espiritual revela que un 76,1 % de los estudiantes estan satisfechos y muy satisfechos, seguido
por un 19,3 % que tienen una neutralidad, y el 4,7 % de estudiantes que estan insatisfechos y
muy insatisfecho. Resultados que evidencian de los estudiantes de la escuela de administracion
tienen un alto grado de satisfaccion con practica del desarrollo espiritual que la escuela enfoca
como practica de valores, consejeria espiritual, participacion de escuela sabéticas y de las
semanas de oracion.

Tabla 11

Grado de Satisfaccion de los estudiantes en Gestion Académicadela E.A.P de
Administracion

Gestion Académica Frecuencia %
Muy insatisfecho 7 3,6
Insatisfecho 10 5,2
Neutro 64 33,3
Satisfecho 91 47,4
Muy satisfecho 20 10,4
Total 192 100,0

El grado de satisfaccion de los estudiantes de la E.A.P de administracién respecto a la gestion
académica muestra de los estudiantes estan satisfecho y muy satisfecho con una participacion
del 57,8 %, con un indicador de neutralidad del 33,3 %, encontrdndonos con un dice del 8,8 %
de estudiantes insatisfecho y muy insatisfecho. Resultado que indica que el grado de
satisfaccion que tiene la escuela en el trato, horarios de atencion, comodidad e informacion

académica y administrativa.
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Tabla 12
Nivel de Satisfaccion de los estudiantes de la E.A.P de Administracion

Nivel de Satisfaccion Frecuencia %
Bajo 5 2,6
Medio 46 24,0
Alto 121 63,0
Muy Alto 20 10,4
Total 192 100,0

Respecto al nivel de satisfaccién que manifestaron los estudiantes de la E.A.P de administracion
la tabla 12 evidencia un alto nivel de satisfaccion en un 73,8%, por otro lado los estudiantes
manifestaron un nivel medio de satisfaccion en un 24,0% y solo el 2,6% de los mismos
presentaron bajos niveles de satisfaccion. Los resultados indican que los estudiantes tienen una
percepcion alta de satisfaccidon en todos sus ejes estratégicos como ensefianza — aprendizaje,
investigacion, proyeccion social y extension universitaria, desarrollo espiritual y gestion

académica.

Tabla 13
Percepcidn de los estudiantes de la A.E.P. de administracion sobre la calidad de competencia

del cuerpo docente.

Nivel Frecuencia %
Malo 8 4,2
Regular 46 24,0
Bueno 114 59,4
Excelente 24 12,5
Total 192 100,0

85



Respecto a la percepcion de los estudiantes sobre la calidad de la competencia de los docentes
el 71,9% manifestaron un nivel excelente de calidad resultado significativo para el estudio, por
otro lado el 24,0% del mismo percibieron un nivel de calidad regular y solo el 4,2% de los
estudiantes presentan una percepcion mala del cuerpo docente (ver tabla 13).

Tabla 14

Percepcion de los estudiantes de la A.E.P. de administracion sobre la organizacion de la
carrera.

Nivel Frecuencia %
Malo 6 3,1
Regular 51 26,6
Bueno 117 60,9
Excelente 18 9,4
Total 192 100,0

Respecto a la percepcién de los estudiantes sobre la calidad de la organizacién de la carrera los
indicadores muestran que el 74,3 % de los estudiantes encuestados revelaron que hay un nivel
de calidad, seguido del 26,6% de un nivel regulara y 3,1% de un nivel malo. Resultados que
manifiestas que en la organizacion de la carrera hay una percepcion de calidad excelente. (Tabla

14)
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Tabla 15
Percepcidn de los estudiantes de la A.E.P. de administracion sobre la calidad de

Comunicacion y clima organizacional.

Nivel Frecuencia %
Deficiente 1 5
Malo 13 6,8
Regular 47 24,5
Bueno 103 53,6
Excelente 28 14,6
Total 192 100,0

Respecto a la percepcion de los estudiantes sobre la calidad de la comunicacion y clima

organizacional muestra que el 68,2 % hace referencia que existe una buena percepcion de los

encuestados, por otro lado el 24,5% indica una situacion regular, y el 7,3 % una participacion

mala. Resultado que resuelve que los estudiantes tienen una percepcion de calidad buena sobre

la comunicacién y el clima organizacional. (Tabla 15)

Tabla 16
Percepcidn de los estudiantes de la A.E.P. de administracion sobre la calidad de la Actitud y

comportamiento del cuerpo docente

Nivel Frecuencia %
Malo 10 5,2
Regular 45 23,4
Bueno 112 58,3
Excelente 25 13,0
Total 192 100,0

Respecto a la percepcion de los estudiantes sobre la calidad de la actitud y comportamiento del

cuerpo docente resuelve que el 71,3 de los estudiantes califican que su cuerpo docente tiene

buena actitud y comportamiento, seguido de un 23,4 % de un modo regular y el 5,2 % indicando
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una situacion negativa. Efecto que nos lleva a que lo estudiantes tienen un percepcion de una
excelente calidad respecto a al comportamiento del cuerpo docente. (Tabla 16)
Tabla 17

Percepcidn de los estudiantes de la A.E.P. de administracion sobre la calidad de las
Instalaciones y equipamiento

Nivel Frecuencia %
Deficiente 5 2,6
Malo 13 6,8
Regular 62 32,3
Bueno 89 46,4
Excelente 23 12,0
Total 192 100,0

Respecto a la percepcion de los estudiantes sobre la calidad de las instalaciones y equipamiento
muestra una excelente calidad con el 58,4% de sus estudiantes sobre las instalaciones y
equipamientos, un 32,3% indice regular y el 9.4% de estudiantes que tienen una percepcion
mala. Resultados que expone de los estudiantes una percepcion buena de los mismo respecto a

las instalaciones y equipamiento. (Tabla 17)

Tabla 18
Percepcion de los estudiantes de la A.E.P. de administracion sobre la calidad de las
evaluaciones

Nivel Frecuencia %

Deficiente 7 3,6
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Malo 8 4.2

Regular 61 31,8
Bueno 102 53,1
Excelente 14 7,3

Total 192 100,0

Respecto a la percepcion de los estudiantes sobre la calidad de las evaluaciones muestra que la
metodologia que sus docentes utilizadas sobre las valoraciones es del 60,4% por otro lado el
31,8% lo califican como regular, el 7,8% como mala. Resultado que permiten expresar que los
estudiantes tienes una percepcion positiva sobre la calidad de las evaluaciones. (Tabla 18)
Tabla 19

Percepcion de los estudiantes de la A.E.P. de administracion sobre la calidad de las
Asignaturas optativas

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 6 31
Malo 9 4,7
Regular 62 32,3
Bueno 93 48,4
Excelente 22 11,5
Total 192 100,0

Respecto a la percepcion de los estudiantes sobre la calidad de las asignaturas optativas resuelve
que 59,9% tiene una actitud positiva, el 32,3% regular y el 7,8% de mala. Resultado e
indicadores que los estudiantes tienen una percepcion de calidad buena sobre las asignaturas

optativas. (Tabla 19)
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Tabla 20
Percepcion de los estudiantes de la A.E.P. de administracion sobre la calidad de la
efectividad de los procesos administrativos

Nivel Frecuencia %
Deficiente 9 4,7
Malo 27 14,1
Regular 62 32,3
Bueno 72 37,5
Excelente 22 11,5
Total 192 100,0

Respecto a la percepcion de los estudiantes sobre la calidad de los procesos administrativo
muestra que los estudiantes perciben una buena calidad con el 49%, seguido de un 32,3% de
situacion regular y el 18,8% de una calificacion mala. Resultados que expresan que los
estudiantes tienen una percepcion de una calidad buena sobre los procesos administrativos que

su escuela de administracion les brinda. (Tabla 20)

Tabla 21

Percepcion de los estudiantes de la A.E.P. de administracion sobre la calidad
Nivel Frecuencia %
Malo 5 2,6
Regular 44 22,9
Bueno 118 61,5
Excelente 25 13,0
Total 192 100,0

Respecto a la percepcion de los estudiantes sobre el nivel de la calidad muestra que 74,5% es

de excelente, indicando que el 22,9% es de una calificacion regular y el 2,6% de malo.
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Resultados que indican que los estudiantes de la escuela de administracién tienen un nivel de
percepcion excelente. (Tabla 21).
4.1. Analisis comparativo mediante la prueba estadistica especifica

4.1.1 Analisis Comparativo

E%?:]ap:rzacién del nivel de satisfaccion de los estudiantes en Ensefianza- Aprendizaje
Hombre Mujer

Nivel Frecuencia % Frecuencia %
Muy insatisfecho 1 1.1 0.0 0.0
Insatisfecho 3 3.4 0.0 0.0
Neutro 27 30.7 42 40.4
Satisfecho 49 55.7 53 51.0
Muy satisfecho 8 9.1 9 8.7
Total 88 100.0 104 100.0

La tabla de comparacion de nivel de satisfaccion sobre ensefianza — aprendizaje muestra que lo
estudiantes varones tienen un 64,8% de satisfaccion, seguido por un 59.7% de estudiantes
mujeres. Resultados que indica que son los varones estan mas satisfechos que las mujeres con

respecto ala ensefianza — aprendizaje.

Tabla 23
Comparacion del nivel de satisfaccion de los estudiantes en Investigacion

Nivel Hombre Mujer
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Frecuencia % Frecuencia %
Muy
insatisfecho 3 34 o0 o0
Insatisfecho 4 4.5 10.0 9.6
Neutro 31 35.2 39 37.5
Satisfecho 44 50.0 48 46.2
Muy satisfecho 6 6.8 7 6.7
Total 88 100.0 104 100.0

La tabla de comparacion de nivel de satisfaccion sobre investigacion indica que los mas

satisfechos son los varones con el 56,8% seguido por un 52,9% de las mujeres. Resultado que

percibe que los varones tienen mayor satisfaccion en la ensefianza de investigacion de los

decentes.

Tabla 24

Comparacion del nivel de satisfaccion de los estudiantes en Proyeccion Social y Extension

Universitaria

Hombre Mujer

Nivel Frecuencia % Frecuencia %
Muy
i catisfecho 0.0 0.0 0.0 0.0
Insatisfecho 3.0 3.4 2.0 1.9
Neutro 21.0 23.9 26.0 25.0
Satisfecho 55.0 62.5 57.0 54.8
Muy satisfecho 9.0 10.2 19.0 18.3
Total 88.0 100.0 104.0 100.0

La tabla de comparacion de nivel de satisfaccion sobre proyeccion social y extension

universitaria muestra una percepcidén excelente por parte de las estudiantes mujeres con el
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73,1% seguidamente por un 72,7% correspondiente a los varones. Resultado que indica que
son los estudiantes varones estan satisfechos con las proyecciones sociales y extension

universitaria.

Tabla 25
Comparacion del nivel de satisfaccion de los estudiantes en Desarrollo Espiritual

Hombre Mujer

Nivel Frecuencia % Frecuencia %
M
insl:t/isfecho 2.0 2.3 1.0 1.0
Insatisfecho 5.0 5.7 1.0 1.0
Neutro 20.0 22.7 17.0 16.3
Satisfecho 42.0 47.7 58.0 55.8
Muy satisfecho 19.0 21.6 27.0 26.0
Total 88.0 100.0 104.0 100.0

La tabla de comparacion de nivel de satisfaccion sobre desarrollo espiritual nos indica que el
género con mas satisfaccion de aceptacion son las estudiantes mujeres con el 81.8% seguido
por un 69,3% que corresponde a los varones. Resultados que expresa que la parte espiritual

dentro de la escuela de administracion es de satisfaccion de las estudiantes mujeres.

Tabla 26
Comparacion del nivel de satisfaccion de los estudiantes en Gestion Académica
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Hombre Mujer

Nivel Frecuencia % Frecuencia %
Muy
insatisfecho 40 4 30 >3
Insatisfecho 6.0 6.8 4.0 3.8
Neutro 23.0 26.1 41.0 39.4
Satisfecho 45.0 51.1 46.0 44.2
Muy satisfecho 10.0 114 10.0 9.6
Total 88.0 100.0 104.0 100.0

La tabla de comparacion del nivel de satisfaccidn sobre la gestion académica muestra que los

mas satisfechos con el 62,5% son los estudiantes varones, por otro lado el 53,8% corresponde

a las mujeres. Resultados que nos indican una excelente percepcion de los estudiantes sobre la

gestion académica que reciben por parte de la escuela de administracion.

Tabla 27

Comparacion del nivel de satisfaccién

Hombre Mujer

Nivel Frecuencia % Frecuencia %
M
insz)t/isfecho 0.0 0.0 0.0 0.0
Insatisfecho 4.0 4.5 1.0 1.0
Neutro 20.0 22.7 26.0 25.0
Satisfecho 54.0 61.4 67.0 64.4
Muy satisfecho 10.0 114 10.0 9.6
Total 88.0 100.0 104.0 100.0

La tabla de comparacion de nivel de satisfaccion de los estudiantes de la escuela de

administracion muestra que los mas satisfechos son mujeres con el 74.00% seguido de los
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varones con el 72,8%, indicadores que expresan por parte de los dos géneros la percepcion de

satisfaccion excelente de los estudiantes.
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Tabla 28
Comparacion del nivel de satisfaccion de los estudiantes por ciclo

1] AV VI VI X

Nivel Frecuencia % Frecuencia %o Frecuencia % Frecuencia %o Frecuencia %o
Muy
o 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0
insatisfecho
Insatisfecho 0 0.0 2 3.4 1 4.2 2 5.9 0 0.0
Neutro 9 17.3 11 18.6 5 20.8 14 41.2 7 304
Satisfecho 34 65.4 37 62.7 18 75.0 18 52.9 14 60.9
Muy

] 9 17.3 9 15.3 0 0.0 0 0.0 2 8.7
satisfecho
Total 52 100.0 59 100.0 24 100.0 34 100.0 23 100.0

La tabla de comparacion de nivel de satisfaccion de los estudiantes por ciclo muestra que los estudiantes con mas percepcion de satisfaccion de la
escuela de administracion con el 82,7% son del Il ciclo, seguido con un 78,00% por los del IV ciclo, por otro lado se muestra un 52,9% del VIII

ciclo con declinacion. Resultado que muestran que el nivel de satisfaccion por ciclo esta de percepcion muy buena y aceptada.
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Tabla 29
Comparacion del nivel de satisfaccion de los estudiantes por religion

Adventista Catolico Evangélico Otros
Nivel Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %o

M
) uy- 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0
insatisfecho
Insatisfecho 4 2.8 1 2.4 0 0.0 0 0.0
Neutro 31 21.8 14 33.3 0 0.0 1 33.3
Satisfecho 94 66.2 22 52.4 4 80.0 1 33.3
Muy

) 13 9.2 5 11.9 1 20.0 1 33.3
satisfecho
Total 142 100.0 42 100.0 5 100.0 3 100.0

La tabla de comparacion de nivel de satisfaccion de los estudiantes por religion no indica que los estudiantes con més satisfaccion son de religion
adventista con un 75,4% seguido por un 64,3% de estudiantes de religion catdlica. Resultado que muestra que los dos grupos mas representativos

en la escuela de administracion esta satisfechos con la gestion académica recibida.
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Tabla 30

Comparacion del nivel de calidad sobre la competencia del cuerpo docente

Hombre Mujer

Nivel Frecuencia % Frecuencia %
Deficiente 0 0.0 0.0 0.0
Malo 5 5.7 3.0 2.9
Regular 20 22.7 26.0 25.0
Bueno 49 55.7 65.0 62.5
Excelente 14 15.9 10.0 9.6
Total 88 100.0 104.0 100.0

La comparacion del nivel de satisfaccion sobre la competencia del cuerpo docente expresa que

los estudiantes con méas aceptacion son las mujeres con el 72.1% correspondiente a la

competencia del cuerpo docente.

Tabla 31

Comparacion del nivel de calidad sobre la organizacion de la carrera

Hombre Mujer

Nivel  Frecuencia % Frecuencia %
Deficiente 0 0.0 0.0 0.0
Malo 3 34 3.0 2.9
Regular 23 26.1 28.0 26.9
Bueno 53 60.2 64.0 61.5
Excelente 9 10.2 9.0 8.7
Total 88 100.0 104.0 100.0
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Comparacion del nivel de calidad sobre la organizacion de la carrera muestra que el 70,4%
correspondiente a los estudiantes varones tienen o califican de calidad a la organizacién de la

carrera de la escuela de administracion.

Tabla 32
Comparacion del nivel de calidad sobre la comunicacion y clima organizacional

Hombre Mujer

Nivel Frecuencia % Frecuencia %
Deficiente 0 0.0 1 1.0
Malo 7 8.0 6 5.8
Regular 25 28.4 22 21.2
Bueno 40 455 63 60.6
Excelente 16 18.2 12 115
Total 88 100.0 104 100.0

Comparaciéon del nivel de calidad sobre la comunicacion y el clima organizacional, indica que
72,1% son de estudiantes mujeres expresando una buena calidad y aceptacién respecto a la
comunicacion y el clima organizacional que la escuela de administracion trasmite a los

estudiantes.
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Tabla 33

Comparacion del nivel de calidad sobre la actitud y comportamiento del cuerpo docente

Hombre Mujer

Nivel Frecuencia % Frecuencia %
Deficiente 0 0.0 0.0 0.0
Malo 5 5.7 5.0 4.8
Regular 22 25.0 23.0 22.1
Bueno 46 52.3 66.0 63.5
Excelente 15 17.0 10.0 9.6
Total 88 100.0 104.0 100.0

Comparacién del nivel de calidad sobre la actitud y compartimiento del cuerpo docente,

resultado que muestra que el 73,1% es de las estudiantes mujeres a los docentes, expresando

que la calidad respecto al indicador es bueno.

Tabla 34

Comparacion del nivel de calidad sobre instalaciones y equipamientos

Hombre Mujer

Nivel  Frecuencia % Frecuencia %
Deficiente 1 11 4 3.8
Malo 7 8.0 6 5.8
Regular 28 31.8 34 32.7
Bueno 39 44.3 50 48.1
Excelente 13 14.8 10 9.6
Total 88 100.0 104 100.0
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Comparacion del nivel de calidad sobre instalaciones y equipamiento mencionan con el 57,7%
de las estudiantes mujeres la buena calidad respecto a las instalaciones y equipamientos que

brinda la escuela de administracion.

Tabla 35
Comparacion del nivel de calidad sobre la evaluacion

Hombre Mujer

Nivel  Frecuencia % Frecuencia %
Deficiente 4 4.5 3 2.9
Malo 2 2.3 6 5.8
Regular 28 31.8 33 31.7
Bueno 45 51.1 57 54.8
Excelente 9 10.2 5 4.8
Total 88 100.0 104 100.0

Comparacion del nivel de calidad sobre la evoluciones expresa que el 61,3% es por parte de los
estudiantes varones, resultado que indica que el proceso de evaluacion que utiliza la escuela de

administracién es de muy buena calidad.
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Tabla 36
Comparacion del nivel de calidad sobre la efectividad en los procesos administrativos

Hombre Mujer

Nivel  Frecuencia % Frecuencia %
Deficiente 3 3.4 6 5.8
Malo 12 13.6 15 14.4
Regular 22 25.0 40 38.5
Bueno 38 43.2 34 32.7
Excelente 13 14.8 9 8.7
Total 88 100.0 104 100.0

Comparacion del nivel de calidad sobre la efectividad en los procesos administrativos expresa
que un 41,4% es de aprobacion de las estudiantes mujeres respecto a los procesos

administrativos que la escuela de administracion brinda a sus clientes y estudiantes.
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Tabla 37

Comparacion del nivel de calidad de los estudiantes por ciclo

1 v VI VI X

Nivel Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Muy
o 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0
insatisfecho
Insatisfecho 0 0.0 2 34 1 4.2 2 5.9 0 0.0
Neutro 9 17.3 11 18.6 5 20.8 14 41.2 7 304
Satisfecho 34 65.4 37 62.7 18 75.0 18 52.9 14 60.9
Muy

9 17.3 9 15.3 0 0.0 0 0.0 2 8.7

satisfecho
Total 52 100.0 59 100.0 24 100.0 34 100.0 23 100.0

Comparacion del nivel calidad de los estudiantes por ciclo, muestra que el 78,00% correspondiente al IV ciclo dan de buena calidad todo la gestion

académica, por otro lado se observa una baja percepcion de los ciclos mas avanzados de la escuela de administracion, el VI ciclo con el 75,00%,

VIII ciclo con el 52,9% y el X ciclo con 69,6%, resultados de buena percepcidén por el 11 y IV ciclo pero de baja por los demas ciclos respecto a la

calidad de la gestion academica de brinda la escuela.
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4.2. Analisis mediante la prueba estadistica especifica

4.2.1 Prueba de hipotesis de la x? entre la calidad de servicio percibido y la satisfaccion

del cliente en la Ensefianza-Aprendizaje de la EAP de Administracion 2014

Suposiciones:

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con una poblacion y una

distribucién que no presenta normalidad de datos, por lo que es necesario la utilizacion del

analisis estadistico no paramétrico.

Hipotesis:

Hol: la calidad de servicio percibido no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la
Ensefianza-Aprendizaje de la EAP de Administracién 2014.

Hal: la calidad de servicio percibido se relaciona con la satisfaccion del cliente en la
Ensefianza-Aprendizaje de la EAP de Administracion 2014.

Nivel de error Tipo I:

El nivel de significancia serd o< = 0.05 y por correspondiente el nivel de conflanza es del 95%

Estadistico de prueba

El estadistico para este caso es:

m
5 (ni - ei)z
X" = E -
- €
i

Que corresponde a una X§;1-a- Para un nivel de significacion o es posible encontrar el valor
critico tal que el intervalo XZ2,; < Xf.p(g1-q) defina la region de aceptacion, y X2, = Xt (g1-a)
la rama que define la region critica; donde los grados de libertad son:

g = (filas — 1) X (columnas — 1) =12

Distribucién de la estadistica de prueba:



Si la hipotesis nula es verdadera la estadistica de prueba esta distribuida como xz.,_, grado de
libertad
Regla de decision

e Rechazar Ho si sig<a

e Aceptar Ho si sig >a

Estadistica de prueba usando SPSS 21.0

Tabla 38
Pruebas de chi-cuadrado entre la calidad de servicio percibido segun satisfaccion en
Ensefianza-Aprendizaje

Valor ol P_value
Chi-cuadrado de Pearson 53,987 12 0,000
Razon de verosimilitudes 48,530 12 0,000
Asociacion lineal por lineal 34,861 1 0,000
N de casos validos 192

Tabla 39

Analisis de Tau-b-Kendall entre la calidad de servicio percibido segln satisfaccion en
Enseflanza-Aprendizaje

Error tip. T
Valor  asint. aproximada  Sig.
Ordinal por Tau-b  de 0,405 0,058 6,345 0,000
ordinal Kendall
N de casos validos 192
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RA RR

RA
X2, = 21,026

X%, = 53,987
Regla de decision
Como el valor x2%,, > x2,, y el valor cae en la region de rechazo se acepta la Ha ; asi mismo
como es p_value =0.000 <o = 0.05 se rechaza la H,.Por otro lado el analisis de tau-b-kendall
afirma que el grado de asociacion entre las variables de estudio es de 0,405= 40,5% la cual es
significativa y directa, demostrando asi, que la percepcion favorable de los estudiantes en la
calidad del servicio Educativo Universitario de la EAP de Administracion se relaciona al grado
de satisfaccion de los mismos en la ensefianza-aprendizaje (ver tabla 38 y 39).
Conclusion:
Se puede concluir que la percepcidn de los estudiantes respecto a la calidad de servicios emitida
por la EAP de administracion es dependiente o se relaciona con el grado de satisfaccion de los
mismos. Estos resultados infiere la relacion de las variables en estudio, de manera que Si
estudiante evidencia una percepcion favorable en la calidad de los servicios los mismos
manifestara un alto grado de satisfaccion por los servicios prestados en la EAP de

administracion en la area de ensefianza- Aprendizaje.
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4.2.2. Prueba de hipotesis de la 2 entre la calidad de servicio percibido y la satisfaccion

del cliente en la Investigacion de la EAP de Administracion 2014

Suposiciones:

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con una poblacion y una

distribucién que no presenta normalidad de datos, por lo que es necesario la utilizacion del

analisis estadistico no paramétrico.

Hipdtesis:

Ho2: la calidad de servicio percibido no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la
Investigacion de la EAP de Administracion 2014.

Ha2: la calidad de servicio percibido se relaciona con la satisfaccion del cliente en la
Investigacion de la EAP de Administracion 2014.

Nivel de error Tipo I:

El nivel de significancia serd o< = 0.05 y por correspondiente el nivel de confianza es del 95%

Estadistico de prueba

El estadistico para este caso es:

m
X2 = Z (n; — ;)
€

i
Que corresponde a una X§;1-a- Para un nivel de significacion o es posible encontrar el valor
/- . 2 2 e .y 2 2
critico tal que el intervalo X¢,) < Xian(g1-a) d€fina la region de aceptacion, y X¢, = Xeab(g1-«)

la rama que define la region critica; donde los grados de libertad son:

g = (filas— 1) X (columnas — 1) =12
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Distribucion de la estadistica de prueba:
Si la hipétesis nula es verdadera la estadistica de prueba esta distribuida como X§;1-a grado de
libertad
Regla de decision
e Rechazar Ho si sig<a
e Aceptar Ho si sig>a
Estadistica de prueba usando SPSS 21.0
Tabla 40

Pruebas de chi-cuadrado entre la calidad de servicio percibido segun satisfaccion en la
Investigacion

Valor gl P_value
Chi-cuadrado de 77,299 12 0,000
Pearson
Razdn de 65,283 12 0,000
verosimilitudes
Asociacion lineal por 41,208 1 0,000
lineal
N de casos validos 192
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Tabla 41
Analisis de Tau-b-Kendall entre la calidad de servicio percibido segln satisfaccion en la

Investigacion

Error tip. T
Valor  asint. aproximada  Sig.
Ordinal por Tau-b  de 0,412 0,061 6,149 0,000
ordinal Kendall
N de casos validos 192
RA RR
RA

thab =21,026
Xeu=77,29

Regla de decision

Como el valor x2%, > x2,, y el valor cae en la region de rechazo se acepta la Ha ; asi mismo
como es p_value =0.000 <o = 0.05 se rechaza la H,.Por otro lado el analisis de tau-b-kendall
afirma que el grado de asociacion entre las variables de estudio es de 0,412= 41,2% la cual es
significativa y directa, demostrando asi, que la percepcion favorable de los estudiantes en la
calidad del servicio Educativo Universitario de la EAP de Administracion se relaciona al grado

de satisfaccion de los mismos en la investigacion (ver tabla 40y 41)
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Conclusion:

Se puede concluir que la percepcion de los estudiantes respecto a la calidad de servicios emitida

por la EAP de administracion es dependiente o se relaciona con el grado de satisfaccion de los

mismos. Estos resultados infiere la relacion de las variables en estudio, de manera que si

estudiante evidencia una percepcion favorable en la calidad de los servicios los mismos

manifestara un alto grado de satisfaccion por los servicios prestados en la EAP de

administracion en el rea de investigacion.

4.2.3. Prueba de hipdtesis de la y?2 entre la calidad de servicio percibido y la satisfaccion

del cliente en la Proyeccion Social y Extension Universitaria de la EAP de

Administracion 2014

Suposiciones:

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con una poblacién y una

distribucién que no presenta normalidad de datos, por lo que es necesario la utilizacion del

analisis estadistico no paramétrico.

Hipdtesis:

Ho3: la calidad de servicio percibido no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la en la
Proyeccion Social y Extensién Universitaria de la EAP de Administracion 2014.

Ha3: la calidad de servicio percibido se relaciona con la satisfaccion del cliente en la en la
Proyeccién Social y Extension Universitaria de la EAP de Administracion 2014.

Nivel de error Tipo I:

El nivel de significancia serd o« = 0.05 y por correspondiente el nivel de confianza es del 95%

Estadistico de prueba
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El estadistico para este caso es:

m
5 (ni_ei)z
X = E -
€

i
Que corresponde a una X§;1-a- Para un nivel de significacion o es posible encontrar el valor

critico tal que el intervalo X2, < xfab(g;l_a) defina la region de aceptacion, y X2, > xfab(g;l_a)
la rama que define la region critica; donde los grados de libertad son:
g = (filas— 1) X (columnas —1) =9

Distribucion de la estadistica de prueba:
Si la hipotesis nula es verdadera la estadistica de prueba esta distribuida como xz.,_, grado de
libertad
Regla de decision

e Rechazar Ho si sig<a

e Aceptar Ho si sig >a
Estadistica de prueba usando SPSS 21.0
Tabla 42

Pruebas de chi-cuadrado entre la calidad de servicio percibido segun satisfaccion en la
Proyeccién Social y Extension Universitaria

Valor gl P_value
Chi-cuadrado de 110,150 9 0,000
Pearson
Razon de 64,370 9 0,000
verosimilitudes
Asociacién lineal por 49,590 1 0,000
lineal
N de casos validos 192
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Tabla 43
Analisis de Tau-b-Kendall entre la calidad de servicio percibido segln satisfaccion en la

Proyeccién Social y Extension Universitaria

Error tip. T
Valor  asint. aproximada  Sig.
Ordinal por Tau-b  de 0,445 0,056 6,888 0,000
ordinal Kendall
N de casos validos 192
RA RR
RA

Xz, =21,026
X% = 110,15

Regla de decision

Como el valor xZ%, > x2,, y el valor cae en la region de rechazo se acepta la Ha ; asi mismo

como es p_value =0.000 <o = 0.05 se rechaza la H,.Por otro lado el analisis de tau-b-kendall

afirma que el grado de asociacion entre las variables en estudio es de 0,445= 44,5% la cual es

significativa y directa, demostrando asi, que la percepcion favorable de los estudiantes en la

calidad del servicio Educativo Universitario de la EAP de Administracion se relaciona al grado
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de satisfaccion de los mismos en la Proyeccion social y extensidn Universitaria (ver tabla 42y

43).

Conclusion:

Se puede concluir que la percepcion de los estudiantes respecto ala calidad de servicios emitida

por la EAP de administracion es dependiente o se relaciona con el grado de satisfaccion de los

mismos. Estos resultados infiere la relacion de las variables en estudio, de manera que si

estudiante evidencia una percepcion favorable en la calidad de los servicios los mismos

manifestara un alto grado de satisfaccion por los servicios prestados en la EAP de

administracion en el area de la proyeccion social y extension universitaria.

4.2.4. Prueba de hipdtesis de la y?2 entre la calidad de servicio percibido y la satisfaccion

del cliente en el Plan Maestro de Desarrollo Espiritual de la EAP de Administracion

2014

Suposiciones:

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con una poblacién y una

distribucién que no presenta normalidad de datos, por lo que es necesario la utilizacién del

analisis estadistico no paramétrico.

Hipdtesis:

Ho4: la calidad de servicio percibido no se relaciona con la satisfaccion del cliente en el Plan
Maestro de Desarrollo Espiritual de la EAP de Administracion 2014.

Ha4: la calidad de servicio percibido se relaciona con la satisfaccion del cliente en el Plan
Maestro de Desarrollo Espiritual de la EAP de Administracién 2014.

Nivel de error Tipo I:

El nivel de significancia serd o< = 0.05 y por correspondiente el nivel de confianza es del 95%
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Estadistico de prueba

El estadistico para este caso es:

m

5 (ni - ei)z

X" = E -
- €

1
Que corresponde a una x3.,_,. Para un nivel de significacion a es posible encontrar el valor

critico tal que el intervalo X2, < xfab(g;l_a) defina la region de aceptacion, y X2, > xfab(g;l_a)

cal
la rama que define la region critica; donde los grados de libertad son:
g = (filas — 1) X (columnas — 1) =12

Distribucion de la estadistica de prueba:
Si la hipétesis nula es verdadera la estadistica de prueba esta distribuida como X§;1-a grado de
libertad
Regla de decision

e Rechazar Ho si sig<a

e Aceptar Ho si sig >a
Estadistica de prueba usando SPSS 21.0
Tabla 44

Pruebas de chi-cuadrado entre la calidad de servicio percibido segln satisfaccion en el Plan
Maestro de Desarrollo Espiritual

Valor al P_value
Chi-cuadrado de Pearson 39,651 12 0,000
Razon de verosimilitudes 36,860 12 0,000
Asociacion lineal por lineal 16,476 1 0,000
N de casos Vvélidos 192
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Tabla 45
Analisis de Tau-b-Kendall entre la calidad de servicio percibido segln satisfaccion en el Plan
Maestro de Desarrollo Espiritual

Error tip. T
Valor  asint. aproximada  Sig.
Ordinal  por Tau-b de 0,285 0,067 4,146 0,000

ordinal Kendall

N de casos validos 192
RA RR
RA

Yo = 21,026
Xear= 39,65

Regla de decision

Como el valor x2%, > x2,, y el valor cae en la region de rechazo se acepta la Ha ; asi mismo
como es p_value =0.000 <o = 0.05 se rechaza la H,.Por otro lado el analisis de tau-b-kendall
afirma que el grado de asociacion entre las variables en estudio es de 0,285= 28,5% la cual es
considerable y directa, demostrando asi, que la percepcion favorable de los estudiantes en la
calidad del servicio Educativo Universitario de la EAP de Administracion se relaciona al grado

de satisfaccion de los mismos en el Plan Maestro de desarrollo espiritual (ver tabla 44 y 45)

Conclusion:
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Se puede concluir que la percepcion de los estudiantes respecto ala calidad de servicios emitida
por la EAP de administracion es dependiente o se relaciona con el grado de satisfaccion de los
mismos. Estos resultados infiere la relacion de las variables en estudio, de manera que si
estudiante evidencia una percepcion favorable en la calidad de los servicios los mismos
manifestara un alto grado de satisfaccidbn por los servicios prestados en la EAP de

administracion en el Plan maestro de Desarrollo Espiritual.

4.2.5 Prueba de hipotesis de la x? entre la calidad de servicio percibido y la satisfaccion
del cliente en la Gestion Académica de la EAP de Administracion 2014.

Suposiciones:

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con una poblacion y una
distribucion que no presenta normalidad de datos, por lo que es necesario la utilizacion del

analisis estadistico no paramétrico.

Hipdtesis:

Hob5: la calidad de servicio percibido no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la Gestion
Académica de la EAP de Administracion 2014,

Hab5: la calidad de servicio percibido se relaciona con la satisfaccion del cliente en la Gestion
Académica de la EAP de Administracion 2014.

Nivel de error Tipo I:

El nivel de significancia serd o< = 0.05 y por correspondiente el nivel de confianza es del 95%

Estadistico de prueba

El estadistico para este caso es:
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m

X = -
- €;
1

Que corresponde a una x3.,_,. Para un nivel de significacion o es posible encontrar el valor
critico tal que el intervalo X2, < XZ.p(g1-q) defina la region de aceptacion, y X2, = Xt (g1-a)
la rama que define la region critica; donde los grados de libertad son:
g = (filas— 1) X (columnas — 1) =12
Distribucién de la estadistica de prueba:
Si la hipétesis nula es verdadera la estadistica de prueba esta distribuida como X;Zg;l—oc grado de
libertad
Regla de decision
e Rechazar Ho si sig<a

e Aceptar Ho si sig >a

Estadistica de prueba usando SPSS 21.0

Tabla 46
Pruebas de chi-cuadrado entre la calidad de servicio percibido segun satisfaccion en la
Gestion Académica

Valor gl P_Value
Chi-cuadrado de Pearson 74,747 12 0,000
Razon de verosimilitudes 63,675 12 0,000
Asociacién lineal por lineal 42,706 1 0,000
N de casos validos 192
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Tabla 47
Analisis de Tau-b-Kendall entre la calidad de servicio percibido segln satisfaccion en la
Gestion Académica

Error tip. T
Valor asint. aproximada Sig.
Ordinal por Tau-b de
ordinal Kendall 0,433 0,057 6,835 0,000
N de casos validos 192
RA RR
RA

Xap = 21,026
X2 = 74,747

Regla de decision

Como el valor xZ%, > x2,, y el valor cae en la region de rechazo se acepta la Ha ; asi mismo
como es p_value =0.000 <o = 0.05 se rechaza la H,.Por otro lado el analisis de tau-b-kendall
afirma que el grado de asociacion entre las variables en estudio es de 0,433= 43,3% la cual es
significativa y directa, demostrando asi, que la percepcion favorable de los estudiantes en la
calidad del servicio Educativo Universitario de la EAP de Administracion se relaciona al grado

de satisfaccion de los mismos en el area de la gestion académica (ver tabla 46y 47)
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Conclusion:

Se puede concluir que la percepcidn de los estudiantes respecto a la calidad de servicios emitida

por la EAP de administracion es dependiente o se relaciona con el grado de satisfaccion de los

mismos. Estos resultados infiere la relacion de las variables en estudio, de manera que si

estudiante evidencia una percepcion favorable en la calidad de los servicios los mismos

manifestara un alto grado de satisfaccidbn por los servicios prestados en la EAP de

administracion en el area de la gestion académica.

4.2.6. Prueba de hipotesis de la 2 entre la percepcion de la calidad de servicio y la

satisfaccion de los estudiantes de la EAP de Administracion 2014

Suposiciones:

Las diferencias observadas constituyen una muestra aleatoria con una poblacion y una

distribucién que no presenta normalidad de datos, por lo que es necesario la utilizacion del

analisis estadistico no paramétrico.

Hipdtesis:

Ho6: La calidad de servicio percibido no se relaciona con la satisfaccion de los estudiantes de
la EAP de Administracion 2014.

Ha6: La calidad de servicio percibido no se relaciona con la satisfaccion de los estudiantes de
la EAP de Administracién 2014.

Nivel de error Tipo I:

El nivel de significancia serd o< = 0.05 y por correspondiente el nivel de confianza es del 95%

Estadistico de prueba

El estadistico para este caso es:
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m
X2 = z (n; — ei)z
i €

Que corresponde a una x3.,_,. Para un nivel de significacion a es posible encontrar el valor
critico tal que el intervalo X2, < Xfap(g1-q) defina la region de aceptacion, y X2, = Xfb(g1-a)

la rama que define la region critica; donde los grados de libertad son:

g = (filas— 1) X (columnas —1) =9

Distribucion de la estadistica de prueba:
Si la hipotesis nula es verdadera la estadistica de prueba esta distribuida como 2., , grado de
libertad
Regla de decision
e Rechazar Ho si sig<a
e Aceptar Ho si sig >a
Estadistica de prueba usando SPSS 21.0
Tabla 48

Pruebas de chi-cuadrado entre la calidad de servicio percibido segun satisfaccion  de los
estudiantes

Valor gl P_Value
Chi-cuadrado de Pearson 58,294 9 0,000
Razon de verosimilitudes 54,073 9 0,000

[

Asociacién lineal por lineal 38,074 0,000

N de casos validos 192
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Tabla 49
Analisis de Tau-b-Kendall entre la calidad de servicio percibido segln satisfaccion en la
Gestion educativa

Error tip. T
Valor asint.  aproximada  Sig.

Ordinal por Tau-b  de
0,419 0,059 6,249 0,000

ordinal Kendall

N de casos validos 192
RA RR
RA

Xop = 21,026
x%,= 58,294

Regla de decision

Como el valor x2%, > x2,, y el valor cae en la region de rechazo se acepta la Ha ; asi mismo
como es p_value =0.000 <o = 0.05 se rechaza la H,.Por otro lado el analisis de tau-b-kendall
afirma que el grado de asociacion entre las variables en estudio es de 0,419= 41,9% la cual es
significativa y directa, demostrando asi, que la percepcion favorable de los estudiantes en la
calidad del servicio Educativo Universitario de la EAP de Administracion se relaciona al grado

de satisfaccion de los mismos (ver tabla 48 y 49)
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Conclusion:

Se puede concluir que la percepcidn de los estudiantes respecto a la calidad de servicios emitida
por la EAP de administracion es dependiente o se relaciona con el grado de satisfaccion de los
mismos. Estos resultados infiere la relacion de las variables en estudio, de manera que si
estudiante evidencia una percepcion favorable en la calidad de los servicios los mismos
manifestara un alto grado de satisfaccion por los servicios prestados en la EAP de
administracion.

4.3. Interpretacion de resultados y discusion.

Para discutir los resultados de la investigacidn se selecciond aquellos antecedentes mas
trascendentales que permitieron llegar a una comparacion, discrepancia, coincidencia y aporte
de conocimientos los cuales se detalla a continuacion.

Los resultados respecto la percepcion de la calidad de servicio fue significativo en un 74,5%,
debido a que la institucion cuenta actualmente con un Plan Estratégico y Operativo que le
permite tener un horizonte de las actividades a realizar, los cuales participan la comunidad
universitaria(administrativos, docentes y estudiante) incluidos egresados y grupos de interés.
Estos resultados son coincidentes con los de pefia (1997) el cual demostré que la calidad total
esta relacionada a la participacion de los actores que componen al sistema educativo. Por otro
lado los resultados emitidos por franco (2003) demostraron que para llegar a un calidad total
debe haber buenas relaciones personales entre el cliente y empleador, reflejar empatia entre los
miembros y motivarlos a traves de elementos tangible. Asimismo los resultados coinciden con
el estudio realizado por franco, donde el 71,5% de los estudiantes manifestd percibir una calidad

de servicio através de las actitudes y comportamiento del docente.
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Respecto a la satisfaccién los resultados fueron significativo en un 73,8% en el cual los
estudiantes manifestaron mas satisfaccion con las proyecciones sociales y extension
universitaria, este resultados discrepa con los de folguerias, luna y Puig (2011) donde solo
menciona al desarrollo de las clases del docente para los estudiantes puedan percibir la calidad
del servicio., sin embargo los resultados realizados por la Direccidbn General de Investigacidn
de la institucién coincidieron directamente, pues la relaciones principales, los medios de
comunicacion y la instalaciones la infraestructura son indicadores claves para incrementar la

satisfaccion en los estudiantes .
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CONCLUSIONES

Al realizar los analisis estadisticos en relacion a los objetivos e hipotesis planteados, se
llega a las siguientes conclusiones:

Los estudiantes de la Escuela Académica Profesional (EAP) de Administracion
presentaron altos niveles de percepcion en la calidad de servicio que ofrece la carrera en un
74,5%, siendo la mas significativa con un 74,3% la percepcion en la organizacion; sin embargo
el indicador menos significativo fue la dimension donde abarcaba la percepcion respecto a los
procesos administrativos con solo un 49,0%, deduciendo que en la EAP de administracidn
evidencia una excelente organizacion pero los procesos ain no se encuentran formalizados y

por ende disminuye la calidad.

Con respecto a la satisfaccion, los estudiantes de la carrera presentaron resultados muy
significativos, donde el 73,8% del mismo declararon estar satisfechos. Asimismo la dimension
mas significativa fue el Plan Maestro de desarrollo Espiritual con un 76,1%, la misma forma
parte de la filosofia de la institucion, seguido de la Proyeccion Social y Extensién universitaria
con un 72,9% de los estudiantes satisfechos; sin embargo el menos significativo fue la
dimension relacionada a la Investigacion conun 54,7%, area en la que la EAP aun debe mejorar

ya que los estudiantes necesitan fortalecer la investigacion formativa.

Los resultados de la prueba estadistica demostraron que la calidad de servicios percibido
por los estudiantes de la EAP de Administracién de la Universidad Peruana Unién se relaciona
directamente con la satisfaccion de los mismo (p<0,05), en el area de Ensefianza-Aprendizaje
en un 40.5%, El resultado ademds indica de manera significativa que los estudiantes estan
satisfecho en el area de ensefianza-Aprendizaje y presentan altos indices de percepcion respecto

ala calidad de servicio, lo que indica que los docentes tienen competencia favorables , la escuela
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se organiza y presentan un clima institucional bueno ente otros indicadores relacionados a la

variable

Los resultados de la prueba estadistica demostraron que la calidad de servicios percibido
por los estudiantes de la EAP de Administracion de la Universidad Peruana Unidn se relaciona
directamente con la satisfaccion de los mismo (p<0,05), en el area de investigacion enun 41.2%,
sin embargo el &rea de investigacion presenta el porcentaje mas bajo en cuanto al nivel de

satisfaccion resultados que se debe considerado para mejora.

Por otro lado los resultados de la prueba estadistica también demostraron que la calidad de
servicios percibido por los estudiantes de la EAP de Administracion de la Universidad Peruana
Union se relaciona directamente con la satisfaccion de los mismo (p<0,05), en el area de
Proyeccion social y Extension Universitaria enun 44.5%, Este resultado es el mas significativo
debido a que la institucion ejecuta muchos proyectos sociales donde los estudiantes participan

activamente.

La calidad de servicios percibido por los estudiantes de la EAP de Administracion de la
Universidad Peruana Union se relaciona directamente con la satisfaccion de los mismo
(p<0,05), en el Plan Maestro de Desarrollo Espiritual en un 28,5% y en el area de la gestion
académica en un 43,3%. Los resultados demuestran que en area espiritual la relacion es minima
debido a que la mayoria de los estudiantes son adventistas y diferencia las actividades

espirituales.
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RECOMENDACIONES

Referente a la calidad los procesos administrativos fueron las mas bajos en la
calificacién por los estudiantes y se recomienda a que puedan formalizar los procesos y
através de normativas y difundirlos atoda la comunidad universitaria parasu desarrollo.
La escuela Académica Profesional de Administracion debe iniciar la autoevaluacion
rumbo a la acreditacion de la carrera ya que los resultados en la investigacion los
respaldan.

El area de investigacion debe ser reforzada y orientar a los estudiantes desde los inicios
de ciclo a que puedan desarrollar la competencia de la investigacion formativa a través
del apoyo de los docentes capacitados por la institucion.

Se recomienda que la investigacion pueda desarrollarse entoda la institucion y en filiales
debido a que los resultados seran de utilidad para tomar decisiones en prioridad de las
carreras que puedan ser acreditadas por el estado.

Si bien en el area espiritual la relacion es minimas, se recomienda que en las actividades
del Plan Maestro de Desarrollo Espiritual se incluyan a los docentes para que realicen
labores de mentoria en los estudiantes para que la relacion entre los docentes,

administradores y estudiante se mas solida
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ANEXOS

. Cuestionario de percepcion de Calidad

Q
) &
/ Cuestionario de calidad de servicios académicos segln la

perspectiva de los estudiantes de la escuela profesional de
o < Administracion

Se agradece anticipadamente su participacion en esta encuesta
Lea detenidamente cada una de las preguntas que se formulan a continuacion y selecciones
la alternativa de respuesta que considere pertinente.

Instrucciones:

1.- Muy mala 2.- Mala 3.- Ni mala ni buena 4.- Buena5.- Muy buena

A) Competencia del cuerpo docente
1. El nivel de los conocimientos teéricos de los docentes

2. El'nivel de los conocimientos practicos

3. La actualizacion, con los Ultimos conocimientos de los docentes
4. La capacidad para transmitir los conocimientos de los docentes

5. La explicacion de conocimientos de los docentes

6. La orientacion hacia el trabajo autbnomo de los estudiantes por parte
de los docentes

7. La orientacion hacia el trabajo colaborativo de los estudiantes por
parte de los docentes

8. La eficiencia de los docentes para desarrollar las acciones
pedagdégicas

B) Organizacion de la ensefianza de la carrera

9. La integracion adecuada entre contenidos tedéricos y practicos

10. La estimulacion del desarrollo de capacidades de los estudiantes
durante la carrera

11. Los horarios de clases adecuados a las necesidades de los
estudiantes

12. El nimero de estudiantes por clase para los procesos de ensefianza
aprendizaje

13. Los contenidos ensefiados concordantes con el perfil profesional
de egreso

14. El cumplimiento de las expectativas que se tenia al iniciar la carrera

15. El curriculo por competencias(contenidos, actividades y practicas)

16. La metodologia docente (recursos, estrategias didacticas,
actividades complementarias)

17. La evaluacion del aprendizaje (procedimientos, criterios, resultados
y revision de examenes)

C) Comunicacién y clima organizacional
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18.Los procesos y canales de comunicacién entre los publicos de la
comunidad universitaria

19. Los espacios existentes para expresar opiniones

20. El tratamiento de quejas o sugerencias sobre diferentes aspectos
de los senicios universitarios

21. El clima de convivencia Yy relaciones humanas

22. El trato recibido por todo el personal implicado en la institucion

23. Las soluciones y alternativas que se aplican para resolver
dificultades

24. Las actividades de mejora e innovacion aplicadas

D) Actitud y comportamiento del cuerpo docente

25. La participacion de los estudiantes en las clases

26.- El trabajo en equipo de los docentes para mejorar los resultados

27.-. La disponibilidad de los docentes para orientar al estudiante
cuando sea necesarios

28. La comunicacion entre profesores y estudiantes

29. El uso de los resultados de las evaluaciones

30. El trato recibido de los docentes

E) Instalaciones y equipamiento

31. Las condiciones de las aulas para la docencia

32. La bibliografia disponible

33. Las instalaciones fisicas para el desarrollo del aprendizaje

34. La motivacién del aprendizaje de contenidos por parte de los
docentes

35. Las instalaciones y su mantenimiento

F) Evaluaciones

36. La utilidad de los materiales entregado por los docentes a los
estudiantes

37.La evaluacién de los conocimientos de los estudiantes por parte de
los docentes

38. El cumplimiento de las tutorias por los docentes

G) Asignaturas optativas

39. Los profesionales para las asignaturas obligatorias y optativas

40. La oferta amplia de talleres en educacion la vida

H) Efectividad procesos administrativos

41. La agilidad de los procesos administrativos (matriculacion,
titulacién, convalidaciones y tramites varios)

42. La administracion para solucionar problemas
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e Cuestionario de Satisfaccion

PER,
»O TERY
o 4y,

g Cuestionario de satisfaccion académica para
e estudiantes

UNIV,
Y Eﬁ}@/

K \
” Non\l(“~A

Objetivo del cuestionario

El objetivo del cuestionario es recopilar la opinion de los estudiantes sobre el grado de satisfaccion
académica de la E.A.P de Administracién y Negocios Internacionales.

Responde toda y cada una de las preguntas segun su grado de satisfaccién. Gracias por tu
colaboracion.

Datos generales:

Edad: Género: F[_|M[_] Ciclo de estudios: 2[ 4] ]6[ ]8[ J10[ ]
Religion: Adventista [_]Catélico [_]Evangélico [__]Otros [_]

Lugar de Procedencia: Costa|:|Sierra|:|Selva|:|

Nivel Socio Econémico: Alto[ _Medio [_|Bajo [_]

Instrucciones.

Valore de 1 a 5 su grado de satisfaccion académica de la EAP de administracion y Negocios
Internacionales de acuerdo a las opciones de (1 Muy insatisfecho — 2 Insatisfecho — 3 Ni insatisfecho ni
satisfecho — 4 Satisfecho — 5 Muy satisfecho)

A) ENSENANSA Y APRENDIZAJE
En qué medida estas satisfecho con...

1. La distribucion y secuencia de las asignaturas establecidas
en el plan de estudios

2. El ndmero de estudiantes en las clases tedéricos-practicas
de cada asignatura

3. La distribucidn y la explicacion del silabo en el primer dia de
clase.

4. Los materiales impresos y audiovisuales disponibles en las
clases

5. El contenido de los temas desarrollados en clase

El nivel de exigencia del docente
7. La comunicacion de los estudiantes con el docente en el
aula

La asistencia a clases de los docentes

9. La distribuciéon de horarios de clases, examenes, tutorias
para facilitar la planificacién de tu estudio

10. La coordinacién entre la teoria y la practica de las

asignaturas

o

©

11. La metodologia y la participacién activa del estudiante en
el aula (trabajo en grupo, resolucién de proyectos )
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12.

Los recursos de internet para el apoyo del aprendizaje
(foros, material de consulta online)

13.

La eficacia de los medios de evaluacién (examenes,
trabajos u otros)

14.

La objetividad y la revision de las calificaciones obtenidas

15.

El apoyo y la orientacién en tu aprendizaje (Tutoria de
asignatura)

16.

La calidad de los docente en general

17.

Los conocimiento tedricos propios de la carrera recibidos de
los docentes hasta ahora

18.

Los cursos dirigidos y extra programaticos que ayudan a
nivelar tu plan de estudios

B)

INVESTIGACION
En qué medida estas satisfecho con...

19.

Los procesos para la elaboracion de la tesis

20.

La participacion de los docentes como apoyo y guia en los
proyectos de investigaciéon (Tesis) que desarrollan los
estudiantes

21.

El apoyo de tu escuela para la ejecucion de los procesos de
investigacion

22.

La participacion de los estudiantes en proyectos de
investigacion

23.

La participacion de los docentes y administradores en
proyectos de investigacion

24,

La difusién de los resultados de los trabajos de
investigacion desarrollada por los estudiantes, ex-alumnos
y docentes.

25.

El apoyo econdmico de tu facultad a los estudiantes que
estan desarrollando proyectos de investigacion

26.

Los laboratorios, instrumentos, aulas y materiales para el
desarrollo de proyectos de investigacion.

27.

El nimero de horas previstas para el asesoramiento del
desarrollo de la investigacion requerida.

28.

El respaldo y la guia conwvenientes, en el desarrollo de mi
trabajo de investigacion

29.

El nivel de exigencia en el proceso de ensefianza de
investigacion.

30.

La valoraciéon que merece los docentes que participan en
proyectos de investigacion.

31

La participacion de los docentes y estudiantes en eventos
cientificos nacionales e internacionales (congresos,
coloquios, jornadas, simposios)

O]

PROYECCION SOCIAL Y EXTENSION UNIVERSITARIA
En qué medida estas satisfecho con...

32.

La percepcion favorable de la sociedad sobre el impacto
que tuvieron los resultados de Proyeccion Social y
Extension Universitaria

33.

Los proyectos de Proyeccion Social y Extension
Universitaria desarrollados en tu escuela

34.

La aceptacion de los programas de Extension Universitaria
gue realiza tu escuela por parte de la comunidad
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35.

Las publicaciones que hace tu escuela para la integracion
de los estudiantes que publican y/o exponen sus proyectos
de Proyeccion Social y Extensién Universitaria

36.

La participacion de los docentes, administrativos y
estudiantes en proyectos y programas de Proyeccion Social
y Extensién Universitaria de la escuela

37.

La difusién de los resultados de los proyectos de extensién
universitaria y proyeccion social de mi escuela

38.

La evaluacion de los docentes que integran los programas
de Proyeccion Social y Extensién Universitaria

39.

Los docentes competentes para Extension Universitaria y
Proyeccién Social

40.

La escuela enfoca en los problemas y necesidades de las
comunidades a donde se realizan las Proyecciones
Sociales y Extension Universitaria.

41.

Las asignaturas que integran los programas de Proyeccién
Social y Extension Universitaria

42.

El conocimiento de los sistemas de evaluacién de las
actividades de Proyeccion Social que realizan los
estudiantes de la escuela.

43.

El avance y resultados de las actividades y proyectos de
Proyeccién Social y Extension Universitaria

D)

DESARROLLO ESPIRITUAL
En qué medida estas satisfecho con...

44,

La existencia de escuelas sabaticas donde participan los
estudiantes, docentes y administrativos

45.

Las semanas de énfasis espiritual

46.

Los juegos sociales dirigidos por los capellanes

47.

Los programas de consejeria espiritual

48.

Las actividades desarrolladas del Plan Maestro de
Desarrollo espiritual (PMDE)

49.

La practicas de valores cristianos que te ayuda en la
formacion académica

50.

El desarrollo de tu perfil profesional y tu vida al conocer el
principio, la creencia y el valor

51.

Las consejerias que dirigen los pastores para el beneficio
del estudiante

52.

Las visitas e interés que tienen los capellanes en el
bienestar de tu vida

53.

El PMDE para definir las metas que estableciste en mivida

54.

El programa de PMDE al decidir tu orientacion general en

la vida

55. El involucramiento de los estudiantes, docentes y
administradores en los diversos de programas (deportes,
Actividades sociales y espirituales)

E) GESTION ACADEMICA
En qué medida estas satisfecho con...
56. Eltratoy la eficacia de las secretarias de tu escuela
57. La atencion y amabilidad del personal en general de tu
escuela.
58. Los horarios de atencién.
59. La bolsa de trabajo que tienen para los estudiantes
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60.

La informacién y formacién de los programas de pasantias

61.

La informacién y formacién sobre representacion estudiantil
(consejo universitario y asamblea universitaria )

62.

Las fuentes y canales de informaciéon sobre el
funcionamiento cotidiano de tu escuela

63.

La informacién sobre las ayudas econémicas

64.

La informacién sobre las convocatorias de becas de
colaboracién en tu escuela

65

. El correo electrénico UPeU, WIFI, Web UPeU

66

. Las consultas administrativas, y las matriculas online

67

. La disponibilidad de ambientes de lecturas y estudio

68. La limpieza de los laboratorios de computaciéon de la
escuela
69. La ventilacion de las aulas de tu escuela

70

. La comodidad del mobiliario de tu escuela
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Documentos de validacion

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad la percepcién de calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, el mismo serd aplicado a los estudiantes de la E.A.P de Administracion
de la Universidad Peruana Unidn, quienes constituyen la muestra en estudio de la validacion
del instrumento titulado: “Calidad del servicio percibido y satisfaccion del cliente de la EAP de

Administracién de la Universidad Peruana Union, sede Lima-2014"

Instrucciones

La evaluacion requiere de lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a
fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos ha: relevancia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccion, tendenciosidad o sesgo en su
formulacién y dominio del contenido. Para ello debera asignar una valoracion si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las
observaciones si hubiera.

Juez N2: Fechaactual:_30 ~No\J— 20 'L}

Nombres y apellidos del Juez: NEeni A s SABOYA (.)5

Institucién donde labora: LYo d

Afos de experiencia profesional o cientifica: 8 A NOS

a y Sello

W B LS

v og@notmall com
sabovafuzo 083946356

DNI:
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ

é¢Estd de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacién y estructura del
instrumento?

N| NO( )
Observaciones:

Sugerencias:

A su parecer, ¢el orden de las preguntas es el adecuado?
S| NO( )
Observaciones:

Sugerencias:

¢Existe dificultad para entender las preguntas del instrumento?
Si

o()
Observacmnesoqﬁ\wzcri'\"ﬁb%\®“w+d§§WIAKM
Sugerencias:.....\.D.‘f.\,va\:.m..&m.\.m....m.u.ﬁh..m..mﬁ\w ..... va,\

éExisten palabras dificiles de entender en los items o reactivos del instrumento?
SI( ) NO (X

Observaciones:

Sugerencias:

élas opciones de respuesta estan suficientemente graduados y pertinentes para cada
item o reactivo del Instrumento?

SI NO( )
Observaciones:

Sugerencias:

¢éLos items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimensién al que
pertenece el constructo?

S'K) NO( )

Observaciones:

Sugerencias: £

,,,,,, 4 g6 v
"""" O0YA RIOS 95E9VORL nrxyehod
cﬂm Esfadistico e Investigador mo:'\!i‘““:“gg:p‘\ﬁ ;o\\“‘“_:‘"i?l

mopanppoosenamsieon  gpebemli e SYINAN
TEYF.: 98 LA

Virasaiitt
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20 PER,
ST,
H %
z
2
8 ‘/ INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO — SATISFACCION DEL CLIENTE
e {JUICIO DE EXPERTO)
U TITOON AVBTSTA
ENSENANSA Y APRENDIZAJE X 2 3 | Dominio del
Ne | En qué medida con... Claridad Congruencia” | Contexto S onaticie’ Sugerendis
Items o Preguntas sl [No| st [ NO | St [NO| sI | NO
La i Yy ia de las asi idas en el
1 | plan de estudios ’)/ 3{ E 4 ¥
El nimero de estudiantes en las clases tedricos-practicas de cada
2 e yl 191 1+ 1y
3 | La distribucién y la explicacion del silabo en el diadeclase. | X 2%
4 | Los materiales s audiovisuales ibles en las clases [ EZ
5 | El contenido de los temas desarrollados en clase X X
6 | El nivel de exigencia del docente X d ¥ d
7 | La comunicacién de los estudiantes con el docente en el aula Y L4
8 | Laasistencia a clases de los docentes 27 Y & 4
9 La distribucién de horarios de clases, examenes, tutorias para ZY q ﬂ'
faciltar la planficacion de tu estudio q
10 | La coordinacién entre la teoria y la de las asi as bd ¥ A% [
1 I.ametodobgiuy pummmnmwmuauumuu- ‘1} _J‘A y *
meummmdwodalvwzqa(fwoa
12 | material de consulta oniine) i ¥ 1. { A
13 La eficacia de los medios de evaluacién (examenes, frabajos u ¥ _y ¥ ,)«
14 |La idad y la revisién de las calificaciones obtenidas 4 4 %4 @ a
15 | El la orientacién en tu md Tutoria de asi A4 q <+
16 | La calidad de los docente en p.d Y 3) =+
Los conocimiento teéricos propios d. la carrera recibidos de los y
17 | docentes hasta ahora ‘}l ¥ G2 T
Los cursos dirigidos y extra programéticos que ayudan a nivelar tu
18 | plan de estudios a 4 i 1

!se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
*En el ftem todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

%l item tiene relacion con el

(C

Oral de

“El item evalta el componente o dimensién ospcc(%g del constructo (blogues)
b

INVESTIGACION
En qué medida estas satisfecho con...

Congruencia’

Dumlnlo del

items o Preguntas

slrz z

NO

NO

NO

Sugerencias

0s procesos para la elaboracin de la tesis

Llpamdpadéndelumnmmmmyoywlaen los proyectos
de investigacion (Tesis) que desarrollan los estudiantes

El apoyo de tescuela para |a ejecucion de los procesos de
investigacion " j

La participacion de los estudiantes en proyectos de investigacion

La pumeipocbn de los docentes y administradores en proyectos de
A _E5undns

x|k X% Xe

SRR H fele(g

LI difusion de los resultados d- Idg trabajos de lnvubg-dén
desarrollada por los estudiant

X

LN’:&N.‘A,“;... A

::|g|:: ':Im{::u

El-mmmmamm:mmmmm
desarrollando proyectos de investigacion

Loslebormonos.mmm aulas y materiales para el desarrollo
de 0s de investi

El nimero de horas previstas para el asesoramiento del desarrollo
de

| de Ia investigacion requerida.
El respaido y la guia convenientes, en el desarrollo de mi trabajo de
investigacién

z |ﬁ|sxz|=|

El nivel de ex enel de ensefianza de investigacion.
La valoracién que merece los docentes que participan en proyectos
de investigacién.

umwmmmmymmu;mmuerﬂﬁm
coloquios, jornadas,

PROYECCIEN SOCIAL Y EXTENSION UNIVERSITARIA
estas

En qué medida

E)Xk—\&-( >

8| NN XX x

inlo del
.

%

items o Pr ntas

z
o

NO

a

NO

Sugerencias

‘__l.»
up«c.pdmf-vudndal-meadmdlmdeqm
32 huvlermlol i Social y

Lo- pmyoaosachyoedén Social y Extensién Universitaria

33 | desarrollados en tu escuela

de
Unmum de la escuela

La de los de Extension Universi que
realiza tu escuela por parte de la comunidad

utwwmlqnhmm-wnllmhlmmuht
35 mmnup\um y!uoxpormmptwodos
Social_y Extensién U

La pnnlup-dm dc|a| docentes, administrativos y estudiantes en
36 Social y

XXX e

mymwi

140

oybfi2003@hotmail com
LF.: 92146356




|

4

39

=}

slele]

La difusion de los de los proy de o
universitaria y proyeccion social de mi escuela

La evaluacion de los docentes que integran los programas de
Proyeccién Social y Extensién Universitaria

Los docentes competentes para Extension Universitaria y
| Proyeccion Social

LLa escuela enfoca en los problemas y necesidades de las
comunidades a donde se realizan las Proyecciones Sociales y
Extension Universitaria.

Las asignaturas que infegran los programas de Proyeccién Social y
Extension Universitaria

El conocimiento de los sistemas de evaluacion de las actividades de
Proyeccion Social que realizan los estudiantes de la escuela.

Elmuymmdalasmmayp«wymosdoPmymm
Social y Extensién Universitaria

IR X x|

T

DESARROLLO ESPIRITUAL
En qué medida estas satisfecho con...

e CAP XK

t
g
H

i
é §

g
X

Items o Preguntas

NO

NO

z
(=]

Sugerencias

SEHE

La existencia de escuelas sabaticas donde participan los
estudiantes, docentes y administrativos

Las semenas de énfasis ual

Los sociales dirigidos por los oordwades, A,

i

Los s de jeria esy

oo bwn I Lperundolin,
7

Las actividades desarrolladas del Plan Maestro de Desarrolio
espiritual (PMDE

LLa practicas de valores cristianos que te ayuda en la
académica

m
El desarrolio de & perfil profesional y tu vida al conocer el principio,
la creencia y el valor

NE0E A0E

|| espirituales)

creenclay el velor
Las consejerias que dirigen los pastores para el beneficio del
estudiante

AR R R e

Las visitas e interés que tienen los mpelme’nol bienestar de tu
vida pa

N

A

EI PMDE para definir las metas g‘uc oﬂﬂ% en mi vida
El programa de PMDE al decidir n general en la vida

El involucramiento de los estudiantes, docentes y administradores
en los diversos de programas (deportes, Actividades sociales y

A e Peraigide fe

AP P K | A e

SRR R RO el g KR X »

B

!Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

%I item tiene relacion con el & ion Oral de

| ftem evalta el componente o dimensién especifica

%, / INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO — CALIDAD DE SERVICIO

(JUICIO DE EXPERTO)

Competencia del cuerpo docente Claridad”

Congruencia’

Contexto’

|

ftems o Preguntas sl

NO

NO

NO

nivel de los conocimientos tedricos de los docentes

El nivel de los conocimientos practicos

La actualizacion, con los dltimos conocimientos de los docentes

La capacidad para transmitir los imis de los docentes

La explicacién de conocimientos de los docentes

8 La eficiencia de los docentes para desarrollar las accones.
| pedagégicas

La i6n hacia el trabajo de los por
e de los docentes

La orientacion hacia el trabajo colaborativo de los estudiantes por
de los docentes

) | & e

(KX e

«|X [x ¥ ‘k"*lg

= [~ K e
;‘
o

Organizacién de la ensefianza de la carrera

]
i
§

!

NO

z
o

Items o Preguntas
La integracién adecuada entre contenidos tedricos y practicos

La estimulacion del desarrollo de capacidades de los estudiantes
durante la carera

Los horarios de clases adecuados a las necesidades de los

estudiantes
El mmmmlmwmmblmm«mm

Los contenidos ensefados concordantes con el perfil profesional de

El imiento de las s que se tenia al iniciar la carrera

El curriculo por competencias(contenidos, actividades y précticas)

revisidn de exdmenes)

La metodologia docents (recursos, estrategias didécticas,
actividades complementarias)

Ak 15X XY P28

La evaluacion del aprendizaje (procedimientos, criterios, resultados y

N| ] | S| NP Xe| g

o N A x| | e

Aol A | XN R e

SRBOVA RS
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C 6ny cima

§.

1

ftems o Preguntas

NO

e

z
o

Sugerencias

Los procesos y canales de comunicacion entre los publicos de la
comunidad universitaria

19 | Los espacios existentes para expresar opiniones

20 El tratamiento de awejaee sugerencias sobre diferentes aspectos de
los servicios universitarios

21 | Elclimade y i humanas

22 | El trato recibido por todo el personal implicado en la i

Las soluciones y alternativas que se aplican para resolver
dificultades

Las actividades de mejora e innovacion aplicadas

Actitud y comportamiento del cuerpo docente

H

|

2 P TR < |2

:

ftems o Preguntas

el g RIR R RICLX (2

g.‘;*-\*«xx v

- 4
3

:

&

Sugerencias

La particip de los estudiantes en las clases

El trabajo en equipo de los docentes para mejorar los

La disponibilidad de (0s docentes para orientar al estudiante cuando
sea necesarios

La comunicacién entre pi y estudiantes

El uso de los resultados de las evaluaciones

| E1 trato recbido de los docentes

bl el § PR

z [efefs[s x5 5 [¥=

Instalaciones y equipamiento

a
§.

g RIS R K Rle

Tifii

[tems o Preguntas

z
o
td

z
ole,

Sugerendias

31 | Las i de las aulas para la docencia

32 [ La bibliografia disponible ) 5o\ dhgt'de]

R

33 | Las instalaciones fisicas pafa el desarrollo del
La 6n del aprendizaje de por parte de los
docentes

Las instalaciones y su mantenimiento

Rlx | Ixle| @ KIS X Ik

= 1R e

S

g RTR[ e

Evaluaciones

% |o]e

a_
i
3‘,

I

Items o Preguntas

NO

NO

L
z
o

n

Sugerencias

La utilidad de los materiales entregado por los docentes a los
estudiantes

La i6n de los. de los por parte de
los docentes

38 | El cumplimiento de las tutorias por los docentes

RIS (2

s RS [

N R

Asignaturas optativas

Contexto”

ftems o Preguntas

si_| NO

39 |Los i para las asi ias yoplatvas.

sl [ NO
X

v )

40 | La oferta amplia de talleres en educacion la vida

Al

x
Al

Efectividad procesos administrativos

Claridad"

Contexto”

ftems o Preguntas

NO

Si NO

Sugerendias

4 La agilidad de los procesos administrativos (matriculacién, titulacién,
convalidaciones y tramites varios)

=

42 | La administracién para solucionar problemas

Rign

%
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Dr. Raul Acufia Salinas

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad la percepciéon de calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, el mismo sera aplicado a los estudiantes de la E.A.P de Administracion
de la Universidad Peruana Unién, quienes constituyen la muestra en estudio de la validacion
del instrumento titulado: “Calidad del servicio percibido y satisfaccion del cliente de la EAP de

Administracion de la Universidad Peruana Unidn, sede Lima-2014"

Instrucciones

La evaluacion requiere de lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a
fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos ha: relevancia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccién, tendenciosidad o sesgo en su
formulacién y dominio del contenido. Para ello deberd asignar una valoracién si el item
presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las
observaciones si hubiera.

Juez N2: Fecha actual:

Nombres y apellidos del Juez: 7Zf‘\"‘/(“ CHRIsTeh~ o d Py ~MAS

/) /
Institucién donde labora: U o (,

.

Afios de experiencia profesional o cientifica:

,7—\
Q

Lo
| / 0/)F3372 <

e s -
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ

éEstd de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacion y estructura del
instrumento?

Si( ) NO( )
Observaciones:

Sugerencias:

A su parecer, ¢el orden de las preguntas es el adecuado?
si( ) NO( )
Observaciones:

Sugerencias:

éExiste dificultad para entender las preguntas del instrumento?
si( ) NO( )
Observaciones:

Sugerencias:

éExisten palabras dificiles de entender en los items o reactivos del instrumento?
si( ) NO( )
Observaciones:

LT U U S e S eSS

élas opciones de respuesta estan suficientemente graduados y pertinentes para cada
item o reactivo del Instrumento?

Si() NO( )
Observaciones:

Sugerencias:

éLos items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimensién al que
pertenece el constructo?

SI( ) NO( )
Observaciones:

Sugerencias:

144



10 PERY,
s,

O

ONIVE,
%
NON®

%, 3 INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO — SATISFACCION DEL CLIENTE
0 e (JUICIO DE EXPERTO)

UNA INSTITUCION ADVENTISTA-

0 PERY,
% e

ENSENANSA Y APRENDIZAJE

Claridad’

Congruencia®

Contexto’

Dominio del
4

En qué medida estas con...

ftems o Preguntas

NO

NO

NO

NO

-

La distribucién y secuencia de las asignaturas establecidas en el
lan de estudios

El nimero de estudiantes en las clases tedricos-practicas de cada
asignatura

La distribucion y la explicacion del silabo en el primer dia de clase.

Los materiales i sos y audiovisuales disponibles en las clases

El contenido de los temas desarrollados en clase

El nivel de exigencia del docente

La comunicacién de |os estudiantes con el docente en el aula

La asistencia a clases de los docentes

© |wiNjo|u(slw| N

La distribucién de horarios de clases, examenes, tutorias para
facilitar la planificacion de tu estudio

=
o

La coordinacion entre la teoria y la préctica de las asignaturas

-
-

La metodologia y la_participacion activa del estudiante en el aula
(trabajo en grupo, resolucion de proyectos )

12

Los recursos de internet para el apoyo del aprendizaje (foros,
material de consulta online;

13

La eficacia de los medios de evaluacidn (exdmenes, trabajos u
otros)

MU L s RS R ~ LN |28

14

La objetividad y la revisién de las calificaciones obtenidas

15

s NS IR N R e

El apoyo y la orientacién en tu aprendizaje (Tutoria de asignatura)

16

La calidad de los docente en general

17

Los conocimiento tedricos propios de la carrera recibidos de los
docentes hasta ahora

18

Los cursos dirigidos y extra programéticos que ayudan a nivelar tu
lan de estudios

=
<L
Z

K),y\;\‘\ﬁT\f\!\)\ rj\*\;\)\%x e

P S 1N S N S S RS A

~|* kI~

'se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
3En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

2E| item tiene relacién con el constructo (Compresion Oral de Estructuras Gramaticales)
.

“El item evalda el

6

o

del constructo (bloques)

INVESTIGACION
En qué medida estas sati con...

Claridad® | Congruencia’

Contexto’

Dominio del

constructo®

ftems o Preguntas

Sl

NO Sl

NO

Sl

NO

NO

Sugerencias

19

Los procesos para la elaboracion de la tesis

20

La participacion de los docentes como apoyo y guia en los proyectos
de investigacion (Tesis) que desarrollan los estudiantes

21

+

El apoyo de tu escuela para la ejecucion de los procesos de
investigacion

22

La participacion de los estudiantes en proyectos de investigacion

23

La participacion de los docentes y administradores en proyectos de
investigacién

24

La difusién de los resultados de los trabajos de investigacion

desarrollada por los estudiantes, ex-alumnos y docentes.

25

El apoyo econémico de tu facultad a los estudiantes que estén
desarrollando proyectos de investigacion

26

Los inst tos, aulas y m

para el desarrollo
de proyectos de investigacion.

27

ARV AR

El nimero de horas previstas para el asesoramiento del desarrollo
de la investigacion requerida.

28

Il P S i b

El resp: y la guia conveni enel

de mi trabajo de
investigacion

29

El nivel de exigencia en el proceso de ensefianza de investi

30

La valoracién que merece los docentes que participan en proyectos
de investigacion.

31

b

s [Pl | A& 7] | 2 & [ | He

La participacion de los docentes y estudiantes en eventos cientificos
nacionales e internacionales (congresos, coloquios, jornadas,

simposios)

~ AN R S A AT - ‘L(\

s N

+—

4

PROYECCION SOCIAL Y EXTENSION UNIVERSITARIA
En qué medida estas satisfecho con...

Claridad’

Congruencia

2

Contexto®

Dominio de‘|

Items o Preguntas

NO Sl

NO

NO

Sl NO

Sugerencias

32

La percepcion favorable de la sociedad sobre el impacto que
tuvieron los resultados de Proyeccion Social y Extensién
Universitaria

«

A

33

Los proyectos de Proyeccion Social y Extensién Universitaria
desarrollados en tu escuela

|

34

La ion de los progr de ion Universitaria que
realiza tu escuela por parte de la comunidad

~

35

Las publicaciones que hace tu escuela para la integracion de los
estudiantes que publican y/o exponen sus proyectos de Proyeccion
Social y Extensién Universitaria

36

A~

La participacion de los docentes, administrativos y estudiantes en
proyectos y programas de Proyeccion Social y Extension

Universitaria_de la escuela
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37 La difusién de los resultados de los proyectos de extension N ~
universitaria y proyeccion social de mi escuela %

ag La evalqacién de los docentes que integran los programas de
Proyeccién Social y Extension Universitaria L i ¥ b

39 Los doogntes eqmpelen(es para Extension Universitaria y ~,l *~ !
Proyeccién Social N
La escuela enfoca en los problemas y necesidades de las

40 | comunidades a donde se realizan las Proyecciones Sociales y * #~ Ny £
Extension Universitaria.

a1 Las asignaturas que integran los programas de Proyeccién Social y & * &

Extension Universitaria

2 El conocimientto de los siste de uacion de las actividades de ?( i, X
Proyeccién Social que realizan los estudiantes de la escuela.

43 El ayanceyresyltadosde l.as‘ ivi y proy de Proyeccion J % \
Social y Extensién Universitaria + )
DESARROLLO ESPIRITUAL
Eniub ?nsdlda estés con... Claridad' | Congruencia’ | Contexto’ | 20l %! o

ftems o P Sl NO Sl NO SI [ NO | SI NO
La ex!stena‘a de escuelas sa_béticag donde participan los ,( 52 7L %
estudiantes, docentes y administrativos

45 | Las semanas de énfasis espiritual e < A~ X

46 | Los juegos sociales dirigidos por los capellanes X * ~ <

47 | Los programas de consejeria espiritual o ~ = %

Las das del Plan Maestro de D

48 | espiritual (PMDE) ha 7 i A
La précticas de valores cristianos te a en la formacion

%9 | oncémica Tape— X r = X
El llo de tu perfil p ional y tu vida al conocer el principio,

50 | jacreenciay el ey i e ha X P *

51 ';::, gfan:‘eejsrlas que dirigen los pastores para el beneficio del ’)( X, g o

52 I‘;i?’s£| visitas e interés que tienen los capellanes en el bienestar de tu ® < e K

53 | EI PMDE para definir las metas que estableciste en mi vida 4 X N X

54 | El programa de PMDE al decidir tu orientacién general en la vida ¢ X A~ ~
El invol iento de los i docentes y ini:

55 | en los di de prog (deportes, Activi iales y ol E ~ /3
espirituales)

!se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. “El item tiene relacion con el constructo (Compresion Oral de icales)
*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto. “El item evalda el p o di ion especifica del (bloques)
N A EMICA 1 2 3 | Dominio del
Ne g:i:?me d(I:dAaD atan Cofi.. Claridad” | Congruencia® | Contexto s 4 Sugerencias
Items oF st [No | sI [ NO [ SI [NO| SI | NO

56 | El trato y la eficacia de las secretarias de tu escuela A L * A
57 | La atencion y amabilidad del personal en general de tu escuela. X L 7~ 2
58 | Los horarios de atencion. N 2 A A
59 | La bolsa de trabajo que tienen para los estudiantes P X K <
60 | La informacion y formacién de los programas de pasantias X o A ~
61 La informacién y formacién sobre representacion estudiantil (consejo 7

universitario y asamblea universitaria ) X X o
g2 | Lasfuentesy canales de informacion sobre el funcionamiento ’ N3 i ~0

cotidiano de tu escuela 2
63 | La informacién sobre las ayudas econémicas .8 ¥ %
64 La informacion sobre las convocatorias de becas de colaboracion en ¥ N | o

tu escuela 7
65 | El correo electronico UPeU, WIFI, Web UPeU e L 7
66 | Las consultas administrativas, y las matriculas online < o 7 >~
67 | La disponibiidad de ambientes de lecturas y estudio N X_ X Z
68 | La limpieza de los laboratorios de computacion dela _ escuela | X L
69 | La ventilacion de las aulas de tu escuela x X & £
70 | La comodidad del mobiliario de tu escuela ~ X / L

15e entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.
3En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

2E| ftem tiene relacion con el constructo (Compresion Oral de Estructuras Gramaticales)

“El item evalda el
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO — CALIDAD DE SERVICIO
(JUICIO DE EXPERTO)

Competencia del cuerpo docente Claridad" | Congruencia® | Contexto’ Dominio del
NO NO

tructo’ Sugerencias

ftems o Preguntas NO NO

El nivel de los il tedricos de los

El nivel de los

La izacién, con los dltimos i de los

La de cor de los

X
2
3
4 |La idad para itir los imi de los
5
6

La orientacion hacia el trabajo auténomo de los estudiantes por
e de los docentes

N RN AR A

7 La orientacioén hacia el trabajo colaborativo de los estudiantes por

3 PR SRR X2
» % A SR
AR R

de los docentes
s La eficiencia de los para las
icas

Dominio del

!
i
|

Organizacion de la ensefianza de la carrera
items o Preguntas

g

Sugerendias

z
o
z
o
]

NO

2

NO

9 | La integracién adecuada entre contenidos tedricos y p

La i6n del de de los di
durante la carrera

1 Los horarios de clases adecuados a las necesidades de los
estudiantes

12 El nimero de estudiantes por clase para los procesos de ensefianza

13 Los i con el perfil pi de

| ___jeqes0 =
14 | El cumplimiento de las ivas que se tenia al iniciar la carrera

15 | El curriculo por 5 Sy p

}L}}ﬁ**}‘}‘!i

YIF DM Y[R
Ty PR R Ry 3

17 La evaluacion del aprendizaje imi criterios, sitados y
revisién de examenes)

Y [hR[X % Rle| a
fip » L ¥ g

§
i
g

c A
Ne y clima

g

Sugerencias

i
£

YAy E

ftems o Preguntas

18 Los procesos y canales de comunicacién entre los publicos de la
comunidad universitaria

19 | Los espacios para expresar opini

20 El tratamiento de quejas o ias sobre dif de
los servicios universitarios

21 | Elclima de i y relaciones
22 | El trato recibido por todo el personal en la institucion
23 Las soluciones y alternativas que se aplican para resolver
dificultades
24 | Las de mejora e i6n aplicadas

Ne Actitud y comportamiento del cuerpo docente

Items o Preguntas

25 | La particip de los estudiantes en las clases
26 | El trabajo en equipo de los para_mejorar los
27 La dapcnlbl!dau de los docentes para orientar al estudiante cuando

sea necesarios
28 |La i6n entre pi y
29 | Elusode los de las evaluaciones
30 | El trato recibido de los
Instalaclones y equipamiento

ftems o Preguntas

31 | Las de las aulas para la
32 [ La bibliog e
33 | Las instalacicnes fisicas para el desarrollo del aprendizaje

34 | L2 del aprendizaje de idos por parte de los
docentes

35 | Las instalacicnes y su mantenimiento
Evaluaciones

z
=]
L
z
o

+ [ MY

MRS Y

inio del
el

NO

(
i
]
§

Sugerencias

@
z
o
tad
z
o
1%
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]

NEREIIS

2 AN N R
H
?7\*7‘ NS

§_

o del
constructo® Sugerendias
NO

@2
z
o
L)
(-
o
=z
(=}

S T\)\}‘f”

io del
constructo’ Sugerencias
NO | sI NO

§ k[ n [\M

g&r**n
é

ftems o Preguntas
36 La utilidad de los materiales entregado por los docentes a los
estudiant

z
(s}
8
=z
o

es
37 La evaluacién de los i de los por parte de
los docentes

38 | El cumplimiento de las tutorias por los

}\}9
o
AP x|
L
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1 2 3 | Dominio del
Ne Asignaturas optativas Claridad Congruencia® | Contexto congtrut® Sugarencias
Items o Preg sl [NO [ sl | NO | sl [NO| SI | NO
39 | Los profesionales para las asignaturas obligatorias y optativas | A— /] A
40 | La oferta amplia de talleres en educacién la vida A A A
Efectividad procesos administrativos Claridad® | Congruencia’ | Contexto’ Domiio d'.l
Ne Sugerencias
ftems o Sl NO Sl NO S| | NO | sI NO
La agilidad de los procesos administrativos (matriculacion, titulacion,
41 | convalidaciones y trémites varios) - = = K
42 | La administracién para solucionar problemas o8 A #

Dr. Donald Jaimes

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad la percepcién de calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, el mismo sera aplicado a los estudiantes de la EA.P de Administracion
de la Universidad Peruana Unidn, quienes constituyen la muestra en estudio de la validacion

del instrumento titulado: “Calidad del servicio percibido y satisfaccion del cliente de la EAP de

A i6n de la Universidad Peruana Union, sede Lima-2014"

Instrucciones

La evaluacién requiere de lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a

fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios pr relati ha: r ia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccién, tendenciosidad o sesgo en su
for 6n y dominio del ¢ Para ello deberd asignar una valoracién si el item

presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las
observaciones si hubiera.

Juez N2: Fecha actual: __0Z - 12 -44

Nombres y apellidos del Juez: Dowaly) Jaines Ruer€za

Institucién donde labora: __ ) Pe U

\ -
Afios de experiencia p! ional o cientifica: _¥Aks d& 20 ASOS

Firma y Sello
DNE ((H 94368

1
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ

éEstd de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacién y estructura del
instrumento?
sHvf NO( )

Observaciones:

Sugernnria e

A su parecer, éel orden de las preguntas es el adecuado?
S NO( )
Observaciones:

Sugerencias:

iExiste dificultad para entender las preguntas de} instrumento?
Si( NO( )
Observaciones:

Sugerencias:

¢Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del instrumento?
Si( ) NO (
Observaciones:

Sugerencias:

¢Las opciones de respuesta estan suficientemente graduados y pertinentes para cada
ftem o reactivo del Instrumento?

SI( NO( )
Observaci
Sugerencias:
¢Los items o reactivos del instr ) ti correspondencia con la di i6n al que
pertenece el constructo? :
SI( NO( )

Observaciones:

Sugerencias:

149



%) /: INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO ~ SATISFACCION DEL CLIENTE
o e

(JUICIO DE EXPERTO)

ENSENANSA Y APRENDIZAJE

En qué medida estas con... Claridad"

Congruencia®

Dominio del

constructo’

ftems o

NO

NO

NO

Sl NO

plan de estudios

La distribucion y secuencia de las asignaturas establecidas en el

Elmammmmumtmmuwmm
asi

b B

A

P

La distribucién y la explicacion del silabo en el primer dia de clase.

Los materiales it audiovisuales di ibles en las clases

AN

El contenido de los temas desarrollados en clase

~
T

Y[

El nivel de exigencia del docente

\

La comunicacién de |os estudiantes con el docente en el aula

La asistencia a clases de los docentes

La distribucién de horarios de clases, examenes, tutorias para

La coordinacion entre la teoria y la practica de las asignaturas

11

La metodologia y la participacion activa del estudiante en el aula
I{ en resolucion de

12

13

material de consulta online)

14

)
Los recursos de internet para el apoyo del aprendizaje (foros,

La eficacia de los medios de avaluacion (examenes, trabajos u

NN

| otros)
La objetividad y la revisién de las calificaciones obtenidas

15
16

| 15 | Elapoyoy la orientacién en tu aprendizaje (Tutoria de asignatura)

N NNN N

La calidad de los docente en al

17

18

plan de estudios

Los conocimiento tedricos propios de la carrera recibidos de los

docentes hasta ahora 7

/]

NNVAANANANA A

NAUNY AN

Los cursos dirigidos y extra programaticos que ayudan a nivelar tu %

Se sin alguna el iado del item.

“El item tiene relacion con el
*En el ftem todas las palabras son usuales para nuestro contexto. “El item evalda el

(Compi Oral de
del

INVESTIGACION
En qué medida estas con...

Claridad’

Congruencia”

Contexto®

Dominio del

constructo®

ftems o Preguntas

NO

NO

Sl

NO | sI NO

Sugerencias

Los procesos para la elaboracion de |a tesis

de investigacion (Tesis) que desarrolian los estudiantes

La participacion de los docentes como apoyo y guia en los proyectos

El apoyo de tu escuela para la ejecucion de los procesos de
investigacion

N\ N\ [\

La participacién de los sstudlamss en proyectos de |nves1.|gaaén

La pamdpambn de los
investigacion

La difusién de los resultados de los trabajos de investigacion
desarrollada por los estudiantes, ex-alumnos y docentes.

Rl Y R 1Y

N

El apoyo econémico de tu facultad a los estudiantes que estan
demdlando 10s de investi

de Mos de investigacion.

El nivel de exigencia en el proceso de ensefianza de investigacion.
de investigacion.

NINNN NS

Los i tos, aulas y i parael

El nimero de horas previstas para el asesoramiento del desarrollo
de la investigacién requerida.

Sal A5 NN

El respaldo y la guia convenientes, en el desarrollo de mi trabajo de
investigacion

La valoracién que merece los docentes que participan en proyectos

N

7~

La parﬁdpacuén de los docentes y estudiantes en eventos cientificos
naclonales e g coloquios, j
i08)

NINY N Y

7

PROYECCION SOCIAL Y EXTENSION UNIVERSITARIA
En qué medida estas con...

Claridad’

3 | Dominio del
constructo®

ftems o Preguntas

NO

NO

NO | sI NO

Sugerencias

Lap i6n fi ble de la sociedad sobre el impacto que
tuvieron los resultados de Proyeccion Social y Extension
Universitaria

Los p de Proyeccién Social y ion Universitaria
desarrollados en tu escuela

La 1 de los prog de ion Uni itaria que
realiza tu escuela le de la comunidad

Las publicaciones que hace tu escuela para la integracion de los
estudiantes que publican y/o exponen sus proyectos de Proyeccién
Social y Extensién Universitaria

36

N RN K

La participacion de los docentes, administrativos y estudlan!es en
de Proyeccién Social y E:

yp
Universitaria_de la escuela

NEERN
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37 La difusién de los resultados de los proyectos de extension v
universitaria y proyeccion social de mi escuela £ pl

La evaluacion de los docentes que integran los programas de

38 | Proyeccion Social y Extension Universitaria 7 & 4 7
Los docentes competentes para Extension Universitaria y

39 | proyeccion Social 7 il 7 /£
La escuela enfoca en los problemas y necesidades de las / /

40 | comunidades a donde se realizan las Proyecciones Sociales y bl /
Extensién Universitaria.

41 | Las asignaturas que integran los programas de Proyeccion Social y 7 7z / /
Extension Universitaria

2 El conocimi de los sif de evaluacién de las i de | “ 2
Proyeccion Social que realizan los estudiantes de la escuela.
El avance y de las activi y proy de P ion

43 | social y Extension Universitaria /7 |
DESARROLLO ESPIRITUAL 1 2 3 | Dominio del

Ne | En qué medida estas con... Claridad™ | Congruencla” | Combatn’™ | oongiiens® Sugerencias

Items o Preg sl [NO| SI | NO | SI |[NO| SI | NO

m La existencia de escuelas sabdticas donde participan los A e
estudiantes, docentes y administrativos

45 | Las semanas de énfasis espiritual i

46 | Los juegos sociales dirigidos por los capellanes v - v =%

47 | Los programas de consejeria espiritual [ P A
Las actividades desarrolladas del Plan Maestro de Desarrollo

48 | espiritual (PMDE) ; ) d 7 < caat

49 m&:;;as de valores cristianos que te ayuda en la formacion % /| e

50 El desarrollo de tu perfil profesional y tu vida al conocer el principio, - 1 A =
la creencia y el valor

51 :::u ggrmas que dirigen los pastores para el bena.ﬂdo del / / A o

52 ‘l;;sa visitas e interés que tienen los capellanes en el bienestar de tu / o7 e )

53 | EI PMDE para definir las metas que estableciste en mi vida Z v

54 | El programa de PMDE al decidir tu orientacion general en la vida 7 7
El involucramiento de los estudiantes, docentes y administradores

55 | enlos de prog! (dep , Actividad iales y v '/ 7 7
espirituales)

!Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.

2l {tem tiene relacion con el constructo (Compresion Oral de Estructuras Gramaticales)

*En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto. “El item evalta el odi i ifica del cf (bl )
GESTION ACADEMIC
Ne | En qué medida estas - ho con... Claridad’ | Congruencia® | Contexto’ poirindc Sugerencias
ftems o Preguntas SI [NO| Sl | NO [ sl [NO| SI | NO
56 | El trato y la eficacia de las secretarias de tu escuela Z 7
57 | La atencion y amabilidad del personal en general de tu escuela. Ve 7
58 | Los horarios de atencion. <
59 | La bolsa de trabajo que tienen para los estudiantes
60 | La informacién y formacién de los programas de pasantias 7
61 La_infoqnagién y formacién ‘sobrg rqpressmadén estudiantil (consejo 7 7z
universitario y asamblea universitaria )
Las fuentes y canales de informacién sobre el funcionamiento
62 | cotidiano de):u escuela -~ < < <
63 | La informacién sobre las ayudas econémicas o
Lair i6n sobre las de becas de colaboracion en
64 | tu escuela § « s ] -
| 65 | El correo electronico UPeU, WIFI, Web UPeU 7
66 | Las consultas administrativas, y las matriculas online < Fd
67 | La disponibilidad de ambientes de lecturas y estudio 7 7
68 | La limpieza de los laboratorios de tacion dela __escuela | / ¥
69 | La ventilacién de las aulas de tu escuela “ o
70 | La comodidad del mobiliario de tu escuela / /7 td

!se entiende sin dificultad alguna el iado del item.
3En el ftem todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

2El item tiene relacién con el constructo (Compresion Oral de Estructuras Gramaticales)

“El item evalua el componente o dimensién especifica del constructo (bloques)
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0P Ea"ﬁ-

& Y,
3 2
%, j INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO — CALIDAD DE SERVICIO
" e (JUICIO DE EXPERTO)
UNA INSTITUCKON ADVENTISTA
2 3 | Dominio del
|2 del cuerpo Claridad’ | Congruencia’ | Contexto’ | ' ¢ —
ftems oP sl [NO| sl | NO | sl [NO| sl [ NO
1 | El nivel de los imientos tedricos de los P | P /
2| Elnivel de los tos practi % v
3 | La actualizacién, con los Gltimos cor de los docentes = .
4 |La idad para transmitir los imi de los ~
5 |La ion de conocimientos de los docentes
6 La orientacién hacia el trabajo auténomo de los estudiantes por P74 A -
parte de los docentes
7 La orientacién hacia el trabajo colaborativo de los estudiantes por T oA /
parte de los docentes £
8 La eficiencia de los para las /
L~ | pedagégicas
2 3 | Dominio del
N Organizacién de la ensefianza de la carrera Claridad® | Congruencia’ | Contexto . —
ftems o Preguntas st [No | si [ No [si [No[ s [ NO
9 | La integracién adecuada entre contenidos tedricos y précti v 7 |
La estimulacion del de de los di
19 durante la carrera = il ]
1 I;;lm hmc;s de clases adecuados a las necesidades de los 7 o £ Pz
12 El nimero de estudiantes por clase para los procesos de ensefianza | -~ 4 v
aprendizaje
13 Los contenidos ensefiados concordantes con el perfil profesional de P A
egreso
14 | Elct iento de las exp que se tenia al iniciar la carrera P I
15 | El curriculo por comp i i ivi précti o i
16 La metodologia docents (recursos, estrategias didacticas, A / %
actividades complementarias)
17 La evaluacion del aprendizaje (procedimientos, criterios, resultadosy | _~ /
revisién de exdmenes) <
e i6n y clima clonal Claridad" | Congruencia® | Contexto? | Deminio del
Ne Sugerencias
ftems o Preg st [No | st [ Nno | sl [NO| sl [ NO
Los procesos y canales de comunicacion entre los publicos de la
e oomte:lidad uni);/ersitarla i v < % -
19 | Los i0s exi para exp opiniones I &l =
20 IEl mie do que;aa 0 sug sobre diferentes aspectos de |~ Va
los servicios universitarios
21 | El clima de convivencia y relaciones humanas P
22 | Eltrato recibido por todo el personal i en la institucion P Z s
Las soluciones y alternativas que se aplican para resolver
B Siitades g g 4 ] <]
24 | Las acti de mejora e innovacién ag 7
e | Actitudy compor del cuerpo d Claridad' | Congruencia® | Contexto’ '::;"m I
Items o Preguntas SI [NO | SI | NO | SI [NO| SI | NO
25 |Lap 4n de los estudiantes en las clases e
26 | El trabajo en equipo de los para mejorar los resultados
La disponibilidad de los docentes orientar al estudiante cuando
27 o spon para 7 P ] e
28 | La comunicacién entre profesores y estudiantes 7 A
29 | El uso de los resultados de las evaluaci 7 e
30 | Eltrato recibido de los docentes =
Instalaclones y equipamiento Claridad® | Congruencia® | Contexto® | DOMinio del
Ne constructo Sugerencias
ftems o Preguntas sl INO| sl | NO [ SI [NO| sI | NO
31 | Las es de |as aulas para la v e
32 | La bibliog isponibl v el =
33 | Lasir ones fisicas para el lo del ap i A I 7
34 | La motivacién del aprendizaje de contenidos por parte de 7 4
docentes
35 | Lasir iones y su mar Zz Fal
Ne | Evaluaciones Claridad' | Congruencia® | Contexto® | 200 de) ——
[tems o Preguntas Sl _[NO| SI | NO | Sl |[NO| SI | NO
36 ::tuu:aldr;zs de los materiales entregado por los docentes a los o / / /
La evaluacién de los imientos de los estudiantes e de
37 | los docentes porpen el v - all
38 | El cumplimi de las tutorias por los docentes A
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Ne | Asignaturas optativas Claridad’ | Congruencia® | Contexto® :::'s"::“:::' P
Items o Preguntas Sl [NO| sl | NO [ SI[NO| sI | NO

39 | Los profesionales para las asignaturas obligatorias y optativas 7 ' v

40 | La oferta amplia de talleres en educacién la vida i 7

1 2 3 | Dominio del

Ne Efectividad procesos administrativos Claridad” | Congruencia® | Contexto a Sugerencias
ftems oF sl [Nno | sl | No [ sl [NO| sI | NO

M La agilidad de los procesos ad_ministra(ivos (matriculacion, titulacién, P Z

convalidaciones y trémites varios)
42 |La ini i6n para solucionar p

i

Dr. Raul Acuia Casa

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad la percepcion de calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, el mismo serd aplicado a los estudiantes de la E.A.P de Administracién

de la Universidad Peruana Unién, qui

yen la en estudio de la validacion
del instrumento titulado: “Calidad del servicio percibido y satisfaccion del cliente de la EAP de

Administracién de la Universidad Peruana Unién, sede Lima-2014"

Instrucciones

La evaluacion requiere de lectura detallada y leta de cada uno de los items propuestos a

fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios prop lativos ha: rel cia o
4 con el d en la redaccié d dad o sesgo en su

fi lacién y di del ¢ Para ello debera asignar una valoracion si el item

presenta o no los criterios propuestos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las
observaciones si hubiera.

Juez Ne: Fecha actual: 2. /12 204

Nombres y apellidos del Juez: __ P26l fdewsiz (22!

Institucién donde labora: __Fawldzd de Ciemuzi  Evrpransles

| o cientifica: __ S O =2%¢’

Afios de experiencia p

Firma y Sello

DNE:
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADOS POR EL JUEZ

éEstd de acuerdo con las caracteristicas, formas de aplicacion y estructura del
instrumento?

sr?f\ NO( )

Observaciones:

Sugerencias:

A su parecer, ¢el orden de las preguntas es el adecuado?

SI(><[ NO( )

Observaciones:

Sugerencias:

¢Existe dificultad para entender las preguntas del instrumento?
SI( ) NO b()

Observaciones:

Sugerencias:

¢Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del instrumento?

SI( ) NO()Q

Observaciones:

Sugerencias:

élas opciones de respuesta estan suficientemente graduados y pertinentes para cada
item o reactivo del Instrumento?

s NO( )
Observaciones:

Sugerencias:

¢{Los items o reactivos del instrumento tienen correspondencia con la dimensién al que
pertenece el constructo?

SI NO( )
Observacionés:

Sugerencias:
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e
\ / INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO ~ SATISFACCION DEL CLIENTE

o (JUICIO DE EXPERTO)
UNeA INSTITUC KON ADVENTISTA.

NI
NOIN®

ENSENANSA Y APRENDIZAJE Dominio del
En qué medida estas con... Claridad’ | Congruencia’ | Contexto’ gomw:m‘ Sugerencias

ftems o Preguntas st [NO| st | NO | st [NO| sI | NO

La distribucion y secuencia de las asignaturas establecidas en el 5
plan de estudios = 4 ‘

El nimero de estudiantes en las clases tedricos-practicas de cada
asignatura < £ 4

La distribucion y la explicacion del silabo en el primer dia de clase. - # - £

Los materiales i sos y audiovisuales disponibles en las clases . v -

El contenido de los temas desarrollados en clase - - K v

El nivel de exigencia del docente 7 2

La comunicacién de los estudiantes con el docente en el aula 7 £ > £

La asistencia a clases de los docentes . g &

La distribucién de horarios de clases, examenes, tutorias para
facilitar la planificacién de tu estudio ’ 4

La coordinacién entre la teoria y la préactica de las asignaturas <

I
,_.s'»:am\nmu-awnl»- z

La metodologia y la participacion activa del estudiante en el aula p
(trabajo en grupo, resolucion de proyectos ) 2

Los recursos de internet para el apoyo del aprendizaje (foros, > -
material de consulta online) : 2

-
~

La eficacia de los medios de evaluacién (examenes, trabajos u %
otros) é 5 i

=
@

[
IS

La objetividad y la ravision de las calificaciones obtenidas - < <

-
«

El apoyo y la orientacién en tu aprendizaje (Tutoria de asignatura) 4 - & 5

-
o

La calidad de los docente en general S i - =

Los conocimiento tedricos propios de la carrera recibidos de los

-
~

=
o

docentes hasta ahora ¢ a 4
Los cursos dirigidos y extra programéticos que ayudan a nivelar tu *
lan de estudios 2 £

'se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. ?El item tiene relacién con el constructo (Comp Oral de les)
%En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto. “El item evala el odi i6 ifica del c (bl

Ne

INVESTIGACION
En qué medida estéas con...

Claridad’

Congruencia’

Contexto’

Dominio del
)

ftems o Preg

St

NO

S| NO

SI

NO

S| NO

Sugerencias

19

Los procesos para la elaboracién de la tesis

20

de investigacion (Tesis) que desarrollan los estudiantes

La participacién de los docentes como apoyo y guia en los proyectos

21

El apoyo de tu escuela para la ejecucion de los procesos de
investigaciéon

22

23

La participacion de los estudiantes en proyectos de investigacion
La participacion de los d y admini en proyectos de
investigacion

24

La difusion de los ltados de los jos de ir igacion
desarrollada por los estudiantes, ex-alumnos y docentes.

25

El apoyo econdmico de tu facultad a los estudiantes que estan
desarrollando proyectos de investigacion

26

Los laboratorios, instrumentos, aulas y materiales para el desarrollo
de proyectos de investigacion.

27

El nimero de horas previstas para el asesoramiento del desarrollo
de la investigacion requerida.

28

El respaldo y la guia convenientes, en el desarrollo de mi trabajo de
investigacion

29

El nivel de exigencia en el proceso de ensefianza de investigacion.

30

La valoracion que merece los docentes que participan en proyectos
de investigacion.

31

La participacion de los docentes y estudiantes en eventos cientificos

nacionales e internacionales (congresos, coloquios, jornadas, &

simposios;

o

PROYECCION SOCIAL Y EXTENSION UNIVERSITARIA
En qué medida estas con...

Claridad®

Congruencia’

Contexto®

Dominio de‘I

constructo

ftems o P

Sl

NO

Sl NO

Sl

NO

Sl NO

Sugerencias

32

La percepcion f: ble de |a sociedad sobre el impacto que
tuvieron los resultados de Proyeccion Social y Extension
Universitaria

-

33

Los proyectos de Proyeccion Social y Extension Universitaria
desarrollados en tu escuela

La ptacion de los progr de ion Universitaria que
realiza tu escuela por parte de la comunidad

35

Las publicaciones que hace tu escuela para la integracion de los
estudiantes que publican y/o exponen sus proyectos de Proyeccion
Social_y Extension Universitaria

36

La participacién de los , ad y estudiantes en
proyectos y programas de Proyeccién Social y Extensién
Universitaria_de la escuela
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37 La difusién de los resultados de los proyectos de extension P ¥oed
universitaria y proyeccion social de mi escuela i

a8 La evaluacion de los docentes que integran los programas de » Pz
Proyeccién Social y Extension Universitaria ¢

39 Los docentes competentes para Extension Universitaria y
Proyeccion Social < A i ‘
La escuela enfoca en los problemas y necesidades de las

40 | comunidades a donde se realizan las Proyecciones Sociales y > P 4
Extension Universitaria. 4
Las asignaturas que integran los programas de Proyeccién Social 2

i Extensiégn Universitaria s - i - = 16

2 El conocimiento de los sistemas de evaluacién de las actividades de / / =
Proyeccitn Social que realizan los estudiantes de la escuela.

43 El avance y resultados de las actividades y proyectos de Proyeccion v I P o
Social y Extension Universitaria

Ne | En ot medida ssts satifecho con... Clardad’_| Congruencie” | contente” | COR0R Superencis

ftems o Preguntas sl [NOo | sI | NO | SI [NO| SI | NO

44 La existencia de escuelas sabaticas donde participan los 7 7 P
estudiantes, docentes y administrativos <

45 | Las semanas de énfasis espiritual _ < = 7 %

46 | Los juegos sociales dirigidos por los capellanes Z - - =

47 | Los programas de consejeria espiritual » e s <

48 Las actividades desarrolladas del Plan Maestro de Desarrollo B
espiritual (PMDE) - o~ <

49 La practicas de valores cristianos que te ayuda en la formacion
académica 7 alr = <

50 El desarrollo de tu perfil profesional y tu vida al conocer el principio, P B
la creencia y el valor Z <

51 Las consejerias que dirigen los pastores para el beneficio del P e »
estudiante <
Las visitas e interés que tienen los capellanes en el bienestar de tu S

52 | vida 3 < < 2

53 | EI PMDE para definir las metas que estableciste en mi vida i -~ - -

54 | El rama de PMDE al decidir tu orientacion general en la vida - ~ - e
El involucramiento de los estudiantes, docentes y administradores

.55 | en los diversos de prog (deportes, Actividad iales y / - p €
espirituales)

1se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.

2El item tiene relacion con el constructo (Compresion Oral de Estructuras Gramaticales)

3En el ftem todas las palabras son usuales para nuestro contexto. “El item evaltia el odi ion especifica del c (bl )
GESTION ACADEMICA Dominio del
N2 | En qué medida estas satisfecho con... Claridad" | Congruencia® | Cortexto” | o Sugerendias
ftems o Preguntas SI |NO| SI | NO | sl [NO| SI | NO
56 | El trato y la eficacia de las secretarias de tu escuela < < .
57 | La atencién y amabilidad del personal en general de tu escuela. - - -
58 | Los horarios de atencion. & / - P
59 | Labolsa de trabajo que tienen para los estudiantes < 7 -
60 | Lainformacién y formacién de los programas de pasantias - - ’ -
61 LaAinfor_ma'cién y formacién ;obrg rgpmssntadén estudiantil (consejo | v %
universitario y asamblea universitaria ) f
62 | Lasfuentesy canales de informacién sobre el funcionamiento 7 ¥ )
cotidiano de tu escuela 7 -
63 | La informacién sobre las ayudas econémicas ‘ 7
64 La informacion sobre las convocatorias de becas de colaboracion en 7 . -
tu escuela £
65 | El correo electronico UPeU, WIFI, Web UPeU f e - 4
66 | Las consultas administrativas, y las matriculas online 4 < i -~
67 | La disponibilidad de ambientes de lecturas y estudio < < i -
68 | La limpieza de los |aboratorios de computacion de la escuela < - P
69 | La ventilacion de las aulas de tu escuela z
70 | La comodidad del mobiliario de tu escuela b 7

15e entiende sin dificultad alguna el enunciado del item.

3En el item todas las palabras son usuales para nuestro contexto.

2E| {tem tiene relacion con el constructo (Compresion Oral de Estructuras Gramaticales)

“El item evaltia el componente o dimensién especifica del constructo (blogues)
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»O PERY,

e
o INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO — CALIDAD DE SERVICIO
e {JUICIO DE EXPERTO)

0 PERy,
o ‘4,
s v,

ONIVE,
%
&
ome
‘o\‘“

UNAIRSTITUCION ADVENTISTA

C del cuerpo Claridad' | Congruencia® | Contexto’ Dariinio del &
Items o Preguntas Sl_| NO Sl NO SI_{ NO | sI NO
El nivel de los tedricos de los Pl % -
El nivel de los P 7 7 ]
La actualizacion, con los Gltimos imii de los - 7 A
La para itir los imi de los / < 7 -
La exp de de los 7 P >
La orientacién hacia el trabajo auténomo de los estudiantes por / & P 7
parte de los docentes
La orientacién hacia el trabajo colaborativo de los estudiantes por P Pz
|_”_| parte delos docentes “ i
La eficiencia de los docentes para desarrollar las acciones e / =
|8 | pedagégicas =4
Organizacién de la ensefianza de la carrera Claridad® | Congruencia® | Contexto® Donfirio del T
ftems o Preguntas st [NO| sl [ NO | st [NO| SI | NO i
La integracién adecuada entre tedricos y practi - ( p =
La estimulacion del de i de los i oz
|~ | durante |a carrera ¢ i e
Los horarios de clases adecuados a las necesidades de los r A
| " | estudiantes ¥
Elmmdeeswdmmpordmmlosmmdemﬂwa P P 7
z «
Los idos er con el perfil i de /7 P -
0 /
El de las exp que se tenia al iniciar la carrera il (i
El curriculo por tenidos, activi yp C [ <
La ia docente (; E ias didacti = P
actividades complementarias)
La evaluacién del aprendizaje criterios, sltados y
revisién de examenes) - - -
& deiiat 1 2 3 | Dominio del
C yclima ) Claridad’ Congruencia® | Contexto el Sigerendas
ftems o Preguntas sl [NOo| sl [ NOo | sl [NO| sI | NO
Los procesos y canales de comunicacion entre los publicos de la ¥
comunidad universitaria ‘ 7 %
Los espaci i para expi opiniones / 7 ‘ P
El tratamiento de quejas o sugerencias sobre diferentes aspectos de > 7
los servicios universitarios 4 £
El clima de convivencia y relaciones humanas = < 2 is
El trato recibido por todo el personal impli en la instituci6 ¢ 2 7
Las soluciones y alternativas que se aplican para resolver / 7 < y
dificultades
Las actividades de mejora e inr ion apli ? 7 -
Actitud y comportamiento del cuerpo docente Claridad® | Congruendis® | Contento® | Dominio del S
Items o Preguntas SI_| NO Sl NO SI_ | NO | sI NO
La participacion de los estudiantes en las clases i A 7 /
El trabajo en equipo de los docentes para mejorar los resultados « - ? <
La disponibilidad de los docentes para orientar al estudiante cuando e / 7
sea necesarios .
La comunicacién entre profesores y diants < & - Pz
El uso de los resultados de las evaluaciones £ < < "
El trato recibido de los docentes 7 € -
1 2 3 | Dominio del
Instalaclones y equipamiento Claridad Congruencia® | Contexto cchatics” Sugsrendas
ftems o Preguntas si _[NO| sl [ NO [ st [NO| sl | NO
Las condiciones de las aulas para la docencia 7 P - 7
La iog poni 7 - = P
Las ir i fisicas para el desarrollo del aprendizaje 75 <
La motivacion del aprendizaje de contenidos por parte de los ¥ P
docentes -~
Las ir i y su mantenimientc
1 2 3 | Dominio del
Evaluaciones Claridad Congruencia® | Contexto i’ Sugerencias
Items o Preguntas sl [NO | st [ NO [ sl [NO| SI | NO
La utilidad de los materiales entregado por los docentes a los - =
estudiantes
La evaluacion de los conocimientos de los estudiantes por parte de / -
los docentes
El plimi de las tutorias por los docentes
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1 Dominio del

Ne Asignaturas optativas Claridad i Stpirencias
ftems o Preguntas sl_| NO si_| NO

39 | Los profesionales para las asignaturas obli ias y optativas Gk [

40 | La oferta amplia de talleres en ed ion la vida «

e | Efectividad p ativos Claridad" Dominlo gef S
items oP sl | NO st | NO

a La agilidad de los procesos administrativos (matriculacién, titulacion, P

convalidaciones y tramites varios)
42 | La >ion para solucionar pi < <
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