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RESUMEN

La presente investigacion, aborda el tema de la calidad de servicio impartida por la
Universidad Nacional de Cajamarca, la misma que planteé como objetivo general:
Determinar la relacion entre la percepcion de la calidad del servicio educativo y las
dimensiones del modelo SERVQUAL, de los estudiantes de pregrado de la Universidad
Nacional de Cajamarca, 2020. El desarrollo de la tesis, fue posible gracias al uso del
método hipotético cientifico, a su vez las variables de la tesis fueron calidad de servicio
educativo y las dimensiones de la calidad de servicio, bajo el modelo SERVQUAL, las
mismas que fueron estudiadas de manera individual y se determind las diversas
correlaciones existentes entre las variables de estudio, segun los objetivos planteados.
Se precisa que la investigacion ha sido no experimental, correlacional y transversal; en
cuanto al tipo de investigacion esta fue aplicada. El estudio ha utilizado una muestra
probabilistica para una poblacion de 9704 estudiantes del nivel de pre grado,
determinandose asi una muestra que fue de 240 estudiantes, para la recoleccion de datos,
la tesis utilizd la encuesta como técnica y su instrumento fue el cuestionario. La
investigacion arribo a la siguiente conclusion: existe una relacién directa y/o positiva
entre considerable y muy fuerte, las mismas que fueron altamente significativas entre la
calidad de servicio educativo y las dimensiones de la calidad de servicio, puesto que, el
coeficiente de Pearson oscila entre 0.755 y 0.902, a su vez el p-value ha sido igual a
0.000. Se realiz6 una propuesta de mejora en cuanto a la calidad de servicio educativo,
paraello se valié de los resultados obtenidos de las dimensiones de la variable de estudio,

en el marco de la metodologia de mejora continua.

Palabras clave: Calidad de servicio educativo y dimensiones de la calidad de servicio.
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ABSTRACT

The present investigation addresses the issue of the quality of service provided by the
National University of Cajamarca, the same that raised as a general objective: To
determine the relationship between the perception of the quality of the educational
service and the dimensions of the SERVQUAL model, of the students. of undergraduate
of the National University of Cajamarca, 2020. The development of the thesis, was
possible thanks to the use of the scientific hypothetical method, in turn the variables of
the thesis were quality of educational service and the dimensions of the quality of
service, under the SERVQUAL model, the same ones that were studied individually and
the various existing correlations between the study variables were determined, according
to the stated objectives. It is specified that the research has been non-experimental,
correlational and transversal; Regarding the type of research, this was applied. The study
has used a probabilistic sample for a population of 9704 undergraduate students, thus
determining a sample that was 240 students, for data collection, the thesis used the
survey as a technique and its instrument was the questionnaire. The investigation arrived
at the following conclusion: there is a direct and/or positive relationship between
considerable and very strong, the same ones that were highly significant between the
quality of educational service and the dimensions of the quality of service, since the
Pearson coefficient oscillates between 0.755 and 0.902, in turn the p-value has been
equal to 0.000. An improvement proposal was made regarding the quality of the
educational service, for which the results obtained from the dimensions of the study

variable were used, within the framework of the continuous improvement methodology.

Keywords: Quality of educational service and dimensions of service quality.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se realizo en la mencion de Docencia y Gestion Universitaria,
la misma que aborda diversos campos, tales como la ensefianza, uso de estrategias y
técnicas de ensefianza actuales, a su vez, la investigacion y desarrollo de conocimiento
cientifico en aras de transformar la realidad, aunado a ello esta el tema de gestion de
instituciones universitarias, gestion que aborda cabalmente el proceso administrativo, tal
como la planificacién, organizacion, la direccion y control. El estudio desarrollado
corresponde a la gestion universitaria, puesto que se tratd el tema de la calidad del
servicio, para lo cual se uso la metodologia SERVQUAL, la misma que fue aplicada a la
poblacion estudiantil de pre grado de la Universidad Nacional de Cajamarca, para el
periodo 2020.

La gestion educativa, actualmente es considerada como un quehacer de suma
importancia, puesto que ella permite reducir riesgos por medio de una planificacion
adecuada, la misma que debe ser organizada de manera correcta, para que quien dirija
lleve a cabo de la mejor manera, a su vez se pueda efectuar con eficiencia y eficacia el
control, el cual permite reducir las brechas entre lo planificado y lo realizado, en razén de
ello es importante considerar, que el servicio que se brinda sea el adecuado en aras de
satisfacer las expectativas de los usuario; en tal sentido, para Lopez Rupérez (2003) la
calidad es vista por las personas como una referencia de valor, atributo (s) que son parte
de los objetos, servicio o de relaciones que se dan en la sociedades, y a partir de la
percepcidn, las personas pueden tener expectativas razonables lo cual permite, que dichas
personas brinden su confianza. Considerando lo manifestado, es importante que la

planificacion de la educaciéon se realice atendiendo las demandas del mercado laboral,



pero también considerando las expectativas de los usuarios de la educacién, ello implica

que es aplicable a los diferentes niveles de la educacion.

La educacion es uno de los pilares que permite el desarrollo para una sociedad, de alli que
las universidades tratan de no estar a espaldas de la realidad, ya sea global, nacional,
regional y/o local, en virtud de ello, La Asociacién Universitaria Iberoamericana de
Postgrado (2002) sefiala que: “En la mayoria de los paises se aprecia la influencia de la
universidad en los procesos econdmicos y sociales, lo que se corresponde con respuestas
eficientes y efectivas a los retos que se derivan de los procesos de modernizacién
tecnoldgica y a la vinculacion creciente entre la investigacion cientifica y tecnoldgica y

la produccién de bienes y servicios” (p. 9).

Al considerar la educacién universitaria a nivel de postgrado en el tercer mundo, y en
concordancia con Manso, Rivera y Rodriguez (2006) puede ser una inversion rentable,
importante para las politicas de desarrollo, en razon de ello, manifiestan que debe ser
urgente la concientizacion de los diversos agentes, autoridades involucrados con la
educacion, en aras de estructurar politicas y sistemas de educacion, para el dominio y

generacion del conocimiento cientifico, técnico y humanistico.

La globalizacién, viene jugando un papel preponderante en la educacion, y se hace
necesario que las universidades se vean obligadas a alinearse con las buenas préacticas y/o
estandares internacionales, en aras de ser competitivas; sin embargo como lo sefiala
Moreno y Ruiz (2009) existen ciertos riesgos y costos como: “Uno de los riesgos es que
la agenda de investigacion de nuestras universidades publicas puede parecerse mas y mas
a la agenda internacional, mientras que los problemas nacionales ocupen un lugar

secundario en favor de los problemas mas globales™ (p. 28).



En cuanto a Latinoamérica, el debate se centra en aspectos, como lo ha sefialado Davila
(2012) “tales como la duracion de los estudios, su arquitectura de grados y titulos, los
estandares que deben guiar los procesos de aseguramiento de la calidad, la conformacion
de espacios regionales y la competitividad internacional de la educacién superior

latinoamericana” (p. 25).

La calidad de la educacion, resulta ser importante, puesto que tiene implicancias de
diversa indole, asi como: mejora del bienestar, traducido con mejores estandares de vida,
mas y mejores oportunidades, ayuda en el largo plazo a que un pais logre un mayor
desarrollo econdmico, etc; en razon de ello la educacion debe asegurarse que llegue a los

diversos estratos sociales de la poblacion.

La calidad de la educacion, es transversal, es decir, su alcance esta dirigido a todos los
niveles educativos; en la presente investigacion, se orienta a conocer la percepcién que
tienen los usuarios de la educacion a nivel superior, de manera especifica, a nivel de pre

grado que se brinda.

El Peruano (2014), con la Ley Universitaria N° 30220, en su articulo 1, sefiala que esta tiene:
“por objeto normar la creacion, funcionamiento, supervision y cierre de las universidades.
Promueve el mejoramiento continuo de la calidad educativa de las instituciones
universitarias como entes fundamentales del desarrollo nacional, de la investigacion y de
la cultura”. De alli que, las labores que realizan las universidades por acreditar y/o
licenciar se hace una tarea imprescindible, en aras de garantizar una educacién adecuada
y de calidad, labor que es monitoreada, supervisada y fiscalizada por la SUNEDU

(Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria).

En la actualidad, la ciudad de Cajamarca, cuenta con universidades establecidas como:

Universidad César Vallejo (UCV), Universidad Privada San Pedro (UPSP), Universidad



Antonio Guillermo Urrelo (UPAGU), Universidad Alas Peruanas (UAP), Universidad
Privada del Norte (UPN), Universidad Nacional de Cajamarca (UNC), a ellas se suman
universidades como ESAN, CENTRUM, La Molina, etc que brindan servicios de
maestria, diplomados, etc. Con la presencia de un gran nimero de universidades, queda
claro que Cajamarca cuenta con una gran cantidad de usuarios del servicio educativo y
por tanto también se observa la respuesta de la oferta (instituciones que ofrecen servicios
educativos). Segun lo manifestado, deja en clara evidencia el desarrollo creciente y

diversificacién del mercado educativo en el medio local.

La region Cajamarca cuenta con la presencia de la universidad privada y publica, que
tienen como tres ejes fundamentales en su quehacer universitario, siendo estas: la
formacion profesional, la investigacion cientifica y la proyeccién y extension
universitaria; el desarrollo de estos ejes depende de la prioridad que cada una de las

universidades tengan, respecto a ello.

Se puede evidenciar en el primer caso, formacién profesional, es desarrollado en comun
por todas las universidades, quedando para el andlisis si es apropiado el tema curricular,
infraestructura, tecnologia, organizacion, administracién y calidad de docentes, con que
cuentan; con respecto a la investigacion cientifica se puede decir que su desarrollo es
limitado en cuanto a calidad y cantidad, dado que, por varios afios se implemento el uso
del curso de titulacion, el cual origind que los egresados realicen menos investigacion, a
ello cabe precisar una distincion, en términos generales, entre la universidad publica y
privada, es decir, los docentes que son parte de la universidad nacional, desarrollan
investigacion cientifica y a cambio reciben un incentivo econdmico, mientras que para el
caso de las universidades privadas esta figura no es muy promovida, aun cuando hay
intentos de promoverla; finalmente el eje de la extensidn universitaria, se puede decir que

hay una desarticulacion entre universidad y sociedad, observandose, desde las sesiones
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impartidas en las catedras, las cuales muchas veces deja de lado la realidad local, sus
necesidades y sus intereses, sino también en los trabajos de campo que deben ser

realizados y en las investigaciones.

Por lo manifestado, queda claro que hay una gran necesidad de mejorar el quehacer
universitario, pero también es importante mencionar que este quehacer universitario pasa
por el tipo de universidad (privada y publica) que se tenga en el medio, sin embargo, se
hace necesario que indistintamente la universidad se encamine a un proceso de
potencialidad de sus capacidades y reduciendo sus limitaciones como infraestructura,
tecnologia, logistica, biblioteca, etc. Para ello, en el marco de la normatividad vigente, se
viene observando, que en la regién de Cajamarca, la Universidad Nacional de Jaén ya
esta licenciada, al igual que la sede de la Universidad Privada del Norte, la misma que
posee algunas carreras acreditadas (Administracion, Ingenieria Civil, Ingenieria de
Sistemas Computacionales, Derecho y Ciencias Politicas e Ingenieria Industrial), La
Universidad Nacional Autonoma de Chota se encuentra en proceso de licenciamiento;
respecto a la provincia de Cajamarca se tiene que La Universidad Nacional de Cajamarca
ya esta licenciada, sin embargo la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo, no
logro el licenciamiento. Cabe mencionar sobre la necesidad del logro del licenciamiento
y acreditacion, permite a las universidades, asegurar un servicio de calidad que tanto se
requiere para la formacién profesional, bajo la perspectiva cientifica, técnica, social y

humanistica.

Con respecto a los programas de estudios de Pre grado, que se imparten en la region de
Cajamarca, se tiene que estos no sélo se brindan en la provincia, sino también en diversas
provincias como: Chota, Jaén, etc. Es de interés, el hacer énfasis en los hechos empiricos
que se observa en la Sede principal de la Universidad Nacional de Cajamarca (UNC), las

carreras profesionales son impartidas por medio de las diez facultades con que cuenta la
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UNC, el desarrollo académico son llevados en términos normales, a su vez, los docentes
de la universidad han sido seleccionados en el marco de la Nueva Ley Universitaria
30220, al menos en el proceso de contratacion 2017, cabe precisar que ain se tiene
docentes que no poseen el grado minimo de Maestro en Ciencias para el desarrollo de las
materias, pero se espera se vea regularizado; asi también se tiene un campus universitario
en el cual se desarrolla las labores académicas, aunque se evidencia que no todas las
carreras profesionales cuentan con sus pabellones de manera independiente, o si se tiene
disposicion de aulas bien pueden ser pre fabricadas o se han designado ambientes, que se
han adaptado para el desarrollo académico, a ello se observa la necesidad de potenciar los
gabinetes y laboratorios, de manera que la calidad de la formacién profesional mejore; la
UNC cuenta con una serie de infraestructura destinada al desarrollo de la labor
administrativa, a lo manifestado se evidencia limitantes como: potenciar las biblioteca
especializadas, mejoramiento y promover la labor de investigacion, actualizacion de las
curriculas académicas, emprendimiento para la acreditacion de las carreras, etc; en razén
de ello, es importante conocer la percepcion de la calidad de servicio que se brinda en las
diferentes carreras profesionales de La Universidad Nacional de Cajamarca. Para estudiar

la calidad de servicio se ha aplicado el método SERVQUAL.

La calidad de servicio que reciben los estudiantes de pregrado por parte de la Universidad
Nacional de Cajamarca, esta estrechamente relacionado con los componentes que plantea
el modelo SERVQUAL, siendo estos: tangibilidad (referido a las instalaciones y
presentacion del personal), confiabilidad (seguridad del servicio recibido), capacidad de
respuesta (comprende la efectividad del servicio), seguridad (referida al profesionalismo)
y empatia (atencion personalizada); si estos componentes son gestionados adecuadamente
se espera que la expectativa que poseen los estudiantes sea la adecuada, lo cual conlleva

a tener una percepcion del servicio como eficiente, lo cual es adecuado para la



universidad, puesto que se afianzard su posicionamiento en el medio local, y para el
estudiante universitario no solo sera un espacio en el cual obtenga un titulo profesional,
sino que también comprendera que el servicio educativo ha sido el adecuado y ha sido

significativo en su formacion profesional.

Por tanto, la presente investigacion desarrollada, ha abordado el siguiente problema de
investigacion: ¢Cual es la relacidn entre la percepcion de la calidad del servicio educativo
y las dimensiones del modelo SERVQUAL, de los estudiantes de pregrado de la

Universidad Nacional de Cajamarca, 2020?

Respecto al alcance de la investigacion, cabe precisar que sus resultados en primera
instancia son validos estrictamente para el caso de estudio, que viene a ser la Universidad
Nacional de Cajamarca, dada sus limitaciones en cuanto a espacio, tiempo y metodologia
empleada; aunado a lo manifestado, se precisa que la naturaleza de la presente
investigacion es de caracter cuantitativo, dado que el tratamiento, analisis de la calidad
de servicio y sus dimensiones ha obedecido al uso de herramientas de estadistica
descriptiva (como la presentacion de resultados en tablas) como inferencial (realizacion

de las relaciones, segun los objetivos planteados).

La investigacion desarrollada tiene relevancia significativa, puesto que, esta es justificada
desde tres perspectivas: tedrica, practica y metodoldgica, las mismas que se explican a

continuacion:

Desde el punto de vista de la justificacion teorica, la investigacion se vale de
teorias que abordan el tema de la calidad del servicio educativo, lo cual permitio

la aplicacion de las mismas, pero a su vez, la tesis genera nuevo conocimiento a



nivel local, con lo cual se tiene la ampliacion del conocimiento de las ciencias

sociales.

La investigacion tiene una justificacidn préactica, porque busca contribuir con la
comprension y resolucion de un problema real, la calidad del servicio educativo a
nivel de pregrado, problematica que se presenta en sus diferentes espacios, en este
caso involucra a la sociedad cajamarquina y a las instituciones de educacion
superior universitaria, el cual esta referido a conocer las condiciones en la que se
encuentra la dacion del servicio educativo universitario; a su vez los resultados de
la investigacion, bien puede contribuir en mejorar la gestion de la Universidad
Nacional de Cajamarca, y sin ser limitante su aplicacion para otros centros de

estudios universitarios del pais.

En cuanto a la justificacién metodoldgica, el logro de los objetivos que alcanzo el
presente estudio, se ha valido del uso del modelo SERVQUAL, el mismo que
utiliza un instrumento que se orientan a la recoleccion de datos. Posteriores
investigaciones que puedan desarrollarse, podran valerse del mismo instrumento
de la presente investigacién o modificarlo y asi de esta manera se puede avalar,

refutar o quedar en ambigtiedad en cuanto a los resultados obtenidos.

En cuanto al objeto de estudio, estd dado por la calidad de servicio que viene
proporcionando la Universidad Nacional de Cajamarca a los estudiantes de pre grado, el
campo de accion de la investigacion, comprende al Area de investigacion de la gestion de
calidad de los servicios educativos del nivel superior universitario — pregrado de la ciudad

de Cajamarca.



La tesis tiene como objetivo general: Determinar la relacion entre la percepcion de la
calidad del servicio educativo y las dimensiones del modelo SERVQUAL, de los
estudiantes de pregrado de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2020. Respecto a los
objetivos especificos, éstos son: 1) Determinar el nivel de percepcion de la calidad de
servicio educativo, que se imparte en la Universidad Nacional de Cajamarca. 2) Estudiar
los componentes de la calidad de servicio de Los Programas que se brinda en la
Universidad Nacional de Cajamarca, segin el modelo SERVQUAL. Y 3) Determinar la
brecha de la calidad de servicio de Universidad Nacional de Cajamarca, segun el modelo

SERVQUAL.

Considerando el problema de investigacion se tiene una respuesta anticipada al mismo,
el cual viene a ser la hipdtesis de investigacion: La relacion entre la percepcion de la
calidad del servicio educativo y las dimensiones del modelo SERVQUAL, de los
estudiantes de pregrado de la Universidad Nacional de Cajamarca 2020, es directa. Es a
partir de los resultados obtenidos, que se elabora la propuesta de mejora, la cual esta
orientada a la mejora de la calidad del servicio que brinda la Universidad Nacional de

Cajamarca.

El informe de tesis, se encuentra estructurado en tres capitulos, los mismos que estan
distribuidos de la siguiente manera:

El capitulo | esta referido al disefio teodrico, el mismo que contempla aspectos referidos
a los antecedentes de la investigacién y las bases tedricas que brinda el soporte tedrico
necesario, y sobre el cual descansa la investigacion.

El capitulo 11, desarrolla los Métodos y materiales, en el cual se da a conocer la
metodologia empleada en el desarrollo de la tesis.

Finalmente, el capitulo 111, aborda la presentacidn de resultados y discusion, oportunidad

en la cual se comunica los hallazgos en relacion a los objetivos e hipétesis planteados,
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pero a la vez se discute los resultados con los antecedentes y/o trabajos desarrollados en
el tema. Resultado de ello se presenta una propuesta tedrica de mejora, la cual, tiene por
finalidad presentar lineamientos de mejora, para las dificultades evidenciadas, segun los
resultados arribados.

Finalmente se tiene las conclusiones y recomendaciones de la investigacion, a ello se

adhiere la presentacion de las referencias bibliograficas y anexos.
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CAPITULO |

DISENO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion
Mora C. (2012) en su articulo “Calidad del servicio en los estudios de postgrado. Caso
de estudio: Maestria en Administracion del Centro de Investigaciones y Desarrollo
Empresarial”, presentado en la Universidad de los Andes, Venezuela. Realiza un
aporte para los estudios de la calidad del servicio a nivel de postgrado, llegando a
evaluar y a concluir que los estudiantes valoran la reputacion que posee el programa,
la plana docente, mecanismos o facilidades de financiamiento de pago. Los atributos
antes sefialados son claves para un estudiante al momento de elegir un programa, para
su investigacion cabe precisar que esta referido a la Maestria en Administracion del

CIDE.

Rodriguez P., Cohen H., Pedraja R., Araneda G., Rodriguez P. (2014) en su trabajo de
investigacion “La gestion del conocimiento y la calidad de la docencia de postgrado
en las universidades: un estudio exploratorio”, presentado en la Universidad Nacional
de Colombia, la gestion del conocimiento en las fases de: crear, aplicar y compartir
conocimiento, esto es fundamental ya que de esta manera se logrard una calidad
adecuada de la docencia de postgrado. Esto se debe gracias a la implementacion de la
gestion del conocimiento por el equipo de alta direccion repercutiendo en la calidad
de diversos procesos llevado por varias areas, de esta manera permitio una
comprensién adecuada del ambiente y sus necesidades como por ejemplo en el capital

humano avanzado.
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Suarez B. (2015) en su tesis “El nivel de calidad de servicio de un Centro de Idiomas
aplicando el modelo SERVQUAL caso: Centro de Idiomas de la Universidad Nacional
Del Callao periodo 2011 - 2012” para optar el grado académico de magister en
administracion con mencion en mercadotecnia, presentada en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, Perl. Arrib6 a las siguientes conclusiones: 1. Del analisis
concluimos que el modelo SERVQUAL muestra el nivel de calidad de servicio del
Centro de Idiomas de la Universidad del Callo durante el periodo 2011-2012 y se
expresa como un promedio ponderado de 3.39 frente a la tabla de expectativa y
reconocimientos. 2. Se ha determinado que la confiabilidad afecta la satisfaccion del
cliente en los centros de idiomas extranjeros. Esto fue confirmado por la correlacion
de Pearson, resultando en una asociacion positiva significativa de 0,937 y una
regresion lineal simple con residuos minimos. 3. La capacidad de respuesta afecta el
proceso porque se obtiene una asociacion positiva significativa de 0,966, como lo
demuestra una regresion lineal simple con residuos minimos y correlacion de Pearson.
4. En cuanto a la seguridad, se probo la incidencia en materiales CIUNAC mediante
una regresion lineal simple con una asociacion positiva de 0.944 y un minimo residual .
5. La empatia incide en el equipamiento del Centro de Idiomas, debido a la obtencion
de una asociacion significativa del 0,976 una regresion lineal de residuos minimos y
gracias a la correlacion de Pearson. 6. Se establece que los elementos tangibles inciden
en la infraestructura del CIUNAC, pues se valido a través de la correlacion de Pearson

(0,942) y la obtencion de una regresion lineal de residuos minimos. (p. 95).

Palominos B., Quezada LI., Osorio R., Torres O., y Lippi V. (2016) en su articulo
“Calidad de los servicios educativos segun los estudiantes de una universidad publica
en Chile”, presentado en el Instituto de Investigaciones sobre la Universidad y la

Educacion, México. Llegan a encontrar que los estudiantes estan satisfechos con el
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servicio en general, su involucramiento en el proceso educativo, con el servicio en
cuanto a resultados y la reputacion que posee la universidad. También consideran, la
existencia de oportunidades de mejoras que tienen que ver con el proceso de
aprendizaje, para lo cual se hace necesario cambiar las précticas docentes innovadoras,
a su vez se debe mejorar servicios complementarios que se brinda. Ellos también
concluyen, que la educacion es un mercado competitivo, y que se hace necesario
orientarse a la mejora continua en aras de proporcionar un servicio 6ptimo, de no
hacerlo se traducira en la pérdida de prestigio y en la baja de los estudiantes que eligen

las universidades publicas.

Zarate C. (2016) en su tesis “Calidad de servicios para estudiantes de posgrado de la
Pontificia Universidad Catolica del Peru” para optar el grado académico de magister
en Politica y Gestion Universitaria, presentada en la Universidad Catolica del Peru.
Entre las conclusiones de su investigacion, manifiesta que la Universidad se encuentra
gobernada por docentes que dan prioridad al aspecto académico en relacién al tema
administrativo o gestion, lo cual para los estudiantes es un aspecto complementario y
que necesita darle mayor atencion en aras de complementar la vida académica de los

maestrantes.

Churampi C. (2016) en su tesis “Aplicacion del modelo SERVQUAL para medir la
percepcidén de la calidad del servicio del sistema de administracion académica en los
estudiantes de la Facultad De Ingenieria de Sistemas de la UNCP, 2016 para optar
el grado académico de Magister en Sistemas Industriales y Gestion Empresarial,
presentada en la Universidad Nacional del Centro, Perd. Tuvo como objetivo,
Determinar el nivel de percepcion de los estudiantes sobre la calidad de servicios del
sistema de administracion académica de la Facultad de Ingenieria de Sistemas de la

UNCP, 2016. Para ello se vali6 del uso del modelo SERVQUAL, trabajandose de
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manera cuantitativa, observandose que los estudiantes estan de acuerdo en promedio
en 49,75 %, 51,05 %, 52,4 %, 52,56% y 40,62 %, para las dimensiones confiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia y tangibles, respectivamente. Llegandose a
concluir que el nivel de percepcidn sobre la calidad de servicios es eficiente por parte

de los estudiantes.

Basantes Avalos, René A. (2017) en su tesis “Modelo ServQual Académico como
factor de desarrollo de la calidad de los servicios educativos y su influencia en la
satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad
Nacional Chimborazo Riobamba — Ecuador” para optar el grado académico de Doctor
en Gestion de Empresas, presentada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos,

Perd. Entre sus conclusiones se arribo:

La prueba de la hipotesis general evidencia una alta influencia de la calidad de
servicios educativos basados en el Modelo ServQual sobre la satisfaccién de los
estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional de
Chimborazo Riobamba - Ecuador, demostrandose que, mientras mejor evalGan
la calidad de los servicios educativos, mas satisfechos se encuentran con los

Mmismos.

Las pruebas de las hipotesis especificas evidencian también de manera particular
la alta influencia de cada una de las dimensiones sobre la satisfaccion percibida
por los estudiantes, asi: los elementos tangibles influyen en la satisfaccion; la
fiabilidad influye en la satisfaccion; la capacidad de respuesta influye en la
satisfaccion; la seguridad influye en la satisfaccion y la empatia también se
evidencio que influye en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras

profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador.
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En todos estos casos la tendencia fue que, a mejor evaluacién de las dimensiones,

mayores satisfacciones tenian los estudiantes.

Del Aguila E. (2018) en su tesis “Grado de satisfaccion que perciben los estudiantes
de pre grado de la Escuela de Sicologia de la Universidad Cientifica del Peru, en
relacion a la calidad educativa, Iquitos — 2018 para optar el titulo profesional de
Licenciada en Psicologia, presentada en la Universidad Cientifica del Pera - UCP.

Arribé a las siguientes conclusiones:

Los estudiantes de la carrera de Psicologia, perciben un grado de satisfaccion de
nivel “satisfecho” en relacion a la calidad educativa que brinda la Escuela de

Psicologia de la Universidad Cientifica del Peru.

En relacion al método de ensefianza-aprendizaje, los estudiantes, percibieron

estar satisfechos en un promedio de 64%.

En relacién a las evaluaciones, mostraron un grado de satisfaccion de nivel

“satisfecho” con un promedio de 65% en esta dimension de 1a calidad educativa.

En cuanto al equipo docente, también mostraron el mismo comportamiento,
siendo la percepcion de nivel “satisfecho” el grado de satisfaccion dominante, el

resultd tener en promedio 63%.

Al hacer comparaciones a nivel de frecuencias, entre el método de ensefianza-
aprendizaje, las evaluaciones y el equipo docente, resultaron tener 77,78 y 75,

respectivamente, de un total de 120. (p. 58).

Ramos Cardenas, E. (2018) en su tesis “Percepcién de la calidad de servicio en la
ensefianza universitariay su relacion con el rendimiento académico de los estudiantes

de la Facultad de Agronomia de la Universidad Nacional San Agustin de Arequipa -
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2018 para optar el grado académico de maestro en ciencias con mencion en
Educacion Superior, presentada en la Universidad Nacional de San Agustin de

Arequipa, Peru. Arribo a las siguientes conclusiones:

La percepcion de la calidad de servicio en la ensefianza se relaciona directamente
con el rendimiento académico de los estudiantes de la Facultad de Agronomia
de la Universidad Nacional San Agustin de Arequipa el afio 2018, al ser su

significancia menor a 0.001 (p = 0.03) y r = 0.239.

La percepcion de las actitudes y comportamiento del profesorado, de la
competencia del profesorado y de la organizacion de la ensefianza que perciben
los estudiantes se relaciona directamente con su rendimiento académico en la
Facultad de Agronomia al ser su significancia igual a 0.002, 0.023 y 0.011

respectivamente.

Las percepciones de los estudiantes sobre el contenido de un plan de estudios con las
instalaciones y equipos disponibles no se relacionan directamente con el rendimiento
académico en la Facultad de Agronomia. Su importancia es 0,068 y 0,295,

respectivamente. (p. 77).

Ayma y Molero (2018) en su tesis “Percepcion de la calidad de servicios y su
influencia en la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazdnica
de Madre de Dios, 2018” para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion y Negocios Internacionales. Llega a concluir “la percepcién de la
seguridad en la calidad de servicios influye de manera significativa al nivel 0.01
(bilateral) en la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazdnica

de Madre de Dios” (p. 107).
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Mamani M. (2019) en su tesis “Los estandares de calidad y su importancia en la
satisfaccion del servicio en los usuarios de las bibliotecas universitarias nacionales.
Caso: Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa — 2018” para optar el grado
académico de maestro en ciencias con mencion en Auditoria y Gestion, presentada en
la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa, Perd. Arrib6 a las siguientes

conclusiones:

Los servicios que prestan las Bibliotecas, se caracterizan basicamente en
préstamos a sala o domicilio, y recepcion de tesis digital para el repositorio
institucional, Para acceder al fondo existen dos sistemas de gestion de
circulacién; el SADI, (Sistema Automatizado de Documentacién e Informacion)
y el SIGB (Sistema Integrado de Gestion de Biblioteca). Los servicios de
reprografia, prestamos Inter bibliotecarios, actividades de extension cultural,
bases de datos digitales, formacién de usuarios y alfabetizacién informacional
no se prestan. La red social es también es ajena a las Bibliotecas como el
desconocimiento de la péagina web oficial, su interconexiéon como sistema
también es una necesidad. En cuanto a la gestion administrativa se evidencia que

no existen planes de desarrollo para la sostenibilidad de los servicios.

El modelo de gestion que caracteriza a las Bibliotecas no aporta al desarrollo y
sostenibilidad de los servicios bibliograficos. Los servicios no se innovan, la
distribucion de sus ambientes es otro elemento que hay que considerar. La
adopcion de un modelo de gestion estratégica es una necesidad ademas de
conocer las necesidades y requerimientos de los usuarios y fundamentalmente

asignar los recursos para su desarrollo sostenible en el tiempo. (pp. 129 - 130).
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Rios Rodriguez, M. (2019) en su tesis “Disefio de un modelo de autoevaluacion para
elevar la calidad de la formacidn profesional en la carrera profesional de Sociologia”
para optar el grado académico de doctor en ciencias de la Educacion, presentada en la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, Peru. Entre sus conclusiones arribadas,

afirma:

La gestion en las universidades estad dirigida a establecer mecanismos de
aseguramiento de la calidad, con el fin de alcanzar la excelencia académica, para
lo cual es necesario implementar procesos de evaluacion de la calidad tanto con
fines de mejoramiento como de acreditacion a nivel de instituciones como de

programas de formacion profesional universitaria. (p. 126).

1.2 Base teorica

1.2.1 La Calidad

La calidad es el “conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y/o
servicio que guardan relacion con su capacidad para satisfacer las
necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas
por ninguna empresa pero que son demandadas por el pablico) de los
clientes” (Publicaciones Vértice SL, 208, p. 1).

La calidad segin Sanabria, Romero y Flores (2014) “implica dos aspectos
esenciales que son los que permiten su constatacion: el resultado y el
estandar, en otras palabras, esta se encuentra al comparar el resultado
(parcial o total) obtenido en un proceso frente a determinados

requerimientos planteados previamente (estandares)” (p. 185).
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Para Alvarez (2006), entiende que la calidad “Representa un proceso de
mejora continua, en el cual todas las &reas de la empresa buscan satisfacer
las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente

en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios” (p. 5).

1.2.2 Servicio
“Un tipo de bien econdmico, constituye lo que denomina el sector
terciario, todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce

servicios” (Fisher y Navarro, 1994, p. 185).

“Es el trabajo realizado para otras personas” (Colunga, 1995, p. 25).

“Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen

para su venta o que se suministran en relacion con las ventas” (Fisher y

Navarro, 1994, p. 175).

“Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa.
Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico” (Kotler,

1997, p. 656).

1.2.3 El cliente
“Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para

otra persona u organizacién; por lo cual, es el motivo principal por el que
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se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios”

(Thompson, 2009).

El cliente también es visto como aquella persona sea natural o juridica y
que mantiene una relacién con una empresa y/o institucién que brinda
bienes o servicios, en razon de ello, el cliente puede ser interno y externo,
tal como lo sefiala el Grupo Edebé (s.f):
Los clientes internos de una empresa son los miembros de la propia
empresa. Estan vinculados a esta por una relacion de trabajo. La
organizacion debe procurar afianzar ciertos principios entre sus
empleados, entre otros:
* Estimular la obtencién de resultados.
* Inculcar una cultura empresarial basada en la calidad y en la ética.
* Hacerles participes del desarrollo y logros de la empresa.
El cliente externo, los individuos u organizaciones que reciben los
productos o los servicios de una empresa, 0 que se relacionan
profesionalmente con ella, son sus clientes externos. EXxisten
diversos grupos de clientes externos:
* Clientes propiamente dichos. Es el grupo que adquiere el producto
de la empresa. La organizacion dirige sus esfuerzos a suplir y
satisfacer las necesidades de estos clientes. Sus compras pueden ser
habituales, esporadicas o iniciales.
* Proveedores. Venden a la empresa productos y servicios para que
esta produzca y desarrolle su actividad empresarial. La relacion entre

la empresa y los proveedores debe ser sana y cordial.
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* Entorno social. Estd formado por la sociedad en general, las
empresas del entorno, los medios de comunicacion y los organismos
publicos. La empresa desarrollara con cada grupo las politicas de

comunicacion que considere mas eficaces (p. 3).

1.2.4 Calidad de Servicio
“Calidad de servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y
empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto

incluye a todas las personas que trabajan en la empresa” (Tschohl, 2008,

p. 14).

Una organizacion estd buscando satisfacer las necesidades del cliente, en

razon de ello Gutiérrez Pulido (2010) sefiala que:
Un punto de partida basico es saber que los elementos significativos
para la satisfaccion del cliente, y con ello para la competitividad de
una empresa, estan determinados por la calidad y los atributos del
producto, el precio y la calidad del servicio (que incluye el tiempo
de entrega de los productos o servicios). Se es mas competitivo
cuando se ofrece mejor calidad a bajo precio y con un buen servicio.
La calidad esta dada por las caracteristicas, los atributos y la
tecnologia del producto mismo; en tanto, el precio es lo que el
consumidor final paga por el bien, y la calidad del servicio la
determina la forma en que el cliente es atendido por la empresa. Un
asunto cada vez maés critico en relacion con la calidad del servicio es

la rapidez con la que se hacen las cosas, lo cual influye en el tiempo
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de entrega (lapso que transcurre desde que el cliente pide el producto
hasta que se le entrega). La rapidez con la que se hacen las cosas
resulta fuertemente influida por la eficacia y coordinacion de las
diferentes tareas, y por dejar de hacer actividades que no agregan

valor al producto (p. 17).

Considerando lo que manifiestan Reyes y Reyes (2012), respecto a la

percepcion de la calidad de servicio por parte del estudiante, sefialan:
Para la universidad, la opinion y percepcion del estudiante acerca del
servicio que esté recibiendo es sumamente importante, porque él es
el cliente quien juzga el servicio. La evaluacion de la calidad del
servicio en las universidades, es fundamental, para ejercer un control
en los procedimientos que se llevan a cabo, y se puedan mejorar o
perfeccionar funciones que se realizan mal, debe ser constante, llevar
un seguimiento y ser automaética. Entendida de este modo, la calidad
requiere un juicio valorativo que viene dado por la evaluacion. De
esta manera, la palabra calidad adquiere un sentido descriptivo. Por
lo tanto, es importante hacer la distincion entre calidad y evaluacion,
pues mientras la calidad de la educacion implica un proceso de
mejora continuo sobre sus elementos, también requiere

necesariamente de la evaluacion (p. 88).

1.2.5 Calidad total del producto
En cuanto a la calidad, Camison, Cruz y Gonzales (2006) consideran que

su presencia debe estar “en todas las fases de su ciclo de vida, desde el
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disefio hasta el servicio postventa. Para optimizar la creacién de valor para
el cliente, la empresa debe decidir anticipadamente qué calidad del

producto planificar, lograr y transmitir al cliente” (p. 180).

1.2.6 Caracteristicas del servicio de calidad
Segln Aniorte (2013), citado por Aceves y Sol6rzano (2013, p. 7), algunas
de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir para un correcto
servicio de calidad, son las siguientes:
* Debe cumplir sus objetivos
* Debe servir para lo que se disefio
* Debe ser adecuado para el uso
* Debe solucionar las necesidades

* Debe proporcionar resultados

1.2.7 Beneficios y costos de la calidad de servicio
Brindar un servicio de calidad, permite tener beneficios, tal como lo sefiala
Israel Galviz (2011), entre ellos tenemos: Mayor lealtad de los clientes,
repeticion de negocios, vulnerabilidad reducida a la guerra de precios,
habilidades para disfrutar de unos precios relativamente mas altos sin que
afecte la participacion del mercado, costos de mercadeo inferiores y

crecimiento en la participacion del mercado (pags. 42-43).

Segun Gutiérrez Pulido (2010), sefiala la existencia de costos que puede
tener una organizacion, producto de poseer un producto y/o servicio de

calidad o también de no tenerla, en razon de ello, precisa:
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El costo de calidad es el costo total asociado con un sistema de
gestion de calidad y se puede utilizar como una medida del
desempefio del sistema de calidad. Estos costos se dividen en los
costos en que incurre la empresa para asegurar la calidad del
producto y los costos de baja calidad debido a defectos en el
producto y proceso. A esto se le Ilama costo de no calidad o de baja
calidad. La mala calidad significa un uso inadecuado de los
recursos financieros y humanos. Por lo tanto, cuantos més defectos
y fallas, mayor sera el costo de adquirir y no adquirir calidad. Los
costos de calidad se clasifican: prevencion, evaluacion, por fallas

internas y por fallas externas. (p. 23)

1.2.8 La calidad educativa en postgrado

Se puede asumir que la calidad de los postgrados no es responsabilidad de
una sola persona, se tiene que entender como un proceso cooperativo y
participativo.

Un postgrado de calidad debe tener una planta fisica acorde con sus
necesidades, una infraestructura de apoyo completo y un equipo de
docentes investigadores de altisima calidad; debe contar ademéas con
"contenidos" que establezcan la relacion de estos estudios con su realidad,
y una "finalidad" que les dé valor y haga posible su calidad. La ensefianza
de posgrado es de alta calidad una vez que se trata como un sistema real
desarrollado segln sus puntos practicos y axiomaticos. Esto incluye la
relacion sistematica de entorno, actores, contenido, procedimientos y

reglas con metas, fines y valores. Para eso, requerimos maestros que se
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encuentren dispuestos a ensefiar Como consecuencia de un extenso proceso
de indagacion, en consonancia con la verdad de tener que hacer frente el
escenario. Esto esta estrechamente referente con los tratados de alumnos
de honor, maestria y doctorado. Los alumnos de este grado tienen que

encarar a tales responsabilidades. (Mufioz Cuenca, 2005, pags. 17-18).

1.2.9 Educacién superior y globalizacion
Las universidades combaten una de las épocas mas interesantes, inciertas
y complicadas, puesto que la globalizacion involucra la probabilidad de
aprovechar oportunidades relevantes, empero ademas retos vy
inconvenientes serios con interaccion al futuro, al cuestionarse el ideal de
lo publico y del bien comun. Los valores clésicos de la Universidad siguen
siendo validos (la soberania, la independencia de catedra, la averiguacion,
el trabajo de los alumnos, la evaluacion), sin embargo, son valores
amenazados en el entorno de la globalizacion. La globalizacion es un
fenomeno irreversible, lo que deberia preocuparnos es el tipo de
globalizacion que va a prevalecer. (deberiamos admitir en las
universidades los puntos mas negativos de la globalizacion como,
ejemplificando, los nuevos proveedores con animo de lucro, o deberiamos
dedicarnos a la obra de una sociedad universal que responda a ideales de
mas grande y solidaridad, al desarrollo humano y social?; el objetivo de
analizar estas cuestiones es contribuir a promover las transformaciones
necesarias de las tendencias principales de la ES. Como por ejemplo: la
extension cuantitativa; una privatizacion creciente; la diversificacion

institucional; el incremento de las limitaciones en el financiamiento
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publico; con el propdsito de conceder una contestacion idonea a
inconvenientes apremiantes como: la reduccion de la inversion publica, las
inadecuadas politicas gubernamentales, y la composicion tiesa e inflexible
de las colaboraciones con el area beneficioso. Las universidades tienen que
lidiar con estos problemas a nivel nacional e internacional, sobre todo en

los paises en vias de desarrollo (Lopez Segrera, 2008, P. 1).

1.2.10 El Modelo SERVQUAL
Matsumoto Nishizawa (2014), brinda informacion del modelo

SERVQUAL, considerando que:

El modelo Servqual se divulgo por primera ocasion en el afio 1988,
y ha experimentado varias mejoras y revisiones a partir de

entonces.

El modelo Servqual es una técnica de averiguacion comercial, que
posibilita hacer la medicion de la calidad del servicio, conocer las
expectativas de los consumidores, y como ellos aprecian el

servicio.

Este modelo posibilita examinar puntos cuantitativos y cualitativos
de los consumidores. Posibilita conocer componentes

incontrolables e impredecibles de los consumidores.

El Servqual otorga informacion descriptiva sobre; opiniones del
comprador sobre el servicio de las organizaciones, comentarios y

recomendaciones de los consumidores de mejoras en determinados
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componentes, impresiones de los empleados con respecto a la
expectativa y percepcion de los clientes. También éste modelo es

un instrumento de mejora y comparacion con otras organizaciones.

1.2.11 Dimensiones del modelo SERVQUAL

Considerando el desarrollo con mayor precision de las dimensiones del

modelo SERVQUAL, por parte del Ayuntamiento Castello (2014), se

tiene:

1.- Fiabilidad: Destreza para hacer el servicio acordado de manera

fiable y cuidadosa: acierto y exactitud; ausencia de errores.

Este atributo se fundamenta en la percepcion del cliente sobre la
funcién de hacer el servicio acordado en la manera y plazos
establecidos. La confiabilidad representa la capacidad organizativa
y de recursos para prestar el servicio de manera eficiente y sin
fallos que lo impidan o afecten. Para saciar este criterio son
necesarios procesos experimentados y personal cualificado para
ejecutarlos. Una vez que la confiabilidad es baja, hay peligros
graves de pérdida de confianza de los consumidores (incluso la
pérdida del cliente) y altos costos de compostura (los denominados
costos de la “no calidad”

Capacidad de respuesta: Disposicion para proporcionar un
servicio rapido: rapidez, puntualidad, oportunidad.

No basta con tener medios para prestar un servicio, sino que tiene
que ser viable prestarlo una vez que lo demanda el cliente. El

servicio diferido no puede plantearse en parte importante de las
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ocupaciones econdmicas y sociales de en la actualidad. La funcion
de contestacion responde a la inmediatez en hacerse cargo de la

demanda y en la velocidad y/o puntualidad de su solucién.

3.- Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados
y sus capacidades para inspirar credibilidad y confianza. El cliente
de un servicio estricta de una confianza en la percepcion del
servicio, que le inspire la paz de estar realizando lo conveniente
con la Organizacion o Unidad Organizativa idénea. La
profesionalidad del personal de contacto con el cliente es una
fuente de confianza, mostrando una capacidad y agilidad en el
desarrollo del servicio acordado. Para potenciar este atributo de
calidad, se deberia remover cualquier sombra de duda sobre el
proceso y sus resultados. Esta magnitud agrupa los proximos
criterios:

* Profesionalidad: O competencia técnica. Posesion de las destrezas
requeridas y conocimiento de la ejecucion del servicio.

» Cortesia: Atencion, consideracion, respeto y amabilidad del
personal de contacto con el cliente.

* Credibilidad: Veracidad, creencia, honestidad en el servicio que
se proporciona.

* Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

4.- Empatia: Atencion individualizada que se da a los consumidores. Un

servicio es, al fin y al cabo, una interaccion entre gente y la calidad

28



se inspira no solo en la cortesia profesional, sino en comprender y
solucionar las necesidades por las que el comprador “consume”
definido servicio. En este sentido, se necesita conservar informados
al cliente de un servicio durante todo el proceso con informacion
importante para el mismo. Esta magnitud agrupa los proximos
criterios:

« Accesibilidad: Servicio accesible y facil de contactar.

» Comunicacion: Mantener a los clientes informados utilizando un
lenguaje que puedan entender, asi como escucharles y capacidad
para explicar lo sucedido.

« Comprensién del cliente: Hacer el esfuerzo de conocer a los

clientes y sus necesidades.

5.- Elementos tangibles: Aspecto de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y material que interviene o utilizado en la prestacion del
servicio.

Son la parte visible del servicio y del proceso correspondiente y lo
conforman la apariencia de las instalaciones fisicas, los equipos, el
personal, la documentacion y otros materiales de comunicacion.
Pueden ser determinantes en la imagen percibida por el usuario del
servicio y en la generacion de contradicciones entre las
expectativas producidas por la comunicacién al usuario del servicio
prometido, con la realidad del mismo por parte del usuario. (Pags.

16-19).
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1.2.12 Las brechas del modelo SERVQUAL
Las brechas que proponen los autores del SERVQUAL indican
diferencias entre los aspectos importantes de un servicio, como los son
las necesidades de los clientes, la experiencia misma del servicio y las
percepciones que tienen los empleados de la empresa con respecto a los
requerimientos de los clientes. A continuacion, se presentan las cinco

brechas principales en la calidad de los servicios:

Brecha 1: evalua las diferencias entre las expectativas del cliente y la
percepcion que el personal (generalmente el gerente) tiene de éstas. Es
importante analizar esta brecha, ya que generalmente los gerentes
consideran el grado de satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes en
base a las quejas que reciben. Sin embargo, ese es un pésimo indicador,
ya que se ha estudiado que la relacion entre los clientes que se quejan y
los clientes insatisfechos es minima. Por eso se recomienda a las
empresas tener una buena comunicacion con el personal que esta en
contacto directo el cliente, ya que es éste el que mejor puede identificar

sus actitudes y comportamiento.

Brecha 2: ocurre entre la percepcion que el gerente tiene de las
expectativas del cliente, las normas y los procedimientos de la empresa.
Se estudia esta brecha debido a que en muchos casos las normas no son
claras para el personal, lo cual crea cierta incongruencia con los objetivos

del servicio.
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Brecha 3: se muestra entre lo detallado en las reglas del servicio y el
servicio prestado. La primordial causa de esta brecha es la carencia de
orientacion de las reglas hacia las necesidades del comprador, lo que se

ve reflejado de manera directa en un servicio pobre y de mala calidad.

Brecha 4: se genera una vez que al comprador se le promete una cosa y
se le entrega otra. Esto pasa primordialmente como consecuencia de una
mala promocién y publicidad, en la que el mensaje que se transmite al

consumidor no es el adecuado.

Brecha 5: esta brecha representa la diferencia en medio de las
expectativas que se crean los consumidores anterior a recibir el servicio,

y la percepcion que obtienen del mismo una vez recibido.

Cada una de estas brechas ayudan a detectar y medir las ineficiencias en
la administracion de los servicios. Cada organizacion deberia orientar sus
estudios hacia donde los primordiales “sintomas” lo indiquen. No
obstante, una brecha que se deberia examinar y tener en cuenta en todos
los casos es la brecha 5, debido a que posibilita decidir los niveles de

satisfaccion de los consumidores (Gabriel Weil, 2003, pags. 14,15)

Abordar el tema de las brechas, bajo el modelo SERVQUAL, da lugar a
considerar otros procedimientos, que conducen a poder obtener

conclusiones respecto a ello, es asi que, éstas tienen por fin Gltimo, poder
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cerrar dichas brechas en aras de poder brindar un mejor servicio, lo cual
le permitird a la institucion ser mas eficiente y con ello mas competitiva.
Dicho ello, se considera lo establecido por el MINSA (2011), lo
siguiente:
Ordenar y priorizar las preguntas por colores segun el porcentaje
de insatisfaccién de mayor a menor considerando los siguientes
valores, y los de color rojo seran consideradas como prioritarias
para implementar acciones de mejora o formular Proyecto de

Mejora Continua:

Tabla 1

Criterios para implementar acciones de mejora

Nivel de insatisfaccion Criterio de decision

40 — 60% En Proceso

Fuente: MINSA (2011)

1.2.13 Teoria del consumidor
Dado que todo sistema econdmico, es en esencia, un conjunto de personas,
es natural comenzar el andlisis examinando la conducta individual. Toda
persona desempefia, al menos, tres funciones que tienen interés para los
economistas: el individuo es un consumidor, el individuo presta servicios

productivos y el individuo participa del proceso politico.
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La preferencia: Cuando una persona declara que prefiere “A a B”, quiere
decir que teniéndolo todo en cuenta, se siente mejor en la situacion A que

en B.

Dados los supuestos de la completitud, la transitividad y la continuidad, es
viable ensefiar formalmente que las personas son capaces de ordenar cada
una de las situaciones probables de la menos a la mas deseable. Siguiendo
la terminologia introducida por el politdlogo del siglo XIX Jeremy
Bentham, los economistas denominan utilidad a esta ordenacién. Si una
persona prefiere la situacion A la B, diriamos que la utilidad asignada a la
opcién A, indicada por U (A), es superior a la utilidad asignada a la B,

U(B) (Nicholson 1997, 49 - 50).

La teoria de el comportamiento del consumidor empieza con 3 supuestos
basicos con en relacion a las preferencias de los individuos con en relacion
a una canasta de mercado comparativamente con otra. Se estima que estas
suposiciones son validas para la mayor parte de los individuos en la
mayoria de las situaciones:

1.- Las preferencias son completas, lo cual quiere decir que los
consumidores pueden comparar y jerarquizar a todas las canastas de
mercado. En otras palabras, para las dos canastas de mercado de
mercado A y B, un consumidor prefiere A y no B, prefiere By no A,
o es indiferente entre las dos.

2.- Las preferencias son transitivas. La transitividad significa que si un

cliente prefiere la canasta de mercado A, y no la canasta de mercado
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B, y prefiere B y no C, entonces el consumidor prefiere también Ay
noacC.

3.- Todos los bienes son “buenos” (es decir, deseables), sin considerar los
costos, los consumidores siempre prefieren una mayor cantidad de un
bien que menos.

Estas tres suposiciones forman la base de la teoria del consumidor. No

explican las preferencias de los consumidores, pero si los imponen un

grado de racionalidad y sensatez. (Pindyck 1997, 67 - 68).

1.2.14 Metodologia PDCA

La metodologia PDCA, corresponde al ciclo de Deming, el mismo que se
orienta a la mejora continua, en ese sentido, lo que se busca es a partir de
un diagnostico realizado a la organizacion, es proponer una serie de
alternativas de solucion a la problemética que viene afrontando la
organizacion, para asi poder ir contrastando entre lo planificado, realizado
y en caso de existir brechas se debe plantear nuevas medidas de solucion,
en aras de ir mejorando constantemente.

La metodologia PDCA, es denominada asi por sus siglas en inglés, es asi
que se tiene P (plan, referido a la planificacion), D (do, de hacer o ejecutar),

C (check, referido a la verificacion) y A (act, de actuar).

Siendo la universidad una organizacion, que requiere brindar un servicio
educativo de calidad, pero que a la vez esté en constante mejoria de sus
quehaceres y procesos, tal como lo manifiesta Salas Rueda (2018), en ese

sentido, la implementacion de la metodologia es muy necesaria.
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Respecto a las etapas de la metodologia PDCA, se procede a describir cada

una de ellas:

Planear (Plan) En este periodo esta establecido una perspectiva de
hacia donde hace falta llegar, se hace un diagnostico para conocer el
caso de hoy de la organizacion, y luego se lleva a cabo la teoria de

viable solucién.

Hacer (Do) Aqui, el plan de trabajo establecido se implementa con
cierto control para garantizar que realmente se ejecute segun lo
planeado.

Verificar (Check) Identifique los impactos y problemas que ocurren
en este proceso, evallie el impacto y recopile los resultados. Después
de un periodo de tiempo determinado, los datos de control se
recopilan y analizan nuevamente y se comparan con los objetivos y
especificaciones originales para evaluar si se ha producido la mejora
esperada. Si la mejora no cumple con sus expectativas iniciales,
deberd modificarla para cumplir con sus objetivos esperados.
Actuar (Act) Con esta etapa se concluye “el ciclo de calidad, se
estudian los resultados, se confirman los cambios y se emprende el
mejoramiento; una vez finalizado el periodo de prueba se deben
estudiar los resultados y compararlos con el funcionamiento de las
actividades (antes de haber sido implantada la mejora); si los

resultados son satisfactorios se implementara la mejora de forma
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definitiva; si no lo son, habré que decidir si se realizaran los cambios
0 se cancelara la implementacion; una vez finalizada esta fase, se
debe volver al primer paso periédicamente para identificar nuevas
mejoras que puedan implantarse”. (Hernandez Alvarez, 2016, pp.

25-35)
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CAPITULO II
DISENO METODOLOGICO

2.1. Tipo de investigacion

2.2.

La presente investigacion desarrollada es de tipo aplicada, siendo que ésta busca
contribuir con la solucién de un problema real, el cual corresponde al servicio
educativo que brinda la Universidad Nacional de Cajamarca a la comunidad

universitaria y cajamarquina.

Disefio de investigacion

La investigacion es no experimental, siendo que no se realizd ninguna
manipulacion de la variable de estudio; ello en concordancia con Hernandez
(2014), quien manifiesta que “la investigacion no experimental es la que se
realiza sin manipular deliberadamente las variables independientes; se basa en
categorias, conceptos, variables, sucesos, fendmenos o contextos que ya

ocurrieron o se dieron sin la intervencion directa del investigador” (p. 165).

La presente investigacion desarrollada es del nivel descriptiva — correlacional y
con propuesta; es descriptiva, dado que la investigacion se abocé a describir la
calidad de servicio y sus dimensiones; a su vez, es correlacional debido a que se
relaciono la calidad de servicio con cada una de las dimensiones de la variable
en estudio, bajo el modelo SERVQUAL, todo ello aplicado a los estudiantes de
la Universidad Nacional de Cajamarca; finalmente la investigacion contiene una

propuesta, la misma que se elaboro a partir de los resultados obtenidos.

Por medio del siguiente esquema se representa el disefio de investigacion:
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P

Donde:

M: Muestra de estudio.

Ox: Observacion de la calidad de servicio.

Oy: Observacion de las dimensiones de la calidad de servicio.

r: Correlacion entre calidad de servicio y sus dimensiones.

2.3. Método

La investigacion utiliz6 el método hipotético deductivo o método cientifico, pero

a la vez empled métodos especificos, tales como:

e Inductivo — Deductivo: A partir de asuntos particulares se pudo arribar a
conclusiones generales; es decir, con la recoleccion de informacién
primaria, respecto a la percepcion que se tiene sobre la calidad de servicio
que tienen los estudiantes, se logré arribar a conclusiones generales.

e Histdrico: El estudio se sustentd en informacion que corresponde a un
determinado periodo temporal que pertenece al presente trabajo.

e Analitico — Sintético: Porque se realizd el analisis de las diversas
dimensiones que determinan la calidad de servicio que perciben los
estudiantes de pre grado, para luego sintetizar la informacion vy

posteriormente plasmarlo en la presentacion de resultados.
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2.4. Poblacion y muestra

2.4.1 Poblacién
La poblacion estuvo constituida por todos los estudiantes del nivel de
pregrado de la Universidad Nacional de Cajamarca, la cual asciende a 9704

estudiantes (Universidad Nacional de Cajamarca, 2019).

Tabla 2

Poblacion estudiantil, por Facultades.

N©° Facultad Total %
1 Ciencias Agrarias 1900 19.58
2 Ciencias de la Salud 907 9.35
3 Ciencias Econdmicas Contables y Administrativas 1441 14.85
4 Ciencias Sociales 525 5.41
5 Ciencias Veterinarias 379 3.91
6 Derecho y Ciencias Politicas 495 5.10
7 Educacion 1080 11.13
8 Ingenieria 2347 24.19
9 Ingenieria en Ciencias Pecuarias 320 3.30
10 Medicina Humana 310 3.19
Total 9704 100,00

Fuente: Universidad Nacional de Cajamarca, 2019.

2.4.2 Muestra
La muestra para la presente investigacion es del tipo probabilistica, es decir
cada uno de los elementos de integrantes de la poblacion tienen la misma
posibilidad de ser seleccionados en el proceso muestral, la cual asciende a
240 estudiantes, su célculo fue posible mediante el uso de los siguientes

datos y formula:

39



Poblacion: N = 9704

Nivel de confianza 94%, Z = 1.88

Probabilidad que se realice el acierto: p = 0.5
Probabilidad que no se realice el acierto: q=0.5
Error muestral permitido: e = 0.06

NZ?pq
n=
e’(N-=1+Z%pq

2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

e Encuesta: Porque se emple6 el uso de un cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que fue aplicado a los estudiantes de pregrado
de la Universidad Nacional de Cajamarca; la informacién obtenida y
procesada sirvio para la comprobacion de la hipdtesis. Se anexa validacion
del instrumento.

¢ Anélisis de Documentos: El estudio desarrollado recurri6 a la informacion
especializada, en virtud de ello se us6 de fichas bibliograficas como
instrumentos de recoleccion de datos.

¢ Internet: Por ser hoy en dia uno de los principales medios para la obtencion
de informacién referente al tema a investigar, asi también, al momento de

aplicar el cuestionario, se empled el software de formulario de google.

2.6. Procesamiento y andlisis de datos

Las técnicas para el procesamiento de los resultados obtenidos a través de la

aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, principalmente se aplico:

40



a. Herramientas de estadistica descriptiva:
- Tablas de distribucion de frecuencias.
- Medidas de tendencia central.

b.  Herramientas de estadistica inferencial:

- Coeficiente de correlacion de Pearson.

El analisis estadistico realizado se efectu6 utilizando la hoja de calculo (Excel),
la misma que cuenta con herramientas de estadistica descriptiva e inferencial, de
manera puntual se uso el software SPSS version 25, para la obtencion de las

correlaciones y prueba de hipotesis.

2.7. Validez y confiabilidad del instrumento
El cuestionario de recoleccion de datos, ha sido debidamente validado por juicio

de expertos, se adjunta en el anexo 3; asi también, el cuestionario se sometio al
analisis de confiabilidad de alfa de Cronbach, para lo cual se empled una prueba
piloto a 20 elementos de la poblacion estudiantil de la Universidad Nacional de
Cajamarca, el resultado de dicha prueba arrojo un valor de 0.888, evidenciando

que es un instrumento adecuado para la recoleccion de datos.
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CAPITULO 11
RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Andlisis e interpretacion de los datos

Los resultados obtenidos, producto de la aplicacion del instrumento de recoleccion
de datos, ha sido organizado y se presenta segln los objetivos planteados en la

presente tesis, en ese sentido se tiene:

3.1.1 Relacidn entre la percepcién de la calidad del servicio educativo y las

dimensiones del modelo SERVQUAL

A continuacion, se procede a presentar los resultados de las relaciones
establecidas entre la Calidad del Servicio educativo que brinda la Universidad
Nacional de Cajamarca, con cada una de sus dimensiones, bajo el modelo
SERVQUAL, a su vez, se realiza el tratamiento de la verificacion de la
hip6tesis de investigacion planteada, en aras de contrastar su validez, para ello,
se analizo el nivel de significancia, en ese sentido, se obtuvieron los siguientes

resultados:

Al correlacionar la variable calidad de servicio educativo con su dimension
Tangibilidad, se tiene que el coeficiente de Pearson es de 0.824, lo cual
evidencia la existencia de una correlacion entre positiva considerable y una
correlacion positiva muy fuerte, segiin Hernandez (2014), es decir, a medida
que mejora la dimension tangibilidad, tambien mejora la calidad de servicio
educativo, que brinda la Universidad Nacional de Cajamarca; se precisa que la
correlacion encontrada es altamente significativa, siendo que el p-value es igual
a 0.000 (p-value < 0.01). Con éstos resultados, se afirma que la hip6tesis de
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investigacion planteada, resulta ser verdadera. Los datos y/o resultados
obtenidos y empleados, en el analisis, se presentan en la tabla 3, la cual es la

siguiente:

Tabla 3

Correlacién de Calidad de Servicio con la Dimension Tangibilidad.

Dimension Calidad de
Tangibilidad Servicio

Dimension Correlacion de Pearson 1 ,824
Tangibilidad  sjg. (bilateral) ,000

N 240 240
Calidad de Correlacion de Pearson ,824 1
Servicio Sig. (bilateral) 000

N 240 240

En su trabajo de investigacion de Suarez B. (2015) titulado “El nivel de calidad
de servicio de un Centro de Idiomas aplicando el modelo SERVQUAL caso:
Centro de Idiomas de la Universidad Nacional Del Callao periodo 2011 -
20127, establecio que los elementos tangibles inciden en la infraestructura del
CIUNAC, pues se valido a través de la correlacion de Pearson (0,942); en razén
de ello, existe un nivel de correspondencia entre los hallazgos encontrados en
la Universidad Nacional de Cajamarca, motivo por el cual, existe la necesidad
de mejorar los aspectos tangibles, siendo que éstos conllevan a mejorar la

calidad de servicio.

Considerando la informacion de la tabla 4, se tiene la correlacién entre la
variable calidad de servicio educativo con su dimensién Fiabilidad, de ella se
ha extraido el valor del coeficiente de Pearson, el cual es de 0.871, valor que

indica, que la correlacién obtenida, es tendiente a ser positiva y muy fuerte, tal
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como lo sefiala Herndndez (2014), en ese sentido, se tiene que, a medida que
mejora la dimension fiabilidad, también mejora la calidad de servicio
educativo, que se brinda en la Universidad Nacional de Cajamarca; a su vez,
se precisa que, la hipotesis de investigacion es cierta, debido a que, la
correlacion encontrada es altamente significativa, siendo que el p-value es igual

a 0.000 (p-value < 0.01).

Tabla 4

Correlacion de Calidad de Servicio con la Dimensién Fiabilidad.

Calidad de Dimension

Servicio Fiabilidad
Calidad de  Correlacion de Pearson 1 871"
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 240 240
Dimension Correlacion de Pearson 871" 1

Fiabilidad  “gjg (pilateral) ,000

N 240 240

Churampi C. (2016) en su tesis “Aplicacion del modelo servqual para medir la
percepcidn de la calidad del servicio del sistema de administracion académica
en los estudiantes de la Facultad De Ingenieria de Sistemas de la Uncp, 2016”
llega a determinar que el nivel de percepcidn que poseen los estudiantes en
cuanto a la confiabilidad es del 49.75%, ello resalta la importancia que tiene
dicha dimension en la calidad de servicio, razén por la cual, debe ser
considerada en la toma de decisiones y en la dacion del servicio de la

universidad.

En latabla 6, se tiene el coeficiente de Pearson, igual a 0.873, éste valor indica
la existencia de una correlacion directa o positiva y muy fuerte, segun

Hernandez (2014), para la variable Calidad de Servicio Educativo con su
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dimension Capacidad de Respuesta, es decir, cuando la Capacidad de
Respuesta mejora, producto de una adecuada gestion, se tiene también una
mejora de la calidad de servicio educativo, que se brinda en la Universidad
Nacional de Cajamarca; a su vez, se puede afirmar que la correlacion
encontrada es altamente significativa, siendo que el p-value es igual a 0.000 (p-
value < 0.01). Con éstos resultados obtenidos, se puede afirmar que la hipotesis

de investigacion planteada, resulta ser verdadera.

Tabla b

Correlacion de Calidad de Servicio con la Dimension Capacidad de

Respuesta.
Calidad de Dimension Capacidad
Servicio de Respuesta
Calidad de Correlacion de Pearson 1 873"
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 240 240
Dimension Correlacion de Pearson 873" 1
Capacidad de  Sig. (bilateral) ,000
Respuesta N 240 240

Teniendo en cuenta lo manifestado por Ayuntamiento Castello (2014), se
puede comprender con mejor entendimiento que la calidad de servicio, al
relacionarse con la capacidad de respuesta, implica que la universidad debe
responder de manera oportuna e inmediata a la solucién de problemas y/o

requerimientos que tiene el estudiante universitario.

La calidad de servicio que brinda la Universidad Nacional de Cajamarca, se
encuentra correlacionada con la dimension Seguridad, de manera positiva
considerable, segun Hernandez (2014), a su vez, se afirma que la correlacion

es altamente significativa, debido a que, el p-value es igual a 0.000 y por ser
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menor a 0.01, razon por lo cual se puede afirmar que, a medida que la
dimension Seguridad mejora, también se tiene una mejora de la calidad de
servicio educativo que presta la UNC. Con los datos obtenidos, se puede
afirmar que la hipdtesis de investigacion es correcta. Los resultados, se pueden

apreciar en la tabla 6, la cual se muestra a continuacion

Tabla 6

Correlacion de Calidad de Servicio con la Dimension Seguridad.

Calidad de Dimension

Servicio Seguridad
Calidad de  Correlacion de Pearson 1 755"
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 240 240
Dimension Correlacion de Pearson 7557 1

Seguridad  gjg. (bilateral) ,000

N 240 240

El resultado de la relacidn de la calidad de servicio con la dimension seguridad,
tiene respaldo en el hallazgo de Ayma y Molero (2018), siendo que afirman la
influencia de la seguridad en la calidad de servicio, en un nivel 0.01 (bilateral)
en la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de
Madre de Dios, en razén de ello, nuestro hallazgo fue de 0.000 (bilateral) por

ende es altamente significativo.

De la tabla 7, se tiene el coeficiente de Pearson, que toma un valor igual a
0.902, el cual indica la existencia de una correlacion positiva muy fuerte, segun

Hernandez (2014), es decir, existe una relacion directa entre la variable Calidad
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de Servicio con su dimension Empatia. En tal sentido, se tiene que a medida
que se mejora la Empatia en la Universidad Nacional de Cajamarca, también
se tiene una mejora de su Calidad de Servicio educativo, que viene prestando
la Universidad Nacional de Cajamarca. Se precisa que la hipdtesis de
investigacion es correcta, por lo cual se puede afirmar que la Calidad de
Servicio con su dimensién Empatia, estan correlacionados de manera directa
y/o positiva muy fuerte, y de manera muy significativa, afirmacién que se
sustenta en que p-value es igual a 0.000 y por tanto, se tiene que p<0.01

(0.000<0.01).

Tabla 7

Correlacion de Calidad de Servicio con la Dimension Empatia.

Calidad de Dimension
Servicio Empatia

Calidadde  Correlacion de Pearson 1 ,902™
Servicio Sig. (bilateral) ,000

N 240 240
Dimension Correlacion de Pearson ,902™ 1
Empatia Sig. (bilateral) ,000

N 240 240

El resultado obtenido, segun el coeficiente de pearson igual 0.902, es muy
parecido al hallazgo arribado por Suarez B. (2015), asi también en la linea de
respaldar la relacién lo afirma Basantes Avalos, René A. (2017), por ende, se
puede afirmar que existe evidencia que no sélo estadistica sino empirica al
momento de estudiar la relacién de la empatia y calidad de servicio educativo

que reciben los estudiantes.

47



3.1.2 Nivel de percepcion de la calidad de servicio educativo

La figura 1, evidencia la percepcién que tienen los estudiantes, respecto a la
calidad de servicio, en ese sentido se tiene que el 49.17% considera que la
calidad de servicio educativo que brinda la Universidad Nacional de Cajamarca
s neutro, a su vez el 27.92% de persona encuestadas consideran a la calidad de
servicio educativo como bajo, mientras que 17.92% percibe el servicio como
alto, seguido de un 4.58% percibe como muy bajo, y sélo el 0.42% considera
que la calidad de servicio educativo es muy alto.

Bajo esta perspectiva, se puede afirmar que la institucion educativa debe mejorar
la percepcion que tienen sus estudiantes respecto al servicio que viene
brindando, en razdn de ello, se debe considerar lo que manifiestan Palominos B.,
Quezada L., Osorio R., Torres O., y Lippi V. (2016) en su articulo “Calidad de
los servicios educativos segun los estudiantes de una universidad puablica en
Chile” que es necesario orientarse a la mejora continua en aras de proporcionar
un servicio 6ptimo, aunado a ello esté el hecho de considerar oportunidades de
mejora en el proceso de aprendizaje, de manera que se pueda tener estudiantes

satisfechos con el servicio que se les brinda.

Figura l

Percepcion de la calidad de servicio educativo
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Teniendo en cuenta lo sefialado por Segun Aniorte (2013), citado por Aceves y
Solérzano (2013, p. 7), la calidad de servicio adecuada, debe tener ciertas
caracteristicas como cumplir sus objetivos, debe servir para lo que se disefio,
adecuado para su uso, debe permitir dar solucion a las necesidades vy
proporcionar resultados, es en ese sentido que la universidad para brindar el
servicio educativo, requiere no solo de su comprension, sino de su interiorizacion
en los diversos niveles, razon por la cual que se requiere de la préctica de la

mejora continua.

3.1.3 Estudio de los componentes de la calidad de servicio de Los Programas

Como hien se sabe la calidad de servicio tiene cinco dimensiones, los mismos

que requieren ser analizaos, en razon de ello, tenemos los siguientes resultados:

Al observar la figura 2, se tiene la percepcion que poseen los estudiantes, con
respecto a la dimension Elementos Tangibles, la cual muestra que el 53.75%
percibe como neutro, el 22.08% como bajo, seguido de una percepcién alta en
un 16.67%, a su vez el 6.25% percibe como muy baja y s6lo el 1.25% considera
que es muy alta. A partir de los resultados obtenidos, se puede afirmar que la
UNC, requiere mejorar aspectos referidos a la parte de infraestructura, siendo
que mas de la mitad de los estudiantes encuestados consideran como neutro, lo

cual indica que la percepcion deberia mejorar.

Los resultados obtenidos difieren con lo obtenido por Churampi C. (2016) en
su tesis “Aplicacion del modelo SERVQUAL para medir la percepcion de la

calidad del servicio del sistema de administracion académica en los
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estudiantes de la Facultad De Ingenieria de Sistemas de la UNCP, 20167,
siendo que los estudiantes estan de acuerdo con la calidad de servicio en la
dimension tangibilidad en un 40.62%, evidenciando una mayor satisfaccion en

dicha dimension.

Figura 2

Percepcion de la dimension Elementos Tangible
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La percepcién de la dimension Fiabilidad, muestra por medio de la figura 3,
los siguientes resultados: el 40% de los encuestados considera que se encuentra
en términos de neutro, seguido de un 29.17% como bajo, a su vez se tiene que
los encuestados perciben como un nivel alto en un 20.83%, mientras que es
percibida esta dimensién como muy bajo en un 8.33% y sélo el 1.67%, percibe
como muy alto. Esta dimension, fiabilidad, resulta ser de gran importancia para
la UNC, siendo que ésta hace referencia al cumplimiento que tiene la

institucién con sus estudiantes, por lo que, a partir de los resultados, deberia
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procurar su mejora, en concordancia con la conclusion arribada por Suarez B

(2015), quien sefiala que la confiabilidad afecta a la satisfaccion de los clientes.

Figura 3

Percepcion de la dimension Fiabilidad
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Los resultados de la dimension capacidad de respuesta, muestra que los
encuestados perciben dicha dimension de la siguiente manera: el 37.50%
considera como neutra, seguido de un 30.42% como baja, a su vez el 22.08%
percibe como alto, mientras tanto el 9.58% la percibe como muy bajo y s6lo el
0.42% considera una percepcion muy alto. Considerando lo que manifiesta el
Ayuntamiento Castello (2014), se hace necesario que el servicio que brinda la
Universidad Nacional de Cajamarca, en su dimension capacidad de respuesta,
ésta debe ser rapida, puntual y oportuna, en aras de mejor la percepcion del

servicio. Los resultados mencionados se evidencian en la figura 4.
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Figura 4

Percepcion de la dimension Capacidad de Respuesta
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En la figura 5, se tiene los resultados de la dimensidn seguridad, es percibida
por los encuestado de la siguiente manera: 36.67% considera que se encuentra
en un nivel neutro, a su vez el 29.58% lo percibe como malo, el 21.67% percibe
como alto, mientras que el 9.17% percibe como muy malo y solo el 2.92%
percibe como muy alto. Al agregar los datos de los niveles muy bajo, bajo y
neutro, éstos ascienden a 75.42%, lo cual indica la necesidad de mejorar dicha
dimension, puesto que como lo afirma el Ayuntamiento Castello (2014) son los
conocimientos, atencion mostrados por los empleados y sus capacidades para

inspirar credibilidad y confianza.
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Figura 5

Percepcion de la dimensidon Seguridad
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La figura 6 presenta los resultados de la percepcion de la dimension empatia,
observandose que el 55.42% percibe como neutro, seguido del 19.17% percibe
como alto, mientras que el 18.75% percibe como bajo, a su vez el 6.25%
percibe como muy alto y sélo el 0.42% percibe como muy alto. Como bien se
sabe, la formacion profesional gira en torno a la relacion docente — estudiante,
lo cual requiere que se fortalezca en términos de confianza, credibilidad, etc,
pero también con los diferentes colaboradores de la universidad, es por ello,
que la empatia contribuye a la calidad de servicio y debe considerarse como lo
sefiala Alvarez (2006) que la calidad “representa un proceso de mejora

continua” (p.5), hecho que se considera al momento de realizar la propuesta.
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Figura 6

Percepcion de la dimensién Empatia
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3.1.4 Brecha de la calidad de servicio

Con los resultados de la tabla 8, se observa que existe una brecha importante
en cada una de las dimensiones de la calidad de servicio, en ese sentido se tiene
que la capacidad de respuesta posee una insatisfaccion del 77.40%, seguido de
la fiabilidad que es del 76.98%, luego se tiene que la empatia presenta una
insatisfaccion del 70.33%, y finalmente se tiene datos muy similares de 66.98%
y 66.92% de insatisfaccion para las dimensiones de seguridad y tangibilidad,
respectivamente. Estos resultados, muestran la necesidad que tiene la
Universidad Nacional de Cajamarca de poder realizar mejoras en cada una de

las dimensiones.
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Tabla 8

Brecha de las Dimensiones de la Calidad de Servicio

Satisfechos Insatisfechos
Promedio Porcentaje Promedio Porcentaje

N° Dimensiones

1 Tangibilidad 79 33.08% 161 66.92%

2 Fiabilidad 55 23.02% 185 76.98%
3 Capacidad de Respuesta 54 22.60% 186 77.40%
4  Seguridad 79 33.02% 161 66.98%

169

5 Empatia 71 29.67%

Siendo que los resultados mostrados en la tabla 8, evidencian la insatisfaccion
de los encuestados, se hace necesario incidir de manera mas precisa en qué se
requiere efectuar mejoras, en ese sentido se evidencia en la tabla 9, las brechas
de la calidad de servicio, pero por pregunta, de ello se tiene que solo la pregunta
tres, se encuentra en un nivel aceptable, a su vez se tiene que las preguntas 16,
21y 22, poseen un nivel de satisfaccion en proceso; las demas preguntas que
son en una totalidad de 18, requiere una gestion en aras de mejorar, en ese

sentido, el objetivo de la presente tesis ha sido plantear dichas propuestas.
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Tabla 9

Brecha de la Calidad de Servicio

Satisfechos

Insatisfechos

N°  Preguntas - -
n Porcentaje n Porcentaje

1 P18 37 15.42% 203
2 P19 39 16.25% 201 83.75%
3 P13 41 17.08% 199 82.92%
4 P20 41 17.08% 199 82.92%
5 P1 42 17.50% 198 82.50%
6 P17 47 19.58% 193 80.42%
7 P6 51 21.25% 189 78.75%
8 P9 52 21.67% 188 78.33%
9 P11 54 22.50% 186 77.50%
10 P4 55 22.92% 185 77.08%
11 P8 55 22.92% 185 77.08%
12 P15 57 23.75% 183 76.25%
13 P12 60 25.00% 180 75.00%
14 P10 62 25.83% 178 74.17%
15 P7 63 26.25% 177 73.75%
16 P5 64 26.67% 176 73.33%
17 P2 72 30.00% 168 70.00%
18 P14 94 39.17% 146 60.83%
19 P21 106 44.17% 134

20 P16 119 49.58% 121

21 P22 133 55.42% 107

22 P3 164 68.33% 76
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CAPITULO IV
PROPUESTA DE INTERVENCION

4.1. Propuesta teorica

Habiendo presentado los resultados de la aplicacion del instrumento de recoleccion
de datos y habiendo sido procesados, se evidencio en la tabla 9, la necesidad de
implementar una propuesta de mejora, en ese sentido, a continuacion, se procede a
presentar dicha propuesta, para ello se ha considerado cada uno de los items, en los
cuales requiere potenciar el servicio, en ese sentido la propuesta es presentada y

agrupada por dimensiones, tal como se muestran en las siguientes tablas:

4.1.1 Propuesta de mejora: dimension tangibilidad
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Tabla 10

Propuesta de Mejora: Dimension Tangibilidad

Insatisfaccion

Actuar (A)

¢ Qué acciones se
deben mejorar?

* Mejoramiento de
servicios basicos,
vigilancia'y
mantenimiento.

* Equipamiento e
implementacién de
tecnologias de la
informacion.

Pregun
eguntas (%)
Se requiere una
mejora de las . .
1. La sede de mejora ¢ Diagnosticar,
instalaciones,
la UNC . preparar e A
cuenta con las mismas que imolementar un Informe técnico
. . 82.50% deben ser imp L del estado de la 4 Anos 4 Afios 75%
instalaciones modernas informe técnico infraestructura
modernas y tener una y del estado de la '
atractivas. - infraestructura.
presentacion
adecuada.
2. Las aulas Las aulas
- y * Evaluar cada
y/o ambientes,
. . uno de los *
ambientes requieren de la . Informe de
P . L ambientes, en <
académicos implementacion evaluacion de
. los cuales se .
cuentan con de equipos, los ambientes
. presta el .
todos los materiales, servicio académicos.
servicios 70% mobiliario y educativo.  * * Lista de 4 Afos 4 Afos 90%
necesarios accesorios, . ' requerimientos
ara sentirme adecuados para Reallzgr . de bienes
P2 requerimientos . ’
cémodo una correcta , equipos y
L en razén de las .
durante el prestacion del . accesorios.
2 necesidades
desarrollo de servicio observadas
clases. educativo. '

* Implementacién
de las aulas,
laboratorios,
bibliotecas,
auditorios, etc, con
equipamiento,
mantenimiento,
con infraestructura
tecnoldgica,
muebles, enseres y
bienes y/o
servicios.
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Tabla 11

Propuesta de Mejora: Dimension Tangibilidad (Cont.)

Insatisfaccion

Actuar (A)

¢ QUE acciones se
deben mejorar?

Preguntas (%)
4. La UNC cuenta Adecua_r las * Evaluary
con todas las instalaciones, acondicionar las
instalaciones, otorgar . .

. . instalaciones,
facilidades y facilidades y otorgando Informe
servicios que 77.08% | Servicios facilidadesy | tecnico del 4 Afios 4 Afios | 75%
necesito para el necesarios con . estado de la
) servicios :

desarrollo el fin de llevar . infraestructura.

- . requeridos en la
académico de mi acabo la s

., o formacion
formacién formacién -
; ; profesional.
profesional. profesional.
5. El servicio de *
bibliotecas, Mejorar el Implementacion
. - . Informe del
laboratorios, servicio de de material estado de
equipos y bibliotecas, bibliografico ;
mobiliarios con que laboratorios (fisco-virtual). lnfra_es'gructura - o
73.33% . ' . de bibliotecas, 4 Afos 4 Afos 90%
cuenta la sede de la equipos y Mejorar la -
o) . laboratorios,

UNC es el mobiliarios con | infraestructura eqUinoS
adecuado para el que cuenta la de laboratorios, n?ob?liar?/o
desarrollo sede de la UNC. | equiposy '
académico. mobiliario.

* Adecuacioén de
instalaciones de
soporte, que
permita facilitar el
desarrollo
académico.

* Mejoramiento
del servicio de
bibliotecas,
laboratorios,
equipos y
mobiliarios; de
acuerdo a
estandares
necesarios para el
buen desarrollo
académico.
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4.1.2 Propuesta de mejora: dimension fiabilidad

Tabla 12

Propuesta de Mejora: Dimension Fiabilidad

Insatisfaccion

Actuar (A)

Preguntas
(%) £Qué acciones se
deben mejorar?
Diagnosticoy * Cada areadela
6. Si alguien Se requiere el | evaluacion UNC. debe
enla UNCse cumplimiento | del Brecha de o
compromete de los cumplimiento | cumplimiento diagnosticar, evaluar
P 78.75% . P P 1 Afo 4 Ahos | 100% e implementar
a hacer algo ofrecimientos | de los de los medidas correctivas
por mi, lo en favor del ofrecimientos | ofrecimientos en aras de cumolir I(;s
hara. estudiante. en favor del o P
estudiante ofrecimientos.
7. Cuando
necesito Mejorar la * Evaluar la % .

. . Cada dreadela
ayuda o algo capacidad de | capacidad de UNC. debe evaluar la
en particular respuesta por | respuesta del "

; P ! P P P * Informe de capacidad de
siento toda la parte del personal de evaluacion de respuesta e
confianza de 73.75% personal, con | laUNCy . 1 Ao 4 Aios 100% . P .
. ) la capacidad implementar medidas
acudir al el fin de proponer .
: de respuesta. correctivas, en aras
personal de la fortalecer la mejoras en . .
) . de mejorar el servicio
UNC para que confianza del | cada area de restado
se haga cargo estudiante. la UNC. P )

de mi asunto.
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Tabla 13

Propuesta de Mejora: Dimensién Fiabilidad (Cont.)

Preguntas

Insatisfaccion

Actuar (A)

(%) éQué acciones se
deben mejorar?
Meiorar la * Evaluar la
8. Los distintos rerentacién presentacién
servicios que me P ’ | delos Brecha de * Adecuacioén de los
de manera . ., -
presta la UNC son adecuada de diversos presentacion servicios prestados,
presentados 77.08% ) ’ servicios de los 1 Ao 4 Aios 100% segun se establezcan
los diferentes L. ,
correctamente .. prestados servicios los estandares
. servicios .
desde la primera . por cada una | prestados. requeridos.
brindados ,
vez. orla UNC de las dreas
P * | delaunc.
Las diferentes | * La
9. En todo areas de la prestacion de
n;omento 2 todas UNC, debe servicio, por * Mejoramiento de
horas del ;jl’a yen mejorar el parte de las Brecha de la calidad de servicio
roceso de diferentes . N " de cada areade la
todos los lugares 78.03% P 9 . calidad de 1 Afio 4 Afios 100% )
de la UNC recibo prestacion de | areas dela servicio UNC, por medio de la
un servicio de sus servicios a | UNC, debe ' implementacién de
calidad fin de elevar ser las 5S.
’ la calidad de potenciada
los mismos. su calidad.
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4.1.3 Propuesta de mejora: dimension capacidad de respuesta

Tabla 14

Propuesta de Mejora: Dimensién Capacidad de Respuesta

Actuar (A)
Insatisfaccién
Preguntas %
(%) éQué acciones se
deben mejorar?
* Cada drea
10. Si solicito . ’
Se requiere . o debe
algo al personal . . Diagndsticoy . i
mejoramiento - diagnosticar,
de la UNC, me evaluacion del
. . dela o Brecha de evaluar e
informaran informacion cumplimiento cumplimiento implementar
exactamente 74.17% . de los P 1 Afio 4 Afos | 100% P .
brindaday . de los medidas
cuando me lo L ofreciemientos . .
. . cumplimiento ofrecimientos correctivas, en
proporcionaran, en favor del .
) delo . aras de cumplir
y cumplirdn con . estudiante.
ofrecido. los
ello. I
ofrecimientos.
* Cada area
. Contar con * Evaluar la ’
11. Sise me , debe evaluar la
personal capacidad de )
presenta un . capacidad de
debidamente | respuestadel |
problema o . Informe de respuesta e
necesito ayuda capacitado personal de la evaluacioén de implementar
yuaa, 77.50% para brindar UNCy . 1 Ao 4 Ahos 100% P .
el personal de la . - la capacidad medidas
. orientacion, proponer .
UNC me ayudard . . . de respuesta. correctivas, en
informaciony | mejoras en

a resolverlo

inmediatamente.

adsolucién de
consultas.

cada drea de la
UNC.

aras de mejorar
el setrvicio
prestado.
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Tabla 15

Preguntas

Insatisfaccion

Propuesta de Mejora: Dimension Capacidad de Respuesta (Cont.)

Actuar (A)

éQué acciones

%

(%) se deben
mejorar?

El personal de | * Evaluar la * Adecuacion de
12. El personal la UNC, es presentacion .
. ) Brecha de los servicios

de la UNC proactivo al de los diversos .,

siempre estd momento de | servicios presentacion o o pres:tados,

: 75.00% ., de los 1 Ao 4 Aos | 100% segln se
dispuesto a la atenciony | prestados por servicios establezcan los
atendermey apoyar al cada unade las ,

. . prestados. estandares
ayudarme. cliente areas de la .
interno UNC requeridos.
. . Disposicidn .
13. Si requiero P * La prestacion % . .
. del personal a . Mejoramiento
de algo especial . de servicio, por .

e orientary arte de las de lacalidad de
qeneralmente no tender Ziferentes Brecha de servicio de cada
fe encuentra en 82.92% puentes en 4reas de |a calidad de 1 Ao 4 Ahos | 100% area de la UNC,

, aras de que servicio. por medio de la
la UNC, sé que UNC, debe ser . -
me a udargn 3 las consultas otenciada su implementacion

: . sean P . de las 5S.
conseguirlo. calidad.
absueltas.

4.1.4 Propuesta de mejora: dimension seguridad

63




Tabla 16

Propuesta de Mejora: Dimension Seguridad

Preguntas

Insatisfaccion

Actuar (A)

¢Qué acciones se deben
mejorar?

(%)
. -
Contar con * Mejora de los ePr;J;ﬁzrllta/Jg de

14. Confioen la personal procesos de seleccion persona’y.

: . . iy candidatos

integridad de las probo e e incorporacion de anrobados en

personas que 60.83% idéneo en personal. cﬂrsos 1 Afio 4 Afos | 100%

trabajan en la aspectos * Capacitacion i ducc.ién

UNC. éticos y continua en temas codiao de’ética

morales. éticos y morales. g y

conducta.

15. Me siento * Implementar

seguro de dejar Mejorar las politicas de

mis condiciones seguridad, con el

pertenencias en 76.95% de seguridad | debido soporte Manual de 1 Afio 4 Afos | 100%

las aulas y/o ' en los tecnoldgico e Seguridad

ambientes ambientes implementacion de

académicos de académicos. procedimientos de

la UNC. seguridad.

17. Confio en Inco_rporar * Elaboracion y

que nunca medidas de o

; . difusion de manual *
entrard a las seguridad y N Manual de
: . de procedimientos de .

aulas y/o difundirlas seguridad Seguridad.

; . . o
amblle ntes 80.42% entre el * Charlas de difusion Participacion 1 Afo 4 Afios | 100%
académicos de personal sobre la del personal en
la UNC alguien docente, - - charlas de

ue no esté administrativo implementacion de seguridad
que n iy procedimientos de g '
autorizado para y poblacién .
L seguridad.
hacerlo. estudiantil.

* Area de personal, debe
elaborar los
procedimientos para el
proceso de seleccion e
incorporacion de
personal, asi como
capacitar en codigo de
ética y conduta.

* Preparar y difundir
Manual de Seguridad,
entre el personal,
administrativo, docente y
poblacion estudiantil.

* Elaborar un plan de
requerimiento de equipos
tecnoldgicos para ser
implementado en la
seguridad de la UNC.
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4.1.5 Propuesta de mejora: dimension empatia

Tabla 17

Propuesta de Mejora: Dimension Empatia

Insatisfaccion

Preguntas (%)
Recoger
18. El personal de adecuadamente
la UNC siempre y
estd atento a mis 84.58% correctamente
deseos y las necesidades
necesidades. que presenta el
estudiante.
19. El personal de
la L,JNC siempre Mejorar la
esta con una L
sonrisa en el atencion del
) 83.75% personal de
rostro; se muestra
. manera amable
interesado por i
. y calida.
servir a los
estudiantes.
20. En la UNC me . |
restan una Mejo_rgr a
P 82.92% atencion

atencion muy
personal.

personalizada.

Capacitacion
al personal
en: atencion
personalizada,
inteligencia
interpersonal,
comunicacion
afectivay
asertiva.

NUmero de
capacitaciones
en: atencién
personalizada,
inteligencia
interpersonal,
comunicacion
afectivay
asertiva.

1 Afio

4 Anos

100%

Actuar (A)

¢ Qué acciones
se deben
mejorar?

* Diagndstico
en atencién
personalizada,
inteligencia
interpersonal,
comunicacion
afectivay
asertiva.

* Capacitacion
y seguimiento
del
desenvolmiento
del personal
entorno al
fortalecimiento
de la empatia.
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CONCLUSIONES

1. La correlacion de la calidad de servicio educativo con cada una de sus dimensiones, evidencia
la existencia de una correlacion positiva y/o directa, las mismas que son considerables y muy
fuertes, aunado a ello se tiene que cada una de las correlaciones son altamente significativas,
por lo cual, se afirma que, cuando una dimensién mejora y/o se potencia, se tiene también la

mejora de la calidad de servicio educativo que brinda la institucion universitaria.

2. El nivel de percepcion de la calidad de servicio educativo, concebido por parte de los
estudiantes de la Universidad Nacional de Cajamarca, es percibido de manera predominante
en un nivel neutro, evidenciando la necesidad de cerrar brechas a nivel de la calidad del

servicio impartido.

3. Las cinco dimensiones de la calidad de servicio educativo, impartido por la Universidad
Nacional de Cajamarca, se evidencia que todas ellas se encuentran en un nivel neutro,
reforzando los resultados obtenidos del nivel de la calidad de servicio y reafirmando la
necesidad de mejorar en cada una de las dimensiones, en el orden siguiente: empatia,

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.

4. Se logrd determinar la brecha de la calidad de servicio educativo, evidenciandose que existe
un fuerte predominio de la insatisfaccion por parte de los estudiantes, 71.72%; asi también,
la insatisfaccion por parte de los estudiantes encuestados, mostraron una mayor
insatisfaccion en la dimension capacidad de respuesta y una menor insatisfaccion en la

dimensién tangibilidad. Estos resultados permitieron elaborar una propuesta de mejora.
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RECOMENDACIONES

1. Siendo que las relaciones de la calidad de servicio y sus dimensiones son directas y altamente
significativas, se recomienda a la Universidad Nacional de Cajamarca, trabajar de manera
individual y/o por dimension, siendo que la suma de resultados de cada una de las
dimensiones trabajadas en la presente investigacion, sumara en favor de la calidad de

servicio educativo.

2. Considerando los resultados de la percepcion que tiene el estudiante de la casa superior de
estudios, respecto a la calidad del servicio que reciben por parte dela universidad, se
recomienda que ésta, debe mejorar la percepcion que tienen sus estudiantes respecto a la

calidad de servicio que se viene impartiendo en aras de tener una mejora continua en la

institucion.

3. La universidad debe considerar revertir la insatisfaccion por parte de su poblacion estudiantil,
en aras de reducir la brecha en la calidad de servicio educativo impartido; para ello se

recomienda la evaluacion, analisis e implementacion de la propuesta de mejora, elaborada

en la presente investigacion.

4. Se recomienda a los actuales y futuros investigadores en el tema de la calidad de servicio
brindada por las universidades, a considerar el uso de la metodologia empleada en la presente

tesis, en aras de ahondar y ampliar el conocimiento, para asi fortalecer el quehacer

universitario a nivel nacional.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Objetivos Hipétesis Variable | Dimensiones Indicadores Metodologia
Objetivo General Dimension 1: | - Percepcion de equipamiento moderno. a) Tipo y nivel de investigacion.
Determinar la relacion Elementos - Percepcion de instalaciones atractivas. —Tipo: Aplicada
entre la percepcion de la tangibles - Percepcion de apariencia de los colaboradores.
calidad  del servicio - Aceptacion de los materiales asociados al —Disefio: Descriptiva —
educativo y las servicio. Correlacional.
dimensiones del modelo
SERVQUAL, de los - Aceptacion del cumplimiento de las b) Método y diseiio de la
estudiantes de pregrado de Dimension 2: promesas. investigacion.
(Cualesla | laUniversidad Nacional de La relacion Fiabilidad | - Aceptacion a la resolucion de problemas.
relacion entre | Cajamarca, 2020. entre la - Aceptacion del servicio realizado en el Hipoteético deductivo.
la percepcion percepcion de la momento pactado.
de la calidad | ODbjetivos Especificos calidad del - Aceptacion que no hay errores en el servicio. —Meétodos especificos:
del servicio Determinar el nivel de servicio Inductivo — Deductivo
educativo y las percepqi('?ll de la C?Iidad educativo y las - Percepcién de colaboradores comunicativos. Historico
dimensiones | de sServicio educativo, que | dimensiones del Calidad de . . - Percepcién de colaboradores rapidos. Analitico — Sintético
del modelo s imparte en la . modelo i Dlmen-smn 3 Percepcion de colaboradores dispuestos a
SERVQUAL, | Universidad Nacional de SERVQUAL, | S¢fVICl0 | Capacidadde | .= — Disefio: No experimental.
Cajamarca. educativo. respuesta yudat.
de los 1 de los P - Percepcidn de colaboradores que responden.
estudiantes de . estudiantes de ¢) Poblacién y muestra.
pregrado de la Estudlar.los componentes pregrado de la - Percepcion de colaboradores que transmiten —Poblaciéon: Conformada por
Universidad ge IE‘ ca}l:dad de servicio Universidad confianza. 9704 estudiantes de pre grado de
; e Los Programas que se ; - . .
léz?;’r?;ic‘f brinda en la Universidad I\(I:aciﬁlzll'cie Dimension 4: | - Perce%mgn en los servicios que transmiten la UNC.
20207 Nacional de Cajamarca, 2020, es directa. Seguridad seguridad.

segun el modelo
SERVQUAL.

Determinar la brecha de la
calidad de servicio de
Universidad Nacional de
Cajamarca, segin el
modelo SERVQUAL.

Dimension 5:
Empatia

- Percepcion de colaboradores bien formados.

- Percepcion de comprension de las necesidades
de los estudiantes.

- Aceptacion en la atencion personalizada que
brindan los colaboradores.

- Percepcion de un ambiente agradable.

—Muestra: Conformada por 240
estudiantes de pre grado de la
UNC.

d) Técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos.
- Técnicas: Encuesta. Analisis de
Documentos e Internet.

- Instrumentos: EL cuestionario.
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ANEXO 2

CUESTIONARIO

Objetivo: El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion respecto a la
percepcion de los estudiantes de pre grado de la UNC, con respecto a la calidad de servicio
que brinda la universidad.

Instrucciones: Marcar con una (x) la opcidn que usted crea conveniente o completar los
espacios en blanco, considerando la siguiente escala de Likert:

Muy en desacuerdo: 1 En desacuerdo: 2 Neutro: 3
De acuerdo: 4 Muy de acuerdo: 5
Ne Preguntas 1123 5
Dimension: Elementos Tangibles.
1 | La sede de la UNC cuenta con instalaciones modernas y atractivas.
5 Las aulas y/o ambientes académicos cuentan con todos los servicios necesarios para sentirme
comodo durante el desarrollo de clases.
3 | Los empleados de la sede de la UNC tienen una apariencia limpia y agradable.
4 La UNC cuenta con todas las instalaciones, facilidades y servicios que necesito para el
desarrollo académico de mi formacion profesional.
5 El servicio de bibliotecas, laboratorios, equipos v mobiliarios con que cuenta la sede de la
UNC es el adecuado para el desarrollo académico.
Dimension: Fiabilidad
6 | Sialguien en la UNC se compromete a hacer algo por mi, lo hara.
7 Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la confianza de acudir al personal de la
UNC para que se haga cargo de mi asunto.
3 Los distintos servicios que me presta la UNC son presentados correctamente desde la primera
vez.
9 En todo momento, a todas horas del dia y en todos los lugares de la UNC recibo un servicio de
calidad.
Dimension: Capacidad de Respuesta
10 Si solicito algo al personal de la UNC, me informaran exactamente cuando me lo
proporcionaran, y cumpliran con ello.
11 Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal de la UNC me ayudara a
resolverlo inmediatamente.
12 | El personal de la UNC siempre esta dispuesto a atenderme y ayudarme.
13 Si requiero de algo especial que generalmente no se encuentra en la UNC, sé que me ayudaran
a conseguirlo.
Dimension: Seguridad.
14 | Confio en la integridad de las personas que trabajan en la UNC.
15 | Me siento seguro de dejar mis pertenencias en las aulas y/o ambientes académicos de la UNC.
16 | Me siento tranquilo y seguro dentro de la UNC.
17 Confio en que nunca entrara a las aulas y/o ambientes académicos de la UNC alguien que no
esté autorizado para hacerlo.
Dimension: Empatia.
18 | El personal de la UNC siempre esta atento a mis deseos y necesidades.
19 El personal de la UNC siempre esta con una sonrisa en el rostro; se muestra interesado por
servir a los estudiantes.
20 | En la UNC me prestan una atencion muy personal.
21 | El ambiente que hay en de la UNC me hace sentir comodo(a).
22 | En las areas comunes (pasillo, patio, gtc) hay un ambiente agradable.
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ANEXO 3

VALIDACIONE DE CUESTIONARIO

FORMATO PARA VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. GENERALIDADES
1. Tesista: LILIANA PEREZ HERRERA
2. Titulo de la tesis: RELACHIN ENTRE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
EDUCATIVO Y LAS DIMENSIONES DEL MODELD SEEVQUAL, DE LOS ESTUDMANTES DE
PREGEADD DE LA UNIVERSIDAD NACIONMAL DE CAJAMARCA, 2020
3. Experio: LILLANA CARRILLD CARRAMNZA
g, Espadalldad:ECEIHEIMIE.TA
5. Grado académico: MAESTRO EN CIENCIAS
6. Cargo actual: OTC
7. Instituckdn: UNNERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
8. Nombre de instrumento: CLUESTIONARID
9. Lugary fecha: CAlAMARCA, 16 DE JULID DEL 2020

II. TABLA DE VALORACION DEL INSTRUMENTO POR EVIDENCIAS

VALORACION

=
Cl

EVIDENCIAS al3slzlz1lo

Pertinencia de las preguntas con los objetivas

Pertinencla de las preguntas con las variables

Pertinencla de las preguntas con las dimensiones

Pertinencla de las preguntas con los indicadores

La redaccidn de las preguntas son precisas y claras

Adecuado para la unkdad de analisis

Los indicadores estdn acorde con la base tedrica

El instrurmmento facilita la prueba de hipdtesis

Facilita la interpretacidn de resultados

El instrummento estd expresado en hechos emplricos

5u estructura es |dgica y articulada

El uso de la escala de medicidn es la adecuada

| ) | B | e | B | B | | B || B | | LA

e ] e R R e R e e R A A

Acorde con el desarrollo téonico, académico y clentifico

=]
L

VALOR TOTAL OBTEMNIDD

Coeficlente de Valoracién [%): C.V = (Suma del Valor Total Obtenido/Valor Optimo)* 100

CV =100%

Il DBSERVACIONES ¥,/0 RECOMENDACIONES

Firma'del Experto
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FORMATO PARA VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. GENERALIDADES
1. Tesista: LILIANA PEREZ HERRERA

2, Titulo de |a tesis: RELACION ENTRE LA PERCEPCION DE L& CALIDAD DEL SERVICIO
EDUCATIVG ¥ LAS DIMENSIOMNES DEL MODELD SERVOUAL, DE LO%
EZTUDIAMTES DE PREGRADC DE LA UNIVERSIDAD MACIORMAL DE

CAJAMARCA, 2020,

3. Experto: WALTER TERAN RAMIREZ

4, Especialidad: ECOMOMISTA

5. Grado académico: DOCTOR EM CIENCIAS

6. Cargo actual: DOCENTE UNIVERSITARIC

7. Institucian: UMNIVERSIDAD NACIOMAL DE CAJAMARCA
E. Mombre de instrumento: CUESTIOMARIC

o, Lugar y fecha: CAJAMARCA DE JULIC DE 2020

Il. TAELA DE VALORACIOM DEL INSTRUMENTO POR EVIDENCIAS

VALORACION

EVIDEMCIAS

=

4 3 F4 1

Pertinencia de las preguntas con los objetivos

Pertinencia de las preguntas con las variables

Pertinencia de las preguntas con las dimensiones

Pertinencia de las preguntas con los indicadores

La redaccion de las preguntas son precisas y claras

A EA AR EI

Adecuado para la unidad de analisis

Los indicadores estan acorde con la base teorica "

El instrumento facilita la prusba de hipotesis X

|| | m|w)| e w| e

Facilita la interpretacion de resultados

10 | Elinstrumento esta expresado en hechos empiricos

11 | 5w estructura es logica y articulada

A A A

12 | El uso de la escala de medicion es la adecuada

13 | Acorde con el desarrollo tecnico, academico y cientifico X

VWALDOR TOTAL ODETEMIDOD 50 12

coeficiente de Valoracion [%): C.V = [Suma del valer Total Obtenido,/valor Optimo)* 100

C.W = 95%

Il OBSERVACIONES ¥/O RECOMEMDACIONES

Firma del Experto
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ANEXO 4

INFORME DE TURNITIN

turnitin )
Recibo digital

Este recibo confirma quesu trabajo ha sido recibido por Turnitin. A continuacién podra ver
la informacion del recibo con respecto a su entrega.
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INFORME FINAL LILIANA PEREZ

INFORME DE ORIGINALIDAD

18, 18 3« Oy,

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.une.edu.pe 2%

Fuente de Internet

Submitted to Universidad de San Martin de 1 "
Porres 0

Trabajo del estudiante

]

vsip.info '
Fuente de Internet %
repositorio.unc.edu.pe 1
Fuente de Internet %
es.scribd.com 1
Fuente de Internet %
H repositorio.unprg.edu.pe /
Fuente de Internet %
prezi.com /
Fuente de Internet %
E repositorio.unjbg.edu.pe 2]
Fuente de Internet %

Asesora



n Submitted to Universidad Tecnol@gica <1 "
5 0
Indoamerica
Trabajo del estudiante
repositorio.upn.edu.pe <'
Fuente de Internet %
biblioteca.iplacex.cl 1
Fuente de Internet < %
repositorio.utelesup.edu.pe 4
Fuente de Internet < %
repositorio.unamad.edu.pe 1
Fuente de Internet < %
repositorio.iberopuebla.mx 1
Fuente de Internet < %
Submitted to Universidad Alas Peruanas < 1
Trabajo del estudiante %
Submitted to Universidad Continental <'
Trabajo del estudiante %
repositorio.upagu.edu.pe /
Fuente de Internet < %
repositorio.urp.edu.pe <'
Fuente de Internet %
repositorio.unsa.edu.pe 2
Fuente de Internet %

N
o

repositorio.upla.edu.pe

O
/
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Fuente de Internet

<1 %
Submitted to Universidad Nacional Pedro Ruiz
21 <l®
Gallo
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad San Ignacio de <1 %
Loyola
Trabajo del estudiante
WWW.coursehero.com 1
Fuente de Internet < %
repositorio.upch.edu.pe 4
Fuer?te de Internet p p < %
bibliotecas.unsa.edu.pe 1
Fuente de Internet p < %
renatiga.sunedu.gob.pe 1
Fuente de(I:!lternet g p < %
tesis.usat.edu.pe 4
Fuente de Internet p < %
Submitted to Universidad Cesar Vallejo <
Trabajo del estudiante %
Submitted to Universidad Andina del Cusco < /
Trabajo del estudiante %
repositorioacademico.upc.edu.pe 1
Fuenpte de Internet p p < %
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dspace.espoch.edu.ec /
FuerEt)e de Internee < %
repositorio.udl.edu.pe 1
Fuerl?te de Internet p < %
repositorio.usil.edu.pe 1
FuerEZe de Internet p < %
Repositorio.Unsa.Edu.Pe /
FuenE)e de Internet < %
repositorio.unsaac.edu.pe <'
Fuente de Internet %
Submitted to Universidad Jaime Bausate y < %

Meza

Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Pontificia

i <1x
Bolivariana
Trabajo del estudiante
www.theibfr2.com 1
Fuente de Internet < %
repositorio.unheval.edu.pe 1
Fuente de Internet < %
repositorio.unprg.edu.pe:8080 1
Fuente de Internet < %
www.scribd.com 1
Fuente de Internet < %
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H
N

Submitted to Universidad Catdlica San Pablo

Trabajo del estudiante %
core.ac.uk
Fuente de Internet %
Frep05|tor|o.uandlna.edu.pe 7
uente de Internet 0
repositorio.uap.edu.pe
Fuente de Internet %
www.derecho.usmp.edu.pe
Fuente de Internet %
www.grafiati.com
Fuente de Internet %
repositorio.iaen.edu.ec
Fuente de Internet %
repositorio.udh.edu.pe
Fuente de Internet %
www2.ing.puc.cl
Fuente de Internet %
1library.co
Fuente de Internet %
journal.espe.edu.ec
Fuente de Internet %
repositorio.upeu.edu.pe:8080
53 %
uente de Internet

O
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repositorio.upt.edu.pe y
Fuegedelntemet p p < %
transparencia.unitru.edu.pe 1
Fuentede)Intemet p < %
Submitted to Colegio Champagnat 27

Trabajo del estudiante %

Excluir citas Activo Excluir coincidencias <15 words

Excluir bibliografia Activo
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