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Resumen y Palabras claves

Las exigencias competitivas del sistema de educacion superior, en el cual las universidades
experimentan continuos cambios, debido a diversos factores, como la globalizacion, conllevan a
requerir una mayor atencién en conocer cuél es la percepcion de la calidad del servicio brindado a
sus principales clientes: los estudiantes. Por ello, la presente investigacion tiene como objetivo
general: Determinar la percepcion de los factores tangibles e intangibles presentes en la calidad
del servicio de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo y su relacién con el nivel de satisfaccion
de los estudiantes, utilizando una adaptacion del modelo SERVPERF (Service Performance),
desarrollado por Cronin y Taylor (1992), el cual permitié medir la calidad del servicio a través de
las percepciones y su relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes. La investigacion fue
de tipo cuantitativa, de disefio correlacional y transversal. La poblacion estuvo conformada por
estudiantes de tres facultades (FACEAC, FICSA y FE) del noveno y décimo ciclo académico
2019-1, a partir de la cual se selecciond de manera probabilistica una muestra de 263 estudiantes
que cumplieron los criterios de inclusion. Los resultados evidenciaron que el 42.2% de la
poblacidn encuestada indicaron estar ni acuerdo ni en desacuerdo, mostrandose indiferente con la
calidad del servicio brindado por la UNPRG. Con respecto a los resultados obtenidos sobre la
satisfaccion, del total de estudiantes encuestados el 47.1% sefialaron estar ni satisfecho ni
insatisfecho con la calidad del servicio. Finalmente, a partir de los resultados encontrados en la
investigacion, aceptamos que existe un nivel de significancia positiva y directa entre la percepcion
de la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Palabras claves: calidad del servicio universitario, satisfaccion del estudiante.
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Abstract y Keywords

The competitive demands in higher education systems, affects how universities have changed
over the years, due to different factors, for example: globalization, entail require more attention in
knowing the perception of the quality service given to their principal customers: the students.
Therefore, this research has as main goal: Determinate the perception of the tangible and intangible
factors needed in the quality service of Pedro Ruiz Gallo University (UNPRG) and its relationship
with the students’ satisfaction level. By using an adaptation of the SERVPERF model (service
performance) developed by Cronin and Taylor (1992) which allowed to measure the quality of
service through perceptions on the students’ level of satisfaction. The study was designed as
quantitative, correlational and transversal. The population was conformed for the students of three
university faculties (FACEAC, FICSA and FE) of the ninth and tenth cycle, 2019 - I. It was
selected a sample of 236 students what met the inclusion criteria. The results demonstrated that
the 42.2 % of the students neither agreed nor disagreed, and show them indifferent with quality
service given by UNPRG. Concerning to the results obtained in satisfaction, the 47.1% of students
are neither satisfied nor unsatisfied with the quality service. Finally, from of the results found in
the research, we accept the existence of a direct, high and significant relationship between the
perception of quality service and the satisfaction level of students.

Keywords: University quality service and student’s satisfaction.
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INTRODUCCION

En los Gltimos afios, las universidades estdn afrontando un gran desafio, relacionado con la
capacidad de responder a una amplia gama de necesidades y demandas que exige la poblacion
estudiantil y la sociedad. Para lograr superar dicho reto, deberan hacer uso de herramientas que le
permitan desempefiar sus funciones con eficiencia, siendo la calidad del servicio y la satisfaccion
de los estudiantes dos aspectos relevantes al momento de evaluar su correcto funcionamiento.

En Europa, la educacion, en especial la educacion universitaria, esta siendo orientada hacia una
auténtica demanda de competencias (Pereira, 2011), donde la elevada competitividad en el &mbito
académico, el incremento en la cantidad de universidades y la exigencia educativa, ha conllevado
a dirigir mayores esfuerzos por brindar un optimo servicio con la finalidad de satisfacer las
necesidades y requerimientos de su publico objetivo (Torres y Araya, 2010). La universidad
publica europea, afronta un escenario preocupante de su situacion de privilegio, relacionado al
posicionamiento obtenido en el sector educativo, siendo los Unicos establecimientos autorizados
para otorgar grados académicos dentro de un pais (Ortega, 2015, p. 36). Del mismo modo, la
creacion de nuevas universidades, en especial del sector privado, que incumplen con las
condiciones minimas de calidad en los servicios brindados es alarmante, esto debido a la falta de
barreras que delimiten el acceso al mercado.

En América Latina, el proceso de la diversificacion de la educacion superior, sobre todo en el
sector privado, no es distinto a lo antes mencionado, al permitir el crecimiento de muchas
universidades que respondieron a la demanda educativa con una oferta de reducido costo y, por
ende, con una pésima calidad en el servicio (Benavides, Chavez y Arellano, 2016, p. 19). Incluso,
en muchos paises de Latinoamérica se llegd a pensar en la existencia de una relacién de
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conveniencia entre el Estado y las empresas privadas de educacion superior al ser en gran medida
permisibles (Benavides et. al, 2016, p. 19). La Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo
Econdmico en México, inform6é que no se han implementado instrumentos apropiados que
garanticen la calidad del servicio universitario, al mencionar que su esquema de fortalecimiento
de la calidad es complicado, fraccionado y no posee claridad, siendo en la actualidad un sistema
con falta de coherencia (OECD, 2019, p.4). Ademas, la acreditacion institucional no es utilizada
para controlar el adecuado desempefio del modelo de educacion superior mexicano, en otras
palabras, a las instituciones publicas no se les exige que se sometan a ninguna forma de
acreditacion. Por su parte, las universidades privadas, en las cuales se matriculan cerca de la tercera
parte de los estudiantes, no poseen ningun obstaculo para ingresar al sector educativo (OECD,
2019, p.15). A diferencia de México, el Ministerio de Educacion en Chile, menciono que la
existencia de un sistema de educacion superior es esencial para que las instituciones educativas y
los programas que se imparten garanticen una optima calidad, de esta manera los estudios que se
lleven a cabo en las diferentes instituciones determinen igualdad tanto a nivel nacional como
internacional. En este pais, se determind ejecutar el plan de aseguramiento de la calidad del
servicio universitario mediante la autorregulacion y la acreditacion de instituciones y programas.

De la misma manera, la educacion universitaria en el Pert no es extrafia a esta realidad, debido
a gue, para posicionarse en el contexto competitivo actual, las universidades deberan establecer
estrategias que la lleven a superar varios desafios, los mismos que estan vinculados con destacar
en calidad de ensefianza, en investigacion y en brindar los mejores servicios (Cevallos, 2016). En
el Perd, desde el 5 de enero de 2015 la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria (méas adelante SUNEDU) se convirtié en la responsable de otorgar el licenciamiento,
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siendo un organismo publico técnico especializado, adscrito al Ministerio de Educacion, encargado
también de comprobar el cumplimiento de las condiciones minimas de calidad y fiscalizar si las
partidas del sector publico y los beneficios concedidos a través del marco legal son destinados
hacia fines educativos y el perfeccionamiento de la calidad.

En Lambayeque, las universidades de la region al igual que las del resto del pais estan
afrontando un proceso de evaluacién, con la finalidad de verificar si cumplen con brindar servicios
académicos con las condiciones minimas de calidad. En este marco, cabe mencionar que a la
Universidad de Lambayeque, la Universidad Particular de Chiclayo y la Universidad Privada Juan
Mejia Baca les fue denegado el licenciamiento. Mientras tanto, la situacion méas preocupante
estaria en la principal alma mater de la region: la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo que ha
tenido que plantear un plan de adecuacion requerido. Ademas, es importante sefialar que la
Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo (USAT), la Universidad Cesar Vallejos, la
Universidad Sefior de Sipan y la Universidad San Martin de Porres, son las primeras en la region
gue ya cuenta con la respectiva licencia.

En este sentido, la calidad es vista como un componente de éxito para las instituciones de
educacion superior universitaria que quieran ser ejemplo y continuar en el mercado de la educacién
superior, asi mismo “La calidad de servicio ofrecida, como estrategia de diferenciacion, cobra una
especial importancia a la hora de competir en el nuevo contexto de mayor competitividad,
movilidad y transparencia” (Cox y Dale, 2001).

Teniendo en cuenta ello, se formulé como problema de investigacion: ¢Cudl es la percepcion
de los factores tangibles e intangibles presentes en la calidad del servicio de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo y su relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes?
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Asi mismo, después de analizar la problemética y contribuir en dar respuesta a dicha
interrogante se establecié como objetivo general: Determinar cudl es la percepcion de los factores
tangibles e intangibles presentes en la calidad del servicio de la UNPRG y su relacion con el nivel
de satisfaccion de los estudiantes. Igualmente, se plantearon los siguientes objetivos especificos:

o Identificar la percepcion de los factores tangibles presentes en la calidad del servicio de la

UNPRG y su relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

o Identificar la percepcion de los factores intangibles presentes en la calidad del servicio de

la UNPRG y su relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Posteriormente, se establecieron hipdtesis como posibles respuestas a la problematica, siendo
la hipdtesis general: La percepcion de los factores tangibles e intangibles presentes en la calidad
del servicio de la UNPRG influyen de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes; y
como hipotesis especificas, las siguientes:

e HI1: La percepcion de los factores tangibles presentes en la calidad del servicio de la

UNPRG influye de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes.
e H2: La percepcion de los factores intangibles presentes en la calidad del servicio de la
UNPRG influye de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes.

La metodologia desarrollada fue de tipo cuantitativa y disefio correlacional transversal, con una
muestra de 263 estudiantes pertenecientes al noveno y decimo ciclo académico de tres facultades
(la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables, la Facultad de Ingenieria Civil,
de Sistemas y de Arquitectura, y la Facultad de Enfermeria). Para la recoleccién de datos se utilizd
un cuestionario de 34 items teniendo como referencia el instrumento SERVPERF elaborado por

Cronin y Taylor en 1992, una modificacion de la escala SERVQUAL.
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La justificacion del presente estudio radica en conocer mas de cerca la realidad que afronta la
UNPRG con respecto a la calidad del servicio universitario, las oportunidades y debilidades que
presenta y asi poder establecer estrategias hacia la mejora continua, logrando que los estudiantes
puedan acceder a servicios con mejores estandares de calidad y lograr un nivel de satisfaccion
superior. Asi mismo, es importante debido al proceso de licenciamiento que experimentan las
universidades a nivel nacional, exigido por la Ley Universitaria N° 30220 y SUNEDU, teniendo
que cumplir con las condiciones minimas de calidad para lograrlo.

La tesis se estructura en cuatro capitulos, segin los lineamientos que establece la escuela
profesional de Administracion de la UNPRG, siendo los siguientes:

Capitulo I: Describe la realidad social del objeto de estudio.

Capitulo I1I: Presenta el marco teorico relacionado con los objetivos y la hipotesis de la
investigacion.

Capitulo I11: Detalla la metodologia desarrollada describiendo integramente qué, como, cuando
y donde se realizo la investigacion.

Capitulo 1V: Analiza los resultados obtenidos y su respectiva discusion.

Finalmente, las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos correspondientes.



Capitulo I: El Objeto De Estudio
1.1 Contextualizacién de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

1.1.1 Historia de la UNPRG.

La Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo (méas adelante UNPRG) fue creada mediante
Decreto Ley N° 18179 de fecha 17 de marzo de 1970, al fusionarse la Universidad Nacional de
Lambayeque y la Universidad Agraria del Norte, antes Escuela Nacional de Agronomia, dando
origen entonces a una nueva universidad con el nombre de uno de los mas ilustres personajes de
Lambayeque: el inventor y héroe nacional, Teniente Coronel Pedro Ruiz Gallo. Su sede y
domicilio legal se ubican en la calle Juan XXIII N° 391, Ciudad Universitaria, distrito, provincia
y Region de Lambayeque (Estatuto de la UNPRG, 2017).

1.1.2 Universidad publica.

La UNPRG es una comunidad académica orientada a la investigacion y a la docencia, que
brinda una formacién humanista, cientifica y tecnologica con una clara conciencia de nuestro pais
como realidad multicultural. Adopta el concepto de educacién como derecho fundamental y
servicio publico esencial, siendo integrada por docentes, estudiantes y graduados. La Ley
Universitaria (Ley N° 30220, 2014) sefiala que las universidades son publicas o privadas, siendo
las primeras personas juridicas de derecho publico y las segundas personas juridicas de derecho
privado, en este sentido que la universidad en estudio forma parte de las universidades publicas
del pais. La Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo tiene autonomia académica, normativa y
administrativa. De acuerdo a la jerarquia de las normas, esta regida por la Constitucion Politica
del Peru, la Ley Universitaria 30220, su Estatuto y deméas normas del Estado que le son aplicables,
y por los reglamentos internos dentro de la autonomia propia de la universidad. Su gobierno se
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sustenta en el real funcionamiento de sus propios 6rganos estructurados y las funciones, que son
ejercidas por las autoridades legitimamente elegidas de acuerdo a la legislacion vigente (Estatuto
de la UNPRG, 2017).

1.1.3 Procedencia de los estudiantes.

La poblacion estudiantil de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo esta conformada en su
mayoria por alumnos de Pregrado provenientes de las diferentes regiones del Peru, entre ellas la
region sede Lambayeque, asi como también de Cajamarca, San Martin y Amazonas, esto debido a
que es una de las méas reconocidas universidades de la region norte.

1.1.4 Poblacion estudiantil.

La poblacion estudiantil de Pregrado de la UNPRG estuvo conformada por un total de 12,226
estudiantes matriculados en el semestre académico 2019-1, los mismos que se encontraban
distribuidos en las treinta escuelas profesionales segun lo sefialado en el Gltimo Reporte de
matriculados por semestre y escuelas de la UNPRG (2019).

1.1.5 Escuelas profesionales.

La organizacién académica de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo se divide por
Facultades, las cuales son responsable de la formacidn académico - profesional, estando integradas
por docentes y estudiantes. En la actualidad la universidad en estudio cuenta con catorce facultades
y treinta escuelas profesionales, como se detallan en el anexo 7.

1.1.6 Calidad del servicio de la UNPRG.

En el caso de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, a partir de una vision empirica
podemos mencionar que la calidad del servicio representa un concepto multidimensional, debido

a que comprende varios aspectos al momento de evaluar la percepcién de la calidad del servicio y



su relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes. Teniendo en cuenta ello, podemos
identificar dos tipos de factores relacionados con la calidad del servicio universitario, tales como:
a) Los factores tangibles, representan “Aquellos factores necesarios para el proceso de produccion
y sostenibilidad de una empresa que tienen una identidad material, por ejemplo: maquinarias,
herramientas, liquidez financiera, equipos de oficina, terrenos, entre otros” (Fernandez et al, 1998
citado por Osorio, 2014). Lo tangible en el caso de la universidad comprende: las instalaciones
fisicas e infraestructura, equipos tecnoldgicos de los laboratorios y de las aulas, mobiliario
académico, etc.; b) Los factores intangibles, constituyen “Aquellos recursos que consisten
basicamente en conocimiento o informacion, que no tienen una identidad material y no son, por lo
tanto, susceptibles de tocarse o percibirse de un modo preciso, por ejemplo: la experiencia,
capacidades, la cultura empresarial” (Fernandez et al, 1998 citado por Osorio, 2014), lo intangible
en una universidad se percibe en los conocimientos tedricos y practicos que imparten los docentes,
la atencion brindada por el personal administrativo, los tiempos en obtener el servicio, entre otros.

1.2 Caracteristicas y Manifestaciones del Problema de Investigacion

La Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria (SUNEDU, 2018),
menciono en su Informe Bienal sobre la Realidad Universitaria que en los Gltimos afos la calidad
educativa en el Peru ha experimentado un avance en todos sus niveles educativos, esto debido a la
importancia de la educacién como elemento clave para el desarrollo del pais, mediante la
formacion de capital humano. Si bien, la educacion en todos sus niveles es trascendente, la
educacion superior resalta por tener una relacion méas directa con el sector productivo. Sin
embargo, las dos ultimas décadas se ha caracterizado por la acelerada expansion de la oferta de la
educacion superior universitaria, tanto pablica como privada, mientras que en 1990 sélo existian
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49 universidades, al 2015 tenemos 132 universidades prestando servicios educativos, de las cuales
42 representan las universidades publicas y 90 las universidades privadas, es decir de las 80
universidades creadas entre 1990 y el 2015, el 83% son privadas. Cabe mencionar que al 2015 se
han constituido 142 universidades; sin embargo, s6lo 132 se encuentran activas y con alumnos
matriculados (SUNEDU, 2018).

El aumento del registro de estudiantes, principalmente en las universidades privadas, la débil o
casi nula planificacion de la matricula, y la falta de politicas sectoriales de aseguramiento de la
calidad ha ocasionado un deterioro lento y progresivo en la calidad del servicio, una visible
incapacidad de autorregulacion de las instituciones y una limitada capacidad para administrar los
recursos publicos otorgados a la universidad (Ministerio de Educacion, 2015, p. 15).

Por otra parte, la discusion teorica sobre la calidad de los sistemas educativos es un tema que
ha tenido diversos debates tedricos - metodoldgicos, ya que son muchos los autores que pueden
argumentar o respaldar las diferentes formas de medir la calidad y eficiencia de la educacion
(Alvarado, Luyando y Picazzo, 2015, p.4). Por consiguiente, existe una gran variedad de estudios
que tratan de explicar este fendmeno, algunos vinculados con los trabajos clasicos de Grénroos en
1984 y Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, dichos autores consideran que definir y medir el
concepto de calidad en cualquier servicio no es una tarea facil, debido a su naturaleza intangible.
Ademas, sefialan que la definicion y medicion de la calidad puede ser abordada desde un enfoque
objetivo como subjetivo, siendo este ultimo el més utilizado, cuando se habla de calidad percibida
de cualquier producto o servicio, al obtener juicios de valor que los individuos le otorgan al objeto

a estudiar.



En una universidad publica como la UNPRG el proceso de medicion de la calidad del servicio
no es sencillo, debido a que involucra un conjunto de componentes que el estudiante, su principal
cliente, relaciona y evalta al momento de la prestacion de los servicios educativos, por ello y para
tener una mejor comprension del tema tendremos en cuenta dos factores presentes en su accionar,
tales como: los factores tangibles y los factores intangibles, los mismos que seran comparados con
las cinco dimensiones del SERVPERF, uno de los modelos mas conocidos para medir la
percepcion de la calidad del servicio y su relacién con el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

En primer lugar, Parasuraman et al. (1998) mencionan que: “Los factores tangibles presentes
en la calidad del servicio, representa basicamente la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion” (citado por Arciniegas y Mejias, 2017), como ejemplo de
factores tangibles presentes en la calidad del servicio de la UNPRG tenemos: las instalaciones
fisicas de la universidad, la infraestructura de pisos, paredes, techos y ventanas de los distintos
ambientes, la iluminacion del campus universitario, el disefio de las aulas de clase, las condiciones
de los servicios sanitarios (lavatorios, urinarios, inodoros) de las facultades y los pabellones, las
areas sociales (jardines y cafetines). Igualmente, lo relacionado con el equipamiento y materiales
utilizados para el desarrollo de sus funciones, como: los equipos de computo, libros y revistas de
la biblioteca, mobiliario académico y nuevas tecnologias. Asi mismo, la apariencia pulcra y vestir
adecuado del personal administrativo y docente, la apariencia pulcra y sin errores de los
documentos tramitados, entre otros.

Por otro lado, la percepcion de los estudiantes sobre los factores intangibles presentes en la
calidad del servicio de la UNPRG, se relaciona con los siguientes componentes del SERVPERF
desarrollado por Croniny Taylor en 1992:
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e La confiabilidad: mide la capacidad para cumplir con la prestacion del servicio prometido
de modo y tiempo adecuado, asi como hacerlo sin errores. Esta dimension, se manifiesta
cuando: el personal administrativo demuestra la capacidad técnica suficiente para responder
a las preguntas de los estudiantes, la existencia de un sistema de tutoria formalizado al
servicio del estudiante, el cumplimiento de compromisos asumidos en los tiempos
establecidos, entre otras.

e La capacidad de respuesta: se refiere a la disposicion del personal para ayudar y brindar un
servicio rapido a los usuarios. En el caso de la universidad, vemos esta dimension cuando:
el personal administrativo le comunica el término de los tramites solicitados, una atencion
rapida y de calidad, la predisposicion del personal administrativo para brindar apoyo a los
estudiantes, etc.

e Laseguridad (garantia): mide el conocimiento y la cortesia por parte de los empleados, asi
como la capacidad para inspirar confianza y credibilidad. En efecto, podemos mencionar
ejemplos como: el comportamiento adecuado del personal administrativo y docente, la
confianza que inspira la realizacion de los distintos tramites, amabilidad de los docentes y
del personal administrativo, el desempefio apropiado de la plana docente, entre otros.

e Laempatia: mide la atencion esmerada e individualizada, asi como la capacidad de escuchar
y atender las necesidades de los usuarios. Aqui tenemos elementos como: la atencion
individualizada y personalizada, los horarios de clases adecuados para los estudiantes, etc.

Es asi como, diferentes investigaciones sobre calidad del servicio universitario se han enfocado

principalmente en la elaboracion, validacion y aplicacion de instrumentos de medicién sobre la

percepcion de calidad de los servicios, utilizando como referencia las propuestas pioneras sobre el
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tema de Gronroos y Parasuraman et al. A continuacion, describiremos algunos estudios llevados a
cabo a nivel internacional y nacional.

1.2.1 Estudios a nivel internacional.

Alcivar (2018) en su investigacion titulada “Evaluacion de la calidad de los servicios
académicos percibida por los estudiantes de una institucion de educacion superior en el Ecuador”,
tuvo como objetivo evaluar la percepcion de los estudiantes sobre la calidad de los servicios
académicos en las facultades de Economia, Derecho, Marketing, Turismo y Sistemas de una
universidad del Ecuador. La metodologia utilizada fue la escala SERVPERF, que sirve para medir
la percepcion de los estudiantes hacia la institucion educativa y de esta forma poder evaluar varios
servicios y elementos que ofrece la universidad. Los resultados sefialaron que la dimension
tangibilidad obtuvo una de las calificaciones mas altas, donde el indicador Personal bien
uniformado fue el mejor valorado por los estudiantes al mencionar que ello representa confianza
y respeto hacia los estudiantes.

Herrera, Borja y Armas (2018) en su estudio denominado “Evaluacion de la calidad de los
servicios. Un caso de estudio en una universidad ecuatoriana”, tuvo como objetivo evaluar la
calidad de los servicios prestados por la Universidad Estatal del Milagro - UNEMI en el Ecuador
con la finalidad de identificar oportunidades de mejorar. El tipo de investigacion utilizada fue
descriptiva, cuantitativa y se sustenta en la técnica de analisis de datos multivariante de analisis de
factores exploratorio. Los datos se analizaron con el programa IBM SPSS version 19. Los
resultados arrojaron que las caracteristicas con mayor valoracion por parte de los estudiantes son
la amabilidad e imagen del personal, asi como la apariencia de los equipos, relacionadas con la
percepcidn de seguridad y con los aspectos tangibles. Por su parte la disponibilidad, el interés y el
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cumplimiento del tiempo prometido por el personal representan las menores valoraciones por parte
de los estudiantes.

Alvarado, Morales y Aguayo (2016) en su investigacion titulada “Percepcion de la calidad
educativa: caso aplicado a estudiantes de la Universidad Autonoma de Nuevo Leon y del Instituto
Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey”, el tipo de investigacion fue descriptivo de
corte transversal con el objetivo de explicar la forma en que los estudiantes clasifican sus
percepciones sobre la calidad de los diferentes componentes o factores que ofrecen cada una. Entre
los principales resultados se encuentra que los estudiantes del Instituto Tecnoldgico de Estudios
Superiores de Monterrey le dan mayor peso a las instalaciones modernas e innovacion tecnologica
dentro de las aulas, mientras que los estudiantes de la Universidad Autonoma de Nuevo Leon
valoran mas la preparacion académica de la planta docente.

Alvarado, Luyando y Picazzo (2015) en su estudio “Percepcion de los estudiantes sobre la
calidad de las universidades privadas en Monterrey”, tuvo como objetivo analizar la percepcion
que tienen los estudiantes sobre la calidad de los servicios que reciben en las universidades
privadas de Monterrey (Nuevo Leon, México). Para llevar a cabo este estudio se realizd una
encuesta semiestructurada aplicando la técnica de entrevista directa a los alumnos que conforman
la muestra, durante el segundo trimestre del afio 2012, para ello se realizd un muestreo no
probabilistico que combina el muestreo por cuotas y el casual o incidental. Posteriormente, con la
informacion recabada se efectu6 un modelo de ecuaciones estructurales que permitio explicar la
forma en que los estudiantes clasifican sus percepciones sobre la calidad de diferentes factores que
ofrecen este tipo de instituciones educativas. Entre los principales resultados se encontrd que los
estudiantes dan mayor peso a la formacion y desarrollo integral que reciben por parte de la plana

13



docente. Asimismo, valoran que sus universidades cuenten con instalaciones y equipo tecnoldgico
de primer nivel.

Garcia, Gil y Berenguer (2015) en su investigacion “Dimensionalidad del servicio universitario:
una aproximacion desde un enfoque de marketing”, el objetivo fue elaborar un instrumento de
medicidn, que permitiera cuantificar las percepciones sobre calidad del servicio universitario, por
parte de los estudiantes. La investigacion es empirica, con un cuestionario que fue administrado a
una muestra de estudiantes de una universidad espafiola, lo que llevd a obtener datos que
permitieron contrastar la hipdtesis planteada confirmando el modelo propuesto. Todos los items
del instrumento fueron medidos en una escala Likert de 5 puntos, desde 1 (totalmente en
desacuerdo) hasta 5 (totalmente de acuerdo). La muestra fue delimitada utilizando el criterio de
conveniencia y la forma de suministrar el cuestionario fue mediante una entrevista personal, a
partir de la cual se llegaron a obtener 459 cuestionarios. Los datos obtenidos indican que la escala
de calidad percibida del servicio universitario presenta unas valoraciones de tipo medio-bajo. Los
aspectos mejor valorados han sido: la disponibilidad de una plataforma virtual adecuada; el nivel
de conocimientos tedricos del profesorado; la disponibilidad de servicios deportivos adecuados y
la disponibilidad de servicios bibliotecarios adecuados. Los peor valorados han sido: el personal
de administracién da una atencion personalizada; el personal de administracion conoce las
necesidades de los estudiantes y el proceso de matricula estd adecuadamente planificado, estos

resultados implican la necesidad de mejorar la calidad del servicio en dichas dimensiones.
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1.2.2 Estudios a nivel nacional.

Molero y Ayma (2018) en su tesis “Percepcion de la calidad de servicios y su influencia en la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios, 2018,
buscan determinar de qué manera la percepcion de la calidad de servicios influye en la satisfaccion
de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios. Para ello se utilizo el
modelo SERVPEREF, desarrollado por los autores Cronin y Taylor (1992). La investigacion es de
tipo cuantitativo no experimental transversal, de alcance descriptivo correlacional. La poblacion
de estudio estuvo conformado por un total de 3426 estudiantes de las diferentes escuelas
profesionales, del semestre académico 2018-1, a partir del cual se selecciond de manera
probabilistica una muestra de 789 estudiantes sobre las cuales se aplico los instrumentos de
investigacion (cuestionarios). Para el procesamiento de datos se utilizo los programas estadisticos
SPSS v.24 y Excel 2013. El anélisis de los resultados obtenidos muestra que, en promedio el 51%
de los estudiantes se muestra indiferente con la calidad de los servicios académicos y
administrativos acadéemicos, mientras que en promedio el 45.3% de los estudiantes perciben como
regular la calidad de los servicios educacionales complementarios que brinda la universidad. Por
otra parte, en promedio el 45.1% de los estudiantes se muestran ni insatisfechos ni satisfechos con
la calidad de los servicios que brinda la universidad. Finalmente, los resultados de la investigacion
determinan que la percepcién de la calidad de servicio influye de manera significativa en la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios.

Flores (2017) en su investigacion “Factores que inciden en la calidad del servicio universitario
a partir de expectativas y percepciones de estudiantes de una universidad pablica, Abancay-2016,
tuvo como objetivo determinar los factores que inciden en la calidad del servicio universitario a
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partir de expectativas y percepciones de estudiantes de la Universidad Nacional Micaela Bastidas
de Apurimac, Abancay en el 2016, utilizando el modelo Servqual basado en las discrepancias de
expectativas y percepciones desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). El estudio se
realiz6 bajo el enfoque cuantitativo, de tipo no experimental, corte transversal, disefio descriptivo
y causal. Luego de la recoleccion y procesamiento estadistico de datos, se encontré que el 26.99%
de los estudiantes consideraron que sus expectativas fueron superadas; el 30.81% estimaron que
sus expectativas fueron satisfechas; y el 42.21% apreciaron que sus expectativas fueron
insatisfechas. A nivel general, se encontrd que no existe asociacion de los factores de las variables
expectativa y percepcion de estudiantes con el nivel de calidad del servicio universitario (p = 0.602
> 0.05); en cambio, a nivel de factores se determino la existencia de asociacion entre dichos
factores (p = 0.000 < 0.05).

Véasquez (2016) en su estudio denominado “Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion - Huacho, 2016, plante6 como objetivo
general determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion de Huacho. El disefio que se
utilizd en la investigacion fue no experimental, de tipo aplicado y de un nivel descriptivo
correlacional. La muestra estuvo conformada por 384 usuarios externos e internos, tanto varones
como mujeres de la universidad en mencion, a los cuales se les aplicé como instrumento de
recoleccion de datos un cuestionario adaptado del modelo SERVPERF que consta de 22 items
relacionadas con la calidad de servicio y 10 preguntas relacionadas con la satisfaccion del usuario.
Para el contraste de hipotesis se ha utilizado la prueba estadistica no paramétrica Rho de Spearman
que indica el grado de correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios. Se
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obtuvo como resultado que el 49,0% de usuarios que se presentaron a realizar alguna gestion en la
Universidad, manifestaron que la calidad de servicio es regular, un 27,1% sostienen que es
deficiente y un 24,0% que es bueno. Con respecto al nivel de satisfaccion el 56,3 % de los usuarios
encuestados manifestaron sentirse medianamente satisfecho, un 22,9% sostienen sentirse
insatisfecho y un 20,8% que muestran sentirse satisfecho. Se llegd entre otras a las siguientes
conclusiones: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y en el nivel de
satisfaccion de los usuarios, de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, debido a
la correlacion de Spearman devuelve un valor de 0,694 representando una correlacién positiva
moderada. Es decir existe una tendencia que ilustra que cuando la calidad de servicio es deficiente
exista mayor insatisfaccion de los usuarios; pero si existe una calidad de servicio eficiente,
entonces existe una mayor satisfaccion de los usuarios.

Churampi (2016) en su estudio “Aplicacion del modelo servqual para medir la percepcion de la
calidad del servicio del sistema de administracion académica en los estudiantes de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas de la UNCP, 2016, tuvo como objetivo determinar el nivel de percepcién
de los estudiantes sobre la calidad de servicios del sistema de administracion académica de la
Facultad de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional del Centro del Peru. La
investigacion se trabajo bajo el enfoque cuantitativo, disefio de investigacion transeccional
descriptivo. Como resultado se obtuvo que los estudiantes estan de acuerdo en su mayoria con las
dimensiones de empatia, seguridad y responsabilidad con un porcentaje de 52.56%, 52.4% y
51.05% respectivamente, seguido de las dimensiones de confiabilidad y bienes tangibles con un

49.75% y 40.62% respectivamente. Se concluyd que el nivel de percepcion de los estudiantes sobre
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la calidad de servicios del sistema de administracion académica de la Facultad de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad, es eficiente.

Suérez (2015), en su trabajo de investigacion 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 - 2012”. El objetivo fue determinar el nivel de calidad de
servicio en el CIUNAC durante el periodo 2011 - 2012, mediante el modelo Servqual. Para el
estudio se emplearon herramientas estadisticas y de recoleccion de datos por fuentes primarias y
secundarias. Los resultados expresaron que los usuarios se mostraban en desacuerdo con el
enunciado de “El personal muestra predisposicion a brindar asesoria en los tramites para los
alumnos”, por lo que se propone un manual de atencion al usuario para mejorar este punto. Por
otro lado, en la medicién de dimensiones se muestra que en lineas generales existe una mediana

satisfaccion con la calidad del servicio que ofrece el Centro de Idiomas.
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Capitulo Il: Marco Teo6rico
2.1 Calidad

La calidad es un tema que en la actualidad ha trascendido en las organizaciones de manufactura
y servicios, al igual que otros aspectos como la productividad y los costos, debido a que estos
componentes son determinantes en la rentabilidad, siendo la calidad el aspecto mas relevante para
lograr el éxito o fracaso de cualquier organizacion a largo plazo. Los bienes y servicios con mayor
calidad aportan a una empresa una ventaja sobre la competencia, al reducir los costos que
provienen de devoluciones, reprocesos y pérdidas; aumentan la productividad, utilidades y otras
medidas del éxito, al mismo tiempo que nos brinda usuarios satisfechos, quienes retribuyen a la
empresa con su preferencia y propaganda verbal favorable (Evans y Lindsay, 2014, p. 4).

Antes de definir calidad del servicio, empezaremos por analizar la definicion etimoldgica del
término calidad, segun la Real Academia de la Lengua Espafiola, deriva del griego “Kalos”, que
significa: lo bueno, lo apto, pero también tiene su origen en el vocablo latino “Qualitaten”, que
expresa: cualidad o propiedad (Lopez, 2017), siendo dicho significado algo complejo y para ser
comprendido necesita como punto de partida algunas definiciones sobre calidad:

W. Edwards Deming (1989) sostiene que: “Calidad es traducir las necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pueda pagar”.

Juran y Gryna (1993) definen calidad como: “La adecuacion al uso, esto implica que un
producto o servicio presente una adecuacion del disefio (calidad de disefio) y una forma de medir

el grado de conformidad de dicho disefio (calidad de fabricacion o aprobacion)”. Lo primero hace
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referencia a las particularidades que potencialmente debe tener un producto para satisfacer la
demanda de la clientela y lo segundo a que el producto final adopte las caracteristicas disefiadas.

Para Philip B. Crosby (1987) representa: “La conformidad de las especificaciones o
cumplimiento de los requisitos”. La idea principal que aporta Crosby es que la calidad no cuesta,
lo que cuesta son las cosas que no tienen calidad, con ello establecid su lema de: Hacerlo bien a la
primera vez y conseguir cero defectos.

Para Nava (2005 citado en Mideyros, 2016): “La calidad es subjetiva, ya que se refiere a la
apreciacion que cada persona define segiin sus expectativas y/o experiencias, reduciéndose el
término a un adjetivo que califica alguna accion, materia o individuo”.

Las ISO 9000:2000 (2005, p. 2) definen calidad como: “El grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”

Del mismo modo, Cuatrecasa y Gonzales (2017) sefialan que la calidad representa el conjunto
de particularidades que tiene un producto o servicio, asi como su capacidad para satisfacer las
exigencias del consumidor.

En sintesis, decimos que un producto y/o servicio es de calidad cuando sus propiedades y/o
caracteristicas se adecuan a las necesidades del comprador, en otras palabras cumplen con los
exigencias para lograr su satisfaccion.

2.2 Servicio

Por otra parte, un servicio es: “La actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre
intangible que se realiza mediante la interaccion entre el cliente y el empleado, y/o las instalaciones

fisicas de servicio, a fin de satisfacer un deseo o una necesidad de usuario” (Cantu, 2011, p. 119).
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Para, Evans y Lindsay (2014): “El servicio se puede precisar como aquella actividad principal
o adicional que no causa directamente un bien fisico; es decir, la parte sin producto de la
interaccion entre el comprador (cliente) y el vendedor (proveedor)” (p. 58).

Desde el area del marketing, el servicio es un agregado de actividades interconectadas que
brinda un proveedor para que el cliente reciba el producto en el momento y lugar adecuado, y
asegure el uso correcto del mismo. Asi mismo, en una organizacién cuyo producto es un servicio,
la calidad no puede evaluarse teniendo en cuenta los requerimientos del cliente, lo que realmente
importa son los colaboradores, ya que son ellos quienes lo producen en el momento y su calidad
depende de la interaccion que obtengan con el cliente (Requena y Serrano, 2007).

Teniendo en cuenta lo anterior, podemos decir que los servicios son el conjunto de actividades
a menudo intangibles donde existe interaccion entre el cliente y el proveedor del servicio con el
fin de satisfacer una necesidad o deseo.

2.2.1 Caracteristicas de los servicios.

Kotler y Armstrong (2013, p. 209), sostienen que los servicios presentan las siguientes
caracteristicas:

e La intangibilidad: debido a que no se pueden ver, probar, tocar, escuchar ni oler antes de
comprarlos, en otras palabras varios de los servicios no pueden ser corroborados por el
cliente previo a su adquisicion para certificar que su calidad sea la esperada, ni tampoco
tienen caracteristicas iguales de calidad como en el caso de los productos. Dicha
intangibilidad ocasiona ciertas desventajas como: el problema de no exhibirlos o

comunicarlos, el problema de establecer precios y lo complicado de patentarlos.
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Heterogeneidad o variabilidad: simboliza que la calidad de los servicios depende de quién
los suministra, asi como cuando, donde y como se ofrecen, por ejemplo: el desempefio en
la atencion del personal de un restaurante puede cambiar de un dia para otro y esto afecta la
entrega del servicio y la percepcion de los clientes. Lo que quiere decir que no hay servicios
que sean idénticos, asimismo, no hay clientes con intereses iguales.

Caducidad: expresa que los servicios no pueden almacenarse para su venta o uso posterior.
En otros términos los servicios no duran para siempre, una vez producido y consumido, se
acaban, tienen un periodo definitivo. Los servicios no pueden ser almacenados, revendidos
0 reembolsados.

La inseparabilidad: enuncia que los servicios no se pueden apartar de sus proveedores, ya
sea que los proveedores sean personas 0 maquinas, dicho de otra manera la produccién y
distribucion del servicio, dependen de las operaciones que realicen los usuarios internos y

externos de la empresa.

2.3 Calidad del servicio

Dentro de este contexto, podemos resaltar la relevancia que tienen ambos términos en el mundo

competitivo de los negocios y mas aun en las empresas que brindan servicios, debido a que la
calidad hoy en dia es considerada una herramienta indispensable para conseguir que una empresa
sea competitiva en el mercado. En tal sentido, Rodriguez, M. y Rodriguez, D. (2009) manifiestan
que los cambios en el mundo empresarial, como la globalizacién, ha conllevado a que la calidad
deje de ser percibida como un boom o moda y consiga convertirse en una herramienta para la toma
de decisiones de uso indispensable en cualquier organizacion que busque asegurar su permanencia

en el tiempo.
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2.3.1 Dimensiones de la calidad del servicio.

Evans y Lindsay (2014) mencionan cinco dimensiones presentes en la calidad del servicio, las

cuales han estado presentes en varias investigaciones sobre la percepcion del estudiante:

Elementos tangibles: se relaciona con las instalaciones y equipos, asi como la apariencia del
personal. Lo tangible incluye aspectos como: las instalaciones adecuadas, empleados
vestidos de manera apropiada y formas bien disefiadas faciles de leer y dilucidar.
Confiabilidad: representa la capacidad de entregar lo que se prometid, con seguridad y
exactitud, tales como: el cumplimento del tiempo prometido por parte de los colaboradores,
proporcionar los requerimientos sin errores y en forma correcta a la primera vez.
Capacidad de respuesta: incluye la predisposicion de ayudar a los clientes y brindar un
servicio pertinente, por ejemplo: proceder con rapidez para darle solucion a los problemas,
certificar con prontitud la mercancia devuelta y cambiar pronto los productos defectuosos.
Aseguramiento o seguridad: abarca los conocimientos y cortesia de los colaboradores,
ademas de su capacidad para transmitir confianza, por ejemplo: la capacidad para responder
preguntas de los clientes, la habilidad para realizar el trabajo, la amabilidad y educacion al
momento de realizar tramites.

Empatia: significa el nivel de atencion individual y cuidado que se brinda a los usuarios.
Por ejemplo: la predisposicion de disponer las entregas a comodidad del cliente, explicar la
parte técnica de algin procedimiento empleando vocabularios que la persona conozca y

Ilamar por su nombre a los usuarios recurrentes.
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2.4 La apariencia del personal de contacto y el cliente

En el sistema de produccion de servicios, el personal de contacto posee dos funciones al
momento de brindar un servicio: la operacional y la relacional (Varo, 1994, p. 504-505).

e La funcion operacional: representa el conjunto de actividades que lleva a cabo el personal
de contacto, siendo algunas de indole interna y otras interacciones con el cliente.

e La funcién relacional: los colaboradores ejecutan su funcion en su totalidad si la
desempefian de forma eficaz y agradable para el cliente. La parte relacional representa el
envase de lo operacional, en ella sobresalen tres elementos continuos: a) Lo visible, es decir
la apariencia y vestimenta de los colaboradores, junto con la infraestructura fisica, son
componentes relevantes para el cliente. El aspecto de los empleados forma parte de lo
tangible del servicio y, por consiguiente, es un aspecto de la calidad del mismo; b) Lo
gestual, es el segundo elemento de lo relacional concerniente al comportamiento,
transmitiendo la sensacion al cliente de que es bienvenido y que no es causa de molestia; y
c) Lo verbal: es el ultimo elemento de la funcién relacional, es a la vez el fondo y la forma.

2.5 Calidad del servicio universitario

Al revisar la literatura existente sobre calidad del servicio universitario encontramos posturas
que coinciden en un punto en comun: su medicion requiere ser vista como un constructo subjetivo
que debe su esencia a la forma como los consumidores perciben dicha calidad (Villalba, 2013, p.
69). Al mismo tiempo, Vergara y Quesada (2011) mencionan que la calidad en el servicio de una
institucién educativa se ve expresada en la aprobacion y la satisfaccion que experimenta la
poblacién estudiantil sobre los distintos servicios prestados por la misma (p. 109), cabe decir que
la calidad del servicio en una institucion corresponde al hecho de satisfacer las necesidades y
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exigencias de su principal cliente, el estudiante. Para ello, las universidades en la actualidad
deberan evaluar constantemente que factores o aspectos involucra ofrecer un servicio de buena
calidad, conociendo sus fortalezas y debilidades que les permitan sobresalir y ser competitivas.
2.6 Satisfaccion

La ISO 9000 (2005) define la satisfaccion como la percepcion del cliente sobre el nivel en que
se han cumplido sus requerimientos resaltando que, las quejas de los clientes son indicadores de
baja satisfaccion y la ausencia de quejas no se traduce como una alta satisfaccion.

Segtin Kotler y Keller (2012) la satisfaccion es “El conjunto de sentimientos de placer o
decepcion que se genera en una persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el
uso de un producto (o resultado) contra las expectativas que se tenian” (p. 128). En otras palabras,
si el resultado es mas pobre que sus expectativas, el cliente quedara insatisfecho, por otro lado si
es igual a sus expectativas, el cliente estara satisfecho y finalmente si excede sus expectativas, el
cliente estard muy satisfecho o complacido.

2.7 Satisfaccion estudiantil

Mejias y Martinez (2009), sostienen que evaluar la satisfaccion del estudiante tiene sentido
siempre que lleve consigo acciones que promuevan el perfeccionamiento; asi pues medir la
satisfaccion estudiantil de una forma constante y oportuna, orientaria a una toma de decisiones
adecuadas que incremente las fortalezas y disminuyan las deficiencias. Definiendo, la satisfaccion
del estudiante como el estado de animo que manifiestan la poblacion estudiantil con relacion a la
instituciéon educativa, en respuesta a su apreciacion sobre el cumplimiento de sus carencias y

requerimientos.
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De la misma manera, Jiménez, Terriquez y Robles (2011), mencionan que la satisfaccion
estudiantil es un componente primordial en la evaluacién de la calidad educativa, ya que expresa
la eficiencia y eficacia de los servicios academico-administrativos, relacionando la satisfaccion
con los médulos de aprendizaje, las interrelaciones con la plana docente y sus compafieros de clase,
asi como con la infraestructura, equipos y materiales. EI punto de vista del alumno, producto de
sus percepciones y necesidades, valdra como indicador para la mejora de la gestion y el progreso
de los programas académicos.

2.8 Relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion

En la actualidad, aun existe un debate, sobre la direccion de la relacion entre ambos conceptos,
al no tener claro si la calidad del servicio es un antecedente o un consecuente de la satisfaccion.
Inicialmente, algunos autores sefialaron a la satisfaccion como un antecedente de la calidad del
servicio percibida, argumentando que a partir de las experiencias de satisfaccién con varios
sucesos de servicio (satisfaccion con transacciones) se desarrolla y se va modificando una actitud
o0 evaluacion general (calidad percibida) a largo plazo. Bitner (1990 citado en Alén y Fraiz, 2006),
manifiesta que el cliente relaciona el servicio que adquiere en términos de las 7 P's, con una
desestimacion positiva/negativa, cuando las esperanzas y apreciaciones no son equivalentes.
Ademas infiere que la satisfaccion del cliente es un input en la percepcion de la calidad de servicio,
que a su vez conlleva a conductas después de una compra. Asi mismo, existen otros modelos que
consideran la satisfaccion como un antecedente de la calidad percibida, tal es el caso de Patterson
y Johnson en 1993 y Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988.

Por otra parte, diversos estudios defienden la postura inversa, al mencionar que la calidad del
servicio es un antecedente de la satisfaccion de los clientes. En este sentido, el trabajo de Cronin
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y Taylor (1992 citado en Alény Fraiz, 2006) llevaron a andlisis el orden causal de la relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion, empleando un modelo de ecuaciones estructurales para llevar a
cabo todas las relaciones reciprocas posibles, manifestando como la uUnica significativa la que
propone a la calidad como antecedente de la satisfaccion. Del mismo modo, en un trabajo mas
reciente, desarrollado en hospitales de la Comunidad Valenciana, Bigné et al. (1997 citado en Alén
y Fraiz, 2006) hallaron que la calidad percibida del servicio es un antecedente de la satisfaccion,
no observando ninguna relacion en sentido contrario. Por tanto, estos autores defienden la teoria
de que la satisfaccion es un concepto més general, que engloba a la calidad percibida. Resultados
semejantes han sido alcanzados recientemente también por Ekinci (2004).

Por ultimo, investigadores relacionados con el tema intentaron precisar los significados y la
medicion de los dos conceptos, produciendo un debate considerable y llegando a la conclusion de
que ambos términos son principalmente desiguales, en relacion de sus causas subyacentes y
resultados. Aunque tienen algunas cosas en comun, la satisfaccion es vista por lo general como un
concepto méas amplio, mientras que la calidad del servicio se orienta de manera especifica en
dimensiones del servicio. Con base en esta perspectiva, la calidad del servicio percibida es un
elemento de la satisfaccion del cliente (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009, p. 103).

Tal como se muestra en la Figura 1, la calidad del servicio es una evaluacion enfocada que
refleja la percepcidn del cliente de la confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia y elementos
tangibles. Por otra parte, la satisfaccion es mas incluyente, esta influenciada por las percepciones
de la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio, asi como por factores situacionales

y personales.
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Figura 1. Percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
Fuente: Zeithaml, Bitner y Gremler (2009). Marketing de servicios. México. McGraw-Hill. p. 103

2.9 Modelos de calidad del servicio en educacion superior

El desarrollo de los modelos de medicidon de la calidad del servicio, se han basado en los trabajos
pioneros de dos escuelas:

e La Escuela Nordica, liderada por Grénroos desde 1984, establecié un modelo denominado
“Modelo de Imagen”, el cual distingue dos dimensiones al momento de hablar de la calidad
del servicio: a) La dimension técnica o disefio del servicio, que implica valorar correctamente
qué esperan los clientes, y b) La dimension funcional o de realizacidn del mismo, es decir como
se ofrece el servicio, siendo la interrelacion entre ambas un factor clave en la determinacion
de la imagen corporativa de la empresa y al mismo tiempo en la calidad del servicio percibida
por el cliente.

e La Escuela Americana, liderada por Parasuraman et al. (1988) establecieron un modelo para
medir la calidad del servicio denominado SERVQUAL, conformado por 22 items para medir
las expectativas y 22 items para medir las percepciones, siendo la diferencia entre una y otra

el grado de calidad del servicio. Las proposiciones o items del instrumento estan distribuidos
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en cinco dimensiones, tales como: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

El SERVQUAL, a pesar de su popular aplicacion en diferentes contextos, ha sido criticado por
algunos académicos por sus deficiencias tanto a nivel conceptual como operacional (Buttle, 1996).
Ante ello, para superar dichas deficiencias, Cronin y Taylor desarrollaron un modelo de medicion
denominado SERVPERF (SERVice PERFormance). El SERVPERF es una variante del modelo
SERVQUAL que adopta un enfoque basado en el rendimiento para medir la calidad del servicio,
basandose sdlo en el componente de las percepciones. Asi mismo, en los ultimos afios se han
propuesto otros modelos para mejorar la precision en la evaluacion de la calidad del servicio
universitario (Mwiya et al., 2017).

De esta manera, los distintos modelos desarrollados en las investigaciones sobre calidad del
servicio se convirtieron en herramientas utiles para conocer, medir y actuar frente a las necesidades
y expectativas que tienen los estudiantes y docentes como clientes de las instituciones de educacién
superior, mostrando validez y confiabilidad en los resultados. El uso de dichos instrumentos
permitio identificar y percibir mejor las dimensiones que podrian aplicarse para evaluar la calidad
del servicio, al mismo tiempo las dimensiones establecidas en los modelos clasicos SERVQUAL
y SERVPEREF resultaron adecuados cuando los utilizaron (Duque y Diosa, 2014, p. 187). Asi
mismo, Vergara y Quesada (2011) encontraron que “el uso de estas herramientas permite a las
universidades identificar los puntos importantes sobre los cuales trabajar y gestionar los procesos
para mejorar la satisfaccion de los estudiantes” (citado en Duque y Diosa, 2014, p. 187). Por ello
sefialan que, para aumentar la calidad percibida del servicio académico, se debe hacer énfasis en
las percepciones de los estudiantes sobre los servicios.
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2.10 Escala aplicada en la investigacion

A partir de la revision de la literatura sobre los modelos para evaluar la calidad del servicio en
las universidades, hemos visto que existen diversas escalas aplicadas a distintas realidades, siendo
el SERVQUAL uno de los modelos mas reconocidos y tomados en cuenta, pues desde que fue
creada hasta la actualidad, dicha escala ha sido empleada en diferentes organizaciones tanto
estatales como privadas, nacionales e internacionales. En virtud de ello, Cronin y Taylor
desarrollaron un modelo en 1992, para determinar la percepcion de la calidad del servicio en el
sector universitario teniendo como antecedente una version modificada del instrumento de
medicion SERVQUAL denominandolo “SERVPERF”, dicho instrumento permite sefialar l0s
atributos mas destacados para los estudiantes, ayudando a reconocer grandes oportunidades de
mejora en la prestacion del servicio. Las variables que componen la encuesta final consideran solo
la medicion de las percepciones de la calidad del servicio, agrupadas en 5 dimensiones, tales como:
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Este instrumento
es una adaptacion a medias del SERVQUAL al excluir el componente de las expectativas; es decir,
solo disminuye la cantidad de interrogantes planteadas. Sin embargo, para llegar a la conclusién
de excluir el componente de las expectativas hubo un debate extenso por parte de Croniny Taylor
en 1994, considerando al SERVPERF como el modelo mas adecuado Yy criticando al SERVQUAL
por su poca capacidad de prondstico, validez y extension. Pues de hecho, segun los autores, el
modelo que presentan usa la percepcion como una aproximacién a la satisfaccion del cliente,
determinada como los niveles del estado de &nimo de las personas en la que se puede contrastar el
beneficio de un producto o servicio y al considerar s6lo 22 afirmaciones se puede hacer un estudio
mas estricto (Ramirez, 2017). A pesar de la falta de consenso en las metodologias de medicion
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para la calidad del servicio en la educacion superior, el SERVQUAL ha sido ampliamente
reconocido y aplicado para evaluar la calidad desde la perspectiva de los estudiantes. Sin embargo,
al comparar los dos modelos méas populares, es decir, SERVQUAL y SERVPERF, la investigacion
ha probado empiricamente y se ha demostrado que esta Ultima es la mejor para determinar la
calidad del servicio. Sobre la base de estas razones, la presente investigacién ha propuesto adaptar
el modelo SERVPERF a larealidad de la UNPRG, agrupando las variables de dicho constructo en
dos factores, el factor tangible conformado por dimensiones como: infraestructura, apariencia,
equipamiento y materiales; y el factor intangible con dimensiones como: la confiabilidad, la

capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia.
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Capitulo I11: Metodologia Desarrollada
3.1 Tipo y Disefio de la Investigacion

La presente investigacion es de tipo cuantitativa y disefio correlacional transversal.

e Es cuantitativa, porque en ella se utiliz6 la recoleccién de datos con base en la medicion
numeérica y el andlisis estadistico.

e Es correlacional, porque este estudio tiene por finalidad conocer la relacién o grado de
asociacion que existe entre la percepcion de la calidad del servicio de la UNPRG vy el nivel
de satisfaccion de los estudiantes.

e Estranseccional o transversal, porque se narraron los hechos tal y como ocurrieron y ademas
les fue aplicado el instrumento en un s6lo momento, en el ciclo académico 2019-1. Sampieri
et. al (2014, p.154) mencionan que un estudio transversal es como “tomar una fotografia”
de algo que sucede.

3.2 Poblacion o Universo

La poblacién estuvo conformada por 828 estudiantes que cursaban el IX 'y X ciclo académico,
considerando que a la fecha ya tienen suficientes elementos de juicio para determinar su nivel de
satisfaccion o no con respecto a la calidad del servicio brindada. Asi mismo, por estudiantes de
tres facultades: la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables (FACEAC), la
Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA) y la Facultad de Enfermeria (FE),
siendo elegidas mediante un muestreo al azar, después de agrupar las 14 facultades de la UNPRG
en tres grandes grupos (Facultades de ciencias sociales, Facultades de ciencias biomédicas y
Facultades de nimeros) posteriormente se eligio al azar una facultad por cada grupo obteniendo

como resultado las facultades anteriormente mencionadas.
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Criterios de inclusioén:

e Estudiantes del noveno y décimo ciclo de facultades: FACEAC, FICSAy FE.
e Estudiantes que cursaban el ciclo académico 2019-I.

e Estudiantes adecuadamente orientados en el momento de la aplicacion del instrumento.
Criterio de exclusion:

e Estudiantes que no mostraron disposicion de colaborar con la investigacion.

A continuacion, se detalla el total de estudiantes y la poblacion obtenida segun el Gltimo Reporte

de matriculados por semestres y escuelas - UNPRG (03 de junio del 2019).

Tabla 1.
Numero de estudiantes matriculados por escuelas de la UNPRG, ciclo 2019-1
Facultades ESC[.JeIaS N tot al de Poblacion
profesionales estudiantes
Facultad de Ciencias Administracion 571 114
Econdmicas, Administrativas y Contabilidad 576 115
Contables Comercio 559 112
Economia 569 114
Facultad de Ingenieria Civil, Ingenieria civil 828 115
Sistemas y Arquitectura Ingfenlerla de 536 107
sistemas
Arquitectura 510 102
Facultad de Enfermeria Enfermeria 305 49
Total 4454 828

Fuente: Elaboracion propia a partir del Gltimo Reporte de Matriculados por Semestre y Escuelas de la UNPRG.
Nota: La poblacion estuvo conformada por estudiantes del noveno y décimo de la FACEAC, FICSAy FE.

3.3 Muestra

Para determinar la muestra se aplicé la férmula para poblaciones finitas, tal como se detalla a

continuacion:

B Z2XxpxqXxN
" (N—1)xeZ+(Z2XpXq)

n

Doénde:
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N = Tamafio de la poblacion o universo (828 estudiantes).
Z = Coeficiente de confiabilidad deseado: 95% = 1.96

p = Probabilidad de éxito (50% = 0.5)

g = Probabilidad de fracaso (50% = 0.5)

e = Margen de error (5% = 0.05)

n = Tamafio de la muestra.

3 1.96% x 0.5 x 0.5 x 828
1= 827 x 0.052 + (1.962 x 0.5 x 0.5)

7952112
1= 20675 + (0.9604)

7952112
"= 730279

n =262.63

La muestra obtenida en la presente investigacion fue de 263 estudiantes, distribuida mediante
un muestreo estratificado, que segun Sampieri et al. (2014, p.181) es “Aquel muestreo en el que la
poblacion se divide en segmentos y se selecciona una muestra para cada segmento, siendo utilizado
en ocasiones para comparar sus resultados entre nichos de la poblacion”. Teniendo en cuenta ello,
se procedio a determinar la fraccion constante para calcular la muestra, dividiendo la muestra entre
la poblacién dando un coeficiente de 0.274, con lo cual se procedio a establecer la muestra para
las facultades de FACEAC y FICSA, con excepcion de la Facultad de Enfermeria debido a que al
tener una poblacion total de 49 estudiantes entre el noveno y décimo ciclo y contar con s6lo una
escuela profesional se consideré el total de la poblacion como muestra representativa. A

continuacion, se detalla el muestreo estratificado por facultades:
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Tabla 2.

Calculo de la muestra estratificada por facultades, ciclo académico 2019-I

Facultad Poblacibn %  Muestra
Facultad de Ciencias Econémicas, Administrativas y Contables 455 0.274 125
Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura 324 0.274 89
Total 779 214
Facultad de Enfermeria 49 49
Total 828 263

Fuente: Elaboracién propia a partir del Gltimo Reporte de Matriculados de la UNPRG, ciclo académico 2019-I
La seleccion y recoleccion de la muestra se llevé a cabo durante los meses de junio a agosto del
ciclo académico 2019-1, siendo la fuente de obtencién de datos el ultimo Reporte de Matriculados
por Semestres y Escuelas - UNPRG (Anexo 8).
3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

3.4.1 Técnica

La técnica utilizada fue la encuesta, con esta técnica se tomo contacto con las unidades de
observacion por medio de un cuestionario previamente establecido, conformado por un total de 27
items para medir la percepcion de la calidad del servicio y 7 preguntas adiciones sobre el nivel de
satisfaccion general de los estudiantes; una vez aplicado, permitié determinar con exactitud cual
era la percepcion de los factores tangibles e intangibles presentes en la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo y su relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

3.4.2 Instrumento

Para la presente investigacion se aplicd como instrumento de recoleccion de datos el
cuestionario, “Instrumento utilizado en investigaciones sociales porque permiten obtener una
respuesta directa, mediante una hoja de preguntas que se entrega a las unidades de analisis”
(Carrasco, 2009, p.318). El cuestionario estuvo conformado por un total de 34 items, que fueron

disefiados para generar datos que permitan obtener informacion de las variables en estudio.
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3.4.3 Desarrollo del cuestionario

Para llevar a cabo el desarrollo del instrumento, se utiliz6 como referencia una adaptacion del
modelo SERVPERF propuesto por Cronin y Taylor en 1992, ajustando los items o proposiciones
al lenguaje de la region norte del Peru. En la primera seccion, se incluyeron preguntas de caracter
sociodemogréficas, como: edad, sexo, ciclo académico y facultad, para obtener una descripcion
del grupo de encuestados. En la segunda seccion, se enunciaron los 27 items para evaluar la calidad
del servicioy 7 items adicionales para determinar el nivel de satisfaccion general de los estudiantes
sobre las dimensiones de la calidad, todos los items se midieron en una escala Likert de cinco
puntos que van desde 1 = "Totalmente en desacuerdo” a 5 = "Totalmente de acuerdo™.

El instrumento aplicado cubre los aspectos mas importantes de la calidad de servicio que presta
dicha universidad. Las 34 preguntas que conforman el cuestionario poseen validez de contenido,
criterio y concepto, como puede verificarse en Cronin y Taylor (1992), adicionalmente para
afianzar la validez de contenido, se solicitd a tres expertos de la especialidad establecer su juicio
critico para determinar la pertinencia de contenido de los items del instrumento, tal como se detalla
en el Anexo 2.

Para la confiabilidad del instrumento se aplico la prueba estadistica Alfa de Cronbach mediante
el programa estadistico SPSS v.23 a una muestra piloto de 20 estudiantes del décimo ciclo de la
escuela profesional de administracion, dando como resultado un 0,871 siendo considerado un valor
aceptable, posteriormente se realiz6 el mismo procedimiento pero ahora con la muestra total dando
un Alfa de Cronbach de 0,948. El coeficiente de alfa de Cronbach es uno de los métodos mas
frecuentes para medir la fiabilidad de una escala. Segun los resultados se infiere que la escala posee
una consistencia interna satisfactoria, toda vez que exceden el valor recomendado de 0.70.
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3.5 Tratamiento y Analisis de la Informacion

Una vez aplicado el instrumento, se continud con el procesamiento de la informacion por medio
del programa SPSS 23, el cual facilitd la gréfica estadisticamente, analizar los resultados y dar
respuesta a los objetivos planteados. Ademas, se utiliz6 la aplicacion de Microsoft Excel como
herramienta complementaria para el procesamiento de datos.

3.6 Procedimiento de Recoleccién de Datos

El procedimiento a seguir fue el siguiente:

e Se determind la muestra de la investigacion.

e Se disef¢ el instrumento de recoleccion de datos.
e Se aplico el instrumento.

e Se proceso la informacion.

e Seanalizaron e interpretaron los resultados.

e Se elabord el informe final.
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Capitulo 1V: Resultados y Discusion
4.1 Analisis e Interpretacion de los Resultados

4.1.1 Percepcion de los factores tangibles presentes en la calidad del servicio

Gréfico 1: Percepcion de los factores tangibles presentes en la calidad del
servicio de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, ciclo 2019-1
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Grafico 1: Percepcion de los factores tangibles presentes en la calidad del servicio
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al Grafico 1, relacionado con la percepcidn de los factores tangibles presentes en la
calidad del servicio de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 55.9% indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con: la
iluminacién adecuada de los lugares por donde normalmente transitan, las areas sociales (jardines,
cafetines) apropiadas para la sociabilizacion dentro de la universidad, la implementacion de los
equipos de computo de los laboratorios y las condiciones adecuadas del equipamiento (carpetas,

pizarras, equipo multimedia, etc.) de las aulas. El 27.1% de los encuestados mencionaron estar en
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desacuerdo con aspectos, tales como: el inadecuado funcionamiento y aseo de los servicios
higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de su facultad, la falta de inversion en tecnologias por
parte de las autoridades de su facultad para el mejoramiento del desarrollo de las clases y la
implementacion de la biblioteca con acceso a libros y revistas virtuales. A diferencia, del 11.9%
de los estudiantes que sefialaron estar de acuerdo con: la infraestructura (iluminacién, acceso y
tamano) adecuada y el disefio apropiado de las aulas para el desarrollo de las clases, el vestir
adecuado y apariencia pulcra del personal administrativo y docente, asi mismo con la apariencia
impecable y sin errores de los documentos tramitados en la universidad. Finalmente, el 5.1% de
los encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo con el inadecuado funcionamiento
de los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de los pabellones de la ciudad
universitaria, al encontrarse casi siempre mal aseados e inutilizables.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 38.5% mencionaron estar en desacuerdo con: la infraestructura (iluminacion,
acceso y tamafio) inadecuada de las aulas donde reciben sus clases, la implementacion de los
equipos de computo de los laboratorios, las condiciones inadecuadas del equipamiento (carpetas,
pizarras, equipo multimedia, etc.) de las aulas, la falta de inversidn en tecnologias por parte de las
autoridades de su facultad para el mejoramiento del desarrollo de las clases y la escasa
implementacién de la biblioteca con acceso a libros y revistas virtuales. ElI 37.5% de los
encuestados indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el disefio adecuado de las aulas
de su facultad para el desarrollo de las clases, seguido del 15.6% de los estudiantes que sefialaron
estar de acuerdo con: la iluminacién adecuada de los lugares por donde normalmente transitan,
las areas sociales (jardines y cafetines) apropiadas para la sociabilizacién dentro de la universidad,
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el vestir adecuado y apariencia pulcra del personal administrativo y docente, asi como la apariencia
impecable y sin errores de los documentos tramitados en la universidad. Finalmente, el 8.3% de
los encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo con el inadecuado funcionamiento
y aseo de los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de los pabellones de la ciudad
universitaria y su facultad.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 61.2% sefialaron estar
de acuerdo con: la infraestructura (iluminacion, acceso y tamafio) adecuada y el disefio apropiado
de las aulas para el desarrollo de las clases, la iluminacion adecuada de los lugares por donde
normalmente transitan, el correcto funcionamiento y aseo de los servicios higiénicos (lavatorios,
urinarios e inodoros) de su facultad, las areas sociales apropiadas para la sociabilizacion dentro de
la universidad, el vestir adecuado y apariencia pulcra del personal administrativo y docente, asi
como la apariencia impecable y sin errores de los documentos tramitados, las correctas condiciones
del equipamiento (carpetas, pizarras, equipo multimedia, etc.) de las aulas, la inversion en
tecnologias por parte de las autoridades de su facultad para el mejoramiento de las clases y la
correcta implementacion de la biblioteca con acceso a libros y revistas virtuales. EI 22.4% de los
encuestados indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con laimplementacion de los equipos
de computo de los laboratorios. Por su parte, el 2.0% sefialaron estar en desacuerdo con el
inadecuado funcionamiento y aseo de los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de

los pabellones de la ciudad universitaria, excluyendo los de su facultad.
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4.1.2 Percepcion de los factores intangibles presentes en la calidad del servicio

Gréfico 2: Percepcion de los factores intangibles presentes en la calidad del
servicio de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, ciclo 2019-I

60.0%

50.0% 49.294°0-0%
.U70

40.7% 42.9%
40.0%
1.3%

30.0% 28.6%
20.0% 6.3%

& 0. 3% 2.2% 10.4%
10.0% 6.8%°
0.0% 3.4%

. .0.0% - 0.0%0.0%

0.0%
Totalmente en  En desacuerdo  Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Porcentajes

mFACEAC ®mFICSA mFE

Grafico 2: Percepcion de los factores intangibles presentes en la calidad del servicio
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al Grafico 2, relacionado con la percepcion de los factores intangibles presentes en
la calidad del servicio de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 49.2% mencionaron estar en desacuerdo con la inexistencia de un
sistema formalizado de tutoria al servicio del estudiante, asi mismo cuando el personal
administrativo no les comunica el término del trdmite solicitado, el incumplimiento de los tiempos
establecidos para la entrega de los trdmites y no cumplir con el tiempo prometido por parte del
personal administrativo al momento de realizar un tramite. EI 40.7% de los encuestados indicaron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con: la capacidad técnica suficiente del personal
administrativo para responder las preguntas de los estudiantes, la disposicion del personal
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administrativo para ayudar y atender a los estudiantes, la confianza que le inspira el
comportamiento del personal administrativo, asi como en la realizacion de los tramites, la atencion
del personal administrativo de su facultad mostrando un trato amable y servicial, y la atencion
individualizada y personalizada que ofrece el mismo. Por altimo, el 3.4% de los estudiantes
sefialaron estar de acuerdo con: la confianza que le inspira el comportamiento del personal
docente, el desempefio de los docentes durante el dltimo ciclo académico cumpliendo con sus
expectativas y las actitudes necesarias (motivacion, trato adecuado y comunicacién asertiva) de
los mismos para el desarrollo de las clases y los horarios de clases adecuados a las necesidades de
los estudiantes.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 50.0% mencionaron estar en desacuerdo con la inexistencia de un sistema
formalizado de tutoria al servicio del estudiante, la falta de disposicion del personal administrativo
para ayudar y atender a los estudiantes, el incumplimiento de los tiempos establecidos para la
entrega de los tramites solicitados, la falta de confianza que le inspira el personal administrativo
en la realizacion de los tramites y la atencion individualizada que presta el mismo. El 31.3% de
los estudiantes indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con: la capacidad técnica
suficiente del personal administrativo para responder las preguntas de los estudiantes, la confianza
que le inspira el comportamiento del mismo, la atencion del personal administrativo de su facultad
mostrando un trato amable y servicial, y la atencion personalizada que ofrece, seguido del 10.4%
de los encuestados que indicaron estar de acuerdo con: la confianza que le inspira el
comportamiento del personal docente, el desempefio de los docentes durante el Gltimo ciclo
académico cumpliendo con sus expectativas, las actitudes necesarias (motivacion, trato adecuado
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y comunicacion asertiva) de los mismos para el desarrollo de sus clases y los horarios de clases
adecuados a las necesidades de los estudiantes. Por ultimo, el 8.3% manifestaron estar totalmente
en desacuerdo cuando el personal administrativo no comunica el término del trdmite solicitado y
no cumplir con el tiempo prometido al realizar un tramite.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 42.9% sefialaron estar
de acuerdo con: la capacidad técnica suficiente del personal administrativo para responder las
preguntas de los estudiantes, asi mismo cuando el personal administrativo le comunica el término
del tramite solicitado, el cumplimiento de los tiempos establecidos para la entrega de los tramites
y cumplir con el tiempo prometido por parte del personal administrativo al realizar un tramite, la
confianza que le inspira el comportamiento del personal administrativo y docente, asi como en la
realizacion de los tramites, el desempefio de los docentes durante el Gltimo ciclo cumpliendo sus
expectativas y las actitudes necesarias (motivacion, trato adecuado y comunicacion asertiva) de
los mismos para el desarrollo de las clases. Asi mismo, el 28.6% de los estudiantes manifestaron
estar totalmente de acuerdo con la existencia de un sistema formalizado de tutoria al servicio del
estudiante, la disposicion a ayudar y la disponibilidad para atender del personal administrativo y
la atencion del personal administrativo de su facultad mostrando un trato amable y servicial.
Finalmente, el 16.3% de los encuestados indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con los

horarios de clases adecuados a las necesidades de los estudiantes.
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4.1.3 Percepcion General de la calidad del servicio de la UNPRG

Gréfico 3: Percepcion General de la calidad del servicio de la UNPRG
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Grafico 3: Percepcion General de la calidad del servicio de la UNPRG
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al Gréfico 3, relacionado con la percepcion general de la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 55.9% indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con cuatro
dimensiones de la calidad del servicio, tales como: la dimension infraestructura, relacionada con
la iluminacion adecuada de los lugares por donde normalmente transitan y las areas sociales
(jardines y cafetines) apropiadas para la sociabilizacion; la dimension equipamiento y materiales,
vinculada con la debida implementacién de los equipos de computo de los laboratorios y las
condiciones adecuadas del equipamiento (carpetas, pizarras y equipos multimedia) de las aulas; la
dimension seguridad, referido con la confianza que le inspira el comportamiento del personal

administrativo y la realizacion de los tramites, asi como la atencion del mismo mostrando un trato
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amable y servicial; y la dimension empatia, asociada con la atencién individualizada y
personalizada que ofrece el personal administrativo. El 36.4% de los estudiantes mencionaron estar
en desacuerdo con dos dimensiones de la calidad del servicio, tales como: la dimension
confiabilidad, relacionada con la inexistencia de un sistema formalizado de tutoria al servicio del
estudiante y el cumplimiento del tiempo prometido por parte del personal administrativo al realizar
un tramite; y la dimension capacidad de respuesta, vinculada con comunicar el término del tramite
solicitado por parte del personal administrativo. Por otro lado, el 4.2% de los encuestados
sefialaron estar de acuerdo con la dimension apariencia, asociada con el vestir adecuado y
apariencia pulcra del personal administrativo y docente, asi como con la apariencia pulcra y sin
errores de los documentos tramitados en la universidad.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 52.1% mencionaron estar en desacuerdo con dos dimensiones de la calidad del
servicio, tales como: la dimension infraestructura, relacionada con la infraestructura (iluminacion,
acceso, tamafio) adecuada de las aulas donde reciben las clases; y equipamiento y materiales,
vinculada con la implementacion de los equipos de computo de los laboratorios, las condiciones
inadecuadas del equipamiento (carpetas, pizarras y equipos multimedia) de las aulas, la falta de
inversion en tecnologias por parte de las autoridades de su facultad y la escasa implementacion de
la biblioteca con acceso a libros y revistas virtuales. EI 33.3% de los encuestados indicaron estar
ni de acuerdo ni en desacuerdo con tres dimensiones de la calidad del servicio, como: la
confiabilidad, asociada con la capacidad técnica suficiente del personal administrativo para
responder las preguntas que le hacen los estudiantes; la dimension seguridad, relacionada con la
confianza que le inspira el comportamiento del personal administrativo y la atencion del mismo
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mostrando un trato amable y servicial; y la dimension empatia, vinculada con la atencién
personalizada que le ofrece en personal administrativo. Por otra parte, el 10.4% sefialaron estar de
acuerdo con la dimension apariencia, referido al vestir adecuado y apariencia pulcra del personal
administrativo y docente, asi como con la apariencia pulcra y sin errores de los documentos
tramitados en la universidad. A diferencia, del 4.2% de los estudiantes que manifestaron estar
totalmente en desacuerdo con la dimension capacidad de respuesta, relacionada al no comunicar
el término del tramite solicitado por parte del personal administrativo.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 51.0% sefialaron estar
de acuerdo con cinco dimensiones de la calidad del servicio, tales como: la dimension
infraestructura, relacionada con la infraestructura (iluminacion, acceso y tamafio) adecuada y el
disefio apropiado de las aulas para el desarrollo de las clases, la iluminacion adecuada de los
lugares por donde normalmente transitan, el correcto funcionamiento y aseo de los servicios
higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de su facultad y las areas sociales apropiadas para la
sociabilizacion dentro de la universidad; la dimension apariencia, vinculada con el vestir adecuado
y apariencia pulcra del personal administrativo y docente, asi como con la apariencia pulcra y sin
errores de los documentos tramitados en la universidad; el equipamiento y materiales, asociado
con las condiciones adecuadas del equipamiento (carpetas, pizarras y equipos multimedia) de las
aulas, la inversion en tecnologias por parte de las autoridades de la facultad y la debida
implementacion de la biblioteca con acceso a libros y revistas virtuales; la dimension seguridad,
concerniente a la confianza que le inspira el comportamiento del personal administrativo y
docente, la confianza en la realizacion de los tramites, el desempefio de los docentes durante el
altimo ciclo académico cumpliendo con sus expectativas y las actitudes necesarias (motivacion,
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trato adecuado, comunicacion asertiva) de los docentes para el desarrollo de las clases; y empatia,
correspondiente con la atencion individualizada y personalizada que ofrece el personal
administrativo. El 26.5% de los estudiantes indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo,
seguido del 20.4% que mencionaron estar totalmente de acuerdo con dos dimensiones de la
calidad del servicio, como: la confiabilidad, relacionada con la existencia de un sistema
formalizado de tutoria al servicio de los estudiantes y la capacidad de respuesta, vinculada con la
predisposicion del personal administrativo para atender y ayudar a los estudiantes.

4.1.4 Satisfaccion de los estudiantes sobre los factores tangibles de la calidad del servicio

Grafico 4: Satisfaccion de los estudiantes sobre los factores tangibles
de la calidad del servicio de la UNPRG, ciclo 2019-1
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Gréfico 4: Satisfaccion de los estudiantes sobre los factores tangibles de la calidad del servicio
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al gréafico 4, relacionado con el nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto

a los factores tangibles presentes en la calidad del servicio de la UNPRG, tenemos que:
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En la Facultad de Ciencias Econémicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 42.4% indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con: la
iluminacion adecuada de los lugares por donde normalmente transitan, las areas sociales (jardines
y cafetines) apropiadas para la sociabilizacién dentro de la universidad, la correcta implementacién
de los equipos de computo de los laboratorios y las condiciones del equipamiento (carpetas,
pizarras, equipos multimedia) de las aulas. El 29.7% de los encuestados mencionaron estar
insatisfechos con el inadecuado funcionamiento y aseo de los servicios higiénicos (lavatorios,
urinarios e inodoros) de su facultad, la falta de inversion en tecnologias e implementacién de su
biblioteca con acceso a libros y revistas virtuales, sequido del 16.1% manifestaron estar muy
insatisfechos con el inadecuado condicionamiento y aseo de los servicio higiénicos (lavatorios,
urinarios e inodoros) de los pabellones de la ciudad universitaria. Finalmente, el 11.9% de los
estudiantes sefialaron estar satisfechos con la infraestructura (iluminacién, acceso y tamafio)
adecuada y el disefio apropiado de las aulas para el desarrollo de las clases, el vestir adecuado y
apariencia pulcra del personal administrativo y docente, asi como la apariencia pulcray sin errores
de los documentos tramitados en la universidad.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 37.5% de los encuestados mencionaron estar insatisfechos con la inadecuada
infraestructura (iluminacion, acceso y tamafio) de las aulas donde reciben sus clases, las
condiciones del equipamiento (carpetas, pizarras, equipos multimedia), la escasa implementacion
de los equipos de cémputo de los laboratorios, la falta de inversion en tecnologias para el
mejoramiento de clases y la implementacion de la biblioteca con acceso a libros y revistas
virtuales, seguido del 26.0% que manifestaron estar muy insatisfechos con el inadecuado
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funcionamiento y aseo de los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de su facultad
y de los pabellones de la ciudad universitaria. EI 20.8% de los estudiantes indicaron estar ni
satisfechos ni insatisfechos con el disefio apropiado de las aulas de su facultad para el desarrollo
de las clases. Finalmente, el 14.6% de los estudiantes sefialaron estar satisfechos con la
iluminacion adecuada de los lugares por donde normalmente transitan, el vestir adecuado y
apariencia pulcra del personal administrativo y docente, asi como la apariencia pulcray sin errores
de los documentos tramitados en la universidad.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 40.8% sefialaron estar
satisfechos con la infraestructura (iluminacion, acceso y tamafio) adecuada y el disefio apropiado
de las aulas donde reciben sus clases, la correcta iluminacion de los lugares por donde normalmente
transitan, la limpieza y funcionamiento de los servicios higiénicos de su facultad, las areas sociales
(jardines y cafetines) apropiadas para la sociabilizacion, el vestir adecuado y apariencia pulcra del
personal administrativo y docente, asi como la apariencia pulcra y sin errores de los documentos
tramitados, las condiciones del equipamiento (carpetas, pizarras, equipos multimedia) de las aulas,
la inversion por parte de las autoridades de su facultad en tecnologias para el desarrollo de las
clases y la adecuada implementacién de la biblioteca con acceso a libros y revistas virtuales. El
34.7% de los encuestados indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con la implementacion

de los equipos de computo de los laboratorios.
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4.1.5 Satisfaccion de los factores intangibles de la calidad del servicio

Grafico 5: Satisfaccion de los estudiantes sobre los factores intangibles de la
calidad del servicio de la UNPRG, ciclo 2019-I
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Grafico 5: Satisfaccién de los estudiantes sobre los factores intangibles de la calidad del servicio
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al grafico 5, relacionado con el nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto
a los factores intangibles presentes en la calidad del servicio de la UNPRG, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 55.9% indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con la capacidad
técnica suficiente del personal administrativo para responder las preguntas de los estudiantes, la
disposicion a ayudar y la disponibilidad para atender del personal administrativo, la confianza que
le inspira el comportamiento del personal administrativo, asi como en la realizacion de los tramites
y la atencion del personal administrativo de su facultad mostrando un trato amable y servicial, y
la atencion individualizada y personalizada que ofrece el mismo. El 31.4% de los encuestados
mencionaron estar insatisfechos con la inexistencia de un sistema formalizado de tutoria al

servicio del estudiante, asi mismo cuando el personal administrativo no comunica el término del
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tramite solicitado, el incumplimiento de los tiempos establecidos para la entrega de los tramites y
no cumplir con el tiempo prometido por el personal administrativo al realizar un tramite. A
diferencia, del 11.9% de los estudiantes que sefialaron estar satisfechos con: la confianza que le
inspira el comportamiento del personal docente, el desempefio de los docentes durante el Gltimo
ciclo académico cumpliendo con sus expectativas y las actitudes necesarias (motivacion, trato
adecuado y comunicacion asertiva) de los mismos para el desarrollo de las clases y los horarios de
clases adecuados a las necesidades de los estudiantes.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 42.7% indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con: la capacidad técnica
suficiente del personal administrativo para responder las preguntas de los estudiantes, la confianza
que le inspira el comportamiento del mismo, la atencion del personal administrativo de su facultad
mostrando un trato amable y servicial, y la atencion personalizada que ofrece. El 30.2% de los
estudiantes mencionaron estar insatisfechos con la inexistencia de un sistema formalizado de
tutoria al servicio del estudiante, la falta de disposicion a ayudar y la disponibilidad para atender
del personal administrativo, el cumplimiento de los tiempos establecidos para la entrega de los
tramites solicitados, la confianza que le inspira el personal administrativo en la realizacion de los
tramites y la atencion individualizada que presta el mismo. A diferencia, del 14.6% de los
encuestados que manifestaron estar satisfechos con: la confianza que le inspira el comportamiento
del personal docente, el desempefio de los docentes durante el tltimo ciclo académico cumpliendo
con sus expectativas, las actitudes necesarias (motivacion, trato adecuado y comunicacion asertiva)
de los mismos para el desarrollo de sus clases y los horarios de clases adecuados a las necesidades
de los estudiantes. Por ultimo, el 6.3% de los estudiantes mostraron estar muy insatisfechos
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cuando el personal administrativo no les comunica el término del trdmite solicitado y no cumplir
con el tiempo prometido al realizar un tramite.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 44.9% mencionaron
estar satisfechos con: la capacidad técnica suficiente del personal administrativo para responder
las preguntas de los estudiantes, asi mismo cuando el personal administrativo comunica el término
del tramite solicitado, el cumplimiento de los tiempos establecidos para la entrega de los tramites
y cumplir con el tiempo prometido por el personal administrativo al realizar un tramite, la
confianza que le inspira el comportamiento del personal administrativo y docente, asi como en la
realizacion de los tramites, el desempefio de los docentes durante el dltimo ciclo cumpliendo sus
expectativas y las actitudes necesarias (motivacion, trato adecuado y comunicacion asertiva) de
los mismos para el desarrollo de las clases. ElI 20.4% de los encuestados indicaron estar ni
satisfechos ni insatisfechos los horarios de clases adecuados a las necesidades de los estudiantes,
seguido del 18.4% que sefialaron estar muy satisfechos con la existencia de un sistema
formalizado de tutoria al servicio del estudiante, la disposicion a ayudar y la disponibilidad para
atender del personal administrativo y la atencion del personal administrativo de su facultad

mostrando un trato amable y servicial.
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4.1.6 Satisfaccién General de la calidad del servicio de la UNPRG

Grafico 6: Nivel de satisfaccion general de los estudiantes sobre la calidad del
servicio de la UNPRG, ciclo 2019-I
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Gréfico 6: Satisfaccion General de los estudiantes sobre la calidad del servicio de la UNPRG
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al grafico 6, relacionado con el nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto

a la calidad del servicio de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de

estudiantes encuestados el 62.7% indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con las siete

dimensiones de la calidad del servicio, tales como: infraestructura, apariencia, equipamiento y

materiales, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, en otras palabras, este

porcentaje de estudiantes presentaron niveles intermedios de satisfaccion.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes

encuestados el 39.6% mencionaron estar insatisfechos con dos dimensiones de la calidad del

servicio, tales como: infraestructura y equipamiento y materiales. Por otro lado, el 38.5% de los
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encuestados indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con cinco dimensiones de la calidad
del servicio, tales como: apariencia, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 44.9% mencionaron
estar satisfechos con cinco dimensiones de la calidad del servicio, tales como: infraestructura,
apariencia, confiabilidad, seguridad y empatia y el 26.5% de los estudiantes indicaron estar ni
satisfechos ni insatisfechos con dos dimensiones de la calidad del servicio, como: el equipamiento
y materiales y la capacidad de respuesta.

4.2 Discusion de Resultados

Los resultados obtenidos en la presente investigacion, tienen como finalidad, conocer la
percepcion de la poblacion estudiantil de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, en tres
facultades (FACEAC, FICSA y FE); para determinar su nivel de satisfaccion con los factores
tangibles e intangibles presentes en la calidad de los servicios brindados por la universidad. Para
ello, se aplicd un cuestionario a muestras representativas de la poblacion teniendo en cuenta el
modelo SERVPERF, dicho instrumento obtuvo un valor final de confiabilidad del 0,948,
considerado como aceptable.

Objetivo general: Determinar cuél es la percepcion de los factores tangibles e intangibles
presentes en la calidad del servicio de la UNPRG y su relacion con el nivel de satisfaccion de los
estudiantes.

En relacion a los resultados obtenidos en la percepcion, podemos encontrar que un 42.2% de la
poblacién encuestada indicaron estar ni acuerdo ni en desacuerdo, mostrandose indiferente con la

calidad del servicio brindado por la UNPRG. Por otro lado, con respecto a los resultados obtenidos
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sobre la satisfaccion, del total de estudiantes encuestados el 47.1% sefialaron estar ni satisfecho ni
insatisfecho con la calidad del servicio.

Comparando estos resultados, vemos que guardan relacién con las autoras Molero y Ayma
(2018), quienes sostienen en su investigacion que en promedio el 51% de los estudiantes se muestra
indiferente con la calidad de los servicios académicos y administrativos académicos que brinda la
universidad. Asi mismo, en promedio el 45.1% de los estudiantes se muestra ni insatisfechos ni
satisfechos con la calidad de los servicios que brinda la universidad.

Para los autores Zeithaml, Bitner y Gremler (2009, p. 103), la satisfaccion es vista por lo general
como un concepto méas amplio, mientras que la calidad del servicio se enfoca de manera especifica
en dimensiones del servicio. Con base en esta perspectiva, la calidad del servicio percibida es un
componente de la satisfaccion del cliente. En otros términos, la calidad del servicio es una
evaluacion enfocada que refleja la percepcion del estudiante sobre elementos como: confiabilidad,
seguridad, sensibilidad, empatia y elementos tangibles. Por otra parte, la satisfaccion es mas
incluyente, esté influenciada por las percepciones de la calidad del servicio, la calidad del producto
y el precio, asi como por factores situacionales y personales.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, podemos inferir que los estudiantes de la
UNPRG tienen un nivel de percepcion media con respecto a la calidad del servicio, al mencionar
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con los factores tangibles e intangibles presentes en los
servicios que brinda la universidad, ademas vemos un nivel intermedio de satisfaccion por parte
de los estudiantes. Asi mismo, dichos resultados se ven reflejados en la investigacion llevada a
cabo en la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios, desarrollada por las autoras
Molero y Ayma, al mencionar que los estudiantes se mostraron indiferentes con la calidad del
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servicio y en promedio manifestaron, estar ni satisfechos ni insatisfechos con la calidad de los
servicios brindado por la universidad. Teniendo en cuenta la literatura existente sobre el tema, la
calidad del servicio y la satisfaccion del estudiante son dos temas estrechamente relacionados entre
si, al sefialar que la calidad del servicio es vista como un componente relevante de la satisfaccion,
en otras palabras, la percepcion de los estudiantes sobre la calidad del servicio determina los
niveles de satisfaccion o insatisfaccion.

Por consiguiente, a partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipotesis general que
establece la existencia de un nivel de significancia positiva y directa entre la percepcion de la
calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Objetivo especifico 1: Identificar la percepcion de los factores tangibles presentes en la calidad
del servicio de la UNPRG y su relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

En relacion a los resultados obtenidos en la percepcion de los factores tangibles, podemos
apreciar que:

En la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables, del total de estudiantes
encuestados el 54.2% sefialaron estar de acuerdo con la dimensién apariencia. Asi mismo, segun
los resultados obtenidos sobre la satisfaccion, del total de la poblacién encuestada el 55.1%
indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con los factores tangibles presentes en la calidad del
servicio de su facultad.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura, del total de estudiantes encuestados
el 47.9% mencionaron estar de acuerdo con la dimension apariencia. Asi mismo, con respecto a

los resultados obtenidos sobre la satisfaccion, del total de la poblacién encuestada el 42.7%
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sefialaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con los factores tangibles presentes en calidad del
servicio de su facultad.

En la Facultad de Enfermeria, del total de estudiantes encuestados el 65.3% manifestaron estar
de acuerdo con la dimension apariencia. Asi mismo, segun los resultados obtenidos en la
satisfaccion, del total de la poblacion encuestada el 40,8% indicaron estar de acuerdo con los
factores tangibles presentes en la calidad del servicio de su facultad.

Comparando los resultados obtenidos en las tres facultades, vemos que guardan relacion con
los resultados de Alcivar (2018), al evaluar la percepcion de los estudiantes sobre la calidad del
servicio académico en cinco facultades, siendo las mas relevantes para nuestro estudio: la Facultad
de Ciencias Econdmicas y Empresariales y la Facultad de Ingenieria en Sistemas Computacionales
y Telecomunicaciones, indicando que la dimension tangibilidad obtuvo una de las calificaciones
mas altas, al mencionar que el personal de la institucion esta bien uniformado, lo que refleja
confianza y respeto hacia los estudiantes, teniendo la mejor calificacion en todas las facultades.

Para los autores Evans y Lindsay (2014), los elementos tangibles, se relacionan con las
instalaciones y equipos, asi como la apariencia del personal. Lo tangible incluye aspectos como:
las instalaciones atractivas, empleados vestidos de manera apropiada y formas bien disefiadas
faciles de leer e interpretar. Ademas, Varo (1994, p. 505) sostiene que: la apariencia y la
indumentaria de los empleados, junto con el estado del soporte fisico, son elementos importantes
para el cliente. El aspecto del personal forma parte de lo tangible del servicio y, consiguientemente,
es un factor de la calidad del mismo.

Por ello, podemos deducir que la dimension apariencia es la méas valorada por los estudiantes
de las tres facultades, al mencionar estar de acuerdo con el vestir adecuado y apariencia pulcra del
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personal administrativo y docente, asi como la apariencia impecable y ordenada de los documentos
tramitados en su facultad, siendo dichos aspectos relevantes en la percepcion de los factores
tangibles presentes en la calidad del servicio de la universidad. Asi mismo, podemos encontrar
resultados parecidos a los obtenidos en la investigacion de Alcivar (2018), llevada a cabo en una
institucion de educacion superior de Ecuador, al mencionar que los estudiantes valoran mas el
vestir adecuado del personal, al mostrar respeto y reflejando confianza hacia los estudiantes.
Tenido en cuenta la literatura sobre el tema, los factores tangibles presentes en la calidad del
servicio juegan un papel importante en la satisfaccion de los estudiantes, donde la apariencia pulcra
del personal administrativo y docente es fundamental porque contribuyen visualmente en la
calidad del servicio brindado.

Por consiguiente, aceptamos la primera hipdtesis especifica que establece la existencia de un
nivel de significancia positiva y directa entre la percepcion de los factores tangibles presenten en
la calidad del servicio de la UNPRG vy el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Objetivo especifico 2: Identificar la percepcion de los factores intangibles presentes en la
calidad del servicio de la UNPRG y su relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

En relacion a los resultados obtenidos en la percepcion de los factores intangibles, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables, del total de estudiantes
encuestados el 57.6% sefialaron estar de ni de acuerdo ni en desacuerdo con la dimensidén empatia.
Asi mismo, segun los resultados obtenidos sobre la satisfaccion, del total de la poblacion
encuestada el 55.9% indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con los factores intangibles

presentes en la calidad del servicio.
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En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura, del total de estudiantes encuestados
el 49.0% mencionaron estar de ni de acuerdo ni en desacuerdo con la dimensién seguridad. Asi
mismo, con respecto a los resultados obtenidos sobre la satisfaccion, del total de la poblacion
encuestada el 42.7% sefialaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con los factores intangibles
presentes en calidad del servicio.

En la Facultad de Enfermeria, del total de estudiantes encuestados el 51.0% manifestaron estar
de acuerdo con la dimensién seguridad, siendo el aspecto del desempefio de los docentes el mejor
valorado. Asi mismo, segun los resultados obtenidos sobre la satisfaccién, del total de la poblacion
encuestada el 44.9% indicaron estar de acuerdo con los factores intangibles presentes en la calidad
del servicio de su facultad.

Comparando estos resultados, vemos que guardan relacion con los resultados de la
investigacion de Alvarado et al. (2016), al mencionar que el desarrollo o la formacién integral que
reciben los alumnos por parte de la planta docente es un factor que influye significativamente en
la satisfaccion de los estudiantes, asi como: la habilidad, el dominio del tema y la capacidad de
transmitir los conocimientos por parte de la planta docente, siendo este indicador de la dimensién
seguridad el mejor valorado por los estudiantes de Enfermeria e indiferente para los estudiantes de
FICSA de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo. De la misma manera, en la investigacion de
Alvarado et al. (2015) titulada “Percepcion de los estudiantes sobre la calidad de las universidades
privadas en Monterrey”, se encontro entre los principales resultados que los estudiantes dan mayor
valoracion a la formacion y desarrollo integral que reciben por parte de la plana docente,
relacionandose con el resultado obtenido en nuestra investigacion. Contrastando, podemos
evidenciar que en el estudio desarrollado por Garcia et al. (2015) “Dimensionalidad del servicio
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universitario: una aproximacion desde un enfoque de marketing”, l0os aspectos peor valorados
fueron: el personal de administracion da una atencion personalizada; el personal de administracion
conoce las necesidades de los estudiantes y el proceso de matricula esta adecuadamente
planificado; al ser comparados con los resultados obtenidos en la investigacion podemos apreciar
que los estudiantes de FACEAC sefialaron su indiferencia con los indicadores de la dimension
empatia, al mencionar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la percepcion de los factores
intangibles presentes en la calidad del servicio de su facultad.

Para los autores Ferndndez et al. (1998 citado por Osorio, 2014), los factores intangibles
representan: “Aquellos elementos que consisten basicamente en conocimiento o informacion que
no tienen una identidad material y no son, por tanto, susceptibles de tocarse o percibirse de un
modo preciso”. Dentro de los cuales encontramos la seguridad o aseguramiento: la cual abarca el
conocimiento y la cortesia de los empleados, asi como su capacidad para transmitir confianza. Del
mismo modo, definen a la empatia, como el grado de cuidado y atencion individual brindada a los
clientes con la finalidad de satisfacer sus necesidades (Evans y Lindsay, 2014).

De acuerdo con lo antes mencionado, podemos inferir que la dimension seguridad es la mejor
valorada por los estudiantes de enfermeria, al sefialar estar de acuerdo con el desempefio y
comportamiento del personal docente y vista de forma indiferente por los estudiantes de FICSA,
al mencionar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el desempefio de los docentes durante el
altimo ciclo académico. Asi mismo, podemos encontrar resultados parecidos a los obtenidos en la
investigacion de Alvarado et al. (2016), llevada a cabo en la Universidad Autonoma de Nuevo
Ledn (México), donde la formacién integral que reciben los estudiantes por parte de la plana
docente, incluyendo la habilidad, el dominio del tema y la capacidad de transmitir los
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conocimientos, es un factor importante en la calidad del servicio. De la misma forma, con el
estudio de Alvarado et al. (2015), donde se encontr6 entre los principales resultados que los
estudiantes dan mayor valoracion a la formacién y desarrollo integral que reciben por parte de la
plana docente.

Por otro lado, tenemos que la dimensién empatia es vista de forma indiferente por parte de los
estudiantes de FACEAC, al indicar estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la atencion
individualizada del personal administrativo. Dichos resultados, son opuestos a los de Garcia et al.
(2015), al considerar que indicadores como: el personal de administracion da una atencién
personalizada; el personal de administracion conoce las necesidades de los estudiantes y el proceso
de matricula esta adecuadamente planificado, obtuvieron una calificacion negativa por parte de los
estudiantes. Teniendo en cuenta la literatura, los factores intangibles son susceptibles de tocarse o
percibirse, conformados por dimensiones, como: la seguridad, relacionada con los conocimientos
y la informacion que posee el personal administrativo y docente en una universidad; la dimension
empatia, relacionada con la atencién individualizada brindada al estudiante, siendo dichos aspectos
relevantes en la valoracion del servicio, debido a que la formacién académica de los estudiantes
depende de los conocimientos tedrico-practicos impartidos por los docentes y de la informacién
que necesitan al momento de realizar un trdmite o indagar de algun tipo de procedimiento
administrativo en las respectivas facultades.

Por consiguiente, aceptamos la segunda hipotesis especifica que establece la existencia de un
nivel de significancia positiva y directa entre la percepcion de los factores intangibles presenten

en la calidad del servicio de la UNPRG Yy el nivel de satisfaccion de los estudiantes.
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CONCLUSIONES

De acuerdo al objetivo general de la presente investigacion podemos concluir que el mayor
porcentaje de estudiantes en las tres facultades mencionaron estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con respecto a la percepcion de la calidad del servicio de la UNPRG, al sefialar su
grado de indiferencia hacia los factores tangibles e intangibles, adicionalmente manifestaron
tener un nivel intermedio de satisfaccion con respecto a los servicios brindados en cada
facultad. Por otra parte, haciendo uso del programa estadistico SPSS obtuvimos que el
coeficiente de correlacion de Spearman al asociar ambas variables fue de 0.729, un valor
cercano a uno, considerando de ese modo que existe un nivel de significancia positiva y directa
entre la percepcion de la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Del primer objetivo especifico, podemos inferir que, en relacion a los factores tangibles
presentes en la calidad del servicio, el mayor porcentaje de estudiantes en las tres facultades
sefialo estar de acuerdo con la percepcion de la dimension apariencia, siendo el aspecto de
pulcritud del personal administrativo y docente lo mas relevante en su valoracion. Obteniendo
en dos de las facultades encuestadas (FACEAC, FICSA) un nivel de satisfaccion indiferente,
debido a la poca importancia otorgada a la infraestructura de sus facultades y el equipamiento
de las aulas donde se desarrollan sus clases. Por otro lado, haciendo uso del programa
estadistico SPSS obtuvimos que el coeficiente de correlacion de Spearman al asociar ambas
variables fue de 0.685, un valor cercano a uno, considerando de ese modo que existe un nivel
de significancia positiva y directa entre los factores tangibles presentes en la calidad del

servicio y el nivel de satisfaccion de los estudiantes.
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Del segundo objetivo especifico, podemos concluir que el mayor porcentaje de dos facultades
ha dado como resultado estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, siendo estas las facultades de
FICSA y FACEAC, en las dimensiones de seguridad y empatia respectivamente, debido al
poco interés mostrado por el docente al impartir las ensefianzas y la falta de atencion brindada
por el personal administrativo. Muy por el contrario, con FE que ha manifestado estar de
acuerdo en la dimension de seguridad, ya que, para esta facultad, el desempefio de la plana
docente y del personal administrativo es el adecuado. En lo que respecta al nivel de
satisfaccion, se obtuvo que en dos facultades (FACEAC y FICSA), fue indiferente, por la falta
de cumplimiento de los tiempos establecidos para la entrega de los tramites realizados y la
poca confianza que le genera el personal administrativo. La satisfaccion obtenida en FE fue
que estan de acuerdo con la mayoria de los indicadores de los factores intangibles. Por Gltimo,
haciendo uso del programa estadistico SPSS obtuvimos que el coeficiente de correlacion de
Spearman al asociar ambas variables fue de 0.615, un valor cercano a uno, considerando de
ese modo que existe un nivel de significancia positiva y directa entre los factores intangibles

presentes en la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los estudiantes.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la aplicacion del cuestionario para indagar la realidad de otras facultades y por
consiguiente conocer el nivel de satisfaccion con respecto a la calidad del servicio de la
universidad, con lo cual las autoridades podran tener conocimiento e informacién de la
problematica que atafie la universidad, y asi poder implementar un plan de mejora continuo.
Se recomienda llevar a cabo un curso de formacién dirigido al personal administrativo, en lo
que respecta apariencia y atencion al cliente, de ese modo podran aprender habilidades blandas
que le permitan brindar un mejor trato hacia los estudiantes, asi mismo destinar partidas
adicionales del presupuesto en infraestructura y compra de equipamiento.

Se recomienda que la universidad invierta en la actualizacion de conocimientos de su personal
docente conforme a las demandas del mercado educativo. Asi mismo, se recomienda llevar a
cabo un curso de atencién al cliente dirigido al personal administrativo, con ello estarian dando
un mejor servicio y cumpliendo los requerimientos que exige la nueva Ley Universitaria y la

Superintendencia Nacional de Educacién Superior.
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ANEXOS
Anexo 1: Cuestionario aplicado a los estudiantes.

CUESTIONARIO
Introduccion

Estimado estudiante, te saluda Rosa Maria Salazar Montalban y Franklin Edwin Yampufeé Silva,
ambos bachiller en administracién de la Facultad de Ciencias Econémicas, Administrativas y
Contables, en esta oportunidad nos dirigimos a Usted, para hacerle llegar el presente cuestionario
que tiene como finalidad obtener informacién sobre la percepcion de los factores tangibles e
intangibles presentes en la calidad del servicio de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo y su
relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Le hacemos de conocimiento que este instrumento es anonimo y que los resultados que se
obtengan seran de uso exclusivo para la investigacion.

Instrucciones

A continuacion, se presenta una serie de items, léalos detenidamente y segln sea su opinion
marque con una “X” en el casillero correspondiente, considerando 1 como la mas baja
calificacion y 5 como la més alta calificacion.

|.- Datos Generales

Edad: ............... afios. Sexo: Femenino () Masculino ( )
Facultad: ..., Ciclo académico: ....covvvveeeeeaannnn...
I1.- Contenido
1 2 3 4 5
Totalmente en En Ni de acuerdo ni en De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
N° ITEMS VALORACION
Las aulas donde recibe sus clases cuentan con la infraestructura
1| -0 T, > 1|12(3|4|5
(iluminacidn, acceso, tamafio) adecuada.
2 Las aulas de su facultad tienen un disefio adecuado para el desarrollo de 11213045
las clases.
3 El lugar por donde Usted normalmente transita, cuenta con la 11213l4ls

iluminacion adecuada.

Los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de la ciudad
4 | universitaria (excluyendo a su facultad) se encuentran en correctas |1 |2 |3 |4 |5
condiciones.
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Los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de su facultad

5 . 112(3]4]5
se encuentran aseados y funcionando adecuadamente.

5 La universidad tiene areas sociales (jardines, cafetines) apropiadas para 11213lals
la sociabilizacion.

7 El personal administrativo y docente viste de manera adecuada y refleja 11213lals
una apariencia pulcra.

8 Los documentos tramitados por la universidad tienen una apariencia 1121345
impecable y sin errores.

9 Los equipos de computo de los laboratorios estan debidamente 11213045
implementados para su uso.
En el presente ciclo académico, las condiciones del equipamiento

10 | (carpetas, pizarras, equipos multimedia, etc.) de las aulas son las |1 |2 |3 |4 |5
adecuadas.
Su facultad ha invertido en tecnologias para el mejoramiento del

11 1123|415
desarrollo de sus clases.
La biblioteca de su facultad esta debidamente implementada y cuenta

12 . : : 112|345
con acceso a libros y revistas virtuales.
El personal administrativo demuestra capacidad técnica suficiente para

13 1123|415
responder a las preguntas que Usted le hace.
En su facultad, existe un sistema formalizado de tutoria al servicio del

14 . 112|345
estudiante.
Cuando el personal administrativo te promete hacer un tramite en cierto

15 | .; 1123|415
tiempo, lo hace.

16 El pgrsonal administrativo le comunica a usted el término del tramite 11213l4l5
solicitado.
El personal administrativo esta siempre dispuesto a ayudar y disponible

17 1123|415
para atender.
El personal administrativo cumple con los tiempos prometidos para la

18 - - 1123|415
entrega de los trdmites solicitados.

19 | El comportamiento del personal administrativo le inspira confianza. 1123|415

20 | El comportamiento del personal docente le inspira confianza. 1/2]3|4]5

21 | Siente usted confianza en la realizacion de los tramites. 1123415
La atencién del personal administrativo de su facultad muestra un trato

22 S 1123|415
amable y servicial.
El desempefio de los docentes durante el ltimo ciclo académico, estuvo

23 ; 1123|415
de acuerdo con sus expectativas.
Los docentes tienes las actitudes necesarias (motivacion, trato

24 o ) 1123|415
adecuado, comunicacion asertiva) para el desarrollo de sus clases.

25 | El personal administrativo presta una atencién individualizada. 1123|415

26 | El personal administrativo ofrece una atencién personalizada. 1/2]3|4]5

27 | Los horarios de clases se adecuan a sus necesidades. 1123415
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1 2 3 4 5

Muy . Ni satisfecho ni . Muy
insatisfecho Insatisfecho insatisfecho Satisfecho satisfecho

N° ITEMS VALORACION

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimension
Infraestructura (disefio e infraestructura adecuada de las aulas,
1 | iluminacién de los espacios, servicios higiénicos limpios y en| 1|2 |3 |4 |5
correctas condiciones, areas sociales apropiadas) de los diferentes
servicios que le ofrece la UNPRG.

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimension
Apariencia (presencia del personal administrativo y docente,
apariencia pulcra y sin errores de los documentos tramitados) de los
diferentes servicios que le ofrece la UNPRG.

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimension
Equipamientos y materiales (equipos de computo debidamente
3 | implementados, inversion en tecnologias, condiciones de |1 |2 |3 |4 |5
equipamiento de las aulas) de los diferentes servicios que le ofrece
la UNPRG.

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimensién
Confiabilidad (eficiencia y eficacia del personal administrativo,
4 | servicio de tutoria al servicio del estudiante, cumplimiento de |1 |2 |3 |4 |5
compromisos asumidos en los tiempos establecidos) de los diferentes
servicios que le ofrece la UNPRG.

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimensién
Capacidad de respuesta (informacion detallada de cada servicio;
5 | atencién con rapidez y calidad; predisposicion del personal | 1 | 2|3 |4 |5
administrativo para brindar apoyo a los estudiantes) de los diferentes
servicios que le ofrece la UNPRG.

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimensién
Seguridad (comportamiento de los docentes y personal
administrativo, confianza en los tramites que realizan, amabilidad de

6 los docentes y del personal administrativo, desempefio de los L1213 |4]5
docentes para el desarrollo de sus funciones) de los diferentes
servicios que le ofrece la UNPRG.
Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimensién

7 Empatia (atencion individualizada, horarios de clases adecuados 112131als

para los estudiantes, atencion personalizada) de los diferentes
servicios que le ofrece la UNPRG.

iMuchas gracias por su colaboracién!
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Anexo 2: Validaciones de contenido del instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
L DATOS DEL EXPERTO
Nombres y Apellidos: ) — y
Profesion o especinlidad: T G : Dolix
Numero de colegiatura: 22014 DNL: _jagvzo/s
Institucién donde labora: Lpas RS -
Cargo/Puesto: Doceaads Afios de experiencia labomal: 22 awasr”
1. INFORMACION DE LA INVESTIGACION

Titulo de la investigacion:
Los factores tangibles ¢ intangibles presentes en la calidad del servicio de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo y su relacién con el nivel de satisfaccion de los estudiantes,

Problema:

2Cuél es la percepcion de los factores tangibles ¢ intangibles presentes en la calidad del
servicio de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo y su relacion con el nivel de
satisfaccion de los estudiantes?

Objetivos:

a) General: Detorminar cudl es la percepcion de los factores tangibles ¢ intangibles
presentes en Ia calidad del servicio de la UNPRG se relacionan con el nivel de
satisfaccion de los estudiantes.

b) Especificos:

- ldentificar la percepcidn de los factores tangibles presentes en In calidad del servicio de
la UNPRG y su relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

- Identificar la percepcidn de los factores intangibles presentes en la calidad del servicio
de la UNPRG y su relacién con ¢l nivel de satisfaccion de los estudiantes,

L INSTRUMENTO SUJETO A VALIDACION DEL EXPERTO
A continuacion le presento una lista de items relacionados a cada concepto tedrico. Se le
solicita marcar el grado de pertinencia de cada item con su respectivo concepto, de acuerdo

a su propia experiencia y vision profesional. Los resultados de esta evaluacion, servirin para
determinar los coeficientes de validez de contenido del presente cuestionario.
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ITEMS

Las sulas donde recibe sus clases cuentan con la infraestructura (iluminacion,
acceso, tamano) sdecuadn

Las aulas de su facultad tienen un disefio adecundo para ¢l desarrollo de las
clases

El lugar por donde Usted normalmente transiln, cuenta con ln iluminacion
adecunda

Los servicios higidnicos (lavatorios, urinarios ¢ inodoros) de la ciudad
universitaria (excluyendo a su facultad) se encuentran en correctas condiciones

Wl a|lw N

Los servicios higiénicos (lavatorios, urinanios ¢ inodoros) de su facultad s
encuentran aseados y funcionando adecuadamente

N\

La universidad tiene dreas sociales (jardines, cafetines) apropiadas para la
sociabilizacién.

El personal administrativo y docente viste de manera adecunda y reflgja una
apariencia pulora.

Los documentos tramitados por la universidad ticoen una apariencia pulcra y
sin errores.

L - B - )

Los equipos de computo de los Inboratorios estin debidamente implementados
para su uso.

En ¢l presente ciclo académico, las condiciones del equipamicnto (carpotas,
plzamas, equipos multimedin, etc.) de las aulas son las adecuadas

Su facultad ha invertido en tecnologias parm ¢l mejoramicnto del desarrollo de
sus clases

La biblioteca de su facultad estd debidamente implementada y cuents con
maﬂhmnymhuvm

En su facultud, existe un sistema formalizado de tutoria al servicio del
estudiante

Cuando el personal administrativo te promete hacer un triimite en cierto tiempo,
lo hace.

El personal administrativo le comunica a Usted el término del tramite solicitado.

El personal administrativo esta siempre dispuesto a ayudar y disponible para

El personal administrativo cumple con los tiempos prometidos para la entrega
de los tramites solicitados.

El comportamiento del personal administrativo le inspima confianza.

El comportamiento del personal docente le inspim confinnza.

Siente usted confianzs en la realizacion de los trimites.

La atencién del personal administrativo de su facultad muestra un trato amable
y servicial,

El desempefio de los docentes durante el Gltimo ciclo académico, estuvo de
acuerdo con sus exp

NS NMMEINS TSNNSO N IS IS IS N IND

Los docentes tienes las actitudes necesanias (motivacion, tmto adecuado,

Mﬁgdw&-mu
El una atencidn individualizada

El personal administrativo ofrece una atencién personalizada

AN [N

slaz:x 8|

lmhomhndccl.undmmumm

76




Mencione cull es su gmdo de satisfaccion, en relacion a la dimension
Infracstructura (disefio ¢ infraestructurn adecuads de las aulas, luminacion de
los espacios, servicios higiénicos limpios y en comectas condiciones, drcas
sociales apropiadas) de los diferentes servicios que le ofrece la UNPRG. 7

Mencione cudl es su gmdo de satisfaccidn, en relacidn o la dimension
29 Apariencia (presencia del personal administrativo y docente, apariencia pulom

¥ sin erroves de los documentos tramitados) de los diferentes servicios que le
oftece la UNPRG. 7

Mencione cudl ex su grmdo de satisfaccion, en relacion o la dimension
30 | Eauipamientos y materiales (equipos de computo  debidamente

implementados, inversion on lecnologias, condiciones de equipamiento de las 7
aulas) de los diferentes servicios que le ofrece la UNPRG.

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimension
Confiabilidad (eficiencia y cficacia del personal administrativo, servicio de
tutoria ol servicio del estudiante, cumptimiento de compromisos asumidos en
los tiempos establecidos) de los diferentes servicios que le ofrece la UNPRG, “

31

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimension
37 | Capacidad de respuesta (informacion detallada de cada servicio; atencién con

rapidez y calidad; predisposicién del personal administrativo para brindar apoyo y
a los estudiantes) de los diferentes servicios que le ofrece la UNPRG.

mwanmawum.uw
33 | confinnza en los trimites que realizan, amabilidad de los docentes y del personal
administrativo,

de los diferentes servicios que le ofrece In UNPRG.

Mencione cudl s su grado de satisfaccion, en relacion a ln dimension Empatia
34 | (stencidn individualizada, horarios de clases adecuados para los estudiantes, /
atencion personalizada) de los diferentes servicios que le ofrece la UNPRG.

D: Deficiente A: Aceptable B: Bueno E: Excelente
IV. ASPECTOS DE LA VALIDACION
Luego de hacer las observaciones pertinenites puedo formular las siguientes apreciaciones:

CRITERIOS A EVALUAR

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de items

Amplitud de contenido

Redaccitn de los (tems

Claridad y procision

Contribucion a los objetivos
de la investigacion

\\\\\\

Contribucion a I medicion
del constructo en estudio
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V. CALIFICACION GLOBAL

Por medio de la presente hago constar que he revisado ¢ instrumento aplicable en Ia
investigaciém “Los factores tangibles ¢ intangibles presentes en la calidad del servicio de Ia
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo y su relacion con el nivel de satisfaccion de los
estudiantes™, de autoria de los bachilleres en Administracién: Franklin Edwin Yampufé Silva
¥ Rosa Maria Salazar Montalbdn: por lo cual emito la siguiente calificacion:

APROBADO DESAPROBADO OBSERVADO
7~

RECOMENDACIONES:
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UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
L. DATOS DEL EXPERTO

Nombres y Apellidos: Miveo Aprize  Ries  tlacovla

Profesion o especialidad: AEMIMSTRADOR. Grado: ___ Doc7or
Numero de colegiatura: DNI: 500932
Institucion donde labora: Ynversiclod Nacosel Pedro 2&‘: Galle
Cargo/Puesto: Dceende Afos de experiencia laboral: __ 3§

1. INFORMACION DE LA INVESTIGACION

Titulo de la investigacién:

Los factores tangibles ¢ intangibles presentes en la calidad del servicio de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo y su relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Problema:

Cuil es la percepcion de los factores tangibles ¢ intangibles presentes en la calidad del
servicio de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo y su relacién con el nivel de
satisfaccion de los estudiantes?

Objetivos:

a) General: Determinar cudl es Ia percepcion de los factores tangibles ¢ intangibles
presentes en la calidad del servicio de la UNPRG se relacionan con el nivel de
satisfaccion de los estudiantes.

b) Especificos:

- Identificar la percepcion de los factores tangibles presentes en la calidad del servicio de
la UNPRG y su relacion con <l nivel de satisfaccion de los estudiantes.

- Identificar la percepeion de los factores intangibles presentes en la calidad del servicio
de la UNPRG y su relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

1L INSTRUMENTO SUJETO A VALIDACION DEL EXPERTO
A continuacién le presento una lista de items relacionados a cada concepto tedrico. Se le
solicita marcar ¢l grado de pertinencia de cada item con su respectivo concepto, de acuerdo

a su propia experiencia y vision profesional. Los resultados de esta evaluacion, servirdn para
determinar los coeficientes de validez de contenido del presente cuestionario.

79



ITEMS

Las aulas donde recibe sus clases cuentan con la infracstructura (iluminacion,
acceso, tamaiio) adecuada

Las aulas de su facultad tienen un disefio adecuado para el desarrollo de las
clases

El lugar por donde Usted normalmente transita, cuenta con la iluminacién
adecuada

Los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de la ciudad
universitaria (excluyvendo a su facultad) se encuentran en correctas condiciones

Los servicios higiénicos (Javatorios, urinarios ¢ inodoros) de su facultad se
encuentran aseados y funcionando adecuadamente

La universidad tiene dreas sociales (jardines, cafetines) apropiadas para la
+abilizacio

El personal administrativo y docente viste de manera adecuada y refleja una
apariencia pulcra.

KR [= KX [ XK=

Los documentos tramitados por la universidad tienen una apariencia pulcra y
sin errores.

Los equipos de computo de los laboratorios estan debidamente implementados
para su uso.

10

En ¢l presente ciclo académico, las condiciones del cquipamicnto (carpetas,
pizarras, equipos multimedia, etc.) de las aulas son las

11

Su facuitad ha invertido en tecnologias para ¢l mejoramiento del desarrollo de
sus clases

12

La biblioteca de su facultad esta debidamente implementada y cuenta con
acceso a libros y revistas virtuales

13

El personal administrativo demuestra capacidad técnica suficiente para
responder a las preguntas que Usted le hace

14

En su facultad, existe un sistema formalizado de tutoria al servicio del
estudiante

15

Cuando el personal administrativo te promete hacer un trimite en cierto tiempo,
fo hace.

16

El personal administrativo le comunica a Usted el término del tramite solicitado.

17

El personal administrativo esta siempre dispuesto a ayudar y disponible para

=M > X X [ > | X [ K

18

El personal administrativo cumple con los tiempos prometidos para la entrega
de los trémites solicitados,

19

El comportamiento del personal administrativo lesinspira confianza.

El comportamiento del personal docente le inspira confianza.

21

Siente usted confianza en la realizacion de los tramites.

La atencion del personal administrativo de su facultad muestra un trato amable
y servicial.

El desempefio de los docentes durante el iltimo ciclo académico, estuvo de
acuerdo con sus expectativas

24

Los docentes tienes las actitudes necesarias (motivacion, trato adecuado,
comunicacion asertiva) para el desarrollo de sus clases.

25

El personal administrativo presta una atencién individualizada

26

El personal administrativo ofrece una atencién personalizada

Kl ¢ X X XKIK

27

Los horarios de clases se adecuan a sus necesidades
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28

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimensién
Infraestructura (disefio ¢ infraestructura adecuada de las aulas, iluminacion de
los espacios, servicios higiénicos limpios y en correctas condiciones, dreas pd
sociales apropiadas) de los diferentes servicios que le ofrece la UNPRG.

29

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimensién
Apariencia (presencia del personal administrativo y docente, apariencia pulcra X
y sin errores de los documentos tramitados) de los diferentes servicios que le

ofrece la UNPRG.

30

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacién a la dimensién
Equlpanlalosymterhln(equiposdeeﬂmp\mdebsm

inversion en tecnologias, condiciones de equipamiento de las X
mlas)delosdnfuenusemczosqmleoﬁecelaUNPRG

31

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimension
Confiabilidad (cficiencia y eficacia del personal administrativo, servicio de
tutoria al servicio del estudiante, cumplimiento de compromisos asumidos en X
los tiempos establecidos) de los diferentes servicios que le ofrece la UNPRG.

32

Mencione cudl es su grado de satisfaccién, en relacién a la dimension
Capacidad de respuesta (informacion detallada de cada servicio: atencidén con
rapidez y calidad: predisposicién del personal administrativo para brindar apoyo X
a los estudiantes) de los diferentes servicios que le ofrece la UNPRG.

33

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimensién
Seguridad (comportamiento de los docentes y personal administrativo,
confianza en los tramites que realizan, amabilidad de los docentes y del personal
admhﬁstnﬁvo.dmnpeﬂodclosdoeemesmd“oﬂodcmfmdom) 7(

de los diferentes servicios que le ofrece la UNPRG.

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimension Empatia

34 | (atencion individualizada, horarios de clases adecuados para los estudiantes, X
atencion personalizada) de los diferentes servicios que le ofrece la UNPRG.
D: Deficiente A: Aceptable B: Bueno E: Excelente
IV. ASPECTOS DE LA VALIDACION
Luego de hacer las observaciones pertinentes puedo formular las siguicnies apreciaciones:
CALIFICACION

CRITERIOS A EVALUAR | 55GIENTE | ACEPTABLE | BUENO | EXCELENTE
Congruencia de items 2
Amplitud de contenido x
Redaccion de los items =
Claridad y precision -
Contribucion a los objetivos
de la investigacion x
Contribucién a la mediciéon
del constructo en estudio X
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APROBADO

DESAPROBADO

OBSERVADO

RECOMENDACIONES:
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UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L DATOS DEL EXPERTO

Nombres y Apellidos: Jugws (% “M mr@'[‘/o
Profesion o especialidad: g dfnies o Grado: _p oo

Numero de colegiatura: DNE _Q@uat't (?999572
Institucién donde labora: N FPAE .
Cargo/Puesto: D € Aflos de experiencia laboral: /S asifal

L INFORMACION DE LA INVESTIGACION

Titulo de la investigacion:

Los factores tangibles e intangibles presentes en la calidad del servicio de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo y su relacién con el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Problema:

;Cudl es In percepcion de los factores tangibles ¢ intangibles presentes en la calidad del
servicio de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo y su relacion con el nivel de
satisfaccion de los estudiantes?

Objetivos:

a) General: Determinar cudl es In percepcion de los factores tangibles e intangibles
presentes en la calidad del servicio de la UNPRG se relacionan con el nivel de
satisfaccion de los estudiantes.

b) Especificos:

= Ildentificar la percepeion de los factores tangibles presentes en la calidad del servicio de
la UNPRG y su relacidn con el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

- Identificar la percepeidn de los fuctores intangibles presentes en la calidad del servicio
de Ia UNPRG y su relacion con el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

1L INSTRUMENTO SUJETO A VALIDACION DEL EXPERTO
A continuacion le presento una lista de items relacionados a cada concepto tedrico. Se le
solicita marcar ¢l grado de pertinencia de cada item con su respectivo concepto, de acuerdo

2 su propin experiencia y vision profesional. Los resultados de esta cvaluacion, servirdn para
determinar los coeficientes de validez de contenido del presente cuestionario.
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N° ITEMS DIAlB
1 Las sulas donde recibe sus clases cuentan con la infracstructura (iluminacion,
Receso, tamadto) adecuada -
Las aulas de su faculiad tienen un disefo adecuado para el desarrollo de las
2 clases A
3 El lugar por donde Usted normalmente transita, cuenta con la iluminacién
“ | adecunds Z
4 Los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios ¢ inodoros) de Ia ciudad
universitaria (excluyendo a su facultad) se encuentran en correctas condiciones /
5 Los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios ¢ inodoros) de su facultad se
encucniran aseados ¥y funcionando adecuadamente
6 La universidad tienc dreas sociales (Jardines, cafetines) apropiadas pam Ia
sociabilizacion. V.l
4 El personal administrativo y docente viste de manera adecuada y refleja una
apariencia pulora. /
Los documentos tramitados por la universidad ticnen una aparicncia pulcra y ‘
$ sin errores. /
Los equipos de computo de los laboratorios estén debidamente implementados
d para su uso. v
10 En ¢l presente ciclo scadémico, las condiciones del equipamiento (carpetas,
pizarras, equipos multimedia, cic.) de las aulas_son las adecuadas /
1 Su facultad ha invertido en tecnologias para el mejoramiento del desarrollo de y
sus clases
12 La biblioteca de su facultad cstd debidamente implementada y cuenta con
acceso a libros y revistas virtuales 4
13 personal  sdministrative demuestra capacidad téonica suficiente pam
responder a las preguntas que Usted le hace T4
14 En su facultad, existe un sistema formalizado de tutoria al servicio del /
estudiante
15 Mdmmumbwmuhiwudabm 7
16 MMme-UMdmddmw =
17 El personal administrativo esta siempre dispuesto a ayudar y disponible para
atender = "
18 mm.duﬁ@mﬁwmwhmbsﬁmpumﬁdumhm
de los tramites solicitados. ”
19 | El comporiamiento del personal administrativo ke inspira confianza. P
20 | El comportamiento del personal docente Ie inspira confianza. 7
21 | Siente usted confianza on la realizacion de los tnimites. 7
La atencién de! personal administrativo de su facultad muestra un trato smable
2 y servicial, o
23 El desempefio de los docentes durante el ultimo ciclo scadémico, estuvo de
acucrdo con sus cxpectativas A
24 Los docentes ticnes las actitudes necesarias (motivacion, tmto adecuado,
comunicacion asertiva) para ¢l desarrollo de sus clases. £
25 | El personal administrativo presta una atencién individualizada P
26 | El personal administrativo ofrece una atencitn personalizada 7
27 | Los horanios de clases se adecuan a sus necesidades 4
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Mencione cufll es su grado de satisfaccion, en relacidn o la dimension
xmmu(mmmmammummuc
los espacios, servicios higiénicos limpios y en correctas condiciones, dreas
nodduwhdn)dolmdlfcmunvimyleoﬁthNPRG

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion n la dimension
Apariencia (presencia del personnl administeativo y docente, apariencia pulcra s
y sin errores de los documentos tramitados) de los diferentes servicios que le v
ofrece In UNPRG.

30

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relucién a la dimension

implementados,
aulasg) de los diferentes servicios que le ofrece la UNPRG.

31

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimensién
Confiabilidad (eficiencia y eficacia del personal administrativo, servicio de
tutorin ] servicio del estudinnte, cumplimiento de compromisos asumidos en &
los tiempos establecidos) de los diferentes servicios que le ofrece In UNPRG.

32

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacién o lo dimension
Capacidad de respuesta (informacion detallada de cada servicio; atencion con
wywmmmwmmmmmmm 7
u los estudiantes) de los diferentes servicios que le ofrece la UNPRG.

i3

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a la dimension
Seguridad (comportamiento de los docentes y personal administrativo,
confianza eén log trimites que realizan, amabilidad de los docentes y del personal
administrativo, desempeiio de los docentes para el desarrollo de sus funciones) v
de los diferentes servicios que le ofrece In LINPRG.

Mencione cudl es su grado de satisfaccion, en relacion a ln dimension Empatia
(atencion individunlizada, horarios de clases andecuados purn los estudiantes,
atencion personalizada) de los diferentes servicios que le ofrece In UNPRG.

D: Deficiente  A: Aceptable B: Bueno E: Excelente

IV. ASPECTOS DE LA VALIDACION

Luego de hacer las observaciones pertinentes puedo formular las siguicntes apreciaciones;

CRITERIOS A EVALUAR CALIFICACION

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de {lems

Amplitud de contenido

Redaccitn de los ftems

Claridsd y procisid

Contribucitn a los objetivos
de la investigacion

Contribucidn a la medicion
del constructo en estudio

NN AN
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V. CALIFICACION GLOBAL

Por medio de la presente hago constar que he revisado el instrumento aplicable en I
investigacion “Los factores tangibles ¢ intangibles presentes en la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo y su relacién con el nivel de satisfaccion de los
estudiantes”, de sutoria de los bachilleres en Administracion: Franklin Edwin Yampufé Silva
y Rasa Maria Salazar Montalban; por lo cusl emito la siguiente calificacion:

APROBADO DESAPROBADO OBSERVADO
/

RECOMENDACIONES:

Flnl.ynlol‘dupedlﬁh
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Anexo 3: Andlisis e interpretacion de resultados por dimensiones

Percepcidén de la dimensién infraestructura

Gréfico 7: Percepcion de la calidad del servicio de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo en la dimension infraestructura, ciclo 2019-1
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Grafico 7: Percepcion de la calidad del servicio de la UNPRG en la dimension infraestructura
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al Gréafico 7, relacionado con la percepcion de la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo en la dimensién infraestructura, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 52.5% indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con: la
iluminacién adecuada de los lugares por donde normalmente transitan y las areas sociales (jardines
y cafetines) apropiadas para la sociabilizacion dentro de la universidad, mostrandose indiferente
con dichos aspectos. El 29.7% de los encuestados mencionaron estar en desacuerdo con: el
inadecuado funcionamiento y aseo de los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de
su facultad, a diferencia del 11.9% de los estudiantes que sefialaron estar de acuerdo con: la

infraestructura (iluminacion, acceso y tamafio) adecuada y el disefio apropiado de las aulas para el
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desarrollo de las clases. Finalmente, el 5.9% de los encuestados manifestaron estar totalmente en
desacuerdo con las condiciones de aseo de los servicios higiénicos de los pabellones de la ciudad
universitaria al encontrarse casi siempre mal aseados e inutilizables.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 42.7% mencionaron estar en desacuerdo con la infraestructura (iluminacion,
acceso y tamario) inadecuada de las aulas donde reciben sus clases. El 41.7% de los encuestados
indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el disefio adecuado de las aulas de su facultad
para el desarrollo de las clases, mostrandose indiferente con dicho aspecto. Por su parte, el 8.3%
de los estudiantes manifestaron estar totalmente en desacuerdo con: el inadecuado
funcionamiento y aseo de los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de su facultad
y de los pabellones de la ciudad universitaria, seguido del 7.3% de los encuestados que sefialaron
estar de acuerdo con la iluminacién adecuada de los lugares por donde normalmente transitan y
las areas sociales (jardines y cafetines) apropiadas para la sociabilizacion dentro de la universidad.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 57.1% sefialaron estar
de acuerdo con: la infraestructura (iluminacion, acceso y tamafio) adecuada y el disefio apropiado
de las aulas para el desarrollo de las clases, la iluminacion adecuada de los lugares por donde
normalmente transitan, el correcto funcionamiento y aseo de los servicios higiénicos (lavatorios,
urinarios e inodoros) de su facultad y las areas sociales (jardines y cafetines) apropiadas para la
sociabilizacion dentro de la universidad. A diferencia, el 2.0% de los encuestados mencionaron
estar totalmente en desacuerdo con el inadecuado funcionamiento y aseo de los servicios

higiénicos de los pabellones de la ciudad universitaria, excluyendo los de su facultad.
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Percepcion de la dimension apariencia

Gréfico 8: Percepcion de la calidad del servicio de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo en la dimension apariencia, ciclo 2019-1
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Grafico 8: Percepcion de la calidad del servicio de la UNPRG en la dimension apariencia
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al Gréafico 8, relacionado con la percepcion de la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo en la dimension apariencia, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Econdémicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 54.2% indicaron estar de acuerdo con el vestir adecuado y la apariencia
pulcra del personal administrativo y docente, asi como la apariencia impecable y sin errores de los
documentos tramitados en la universidad.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 47.9% mencionaron estar de acuerdo con: el vestir adecuado y apariencia pulcra
del personal administrativo y docente, asi como la apariencia impecable y sin errores de los

documentos tramitados en la universidad.
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En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 65.3% sefialaron estar
de acuerdo con: el vestir adecuado y apariencia pulcra del personal administrativo y docente, asi
como la apariencia impecable y sin errores de los documentos tramitados en la universidad.

Percepcién de la dimension equipamiento y materiales

Gréfico 9: Percepcion de la calidad del servicio de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo en la dimension equipamiento y materiales, ciclo 2019-I
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Grafico 9: Percepcion de la calidad del servicio de la UNPRG en la dimension equipamiento
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al Grafico 9, relacionado con la percepcion de la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo en la dimension equipamiento y materiales, tenemos que:
En la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 46.6% indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la correcta
implementacién de los equipos de computo de los laboratorios y las condiciones adecuadas de
equipamiento (carpetas, pizarras, equipos multimedia, etc.) de las aulas. Por su parte, el 22.9% de

los estudiantes mencionaron estar en desacuerdo con la falta de inversion en tecnologias por parte
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de las autoridades de su facultad para el mejoramiento del desarrollo de las clases y la inadecuada
implementacion de la biblioteca con acceso a libros y revistas virtuales.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 35.4% mencionaron estar en desacuerdo con: la inadecuada implementacion de
los equipos de computo de los laboratorios, las condiciones de equipamiento (carpetas, pizarras,
equipos multimedia, etc.) de las aulas, la falta de inversién en tecnologias por parte de las
autoridades de su facultad para el mejoramiento del desarrollo de las clases y la inadecuada
implementacion de la biblioteca con acceso a libros y revistas virtuales.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 42.9% sefialaron estar
de acuerdo con: las condiciones adecuadas del equipamiento (carpetas, pizarras, equipos
multimedia, etc.) de las aulas, la inversion en tecnologias por parte de las autoridades de su facultad
para el mejoramiento del desarrollo de las clases y la correcta implementacion de la biblioteca de
su facultad con acceso a libros y revistas virtuales, seguido del 30.6% de los encuestados que
indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la debida implementacion de los equipos de

cémputo de los laboratorios.
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Percepcion de la dimension confiabilidad

Gréfico 10: Percepcion de la calidad del servicio de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo en la dimension confiabilidad, ciclo 2019-1
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Grafico 10: Percepcion de la calidad del servicio de la UNPRG en la dimension confiabilidad
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al Gréafico 10, relacionado con la percepcion de la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo en la dimensién confiabilidad, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Econémicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 39.0% mencionaron estar en desacuerdo con la inexistencia de un
sistema formalizado de tutoria al servicio de los estudiantes y el incumplimiento del tiempo
prometido por parte del personal administrativo al momento de realizar un tramite. Asi mismo, el
28.8% de los estudiantes indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la capacidad técnica
suficiente que demuestra el personal administrativo para responder las preguntas de los
estudiantes.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes

encuestados el 37.5% indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la capacidad técnica
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suficiente que demuestra el personal administrativo para responder las preguntas de los
estudiantes. El 31.3% de los encuestados mencionaron estar en desacuerdo con la inexistencia de
un sistema formalizado de tutoria y el 31.3% de los estudiantes manifestaron estar totalmente en
desacuerdo con el incumplimiento del tiempo prometido por parte del personal administrativo al
momento de realizar un tramite.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 51.0% manifestaron
estar totalmente de acuerdo con la existencia de un sistema formalizado de tutoria al servicio de
los estudiantes. Asi mismo, el 28.6% de los encuestados sefialaron estar de acuerdo con la
capacidad técnica suficiente que demuestra el personal administrativo para responder las preguntas
de los estudiantes y el cumplimiento del tiempo prometido por parte del personal administrativo
al momento de realizar un tramite.

Percepcion de la dimension capacidad de respuesta

Grafico 11: Percepcion de la calidad del servicio de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo en la dimension capacidad de respuesta, ciclo 2019-I
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Gréfico 11: Percepcion de la calidad del servicio de la UNPRG en la dimension capacidad de respuesta
Fuente: Elaboracidn propia a partir del SPSS V. 23
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De acuerdo al Gréfico 11, relacionado con la percepcion de la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo en la dimensidn capacidad de respuesta, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Econdémicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 44.1% mencionaron estar en desacuerdo cuando el personal
administrativo no les comunica el término del tramite solicitado y no cumple con los tiempos
establecidos para la entrega de los mismos. Por su parte, el 19.5% de los estudiantes indicaron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, con la disposicion del personal administrativo para ayudar
y atender a los estudiantes.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 40.6% manifestaron estar totalmente en desacuerdo cuando el personal
administrativo no les comunica el término del tramite solicitado. Por otro lado, el 29.2% de los
encuestados mencionaron estar en desacuerdo con la falta de disposicion del personal
administrativo para ayudar y atender a los estudiantes y el incumplimiento de los tiempos
establecidos para la entrega de los tramites.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 40.8% manifestaron
estar totalmente de acuerdo con la disposicidn del personal administrativo para ayudar y atender
a los estudiantes. Asi mismo, el 20.4% de los encuestados sefialaron estar de acuerdo cuando el
personal administrativo comunica el término del tramite solicitado y el cumplimiento de los

tiempos establecidos para la entrega de los mismos.
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Percepcion de la dimension seguridad

Gréfico 12: Percepcion de la calidad del servicio de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo en la dimension seguridad, ciclo 2019-I
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Grafico 12: Percepcion de la calidad del servicio de la UNPRG en la dimension seguridad
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al Grafico 12, relacionado con la percepcion de la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo en la dimension seguridad, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Econdémicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 49.2% indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con: la
confianza que le inspira el comportamiento del personal administrativo, asi como en la realizacion
de los tramites y la atencion del personal administrativo de su facultad mostrando un trato amable
y servicial. Por su parte, el 22.9% de encuestados sefialaron estar de acuerdo con: la confianza
que le inspira el comportamiento del personal docente, el desempefio de los docentes durante el
altimo ciclo académico cumpliendo con sus expectativas y las actitudes necesarias (motivacion,

trato adecuado y comunicacion asertiva) de los mismos para el desarrollo de las clases.
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En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 49.0% indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la confianza que le
inspira el comportamiento del personal administrativo y la atencion del personal administrativo de
su facultad mostrando un trato amable y servicial. EI 28.1% de los encuestados sefialaron estar de
acuerdo con: la confianza que le inspira el comportamiento del personal docente, el desempefio
de los docentes durante el tltimo ciclo académico cumpliendo con sus expectativas y las actitudes
necesarias (motivacion, trato adecuado y comunicacion asertiva) de los mismos para el desarrollo
de las clases. A diferencia, del 18.8% de los estudiantes que mencionaron estar en desacuerdo
con la confianza que le inspira la realizacion de los distintos tramites.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 51.0% sefialaron estar
de acuerdo con: la confianza que le inspira el comportamiento del personal administrativo y
docente, asi como en la realizacion de los tramites, el desempefio de los docentes durante el Ultimo
ciclo académico cumpliendo con sus expectativas y las actitudes necesarias (motivacion, trato
adecuado y comunicacion asertiva) de los mismos para el desarrollo de las clases. Asi mismo, el
30.6% de los encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo con la atencion del personal

administrativo de su facultad mostrando un trato amable y servicial.
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Percepcion de la dimension empatia

Gréfico 13: Percepcion de la calidad del servicio de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo en la dimension empatia, ciclo 2019-I
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Grafico 13: Percepcion de la calidad del servicio de la UNPRG en la dimension empatia
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al Gréafico 13, relacionado con la percepcion de la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo en la dimension empatia, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Econdémicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 57.6% indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la atencion
individualizada y personalizada que ofrece el personal administrativo. Por su parte, el 13.6% de
los estudiantes sefialaron estar de acuerdo con los horarios de clases adecuados a las necesidades
de los estudiantes.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 41.7% mencionaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la atencion
personalizada que ofrece el personal administrativo, seguido del 29.2% de los encuestados que

manifestaron estar en desacuerdo con la atencién individualizada que presta el personal
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administrativo y el 11.5% de los estudiantes que sefialaron estar de acuerdo con los horarios de
clases adecuados a las necesidades de los estudiantes.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 49.0% sefialaron estar
de acuerdo con la atencion individualizada y personalizada que presta el personal administrativo,
seguido del 30.6% de los encuestados que indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con
los horarios de clases adecuados a las necesidades de los estudiantes.

Nivel de satisfaccion de la dimensidn infraestructura

Gréfico 14: Nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la dimension
infraestructura de la calidad del servicio, ciclo 2019-I
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Grafico 14: Nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la dimension infraestructura
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al Grafico 14, relacionado con la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo en la dimension infraestructura, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 39.8% indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con la

iluminacién adecuada de los lugares por donde normalmente transitan al salir de sus clases y las
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areas sociales (jardines y cafetines) apropiadas para la sociabilizacion dentro de la universidad. El
28.0% de los estudiantes mencionaron estar insatisfechos con el funcionamiento y falta de aseo
de los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de su facultad, siendo el aspecto que
mas influye de forma negativa en la satisfaccion de los estudiantes. A diferencia, del 24.6% de los
encuestados que sefialaron estar satisfechos con la adecuada infraestructura (iluminacion, acceso
y tamafio) y el disefio apropiado de las aulas donde reciben sus clases. Finalmente, el 7.6% de los
estudiantes manifestaron estar muy insatisfechos con el inadecuado funcionamiento y aseo de los
servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de los pabellones de la ciudad universitaria.
En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 47.9% mencionaron estar insatisfechos con la inadecuada infraestructura
(iluminacidn, acceso y tamafio) de las aulas donde reciben sus clases, siendo el aspecto que mas
influye de manera negativa en la satisfaccion. El 33.3% de los estudiantes indicaron estar ni
satisfechos ni insatisfechos con el disefio apropiado de las aulas para el desarrollo de las clases,
seguido del 11.5% de los encuestados que sefialaron estar satisfechos con la adecuada iluminacion
de los lugares por donde normalmente transitan y las areas sociales (jardines y cafetines)
apropiadas para la sociabilizacion dentro de la universidad. Por ultimo, el 4.2% de los estudiantes
manifestaron estar muy insatisfechos con la falta de limpieza y funcionamiento de los servicios
higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de su facultad y la ciudad universitaria (pabellones).
En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 40.8% sefialaron estar
satisfechos con: la adecuada infraestructura (iluminacion, acceso y tamafio) y disefio apropiado de
las aulas donde reciben las clases, la iluminacién de los lugares por donde normalmente transitan,
las correctas condiciones de aseo de los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de
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su facultad y las &reas sociales (jardines y cafetines) apropiadas para la sociabilizacion dentro de

la universidad.

Nivel de satisfaccion de la dimension apariencia

Grafico 15: Nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la dimension
apariencia de la calidad del servicio, ciclo 2019-I
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Grafico 15: Nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la dimensién apariencia
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al Gréfico 15, relacionado con la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo en la dimension apariencia, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 33.9% sefialaron estar satisfechos con el vestir adecuado y apariencia
pulcra del personal administrativo y docente, asi mismo con la apariencia impecable y sin errores
de los documentos tramitados en la universidad.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes

encuestados el 27.1% sefialaron estar satisfechos con el vestir adecuado y apariencia pulcra del
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personal administrativo y docente, asi mismo con la apariencia impecable y sin errores de los
documentos tramitados en la universidad.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 49.0% indicaron estar
satisfechos con el vestir adecuado y apariencia pulcra del personal administrativo y docente, asi
mismo con la apariencia impecable y sin errores de los documentos tramitados en la universidad.

Nivel de satisfaccion de la dimension equipamientos

Gréfico 16: Nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la dimensién
equipamientos de la calidad del servicio, ciclo 2019-I
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Grafico 16: Nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la dimensién equipamientos
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al Grafico 16, relacionado con la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo en la dimension equipamiento y materiales, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 42.4% indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con la adecuada
implementacién de los equipos de computo de los laboratorios y las condiciones del equipamiento

(carpetas, pizarras, equipos multimedia) de las aulas. El 34.7% de los encuestados mencionaron
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estar insatisfechos con la falta de inversion en tecnologias por parte de las autoridades de la
facultad para el mejoramiento del desarrollo de las clases y la escasa implementacion de su
biblioteca con acceso a libros y revistas virtuales.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 41.7% mencionaron estar insatisfechos con: la inadecuada implementacion de los
equipos de computo de los laboratorios, las condiciones del equipamiento (carpetas, pizarras,
equipos multimedia) de las aulas, la falta de inversion en tecnologias y la escasa implementacion
de la biblioteca de su facultad con acceso a libros y revistas virtuales.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 46.9% indicaron estar
ni satisfechos ni insatisfechos con la adecuada implementacion de los equipos de computo de los
laboratorios, seguido del 30.6% de los encuestados que sefialaron estar satisfechos con: las
correctas condiciones de equipamiento (carpetas, pizarras, equipos multimedia) de las aulas, la
inversion en tecnologias para el mejoramiento de las clases y la adecuada implementacion de la

biblioteca con acceso a libros y revistas virtuales.
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Nivel de satisfaccion de la dimensién confiabilidad

Gréfico 17: Nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la dimension
confiabilidad de la calidad del servicio, ciclo 2019-I
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Grafico 17: Nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la dimensién confiabilidad
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al Grafico 17, relacionado con la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo en la dimension confiabilidad, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 48.3% indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con capacidad
técnica suficiente que demuestra el personal administrativo al responder las preguntas de los
estudiantes. El 35.6% de los encuestados mencionaron estar insatisfechos con la inexistencia de
un sistema formalizado de tutoria al servicio de los estudiantes y no cumplir con el tiempo
prometido por el personal administrativo al realizar un tramite.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 51.0% indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con la capacidad técnica
suficiente que demuestra el personal administrativo al responder las preguntas de los estudiantes.

El 29.2% de los encuestados mencionaron estar insatisfechos con la inexistencia de un sistema
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formalizado de tutoria para los estudiantes y el 7.3% sefialaron estar muy insatisfechos al no
cumplir con el tiempo prometido por el personal administrativo al realizar un tramite.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 38.8% mencionaron
estar satisfechos con la capacidad técnica suficiente que demuestra el personal administrativo al
responder las preguntas de los estudiantes y el cumplir con el tiempo prometido por el personal
administrativo al realizar un tramite y el 16.3% de los encuestados sefialaron estar muy satisfechos
con la existencia de un sistema formalizado de tutoria para los estudiantes.

Nivel de satisfaccion de la dimension capacidad de respuesta

Grafico 18: Nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la dimensién
capacidad de respuesta de la calidad del servicio, ciclo 2019-I
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Gréfico 18: Nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la dimensién capacidad de respuesta
Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al Grafico 18, relacionado con la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo en la dimension capacidad de respuesta, tenemos que:
En la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de

estudiantes encuestados el 68.6% indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con la disposicién
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a ayudar y la disponibilidad para atender del personal administrativo y el 28.8% de los encuestados
mencionaron estar insatisfechos cuando el personal administrativo no les comunica el término del
tramite solicitado y no cumple con los tiempos establecidos para la entrega de los mismos.

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 34.4% mencionaron estar insatisfechos cuando el personal administrativo no
comunica el término del tramite solicitado y no cumple con los tiempos establecidos para la entrega
de los mismos y el 8.3% de los estudiantes sefialaron estar muy insatisfechos cuando el personal
administrativo no les comunica el término del trdmite solicitado.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 36.7% sefialaron estar
satisfechos cuando el personal administrativo les comunica el termino del tramite solicitado y el
cumplimiento de los tiempos establecidos para la entrega de los mismos y el 6.1% mencionaron
estar muy satisfechos con la disposicion para ayudar y atender del personal administrativo.

Nivel de satisfaccion de la dimension seguridad

Grafico 19: Nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la dimensién
seguridad de la calidad del servicio, ciclo 2019-1
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Gréfico 19: Nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la dimension seguridad
Fuente: Elaboracidn propia a partir del SPSS V. 23
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De acuerdo al Gréfico 19, relacionado con la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo en la dimension seguridad, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Econdémicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 50.0% indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con: la confianza
que le inspira el comportamiento del personal administrativo, asi como en la realizacion de los
tramites y la atencion del personal administrativo de su facultad mostrando un trato amable y
servicial. El 39.0% de los encuestados sefialaron estar satisfechos con: la confianza que le inspira
el comportamiento del personal administrativo, asi como en la realizacion de los trdmites y la
atencion del personal administrativo de su facultad mostrando un trato amable y servicial

En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 39.6% indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con la confianza que le inspira
el comportamiento del personal administrativo y la atencion del personal administrativo de su
facultad mostrando un trato amable y servicial. EI 28.1% de los encuestados sefialaron estar
satisfechos con la confianza que le inspira el comportamiento del personal docente, el desempefio
de los docentes durante el ultimo ciclo académico cumpliendo con sus expectativas y las actitudes
necesarias (motivacion, trato adecuado y comunicacion asertiva) de los mismos para el desarrollo
de las clases. A diferencia, del 25.0% de los estudiantes que mencionaron estar insatisfechos con
la confianza que le inspira la realizacion de los distintos tramites.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 51.0% sefialaron estar
satisfechos con: la confianza que le inspira el comportamiento del personal administrativo y
docente, asi como en la realizacién de los tramites, el desempefio de los docentes durante el ultimo
ciclo académico cumpliendo con sus expectativas y las actitudes necesarias (motivacion, trato
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adecuado y comunicacion asertiva) de los mismos para el desarrollo de las clases y el 30.6% de
los estudiantes indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con la atencion del personal
administrativo de su facultad mostrando un trato amable y servicial.

Nivel de satisfaccion de la dimension empatia

Gréfico 20: Nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la dimensién
empatia de la calidad del servicio, ciclo 2019-1
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Grafico 20: Nivel de satisfaccion de los estudiantes sobre la dimension empatia
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al Grafico 20, relacionado con la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo en la dimension empatia, tenemos que:

En la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables (FACEAC), del total de
estudiantes encuestados el 66.1% indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con la atencion
individualizada y personalizada que ofrece el personal administrativo y el 10.2% de los estudiantes
mencionaron estar satisfechos con los horarios de clases adecuados a las necesidades de los

estudiantes.
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En la Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), del total de estudiantes
encuestados el 52.1% indicaron estar ni satisfechos ni insatisfechos con la atencion personalizada
que ofrece el personal administrativo, seguido del 18.8% que mencionaron estar satisfechos con
los horarios de clases adecuados a las necesidades de los estudiantes. Finalmente, el 15.6% de los
encuestados sefialaron estar insatisfechos con la atencion individualizada que presta el personal
administrativo.

En la Facultad de Enfermeria (FE), del total de estudiantes encuestados el 40.8% mencionaron
estar satisfechos con la atencion individualizada y personalizada que presta el personal
administrativo, seguido del 26.5% de los encuestados que indicaron estar ni satisfechos ni

insatisfechos con los horarios de clases adecuados a las necesidades de los estudiantes.
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Anexo 4: Percepcion de la calidad del servicio de la UNPRG por items y dimensiones

Tabla 3.
Percepcion de la calidad del servicio por items en la dimensién infraestructura
Facultad
Dimension Infraestructura FACEAC FICSA FE Total
n % n % n % n %

item 1: Las aulas donde recibe sus clases cuentan con la infraestructura (iluminacion, acceso,
tamafio) adecuada.

Totalmente en desacuerdo 5 40% 7 79% 1 2.0% 13 4.9%
En desacuerdo 17 13.6% 33 37.1% O 0.0% 50 19.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 17.6% 24 27.0% 3 6.1% 49 18.6%
De acuerdo 66 52.8% 23 25.8% 29 59.2% 118 44.9%
Totalmente de acuerdo 15 12.0% 2 2.2% 16 32.7% 33 12.5%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
item 2: Las aulas de su facultad tienen un disefio adecuado para el desarrollo de las clases.
Totalmente en desacuerdo 0 0.0% 13 146% 1 20% 14 5.3%
En desacuerdo 24 19.2% 23 258% 1 2.0% 48 18.3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 24.8% 27 30.3% 6 12.2% 64 24.3%
De acuerdo 54 43.2% 26 29.2% 27 55.1% 107 40.7%
Totalmente de acuerdo 16 128% O 00% 14 28.6% 30 11.4%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
Item 3: El lugar por donde Usted normalmente transita, cuenta con la iluminacion adecuada.
Totalmente en desacuerdo 17 13.6% 1 1.1% 1 2.0% 19 7.2%
En desacuerdo 34 27.2% 25 28.1% 2 41% 61 23.2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 36 28.8% 20 22.5% 10 20.4% 66 25.1%
De acuerdo 34 27.2% 41 46.1% 23 46.9% 98 37.3%
Totalmente de acuerdo 4 3.2% 2 2.2% 13 26.5% 19 7.2%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%

Item 4: Los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de la ciudad universitaria
(excluyendo a su facultad) se encuentran en correctas condiciones.

Totalmente en desacuerdo 61 48.8% 47 52.8% 28 57.1% 136 51.7%
En desacuerdo 51 40.8% 25 28.1% 10 20.4% 86 32.7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 10.4% 15 16.9% 3 6.1% 31 11.8%
De acuerdo 0 0.0% 2 22% 3 6.1% 5 1.9%
Totalmente de acuerdo 0 00% O 00% 5 102% 5 1.9%

Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%

Item 5: Los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de su facultad se encuentran
aseados y funcionando adecuadamente.

Totalmente en desacuerdo 34 27.2% 37 416% 2 41% 73 27.8%
En desacuerdo 58 46.4% 33 37.1% 2 41% 93 35.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 18.4% 17 19.1% 3 6.1% 43 16.3%
De acuerdo 10 8.0% 2 2.2% 23 46.9% 35 13.3%
Totalmente de acuerdo 0 0.0% O 0.0% 19 38.8% 19 7.2%

Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
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item 6: La universidad tiene &reas sociales (jardines, cafetines) apropiadas para la sociabilizacion.

Totalmente en desacuerdo 7 56% 5 56% 0 0.0% 12 4.6%
En desacuerdo 37 29.6% 13 146% 3 6.1% 53 20.2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 43 34.4% 22 247% 16 32.7% 81 30.8%
De acuerdo 37 29.6% 48 53.9% 23 46.9% 108 41.1%
Totalmente de acuerdo 1 8% 1 1.1% 7 143% 9 3.4%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS v.23
Tabla 4.
Percepcion de la calidad del servicio por items en la dimensidn apariencia
Facultad
Dimension Apariencia FACEAC FICSA FE Total
n % n % n % n %
item 7: El personal administrativo y docente viste de manera adecuada y refleja una apariencia
pulcra.
Totalmente en desacuerdo 6 4.8% 1 1.1% 0 0.0% 7 2.7%
En desacuerdo 14 11.2% 8 9.0% 1 2.0% 23 8.7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 43 344% 29 326% 5 102% 77 29.3%
De acuerdo 60 48.0% 51 57.3% 33 67.3% 144 54.8%
Totalmente de acuerdo 2 1.6% 0 0.0% 10 204% 12 4.6%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
Item 8: Los documentos tramitados por la universidad tienen una apariencia impecable y sin
errores.
Totalmente en desacuerdo 4 3.2% 8 9.0% 1 2.0% 13 4.9%
En desacuerdo 29 232% 23 258% 1 2.0% 53  20.2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 336% 27 303% 11 224% 80 30.4%
De acuerdo 48 38.4% 31 348% 29 59.2% 108 41.1%
Totalmente de acuerdo 2 1.6% 0 0.0% 7 14.3% 9 3.4%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS v.23

Tabla 5.

Percepcion de la calidad del servicio por items en la dimension equipamientos

Facultad

Dimension Equipamiento y FACEAC

FICSA FE Total

materiales
n %

n % n % n %

Item 9: Los equipos de computo de los laboratorios estan debidamente implementados para su uso.

Totalmente en desacuerdo 10 8.0% 17 19.1% 4 8.2% 31 11.8%
En desacuerdo 36 28.8% 33 37.1% 10 204% 79 30.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 36.0% 22 24.7% 19 38.8% 86 32.7%
De acuerdo 34 27.2% 16 18.0% 12 245% 62 23.6%
Totalmente de acuerdo 0 0.0% 1 1.1% 4 8.2% 5 1.9%

Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
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item 10: En el presente ciclo académico, las condiciones del equipamiento (carpetas, pizarras,
equipos multimedia, etc.) de las aulas son las adecuadas.

Totalmente en desacuerdo 5 40% 7 79% 0 0.0% 12 4.6%
En desacuerdo 27 21.6% 42 472% 3 6.1% 72 27.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 47 37.6% 22 24.7% 16 32.7% 85 32.3%
De acuerdo 44 35.2% 18 20.2% 21 42.9% 83 31.6%
Totalmente de acuerdo 2 16% O 0.0% 9 18.4% 11 4.2%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
ftem 11: Su facultad ha invertido en tecnologias para el mejoramiento del desarrollo de sus clases.
Totalmente en desacuerdo 20 16.0% 14 157% O 0.0% 34 12.9%
En desacuerdo 44 35.2% 36 404% 1 20% 81 30.8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40 32.0% 19 21.3% 14 28.6% 73 27.8%
De acuerdo 18 14.4% 19 21.3% 22 449% 59 22.4%
Totalmente de acuerdo 3 24% 1 1.1% 12 24.5% 16 6.1%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
item 12: La biblioteca de su facultad est4 debidamente implementada y cuenta con acceso a libros
y revistas virtuales.
Totalmente en desacuerdo 20 16.0% 12 135% 0 0.0% 32 12.2%
En desacuerdo 47 37.6% 34 38.2% 2 41% 83 31.6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 32.8% 26 29.2% 12 245% 79 30.0%
De acuerdo 17 13.6% 17 19.1% 27 55.1% 61 23.2%
Totalmente de acuerdo 0 00% O 0.0% 8 16.3% 8 3.0%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS v.23
Tabla 6.
Percepcion de la calidad del servicio por items en la dimensién confiabilidad
Facultad
Dimension Confiabilidad FACEAC FICSA FE Total
n % n % n % n %

Item 13: El personal administrativo demuestra capacidad técnica suficiente para responder a las

preguntas que Usted le hace.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Total

item 14: En su facultad, existe un sistema formalizado de tutoria al servicio del estudiante.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Total

15 120% 10 112% O 0.0% 25 9.5%
27 216% 25 281% 1 20% 53 20.2%
58 46.4% 28 315% 8 163% 94 35.7%
22 176% 26 292% 24 49.0% 72 27.4%
3 24% O 0.0% 16 32.7% 19 7.2%
125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
37 296% 33 37.1% 1 20% 71 27.0%
52 416% 32 36.0% 1 20% 85 32.3%
25 200% 22 247% 7 143% 54 20.5%
11 8.8% 2 22% 15 30.6% 28 10.6%
0 0.0% O 0.0% 25 51.0% 25 9.5%
125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
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item 15: Cuando el personal administrativo te promete hacer un tramite en cierto tiempo, lo hace.

Totalmente en desacuerdo 46 36.8% 38 427% 2 4.1% 86 32.7%
En desacuerdo 47 376% 25 281% 8 16.3% 80 30.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 184% 25 281% 5 102% 53 20.2%
De acuerdo 9 72% 1 1.1% 24 49.0% 34 12.9%
Totalmente de acuerdo 0 0.0% O 0.0% 10 204% 10 3.8%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%

Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS v.23

Tabla 7.

Percepcion de la calidad del servicio por items en la dimension capacidad de respuesta

. ., . Facultad
Dimension Capacidad de EACEAC FICSA FE Total
Respuesta
n % n % n % n %

item 16: El personal administrativo le comunica a usted el término del tramite solicitado.
Totalmente en desacuerdo 45 36.0% 31 348% 4 8.2% 80 30.4%
En desacuerdo 58 46.4% 23 258% 9 18.4% 90 34.2%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 144% 20 225% 5 10.2% 43 16.3%
De acuerdo 4 3.2% 15 16.9% 17 34.7% 36 13.7%
Totalmente de acuerdo 0 00% O 0.0% 14 28.6% 14 5.3%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
Item 17: El personal administrativo esta siempre dispuesto a ayudar y disponible para atender.
Totalmente en desacuerdo 35 280% 24 27.0% 2 41% 61 23.2%
En desacuerdo 41 328% 35 393% 4 8.2% 80 30.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 33.6% 22 24.7% 11 22.4% 75 28.5%
De acuerdo 7 56% 8 9.0% 14 28.6% 29 11.0%
Totalmente de acuerdo 0 00% O 0.0% 18 36.7% 18 6.8%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
Item 18: EIl personal administrativo cumple con los tiempos prometidos para la entrega de los
tramites solicitados.
Totalmente en desacuerdo 37 29.6% 25 281% 2 41% 64 24.3%
En desacuerdo 53  424% 39 438% 10 20.4% 102 38.8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 240% 19 21.3% 6 12.2% 55 20.9%
De acuerdo 5 40% 6 6.7% 21 429% 32 12.2%
Totalmente de acuerdo 0 00% O 0.0% 10 20.4% 10 3.8%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS v.23
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Tabla 8.
Percepcion de la calidad del servicio por indicadores en la dimension seguridad

Facultad
Dimension Seguridad FACEAC FICSA FE Total
n % n % n % n %
item 19: El comportamiento del personal administrativo le inspira confianza.
Totalmente en desacuerdo 31 248% 24 27.0% 1 2.0% 56  21.3%
En desacuerdo 43 344% 25 281% 4 8.2% 72 27.4%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 43 344% 32 36.0% 13 265% 88 33.5%
De acuerdo 7 5.6% 8 9.0% 19 388% 34 12.9%
Totalmente de acuerdo 1 .8% 0 0.0% 12 245% 13 4.9%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
item 20: El comportamiento del personal docente le inspira confianza.
Totalmente en desacuerdo 2 1.6% 2 2.2% 0 0.0% 4 1.5%
En desacuerdo 4 32% 11 124% 3 6.1% 18 6.8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 392% 24 27.0% 9 184% 82 31.2%
De acuerdo 69 552% 44 49.4% 21 429% 134 51.0%
Totalmente de acuerdo 1 .8% 8 9.0% 16 32.7% 25 9.5%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
item 21: Siente usted confianza en la realizacion de los tramites.
Totalmente en desacuerdo 7 5.6% 9 101% O 0.0% 16 6.1%
En desacuerdo 40 320% 34 382% 5 102% 79 30.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 65 520% 28 315% 12 245% 105 39.9%
De acuerdo 13 104% 18 20.2% 19 38.8% 50 19.0%
Totalmente de acuerdo 0 0.0% 0 0.0% 13 265% 13 4.9%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%

Item 22: La atencion del personal administrativo de su facultad muestra un trato amable y
servicial.

Totalmente en desacuerdo 35 280% 22 247% 1 2.0% 58 22.1%
En desacuerdo 25 200% 21 236% 2 4.1% 48  18.3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 43 344% 35 393% 11 224% 89 33.8%
De acuerdo 21 16.8% 11 124% 16 32.7% 48 18.3%
Totalmente de acuerdo 1 .8% 0 00% 19 388% 20 7.6%

Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%

Item 23: El desempefio de los docentes durante el tltimo ciclo académico, estuvo de acuerdo con
sus expectativas.

Totalmente en desacuerdo 1 .8% 2 2.2% 0 0.0% 3 1.1%
En desacuerdo 26 208% 8 9.0% 2 4.1% 36  13.7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 36 288% 31 348% 10 204% 77 29.3%
De acuerdo 57 456% 44 494% 25 51.0% 126 47.9%
Totalmente de acuerdo 5 4.0% 4 45% 12 245% 21 8.0%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
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item 24: Los docentes tienes las actitudes necesarias (motivacion, trato adecuado, comunicacion

asertiva) para el desarrollo de sus clases.

Totalmente en desacuerdo 6 4.8% 3 3.4% 0 0.0% 9 3.4%
En desacuerdo 21  16.8% 8 9.0% 4 8.2% 33 125%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 336% 29 326% 6 122% 77 29.3%
De acuerdo 49  392% 42 472% 31 63.3% 122 46.4%
Totalmente de acuerdo 7 5.6% 7 7.9% 8 16.3% 22 8.4%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS v.23
Tabla 9.
Percepcion de la calidad del servicio por indicadores en la dimension empatia
Facultad
Dimensién Empatia FACEAC FICSA FE Total
n % n % n % n %
item 25: El personal administrativo presta una atencion individualizada.
Totalmente en desacuerdo 19 152% 13 146% 2 4.1% 34 12.9%
En desacuerdo 34 272% 36 404% 5 10.2% 75 28.5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 54  432% 31 348% 12 245% 97 36.9%
De acuerdo 18 144% 9 101% 28 571% 55 20.9%
Totalmente de acuerdo 0 0.0% 0 0.0% 2 4.1% 2 .8%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
Item 26: El personal administrativo ofrece una atencion personalizada.
Totalmente en desacuerdo 23 184% 14 157% 2 4.1% 39 14.8%
En desacuerdo 41 328% 28 315% 5 102% 74 28.1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42  336% 33 37.1% 13 265% 88 33.5%
De acuerdo 17  136% 14 157% 27 551% 58 22.1%
Totalmente de acuerdo 2 1.6% 0 0.0% 2 4.1% 4 1.5%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%
Item 27: Los horarios de clases se adecuan a sus necesidades.
Totalmente en desacuerdo 6 48% 17 191% 2 4.1% 25 9.5%
En desacuerdo 14 11.2% 22 247% 13 265% 49 18.6%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 216% 23 258% 18 36.7% 68 25.9%
De acuerdo 68 544% 26 29.2% 13 265% 107 40.7%
Totalmente de acuerdo 10 8.0% 1 1.1% 3 6.1% 14 5.3%
Total 125 100.0% 89 100.0% 49 100.0% 263 100.0%

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS v.23
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Tabla 10.

Percepcion general de la calidad del servicio de la UNPRG

Percepcion general de la

Indicadores calidad del servicio

n° de estudiantes %
Totalmente en desacuerdo 8 3.0
En desacuerdo 94 35.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 111 42.2
De acuerdo 40 15.2
Totalmente de acuerdo 10 3.8
Total 263 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS v.23

Tabla 11.
Nivel de satisfaccion general de los estudiantes de la UNPRG

Nivel de satisfaccion general

Indicadores n° de estudiantes %
Muy insatisfecho 6 2.3
Insatisfecho 75 28.5
Ni satisfecho ni insatisfecho 124 47.1
Satisfecho 51 19.4
Muy satisfecho 7 2.7
Total 263 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS V23

Anexo 5: Confiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido 2 0 .0

Total 20 100,0

Nota: * La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Analisis de fiabilidad de la prueba piloto

Nivel de confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach basada
Alfa de Cronbach en elementos estandarizados N de elementos

0,864 0,871 34

Nota. Analisis de confiabilidad del instrumento aplicado.
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS v.23
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Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 263 100,0
Excluido ? 0 0

Total 263 100,0

Nota: * La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento

Analisis de fiabilidad de la muestra total

Alfa de Cronbach basada
Alfa de Cronbach en elementos estandarizados N de elementos

0,948 0,948 34

Nota. Analisis de confiabilidad del instrumento aplicado.
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS v.23

Anexo 6: Contraste de hipotesis

Para contrastar las hipotesis planteadas se utilizd el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, dicho coeficiente es una medida de correlacion para variables en un nivel de medicién
ordinal, de tal modo que los individuos, casos o unidades de andlisis de la muestra pueden
ordenarse por rangos (jerarquias). El coeficiente de correlacion rho de Spearman, es utilizado para
relacionar estadisticamente escalas tipo Likert por aquellos investigadores que las consideran
ordinales (Sampieri et al., 2014, p. 322). La interpretacion del coeficiente rho de Spearman
concuerda en valores proximos a 1; indican una correlacion fuerte y positiva. Valores proximos a
—1 indican una correlacion fuerte y negativa.
Tabla 12.

Correlacion entre las variables percepcion de los factores tangibles y satisfaccion
Factores Tangibles Satisfaccion

Factores Coeficiente de correlacion 1.000 687"
Tangibles Sig. (bilateral) .000
Rho de N 263 263
Spearman Coeficiente de correlacion 687" 1.000
Satisfaccion  Sig. (bilateral) .000
N 263 263

Nota. ™. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracidn propia a partir del SPSS
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a. Hipotesis:

e Ho: La percepcion de los factores tangibles presentes en la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo no influye de manera significativa en la satisfaccion
de los estudiantes.

e HI1: La percepcion de los factores tangibles presentes en la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo influye de manera significativa en la satisfaccion
de los estudiantes.

b. Nivel de significancia: a=5%

c. Valor de prueba: Rho de Spearman = 0.687

d. Comparacionde py o p valor =0.000 < a=0.05

e. Decision: Rechaza la hipdtesis nula

f.  Conclusion: Con respecto a la tabla 13, podemos observar que existe una relacion directa,
alta y significativa entre la percepcion de los factores tangibles presente en la calidad del
servicio y el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Tabla 13.

Correlaciones entre las variables percepcion de los factores intangibles y satisfaccion

Factores Intangibles  Satisfaccion

Factores Coeficiente de correlacion 1.000 6157
Intangibles Sig. (bilateral) .000
Rho de N 263 263
Spearman Coeficiente de correlacion 615" 1.000
Satisfaccion  Sig. (bilateral) .000
N 263 263

Nota. ™. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS

a.

Hipotesis:

Ho: La percepcion de los factores intangibles presentes en la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo no influye de manera significativa en la satisfaccién
de los estudiantes.

H1: La percepcién de los factores intangibles presentes en la calidad del servicio de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo influye de manera significativa en la satisfaccion

de los estudiantes.
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b. Nivel de significancia: a=5%

c. Valor de prueba: Rho de Spearman = 0.615

d. Comparaciéondepy a: p valor = 0.000 < a=0.05
e. Decision: Rechaza la hipdtesis nula

f. Conclusion: Con respecto a la tabla 14, podemos observar que existe una relacién directa,
alta y significativa entre la percepcién de los factores intangibles presente en la calidad del
servicio y el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Tabla 14.
Correlaciones de las variables percepcion de la calidad del servicio y satisfaccion
Calidad del servicio  Satisfaccion

Calidad del Coeficiente de correlacion 1,000 729"
servicio Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 263 263
Spearman Coeficiente de correlacion 729" 1,000
Satisfaccion  Sig. (bilateral) ,000 :
N 263 263

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia a partir del SPSS

a. Hipotesis:

e Ho: La percepcion de la calidad del servicio de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo
no influye de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes.

e H1: La percepcion de la calidad del servicio de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

influye de manera significativa en la satisfaccion de los estudiantes.

b. Nivel de significancia: a=5%

c. Valor de prueba: Rho de Spearman = 0.729

d. Comparacionde py a: p valor =0.000 < a=0.05

e. Decision: Rechaza la hipétesis nula

f. Conclusion: Con respecto a la tabla 15, podemos observar que existe una relacion directa,

alta y significativa entre la percepcion de la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion

de los estudiantes.
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Anexo 7: Facultades y escuelas profesionales de la UNPRG

Tabla 15.
Facultades y escuelas profesionales de la UNPRG de Lambayeque, 2019

Facultades

Escuelas profesionales

Facultad de Agronomia
Facultad de Ciencias Biologicas

Facultad de Ciencias Econdmicas,
Administrativas y Contables

Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas

Facultad de Ciencias Historico Sociales y
Educacion

Facultad de Derecho y Ciencias Politicas

Facultad de Enfermeria
Facultad de Ingenieria Agricola

Facultad de Ingenieria Civil, de Sistemas y
Arquitectura

Facultad de Ingenieria Mecénica y Eléctrica
Facultad de Medicina Humana

Facultad de Medicina Veterinaria

Facultad de Ingenieria Quimica e Industrias
Alimentarias

Facultad de Ingenieria Zootecnia

Agronomia
Biologia
Contabilidad
Economia
Administracién
Comercio y Negocios Internacionales
Fisica
Matematica
Estadistica
Ingenieria en Computacion e Informatica
Ingenieria Electronica
Sociologia
Educacion
Ciencias de la Comunicacién
Arqueologia
Psicologia
Arte
Derecho
Ciencias Politicas
Enfermeria
Ingenieria Agricola
Ingenieria Civil
Sistemas
Arquitectura
Ingenieria Mecénica Eléctrica
Medicina Humana
Medicina Veterinaria
Ingenieria Quimica
Industrias Alimentarias
Zootecnia

Fuente: Elaboracion propia a partir del Estatuto de la UNPRG.
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Anexo 8: Reporte de matriculados por semestre y escuelas - UNPRG

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO 03/06/2019 08:53:32a.m,
SEDE LAMBAYEQUE

Semestre Académico: 2018-

Nro  Escuela Profesional Total de matriculados
I AGRONOMIA 373
2 CIENCIAS BIOLOGICAS 28
3 ADMINISTRACION 571
4 CONTABILIDAD 576
S ECONOMIA 369
6  INGENIERIA EN COMPUTACION E INFORMATICA 466
7 ESTADISTICA 350
§  FISICA 126
$  MATEMATICAS 240

10 DERECHO 207
Il ENFERMERIA 303
12 INGENIERIA AGRICOLA 499
I3 ARQUITECTURA 510
14 INGENIERIA CIVIL 28
IS INGENIERIA DE SISTEMAS 536
16 INGENIERIA MECANICA Y ELECTRICA 587
17 INGENIERIA QUIMICA 4
18  EDUCACION Lo
19 SOCIOLOGIA bs 9]
20 MEDICINA HUMANA %0
21 MEDICINA VETERINARIA 419
22 INGENIERIA ZOOTECNIA 97
23 CIENCIAS DE LA COMUNICACION 211
24 COMERCIO Y NEGOCIOS INTERNACIONALES 559
35 INGENIERIA DE INDUSTRIAS ALIMENTARIAS 3%
26  INGENIERIA ELECTRONICA 485
27  ARQUEOLOGIA 0
2§ PSICOLOGIA 254
29 ARTE 137
30  CIENCIA POLITICA 147
TOTAL : 12,226
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Anexo 9: Andlisis de las dimensiones de la calidad del servicio segun la media

Grafico 21: Analisis de las dimensiones de la calidad del servicio segun la media
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Grafico 21: Analisis de las dimensiones de la calidad del servicio segun la media
Fuente: Elaboracién propia a partir del SPSS V. 23

De acuerdo al grafico 21, con respecto a las dimensiones de la calidad del servicio que brinda
la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo por facultades segun la media, podemos observar que:

En la Facultad de Ciencias Econdémicas, Administrativas y Contables (FACEAC) y en la
Facultad de Ingenieria Civil, Sistemas y Arquitectura (FICSA), la dimensiones que obtuvieron las
calificaciones mas alta fueron: la dimension apariencia con un 3.3y 3.2 y la dimension seguridad
con un 2.9 y 3.0 respectivamente. Por su parte, en la Facultad de Enfermeria (FE) las dimensiones
que obtuvieron las calificaciones mas altas fueron: la dimension confiabilidad y la dimensién

apariencia con un 4.2 y 4.1 respectivamente.
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Anexo 10: Matriz de consistencia de la investigacion

n
[<5]
o]
Problema Objetivos Hipotesis 2 Dimensiones
©
>
¢Cual es la | Objetivo General: Hipdtesis General:
percepcion de los | Determinar cuél es la | La percepcion de los
factores tangibles e | percepcion de los | factores tangibles e Infraestructura
intangibles presentes | factores tangibles e | intangibles presentes
en la calidad del | intangibles presentes | en la calidad del
servicio de la|en la calidad del | servicio de la Apariencia
Universidad servicio de la | Universidad P
Nacional Pedro R_U,IZ Unl\_/er5|dad ] NaC|ona_I Pedro Ruiz Equipamiento y materiales
Gallo y su relacion | Nacional Pedro Ruiz | Gallo influyen de

con el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes?

Gallo y su relacion
con el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes

Obijetivo especifico 1:

Identificar la
percepcion de los
factores  tangibles

presentes en la
calidad del servicio
de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz
Gallo y su relacién
con el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes

Objetivo especifico 2:

Identificar la
percepcion de los
factores intangibles

presentes en la
calidad del servicio
de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz
Gallo y su relacién
con el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes

manera significativa
en la satisfaccion de
los estudiantes
Hipatesis especifica 1:
H1: La percepcion de
los factores tangibles
presentes en la
calidad del servicio
de la UNPRG influye
de manera
significativa en la
satisfaccion de los
estudiantes.
Hipdtesis especifica 2:
H2: La percepcion de
los factores
intangibles presentes
en la calidad del
servicio de la
UNPRG influye de
manera significativa
en la satisfaccion de
los estudiantes.

Variable Independiente: Calidad del
servicio

Confiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Variable Dependiente: Satisfaccién

Satisfaccion de los
estudiantes
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Dimensiones

Indicadores

Respuestas

Técnicae
instrumento

Infraestructura

1. Las aulas donde recibe sus clases cuentan con la infraestructura (iluminacion, acceso, tamafio) adecuada

2. Las aulas de su facultad tienen un disefio adecuado para el desarrollo de las clases

3. El lugar por donde Usted normalmente transita, cuenta con la iluminacion adecuada

4. Los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de la ciudad universitaria (excluyendo a su facultad) se encuentran en correctas
condiciones.

5. Los servicios higiénicos (lavatorios, urinarios e inodoros) de su facultad se encuentran aseados y funcionando adecuadamente

6. La universidad tiene areas sociales (jardines, cafetines) apropiadas para la sociabilizacion.

Apariencia

7. El personal administrativo y docente viste de manera adecuada y refleja una apariencia pulcra.
8. Los documentos tramitados por la universidad tienen una apariencia impecable y sin errores.

Equipamiento y
materiales

9. Los equipos de computo de los laboratorios estan debidamente implementados para su uso.

10. En el presente ciclo académico, las condiciones del equipamiento (carpetas, pizarras, equipos multimedia, etc.) de las aulas son las adecuadas
11. Su facultad ha invertido en tecnologias para el mejoramiento del desarrollo de sus clases

12. La biblioteca de su facultad esta debidamente implementada y cuenta con acceso a libros y revistas virtuales

Confiabilidad

13. El personal administrativo demuestra capacidad técnica suficiente para responder a las preguntas que Usted le hace
14. En su facultad, existe un sistema formalizado de tutoria al servicio del estudiante
15. Cuando el personal administrativo te promete hacer un tramite en cierto tiempo, lo hace.

Capacidad de
respuesta

16. El personal administrativo le comunica a Usted el término del tramite solicitado.
17. El personal administrativo esta siempre dispuesto a ayudar y disponible para atender
18. El personal administrativo cumple con los tiempos prometidos para la entrega de los trdmites solicitados.

Seguridad

19. El comportamiento del personal administrativo le inspira confianza.

20. El comportamiento del personal docente le inspira confianza.

21. Siente usted confianza en la realizacion de los trdmites.

22. La atencion del personal administrativo de su facultad muestra un trato amable y servicial.

23. El desempefio de los docentes durante el ultimo ciclo académico, estuvo de acuerdo con sus expectativas

24. Los docentes tienes las actitudes necesarias (motivacion, trato adecuado, comunicacion asertiva) para el desarrollo de sus clases.

Empatia

25. El personal administrativo presta una atencidn individualizada
26. El personal administrativo ofrece una atencion personalizada
27. Los horarios de clases se adecuan a sus necesidades

Escala Likert

Técnica: encuesta / instrumento: cuestionario

Satisfaccion de
los estudiantes

1. Satisfaccion de la dimension infraestructura

2. Satisfaccion de la dimension apariencia

3. Satisfaccion de la dimension equipamiento y materiales
4. Satisfaccion de la dimension confiabilidad

5. Satisfaccion de la dimension capacidad de respuesta

6. Satisfaccion de la dimension seguridad

7. Satisfaccion de la dimensidn empatia

Escala Likert

Técnica:
encuesta /
Instrumento:

cuestionario







