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RESUMEN

El desarrollo de la presente investigacion, responde a la pregunta; ;Cémo influye la
calidad de servicio, en la satisfaccion de los estudiantes de la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 20177, tiene
como proposito, Evaluar como influye la calidad de servicio, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana
los Andes, en el periodo 2017, de lo cual se despliega la hipotesis siguiente: La calidad de
servicio, influye significativamente, en la satisfaccion de los estudiantes de la facultad de

Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

En el aspecto metodoldgico, utilizamos como método patron el método cientifico apoyado de
los métodos especificos como: el método analitico, el método descriptivo y el método
estadistico y por el contexto en el que se desarrolla, consideramos que es una investigacion de
tipo basico, del nivel descriptivo correlacional y del disefio no experimental, porque
describimos la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los estudiantes de la

facultad mencionada, en el periodo 2017.

El resultado que se logré con la contrastacion de las hip6tesis demuestra que, la calidad de
servicio, influye significativamente, en la satisfaccion de los estudiantes de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017,
respaldado estadisticamente, por un p valor “valor critico observado” de (0,000) menor al nivel
de significancia planteado (0,05), lo cual indica que existe suficiente evidencia estadistica para

rechazar la hipdtesis nula (Ho).

Palabra clave: Calidad de servicio; Satisfaccion del estudiante.
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ABSTRACT

The development of the present investigation answers the question; How does the
quality of service affect the satisfaction of the students of the faculty of Administrative and
Accounting Sciences of the Universidad Peruana los Andes, in the period 2017 ?, Its objective
is to evaluate how quality of service influences on satisfaction of the students of the faculty of
Administrative and Accounting Sciences of the Peruvian University of the Andes, in the period
2017, for which the following hypothesis is displayed: The quality of service, significantly
influences, in the satisfaction of the students of the faculty of Administrative and Accounting
Sciences of the Universidad Peruana los Andes, in the period 2017.

In the methodological aspect, we use as a standard method the scientific method supported by
the specific methods such as the analytical method, the descriptive method and the statistical
method and by the context in which it is developed, we consider that it is a basic type of
research, of the level descriptive correlation and non-experimental design, because we describe
the influence of Quality of service in the satisfaction of students of the faculty in the period
2017.

The result obtained with the testing of the hypothesis shows that the quality of service has a
significant influence on the satisfaction of the students of the Faculty of Administrative and
Accounting Sciences of the Universidad Peruana los Andes, in the period 2017, statistically
backed, for a p value "observed critical value” of (0.000) lower than the level of significance
raised (0.05), which indicates that there is sufficient statistical evidence to reject the null
hypothesis (HO)

Keyword: Quality of service; Student satisfaction
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INTRODUCCION

Tomando en cuenta las perspectivas de los clientes, la calidad, no es otra cosa que la
contrastacion de las expectativas que estos tienen, sobre el producto y/o servicio que la empresa
brinda, mientras que la satisfaccion viene a ser el estado de &nimo que el cliente experimenta
al consumir el producto o hacer uso del servicio propiamente dicho. En tanto, la calidad de
servicio no es mas que la comparacion entre las perspectivas que el cliente tiene sobre la
atencion que se le brinda, con el grado de satisfaccion que se logra en él, después de que haya
hecho uso del servicio. Y cuando hablamos de satisfaccion del estudiante, hacemos referencia
a la llave de éxito de las instituciones educativas, por ello es necesario que el servicio que

brindan las universidades, especificamente en el servicio académico este centrada en él.

Como consecuencia de ello, la calidad se ha convertido en eje fundamental de la diferenciacion
y el posicionamiento anhelado por todas las empresas, y desde el punto de vista de la
satisfaccion de los estudiantes, responde a las expectativas que la institucion les creo (a priori)
a través de los medios de comunicacion y el estado animo que cuentan (a posteriori) después

de hacer uso del servicio; es una consecuencia natural de lo que brinda la institucion.

Por todo lo dicho, la presente investigacion tiene como objetivo general: Evaluar como influye
la calidad de servicio, en la satisfaccion de los estudiantes de la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017. Asi
mismo, la hipotesis planteada en nuestra investigacion es: La calidad de servicio, influye
significativamente, en la satisfaccion de los estudiantes de la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017. En el
desarrollo de nuestro trabajo consideramos cuatro capitulos, las cuales responden a la

metodologia y el formato Apa como estructura en su desarrollo.
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Es asi que en el Capitulo I: desarrollamos el planteamiento, la sistematizacion y la formulacion
del problema, donde describimos de una manera adecuada el problema (general y especificos),

los objetivos (general y especificos), las justificaciones y delimitaciones de nuestro trabajo.

En el contexto del Capitulo II: desarrollamos el marco tedrico, compuestos por los antecedentes
internacionales y nacionales, las bases tedricas de acuerdo a las variables de estudio, la
definicion de conceptos relacionados a la investigacion, la definicion de las hipotesis (general

y especificos) y la operacionalizacién de las variables.

En el contexto del Capitulo IlI: desarrollamos la metodologia de nuestro trabajo el cual
contiene el método, el tipo, el nivel, el disefio, la poblacion y la muestra de estudio, las técnicas

de recoleccion y analisis de datos.

Finalmente, en el Capitulo I1V: mostramos los resultados de la investigacion, el cual contiene
las técnicas de procesamiento y analisis de datos, los resultados descriptivos de la variable
independiente y dependiente respectivamente, la contrastacion de las hipdtesis y las
discusiones respectivas. En la culminacién de nuestra tesis, se demuestra la influencia
significativa de la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables, en relacion al servicio académico, administrativo y
bienestar estudiantil. Del mismo modo, ha demostrado que la organizacion, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta y la seguridad que brinda la facultad, influye significativamente en la
satisfaccion de los estudiantes. Como si eso no bastara, en el analisis descriptivo de las
variables se demuestra que los estudiantes consideran que el servicio brindado por la facultad,
se encuentra en la escala de medicion (regular), lo cual nos indica, que no existe una
satisfaccion adecuada, por parte de los estudiantes, respecto a las diferentes dimensiones con

que se evalud la calidad de servicio en nuestra investigacion.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO, SISTEMATIZACION Y FORMULACION DEL
PROBLEMA:
1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA:

En la actualidad la calidad es como una ley universal que regula a todas las empresas,
sin discriminacion alguna, también es un medio de evaluacién de los productos tangibles
e intangibles que busca estandarizar el proceso general de la actividad empresarial. De
igual manera la satisfaccion es el estado de animo que se logra en el cliente después de que

este consuma el producto o haga uso del servicio que brinda la organizacion.

De acuerdo a este panorama, no es raro encontrar hoy en dia los reclamos airados de
los clientes por una mala atencion que se le brinda en las diferentes empresas, muchos de

ellos con razdn, y otras sin ningun motivo, es por ello, que, para llegar a un entendimiento
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adecuado y posicionamiento en el mercado objetivo, todas las empresas sin distincion

alguna deben mejorar constantemente la atencion que le brindan al cliente.

Al respecto resalto el estudio de Gallardo, A. y Reynaldos, K. (2014). Calidad de
Servicio: satisfaccion usuaria desde la perspectiva de enfermeria. Revista Enfermeria
Global, (36), 353-363. “Nos hacen mencion que existen diversas maneras de evaluar la
calidad de servicio, siendo este punto una practica relativamente reciente en nuestro pais.
En 1985 Parasuraman, Berry y Zeithaml, desarrollaron una herramienta para medir la
calidad de servicio denominada SERVQUAL (Service Quality), enfocandose en la
medicion de la brecha existente entre percepciones y expectativas de los usuarios respecto
del servicio otorgado. Cuando hablamos de percepcion nos referimos a como el cliente
estima que la institucion cumple al proporcionar los servicios. Expectativas se define como

lo que espera que sea el servicio que entrega la organizaciéon”

SUNEDU (2017) “Como consecuencia de los cambios normativos sefialados, las dos
Gltimas décadas se han caracterizado por la rapida expansion de la oferta de educacién
superior, tanto publica como privada. Mientras que a inicio de 1990 solo existian 49
universidades, al 2015 existian 132 universidades prestando servicios educativos, las
cuales se dividian en 42 universidades publicas y 90 universidades privadas (50 societarias
y 40 asociativas). De las 80 universidades creadas entre 1990 y el 2015, el 83% son
privadas. Asimismo, cabe mencionar que a la fecha de elaboracion del presente informe
se han creado 142 universidades, de las cuales 10 cuentan con ley de creacidn sin prestar
servicios educativos universitarios”. En este panorama las universidades, desde muchos
afios atras viene siendo liderado por grupos politicos y hoy este camino es el que muchos
estudiantes apuntan para lograr sus objetivos personales y profesionales, ello ha causado
los conflictos politicos e ideoldgicos, la baja calidad de la educacién en nuestro pais, hecho

gue no es extrafio para la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
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Universidad Peruana Los Andes, ya que hoy por hoy, la gestion de la universidad se ha
visto manchada por los conflictos politicos, en ese sentido se ha podido observar que la
facultan en mencidn existe un trato deficiente de los colaboradores hacia los estudiantes.
Dicho colaborador actta generalmente como si tuviera el derecho y el poder de maltratar
a los estudiantes. Todo ello consiste en la falta de cordialidad en la atencion a los
estudiantes, la mala orientacion o informacion en sus requerimientos. Muchos errores en
el manejo de los expedientes, la pérdida de los documentos, casi a proposito, o por
desconocimiento; asimismo en la falta de atencion y cortesia en las respuestas telefonicas
y la falta de respuesta a los requerimientos. Por ello el propdésito del presente proyecto de
investigacion se dirigiré a los colaboradores de la facultad de Ciencias Administrativas y
Contables, con la finalidad de comprobar que se esté llevando la mejora del servicio, que
se cuente con el personal idéneo, capacitado y motivado, para lograr una mejora de servicio

dentro de la institucion.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA:
1.2.1. Problema General:
e (Como influye la calidad de servicio, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de
la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 20177
1.2.2. Problemas Especificos:
e ;Como influye la calidad de servicio, en la satisfaccién de los
estudiantes en relacion al servicio académico, de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017?
e ;COomo influye la calidad de servicio, en la satisfaccién de los

estudiantes en relacion al servicio administrativo, de la facultad de
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Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017?

e (Como influye la calidad de servicio, en la satisfaccion de los
estudiantes en relacion al servicio de bienestar estudiantil, de la
facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad
Peruana los Andes, en el periodo 20177

e ;Como influye la organizacion, en la satisfaccion de los estudiantes
de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad Peruana los Andes, en el periodo 20177

e (;Como influye la fiabilidad, en la satisfaccion de los estudiantes de
la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad
Peruana los Andes, en el periodo 20177

e ;Como influye la capacidad de respuesta, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de
la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 20177

e (;Cdémo influye la seguridad, en la satisfaccion de los estudiantes de
la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad

Peruana los Andes, en el periodo 20177

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION:

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo General:
e Evaluar cémo influye la calidad de servicio, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de
la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

Objetivos Especificos:
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Medir como influye la calidad de servicio, en la satisfaccion de los
estudiantes en relacion al servicio académico, de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017.

Valuar como influye la calidad de servicio, en la satisfaccion de los
estudiantes en relacion al servicio administrativo, de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017.

Determinar como influye la calidad de servicio, en la satisfaccion de
los estudiantes en relacion al servicio de bienestar estudiantil, de la
facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad
Peruana los Andes, en el periodo 2017.

Medir como influye la organizacion, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de
la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

Valuar como influye la fiabilidad, en la satisfaccion de los estudiantes
de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

Determinar como influye la capacidad de respuesta, en la satisfaccion
de los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.
Determinar como influye la seguridad, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de

la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.
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1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION:
1.4.1. Justificacion Teorica:

Teoricamente justificamos nuestra investigacion, porque la calidad y la
satisfaccion son dos factores que acttan de la mano en cualquier actividad que
desarrolla el ser humano y es necesario tomarlas en cuenta cuando de negocios
hablamos. Al respecto, la American Society for Quality (ASQ) sefiala: “Calidad es
un término subjetivo para cada persona. En un sentido técnico, la calidad puede tener
dos significados: primero nos dice que son caracteristicas de un producto o de un
servicio que influyen en su capacidad de satisfacer necesidades implicitas o
especificas y segundo menciona que es un producto o servicio libre de deficiencias”,
apoyando ello, Gosso, F. (2010) Nos dice que: “La satisfaccion es un estado de
animo resultante de la comparacion entre as expectativas del cliente y el servicio
ofrecido por la empresa” (p.77). Por ello, es importante que, a través del presente
estudio, se identifique cual es el grado de influencia de del servicio que presta los
colaboradores, en la satisfaccion del estudiante de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los Andes. Por todo ello con
nuestra investigacion pretendemos brindarles el concepto claro de estos dos factores,
asi como también un marco teorico base para posteriores investigaciones.

1.4.2. Justificacion Practica:

Justificamos nuestro trabajo de tesis en el orden practico, porque servira
como guia para mejorar ela atencion a los estudiantes, en las oficinas administrativas
de la Calle Real N° 510 - EI Tambo y el Campus Universitario de Chorrillos. Por
ende, nuestra investigacion no solo se pretende mejorar el servicio de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes, sino

también la satisfaccion de los estudiantes que son la razon de la existencia de la
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facultad. Asi mismo, debemos recalcar que nuestra investigacion también servird
como modelos para las otras facultades de la Universidad Peruana Los Andes, que
deseen desarrollar una gestion de calidad en sus actividades diarias.

1.4.3. Justificacion Metodologica:

Justificamos nuestra investigacion en el orden metodoldgico, porque se esta
generando la aplicacién de conocimiento valido y confiable para la facultad en
estudio. Ademas, este trabajo lo desarrollamos tomando como referencia los
parametros del método cientifico; apoyado por el método analitico, para fomentar y
formular el problema de investigacion en el primer capitulo; en el segundo y tercer
capitulo el método descriptivo, para explicar y elaborar los antecedentes, el marco
tedrico, los conceptos de la investigacion y la metodologia respectivamente, en el
capitulo final utilizaremos el método estadistico para la interpretacion de los
resultados recolectados con el instrumentos, para el procesamiento de los datos
utilizamos hemos el software SPSS 24.

1.4.4. Justificacion Social:

En el orden social justificamos nuestro trabajo, porque el desarrollo de la
investigacion en primera instancia beneficiard a la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes, ya que le
permitira establecer un servicio de calidad, que le permita mejorar el estado de
satisfaccion de los estudiantes, asi mismo beneficiara a todos los investigadores que
toman como base esta investigacion y en segunda instancia beneficiara a las demas
facultades de la Universidad Peruana Los Andes, que pretendan mejorar el
posicionamiento que cuentan en la mente de sus usuarios, asi también a las diferentes
instituciones publicas y privadas que tomen en cuenta esta investigacion como guia

laboral.
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1.4.5. Justificacion de Conveniencia:

Justificamos nuestra investigacion en el orden por conveniencia, porque la
calidad, coadyuvard positivamente a los resultados de la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes, especificamente
en el servicio de atencion del cliente y la mejora de la satisfaccion del cliente. De la
misma manera, porque de manera personal buscamos afianzar nuestros
conocimientos sobre calidad de los servicios y su influencia en el grado de

satisfaccion del estudiante.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION:
1.5.1. Delimitacion Espacial:

La investigacion se realiz6 en la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los Andes, ubicada en el Campus Universitario
de Chorrillos — Palian, Huancayo, Junin.

1.5.2. Delimitacion Temporal:

Para el analisis de datos de la presente investigacion se tomo la informacién
que corresponde al periodo 2017.

1.5.3. Delimitacion Conceptual o Tematica:

El presente trabajo de investigacion tiene como limites dos conceptos,
primero la calidad de los servicios, como patron de desarrollo de las empresas y

segundo la satisfaccion, como resultado del trabajo desarrollado por las empresas.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
Il.  MARCO TEORICO:
2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO:
Como resultado de la investigacion desarrollada a las diferentes fuentes de las
universidades a nivel mundial y a nivel nacional.
2.1.1. Tesis internacionales:

Lopez, K. y Roa, A. (2016), realizaron la siguiente investigacion: Desarrollo
de un Sistema de Gestion de Calidad en la Compaiiia tecnologia predictiva
Kontrolar T.P.K LTDA. Bajo los lineamientos de la NTC 1SO 9001:2015. (Tesis de
pregrado). Universidad Libre, Bogota. Quiénes llegan a la siguiente conclusion:

e En la presente tesis la organizacion deberia establecer métodos de medicion

y directrices de trabajo en donde todos los eslabones trabajen conjuntamente

bajo los mismos objetivos para poder mejorar la empresa, todo esto bajo los

lineamientos de la NTC I1SO 9001: 2015, asi mismo el correcto uso de las
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herramientas de medicion, un correcto analisis y mejora continua permitird
a la empresa tener informacion acerca de los requerimientos del cliente todo
ello permitira a la empresa ser mas competitivo ya que nos encontramos en
un mercado globalizado y también se podra diferenciar de la competencia,
por lo tanto la empresa ve en el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad
una oportunidad para aumentar a confiabilidad en los servicios y mejorar su

imagen corporativa y fidelizacion del cliente.

Chang, J. (2014), realiz0 la siguiente investigacion: Atencion al cliente en los

servicios de la Municipalidad de Malacatan San Marcos. (Tesis de pregrado)

Universidad Rafael Landivar. Quetzaltenango. Guatemala. Quien llega a la siguiente

conclusioén:

En la presente tesis desarrollada en la Municipalidad de Malacdn, San
Marcos se carece de lineamientos estratégicos que orienten la conducta,
aptitud y actitud de los colaboradores, no cuenta con buena infraestructura
que fortalezca la calidad de los servicios prestados, segin las encuestas
realizadas la mayoria de usuarios califica la atencidn que se le brinda entre
buena y regular, sin embargo al analizar los aspectos tangibles e intangibles
se concluye que es deficiente, asi mismo en la municipalidad no existe un
plan de atencién al cliente lo que provoca que no exista lineamientos,
procedimientos, guia y orientacién que permite a los colaboradores la
sinergia de esfuerzos, por otra parte no existe herramientas que permitan
verificar continuamente las deficiencias en atencién al cliente lo que provoca
la carencia de informacién que permita la mejora continua de la atencion al

cliente y la toma de decisiones adecuadas.
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Carpio, B. (2013), realiz6 la investigacion: Estrategias de atencion al cliente

para posicionar los servicios de INTEC C.A. En la Web 2.0 (Tesis de pregrado)

Universidad José Antonio Pez, San Diego, Venezuela. Quien llega a la siguiente

conclusioén:

En la presente tesis se desarrollaron encuestas que permitiran analizar las estrategias
gue posee INTEC C.A para posicionar sus servicios en la web 2.0; de este modo al
conocer debilidades y fortalezas de la empresa se puede enfocar al crecimiento y
mejorar las estrategias utilizadas, para la empresa, es de suma importancia tener un
concepto organizacional comun enfocado en la mejora de la atencion al cliente por
parte de sus trabajadores por ello la empresa se esfuerza en motivarlos, por otra lado,
se observo gue los clientes externos estan complacidos con el servicio brindado, sin
embargo es necesario mejorar algunos aspectos y potenciar la atencién. Finalmente,
la investigacion fue factible debido a que estuvo orientado a proporcionar solucion

0 respuesta a problemas planteados en el servicio al cliente.

Choto, L. y Pefia, L (2013), realizaron la siguiente investigacion: Disefio de

un Sistema de Gestion de Calidad Para La Empresa Carrocera Mayorga en Base a

la Norma I1SO 9001:2008. (Tesis de pregrado). Escuela Superior Politécnica de

Chimborazo, Riobamba — Ecuador. Quienes llegan a la siguiente conclusion:

En la presente tesis se elabor6 un diagnéstico de la empresa carroceria Mayorca y
como resultado se constaté que cumple en un 5% con los requisitos de la NORMA
ISO 9001: 2008, por lo que es sumamente necesario el disefio de sistema de gestion
de calidad acorde a las necesidades de la empresa y de los clientes, asi mismo el
desarrollo de este disefio permite al directorio tener la opcién de implementar

asesoramiento y de este modo mejorar el funcionamiento de la empresa, por otra
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parte se debe mejorar la calidad de producto final ya que para el logro se debe

mejorar en todas las &reas existente de cada proceso de la empresa.

Droguett, F. (2012), realiz6 la siguiente investigacion: Calidad y Satisfaccion
en el Servicio a Clientes de la Industria Automotriz: Analisis de Principales Factores
que afectan la Evaluacion de los Clientes. (Tesis de pregrado) Universidad de Chile.
Santiago, Chile. Quien llega a la siguiente conclusién:

e En la presente tesis dentro de los resultados se vio como experiencia en el proceso
de ventas, motivando a los clientes a comprar otro vehiculo de la marca, gran parte
de las actitudes de las personas hacia una marca de la industria tienen que ver con
la experiencia de servicio que ha tenido con la misma, elevando el nivel de
recomendacién y recomprar en las arcas que hacen un buen trabajo en los temas
relacionados a servicio al cliente, los estudios realizados permitieron ver que los
clientes estan insatisfechos y las principales causas son : lentitud en la entrega de
vehiculos y expectativa de los clientes que no estan del todo ajustadas con los
desemperios posibles reales, si bien todos los resultados son de gran importancia a
la hora de tomar decisiones.

2.1.2. Tesis Nacionales:

Rojas, A. (2015), realizo la siguiente investigacion: Planificacion de servicio
de calidad en la atencién al cliente mediante la metodologia Kaizen en la Empresa
Autocon de Huancayo 2015. (Tesis de pregrado) Universidad Continental, Huancayo
- Peru. Biblioteca de la Universidad Continental. Quién llega a la siguiente

conclusion:

e Enlapresente tesis con la metodologia de Kaizen se reduciria la frecuencia de quejas
y reclamos al finalizar el afio después de aplicar agendas, capacitaciones, etc. con

los trabajadores asi mismo se reduciria la falta de rapidez en entrega de productos
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mejorando asi la satisfacciéon del cliente y cumpliendo con las expectativas, en
relacion a la frecuencia de quejas y reclamos de los clientes se realizaran
capacitaciones con ponentes en servicios de calidad que cumpla con las expectativas
del cliente interno y externo, por otra parte las ventas proyectadas se iban
disminuyendo pero al aplicar las herramienta de Kaizen se incrementa la proyeccion

de venta mejorar la atencién al cliente.

Pérez, C. (2014), realizé la siguiente investigacion: La Calidad del Servicio

al Cliente y su Influencia en los Resultados Econdmicos y Financieros de la Empresa

Restaurante Campestre S.A.C Chiclayo Periodo Enero a Setiembre 2011 y 2012.

(Tesis de pregrado) Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo,

Perl. Quien llega a la siguiente conclusion:

En la presente tesis los resultados revelaron que la empresa ofrece un servicio bueno,
atiende las necesidades de sus clientes sin embargo puede mejorar en ello y asi poder
superar las expectativas de los clientes, por otra parte la evaluacion financiera con
respecto a la liquidez no es buena y suficiente para permitirle seguir con sus
operaciones diarias, asi mismo el servicio al cliente en la empresa se encuentra en
un nivel aceptable debido a las mejoras que ha ido implementado, otro factor es la
calidad del servicio al cliente, los insumos deben mantener controlados desde su

compra hasta su utilizacion en la preparacion de platos de comida.

Jara, K. (2014), realiz6 la siguiente investigacion: Estrategias de calidad en

los servicios para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes de la Curtiembre

Cuenca S.A.C. Trujillo — La Libertad, afio 2014. (Tesis de pregrado) Universidad

Privada Antenor Orrego. Trujillo, Perd. Quien llegd a la siguiente conclusion:
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En la presente investigacion se llegd a la conclusion que la calidad en los servicios
Cuenca SAC es proporcionalmente de calificacién promedia mala por tal motivo los
clientes se encuentran insatisfechos con el servicio, asi mismo se llegb a la
conclusion que la satisfaccion de los clientes es muy baja debido a la falta de interés,
mal servicio e indiferencia por lo que es necesario el uso de estrategias para mejorar
la problemética y finamente se concluye que el sistema de mantenimiento de las
maquinas no es permanente, lo cual esto genera lentitud y mala elaboracion en el
proceso lo que nos lleva que debido a ello se mantiene baja calidad en los servicios

e insatisfaccién de los clientes.

Montoya, A. (2014), realiz6 la siguiente investigacion: Implementacion de

un sistema de gestion de la relacion con los clientes en una empresa proveedora de

servicios de television de pago. (Tesis de pregrado) Pontificia Universidad Catolica

del Peru, Lima, Peru. Quien lleg6 a la siguiente conclusion:

En la presente tesis se ve que el escenario de negocios de la television se encuentra
en constante cambio con los clientes para ello la empresa tiene que replantear sus
estrategias para centrar su vision en los clientes, con el apoyo de CMR, la empresa
puede gestionar a sus clientes y ofrecer un mejor servicio, brinda la posibilidad de
identificar las variaciones del valor real y potencial de los clientes, en el &rea de
ventas el sistema identifica el valor real de los clientes seguin su paquete de television
y sus meses de deuda, en el &rea de atencién al cliente el sistema permite gestionar
los reclamos técnicos eficazmente, otorgando a los clientes d alto valor para la
empresa, a partir de los datos que almacena el sistema cuando los usuarios registran
actividades de venta y atencion de reclamos se hacen reportes que permiten a los
jefes de area conocer si se cumplen las metas propuestas de las campafias de
comercializacién, de este modo la herramienta brinda un respaldo y apoyo constante

a la toma de decisiones.
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Vela, R. y Zavaleta, L. (2014), realizaron la siguiente investigacion:
Influencia de la calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de
cadenas Claro Tottus-Mall, de la ciudad de Trujillo 2014. (Tesis de pregrado)
Universidad Privada Antenor Orrego. Trujillo, Perd. Quienes llegaron a la siguiente
conclusion:

e Enlapresente investigacion la calidad de servicio influye directa en el nivel de venta
lo cual implica que si existe una buena calidad de servicio esto repercute en el
incremento del nivel de ventas asi mismo los factores controlables como la oferta
de los equipos Claro el trato amable influyen de manera positiva en el nivel de
ventas, por otra parte la evaluacion de las dimensiones de calidad de servicios tienen
un impacto positivo en los clientes, debido a que confian en los productos ofertados
, finalmente se puede decir que los niveles de calidad de servicio y los niveles de
ventas se relacionan, ya que los clientes lo califican como bueno y regular en tiendas
de cadena CLARO TOTTUS-MALL, de la ciudad de Trujillo.

2.2. BASES TEORICAS:
El contenido de las bases tedricas de nuestra investigacion, responde a las variables

en estudio y sus respectivas dimensiones.

2.2.1. Calidad del Servicio:

Para los autores Camison C., Cruz S. y Gonzales T. (2006) “La calidad de
servicio viene dada por la proximidad entre el servicio esperado y el servicio
percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los requisitos deseados por el
cliente son percibidos por él tras forjarse una impresion del servicio recibido. Esta
es la medida final de aptitud para el uso del producto consustancial al concepto de
calidad propuesto por Juran. También es una medida de la satisfaccion del cliente.
Asi lo entiende la norma ISO 9000:2000, que define por tal la percepcion del cliente

sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos” (p. 193)
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Para Tschohl, J. (2011) “Calidad del servicio es la orientacion que siguen
todos los recursos y empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los
clientes; esto incluye a todas las personas que trabajan en la empresa, y no solo a las
que tratan personalmente con los clientes o a las que se comunican con ellos por
medio del teléfono, fax, carta o de cualquier otra forma” (p. 09).

Dicho de otra forma, el servicio es un producto intangible que se da dentro y
fuera de la empresa con el Unico proposito de satisfacer las necesidades de los
clientes, tanto reales como potenciales.

Asi mismo en todas las actividades desarrolladas por los colaboradores existe
un elemento de servicio, y de la forma como lo percibe el cliente repercute en el
nivel de calidad en la que se encuentra.

En todas las empresas sin distincion alguna, existen los servicios, la calidad
de estas se encuentra en directa relacion con el nivel de satisfaccion que tiene el
cliente después de hacer uso del servicio propiamente dicho, también debemos
recalcar que las ventas como es uno de los servicios que siempre existen en cualquier
tipo de organizacion y de la forma como este proceso se desarrolla, depende el nivel
de calidad con la que seremos medidos por los clientes. De modo tal que, si el nivel
de satisfaccion tiene como resultado un estado de animo positivo en el cliente, nos
quiere decir que aseguramos el regreso y la recomendacion de nuestros clientes.

Al respecto Tschohl J. (2011) nos dice que “de acuerdo con un estudio
realizado por American Management Association, las compras realizadas por
clientes leales, quienes recurren una y otra vez a una organizacion porgue estan
satisfechos con los servicios recibidos, representan 65 por ciento del volumen de

ventas promedio de una empresa” (p. 01)
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Ante esta realidad encontramos muchos estudios que respaldan las
definiciones anteriores, pero debemos tener en cuenta que, en todas las empresas,
para que el servicio sea visto como servicio de calidad debe de estar acompafiado de
tangibles que la diferencian de los servicios de los competidores, es por ello que la
calidad es visto como un todo agregado, con estdndares y caracteristicas Unicas ante
los ojos de los consumidores o usuarios.

2.2.1.1. Calidad:

De acuerdo a lo desarrollado por PUBLICACIONES VERTICE SL

(2010) “Podemos definir Calidad como el conjunto de aspectos Yy

caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacion con su

capacidad para satisfacer las necesidades de expresadas o latentes

(necesidades que no han sido atendidas por ninguna empresa, pero son

demandadas por el publico) de los clientes” (pp. 01-02). Por ello, la calidad

hoy en dia se ha posicionado como una ley universal que muy pocos la

comprenden, pero todos lo sufren.

Para, Gutiérrez, H. (2014) existen varios conceptos de calidad
como: Juran en (1990) quien dice que: “Calidad que un producto sea
adecuado para su uso. Asi, la calidad consiste en ausencia de deficiencias en
aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente” (p. 18). EI mismo nos dice
también que la American Society for Quality (ASQ) sefiala: “Calidad es un
término subjetivo para el que cada persona o sector tiene su propia definicion.
En un sentido técnico, la calidad puede tener dos significados: son
caracteristicas de un producto o de un servicio que influyen en su capacidad
de satisfacer necesidades implicitas o especificas y es un producto o servicio

libre de deficiencias”. Por otro lado, Alcalde, P. (2009) nos dice que “la
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calidad es algo que va implicito en los genes de la humanidad; es la capacidad

que tiene el ser humano por hacer bien las cosas” (p. 02)

2.2.1.2. Impacto de la Calidad en el Servicio:
A. Niveles de Exigencias:

De acuerdo a PUBLICACIONES VERTICE SL (2010) “Todos los
estudios recientes demuestran que, en ese campo, el cliente es cada vez
mas exigente. Sin embargo, dicha constatacion es insuficiente en si. La
percepcidn de la calidad varia de un cliente a otro, y no es la misma para

el comprador que para el proveedor” (p. 09)

B. Importancia de los Aspectos Tangibles en los Servicios:
PUBLICACIONES VERTICE SL (2010) “Para juzgar la calidad de
un servicio el cliente debe recurrir a signos indirectos pero concretos.
Cuanto mas complejo e intangible sea un servicio, mas se aferrara el
usuario a criterios que se pueda valorar inmediatamente, en especial: La
apariencia fisica del lugar y de las personas: se suele juzgar como
competencia profesional, el precio: la exigencia de calidad aumenta en
relacion directa con el precio y el riesgo percibido: el cliente que percibe
inicialmente poca informacién y poca ayuda — o el que tiene que comprar
sin garantias — encontrar que el servicio es de menor calidad incluso

aunque ello sea objetivamente falso” (p. 13)

C. Lamotivacion y percepcion de Calidad:
PUBLICACIONES VERTICE SL (2010) “Con excesiva frecuencia
las empresas intentan juzgar la motivacion del cliente sin basarse en

estudios de investigacion. Muchas veces suelen caer en el error de pensar
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que su servicio es el mejor, sin preocuparse por las motivaciones reales
de compra; sol se centran en los aspectos técnicos de los productos y en
su rendimiento, estableciendo asi politicas inadecuadas de calidad de

servicio” (p. 14)
D. La Calidad del Servicio: Total o Existente:

PUBLICACIONES VERTICE SL (2010) “Cuando un cliente
valora la calidad de un servicio, no disocia todos sus componentes, sino
que la juzga como un todo. Lo que prevalece es la impresién de conjunto
y no el éxito relativo de una u otra accion especifica. Generalmente el
consumidor suele detenerse en el eslabon més debil de la cadena de
calidad y tiene, también, a generalizar a todo el servicio los defectos que

encuentra a su paso” (p. 14)

E. Gestién de la Calidad Total:

PUBLICACIONES VERTICE SL (2010) “Es un planteamiento
organizativo que consiste en intentar mejorar constantemente la calidad
en todos los procesos, productos y servicios de la organizacion. Como
sefialan algunos empresarios, la calidad es el mejor camino para poder
escoger a los clientes, la mejor defensa contra la competencia (...) y el

unico modo de apoyar el crecimiento y la rentabilidad” (p. 15)

F. Variaciones Culturales del Concepto de Calidad:

PUBLICACIONES VERTICE SL (2010) “Frecuentemente suele
confundirse, de forma erronea, calidad con lujo (...) La calidad es un

coeficiente: es el valor obtenido a cambio del precio pagado. Por otra
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parte, los diferentes componentes de la calidad no revisten la misma
importancia en todos los paises. Por ejemplo: la puntualidad, la atencién

prestada al cliente y el concepto de honradez” (p. 17)
G. ldentificar la Satisfaccion del Cliente:

PUBLICACIONES VERTICE SL (2010) “Todas las influencias
que existen sobre la percepcién de la calidad, a las que acabamos de
referirnos, hacen que los estudios sobre la satisfaccion del cliente
resulten excesivamente complejos. Sin embargo, son indispensables,
puesto que los clientes tienden a callarse su insatisfaccion en materia de
servicios, en cambio, suelen comentarlo con otras personas; de esta

forma no hay lugar para la recomendacion” (p. 18)

2.2.1.3. Dimensiones de la Calidad del Servicio:
A. Organizacion:

Cuando hablamos de organizacion hacemos referencia a la
delineacion y la determinacion de las distribuciones, las actividades, las
ocupaciones y los compromisos; de la misma manera se toma en cuenta
el uso de técnicas, tendientes a simplificar las tareas y ayuden a la
coordinacion eficiente.

B. Fiabilidad:

Para los hermanos, Chiachio, J. & Chiachio, M. (2015) “La
fiabilidad es una medida probabilistica de la posibilidad de que una
estructura (o en general, de un sistema) no falle. En la practica real
existen incertidumbres acerca de los parametros de proyectos y la

veracidad delos modelos e hipétesis con los que calculamos las



42

estructuras” (p. 02). Por lo tanto, la fiabilidad se refiere a la permanencia

de la calidad de los productos o servicios a lo largo del tiempo.

C. Capacidad de Respuesta:

Tigani, D. (2006) “La capacidad de respuesta manifiesta el grado de
preparacion que tenemos para entrar en accion. La lentitud del servicio,
es algo que definitivamente agregue valor para el cliente. Si se trata de
servicio hospitalario, la falta de capacidad de respuesta puede ser tragica.
A mi criterio, la capacidad de respuesta es como el primer servicio en el
tenis. Cuando se ha errado el primero hay que ser muy cuidadoso en el
segundo, para no perder” (p. 33).

D. Seguridad:

La seguridad a la que nos referimos en la investigacion, es el factor
mas importante a desarrollar en el servicio que se presta con la Unica
finalidad de desarrollar un ambiente de confianza con los clientes.

2.2.2. Satisfaccion:

La satisfaccion es un estado de animo que no todas las personas experimentan
después de consumir un producto o hacer uso de un servicio, y esta es considerado
como un factor esencial para lograr el posicionamiento de las empresas.

Segun Jiménez (2011) citado por Alvarez (2014) considera que: “La
satisfaccion del estudiante es elemento clave en la valoracion de la calidad de la
educacion, ya que refleja la eficiencia de los servicios acadéemicos y administrativos:
su satisfaccion con las unidades de aprendizaje, con las interacciones con su profesor
y compafieros de clase, asi como con las instalaciones y el equipamiento. La vision

del estudiante, producto de sus percepciones, expectativas y necesidades, servira
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como indicador para el mejoramiento de la gestion y el desarrollo de los programas
académicos” (p. 06)

“La satisfaccion del cliente es un concepto que ha sido ampliamente
estudiado, pero que nos e presenta bajo una Unica perspectiva al momento de ser
definido. Satisfaccion puede ser entendida como la percepcion del cliente sobre la
medida en que sus necesidades, metas, y deseos han sido cubiertas completamente”
(...) asi mismo se hace referencia a la satisfacciéon como “la resultante psicoldgica
de una experiencia de consumo... donde la medida de satisfaccion surge de la
consistencia en las respuestas a una serie de cuestiones relativas al grado de bienestar
que siente una persona’ (Arancibia, S., Leguina, A. y Espinosa, P., 2013, p. 257)

Tomando en como referencia los autores que nos anteceden, llegamos a la
conclusidn que el estado de satisfaccion de los clientes garantiza el éxito empresarial
y para lograr que este estado sea positivo debemos identificar, conocer, escuchar,
entender y cuidar a los clientes.

2.2.2.1. Satisfaccién del cliente:

Para, Escudero, M. (2015) “La satisfaccion del cliente es una
cuestion de importancia reconocida por todas las empresas,
independientemente de que posean o no algun sistema de calidad y de la

forma que este adopte” (Pg.101).

Para Kotler, P. & Armstrong, G. (2012) “La satisfaccion del cliente
es el grado en el que el desempefio percibido de un producto coincide con las
expectativas del consumidor” (p. 13). Por lo tanto, la relacion entre las
perspectivas que tiene el cliente y el desempefio percibido del producto se

concierten en los factores criticos de éxito de toda empresa.
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Asi mismo, Kuster, I. (2002) nos dice que: “La satisfaccion del
cliente como la lealtad y fidelizacion del mismo en la medida en que son el

objeto final de cualquier programa de venta relacional” (p. 83)

Gosso, F. (2010) menciona que: “La satisfaccion es un estado de
animo resultante de la comparacion entre as expectativas del cliente y el

servicio ofrecido por la empresa” (p.77).

Por lo tanto, la satisfaccién desde nuestro punto de vista no es otra
cosa que el estado de animo de los clientes, después de probar el producto o

hacer uso del servicio.

2.2.2.2. Satisfaccion de los Estudiantes:

El estado de &nimo de los estudiantes, es la llave de éxito de las
instituciones educativas, por ello es necesario que el servicio que brinda las
universidades, especificamente en el servicio académico este centrada en él.
La calidad desde el punto de vista de los estudiantes, responde a las
expectativas que la institucion les creo (a priori) a través de los medios de
comunicacion y el estado animo que cuentan (a posteriori) después de hacer
uso del servicio, es una consecuencia natural de lo que brinda la institucion.

Desde el punto de vista de Alves y Raposo (2005) citado por Salinas,
A., Morales, J. y Martinez, P. (2008) “la satisfaccion del estudiante en los
estudios universitarios ha cobrado vital importancia para las instituciones de
este sector, pues de ella depende su supervivencia. Solo con la satisfaccion
de los estudiantes se podra alcanzar el éxito, la permanencia de los
estudiantes en la institucion y, sobre todo, la formacion de una valoracion

positiva boca a boca. En este sentido, es extremadamente importante
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encontrar formas fiables de medir la satisfaccion del estudiante en la
ensefianza universitaria, permitiendo asi a las instituciones de ensefianza
conocer su realidad, compararla con la de otros competidores y analizarla a
lo largo del tiempo” (p. 42). Dicho de otra manera, la satisfaccion de los
estudiantes, es el resultado de como percibe este, el servicio de formacion
profesional en las universidades.

2.2.2.3. Dimensiones de la Satisfaccion de los Estudiantes:

A. Enla Actividad Académica:

La satisfaccion del estudiante en esta dimension esta relacionada
con los servicios de ensefianza aprendizaje (desempefio docente), en su
formacion profesional en los ciclos respectivos a la carrera profesional,
de igual manera con el uso de los recursos que influyen directamente el
proceso de ensefianza en la facultad.

B. En la Actividad Administrativa:

Dentro de esta dimension la satisfaccion del estudiante se refiere a
la atencion que reciben por el personal administrativo, en los diferentes
tramites que desarrollan en cada semestre de estudio.

C. En el Bienestar Estudiantil:

La satisfaccion del estudiante en esta dimension esta relacionada
con los derechos de los mismos, tales como, pasantias, becas, servicio
de salud, biblioteca, comedor, tecnologia de la informacién, entre otros.

2.3. DEFINICION DE CONCEPTOS:
e CALIDAD: PUBLICACIONES VERTICE SL (2010) “Podemos definir Calidad
como el conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que

guardan relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades de expresadas
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0 latentes (necesidades que no han sido atendidas por ninguna empresa, pero son

demandadas por el ptblico) de los clientes” (pp. 01-02).

CALIDAD DE SERVICIO: Camison C., Cruz S. y Gonzales T. (2006) “La
calidad de servicio viene dada por la proximidad entre el servicio esperado y el
servicio percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los requisitos
deseados por el cliente son percibidos por él tras forjarse una impresion del
servicio recibido. Esta es la medida final de aptitud para el uso del producto
consustancial al concepto de calidad propuesto por Juran. También es una medida
de la satisfaccion del cliente. Asi lo entiende la norma 1ISO 9000:2000, que define
por tal la percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos” (p. 193).

CAPACIDAD DE RESPUESTA: Tigani, D. (2006) “La capacidad de respuesta
manifiesta el grado de preparacidn que tenemos para entrar en accion. La lentitud
del servicio, es algo que definitivamente agregue valor para el cliente. Si se trata
de servicio hospitalario, la falta de capacidad de respuesta puede ser tragica. A mi
criterio, la capacidad de respuesta es como el primer servicio en el tenis. Cuando
se ha errado el primero hay que ser muy cuidadoso en el segundo, para no perder”
(p. 33).

CONFIABILIDAD: Estamos hablando de una empresa que cumple sus promesas
(sobre suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios). Los
clientes prefieren a las empresas que cumplen sus promesas, en particular sus
promesas sobre los resultados del servicio y los atributos centrales del servicio.
Cuando una empresa no entrega el servicio central que los clientes creen que estan

comprando les fallan a sus clientes en la forma mas directa.
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EMPATIA: Atencion individualizada cuidadosa que la empresa proporciona a
sus clientes. La esencia esta en que, a través de un servicio personalizado o
adaptado al gusto del cliente, el cliente se sienta Unico y especial, que sienta que
la empresa comprende sus necesidades. Para los clientes es importante sentirse
comprendido e importante para las empresas que les proporcionan servicios. En
esta dimension las empresas pequerias tienden a tener cierta ventaja pues tienden
a conocer mejor a sus clientes y forman relaciones que reflejan este conocimiento
de sus preferencias y requerimientos.

ENFOQUE AL CLIENTE: Uno de los elementos claves que ha aportado la
calidad a la gestion de las organizaciones consiste en la necesidad y conveniencia
de que la gestién se enfoque al cliente, lo cual significa reconocer que la razén de
ser Ultima de una organizacion es atender las necesidades de los clientes.
ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISIONES: En
otras palabras, para que la mejora continua y la aplicacion de los otros principios
sean efectivos se debe buscar que las decisiones tengan objetividad y estén
apoyadas en los datos y el analisis adecuados. Esto orientara la operacion y mejora
de los procesos. Es precisamente mediante el uso adecuado de técnicas
estadisticas como se pueden favorecer las decisiones basadas en hechos.
ENFOQUE BASADO EN PROCESOS: Esto implica identificar los diferentes
procesos que interactuan para lograr un resultado y hacer que el trabajo y las
interfaces entre los diferentes procesos fluyan en for ma &gil y con la calidad
adecuada. En suma, gestionar un sistema con un enfoque basado en procesos
significa identificar y gestionar sistematicamente los procesos empleados en la

empresa y, en particular, las interacciones entre tales procesos.
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ENFOQUE DE SISTEMAS PARA LA GESTION: En otras palabras, la gestion
en las organizaciones se debe hacer entendiendo que una empresa es un sistema,
es decir, un conjunto de elementos mutuamente relacionados que interactdan.
Esto implica aprender a ver el conjunto y sus interacciones, y corregir la
fragmentacion.

FIABILIDAD: Para los hermanos, Chiachio, J. & Chiachio, M. (2015) “La
fiabilidad es una medida probabilistica de la posibilidad de que una estructura (o
en general, de un sistema) no falle. En la practica real existen incertidumbres
acerca de los parametros de proyectos y la veracidad delos modelos e hipotesis

con los que calculamos las estructuras” (p. 02).

GESTION DE LA CALIDAD TOTAL: PUBLICACIONES VERTICE SL
(2010) “Es un planteamiento organizativo que consiste en intentar mejorar
constantemente la calidad en todos los procesos, productos y servicios de la
organizacion. Como sefialan algunos empresarios, la calidad es el mejor camino
para poder escoger a los clientes, la mejor defensa contra la competencia (...) y
el inico modo de apoyar el crecimiento y la rentabilidad” (p. 15)

SATISFACCION: “La satisfaccion del cliente es un concepto que ha sido
ampliamente estudiado, pero que nos e presenta bajo una Unica perspectiva al
momento de ser definido. Satisfaccion puede ser entendida como la percepcion
del cliente sobre la medida en que sus necesidades, metas, y deseos han sido
cubiertas completamente” (...) asi mismo se hace referencia a la satisfaccion
como “la resultante psicoldgica de una experiencia de consumo... donde la
medida de satisfaccion surge de la consistencia en las respuestas a una serie de
cuestiones relativas al grado de bienestar que siente una persona” (Arancibia, S.,

Leguina, A. y Espinosa, P., 2013, p. 257).
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e SATISFACCION DEL ESTUDIANTE: Alves y Raposo (2005) citado por
Salinas, A., Morales, J. y Martinez, P. (2008) “la satisfaccion del estudiante en
los estudios universitarios ha cobrado vital importancia para las instituciones de
este sector, pues de ella depende su supervivencia. Solo con la satisfaccion de los
estudiantes se podra alcanzar el éxito, la permanencia de los estudiantes en la
institucion y, sobre todo, la formacion de una valoracion positiva boca a boca. En
este sentido, es extremadamente importante encontrar formas fiables de medir la
satisfaccion del estudiante en la ensefianza universitaria, permitiendo asi a las
instituciones de ensefianza conocer su realidad, compararla con la de otros

competidores y analizarla a lo largo del tiempo™ (p. 42).

2.4. HIPOTESIS Y VARIABLES:
2.4.1. Hipotesis de la Investigacion:

A. Hipdtesis General:

La calidad de servicio, influye significativamente, en la satisfaccion
de los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y

Contables de la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.
B. Hipdtesis Especificas:

La calidad de servicio, influye significativamente, en la satisfaccion
de los estudiantes en relacién al servicio académico, de la facultad
de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana

los Andes, en el periodo 2017.

La calidad de servicio, influye significativamente, en la satisfaccion

de los estudiantes en relacién al servicio administrativo, de la
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facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad

Peruana los Andes, en el periodo 2017.

La calidad de servicio, influye significativamente, en la satisfaccion
de los estudiantes en relacion al servicio de bienestar estudiantil, de
la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la

Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

La organizacion, influye significativamente, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables

de la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

La fiabilidad, influye significativamente, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables

de la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

La capacidad de respuesta, influye significativamente, en la
satisfaccion de los estudiantes de la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los Andes,

en el periodo 2017.

La seguridad, influye significativamente, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables

de la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

2.4.2. Variables de la Investigacion:

A.

Variable Independiente:
Calidad del servicio.
Variable Dependiente:

Satisfaccion del estudiante.



2.5. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES:

2.5.1. Variable independiente:

Cuadro N° 01: Operacionalizacion de la variable independiente.
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DEFINICION DEFINICION INSTRU ESCALA DE
VARIABLE | CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM MENTO MEDICION
1. ¢(Cémo considera la tecnologia que la
. Camisén C., Cruz S. y ] ) facultad cuenta en los servicios que brinda?
Tsc‘:pcoa?lliai d(czi(e)ll D Gcinzéles T. (2006) - a“piﬁg;‘;iad;ozgmzos de |2 ;Como considera la infraestructura que la
servicio es la La calidad de ORGANIZACION | _ Numero de  murales facultad cuenta en los servicios que brinda?
. - servicio viene dada visualmente atractivas 3. ¢Coémo considera los medios de
orientacion que por la proximidad ' comunicacion que la facultad cuenta en los
siguen todos los en”j el Selrv'c'(.’ . servicios que brinda?
Fecursos 'y ezai:zigoyfasce;\i/&:g 4. ;Como estudiante que perspectiva tiene de la
empleados de una pde servicio mide el atencion que brinda el  personal
empresa para grado en que los _ Nomero de  personal administrativo de la facultad?
lograr la requisitos deseados FIABILIDAD administrativo que tiene |- ¢CU@l es la perspectiva que tiene, sobre el
satisfaccion de los por el cliente son apariencia pulcra. interés  que  muestra el  personal
clientes; esto fpe'fCibidOS por €l tras administrativo de la facultad en sus
- orjarse una impresion ili ?
CALIDAD DE | incluyeatodaslas | ‘40FCrice Chiiio responsabilidades?. CUESTIO | ORDINAL
SERVICIO personas que Esta es la medida ) 6. ¢Cémo cgllflca el t_|e_mpo Que se demoran en NARIO
trabajanenla | final de aptitud para el - 'Cl'zigr:po de dem?;gmﬁz los tramites administrativo dentro de la
empresa, y no uso del producto documentario. facultad? A
solo a las que consustancial al CAPACIDAD DE - Nomero de estudiantes | /- ¢El personal administrativo de la facultad se
tratan concepto de calidad RESPUESTA que tiene un problemay la en_ct_Jent(a prepargdo para respo_nder con
propuesto por Juran. Facultad de CC.AA.CC. eficiencia su trabajo, como lo considera?
personal_mente También es una UPLA muestra un sincero |8. ¢Qué perspectiva tiene sobre la capacidad de
con los clientes o medida de la interés en solucionarlo. respuesta del personal administrativo ante un
alas que se satisfaccion del requerimiento?
comunican con cliente. Asi lo - NOmero de personal
ellos por medio gggg”ggo'g r;%rg‘daelﬁsn(g administrativo que 19. ¢Cémo define la solucion que le da el
del teléfono, fax, | por tal la percepcion gg{:{;‘g‘ﬁg a Cuangg personal administrativo de la facultad ante un
carta o de del cliente sobre el SEGURIDAD concluird la realizacion prob_le_ma que  se present97 en la
cualquier otra grado en que se han del servicio. gdmmlstracmn dela _base de datos? )
forma” (p. 09) cumplido sus - Nimero de personal 10. OQeSQe SU_ perspectiva como considera ~Ia
requisitos” (p. 193) administrativo que practica de la puntualidad en el desempefio

ofrecen un servicio rapido
a los estudiantes.

de sus labores de los docentes?

Fuente: Elaboracion Propia.
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2.5.2. Variable Dependiente:
Cuadro N° 02: Operacionalizacion de la variable dependiente.
DEFINICION DEFINICION INSTRU ESCALA DE
VARIABLE | CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM MENTO MEDICION
Alves y Raposo 11. ;Desde su punto de vista como considera el
(2005) citado por desempefio de los docentes en el desarrollo de
Salinas, A., Morales, las tareas académicas?
J. y Martinez, P. 12. ;Desde su perspectiva como considera la
(é(;(l)i)stljgi;?]ttl:?:(;:)(;n - Nmero de alumnos practica de la puntualidad en el desempefio de
estudios Universitarios satisfechos con la sus Ia_bores de{ !os administrativos?
ha cobrado vital SERVICIO ensefianza aprendizaje. 13.¢La _|nteraccmn del docente frente a sus
importancia para las ACADEMICO - Nomero de alumnos estudlantes_en e;lldesarrollo de las clases genera
instituciones de este satisfechos conla_ una comunicacion?
biblioteca universitaria. ; i ini
sector, pues de ella 14. 9Desde su perspectiva como es el domlr_uo de
depende su imparte el docente en la asignatura que tiene a
supervivencia. Solo | CEEL (2008) “Es el su cargo?
con la satisfaccion de resultado de 15. ¢ Las respuestas que brinda el docente ante las
los estudiantes se comparar su preguntas que el estudiante le hace es
SATISFACCION podré alcanzar el percepcion de los considerado?
DEL éxito, la permanencia | beneficios obtenidos ) 16. /Qué definicion tiene para usted el desempeiio | CUESTIO ORDINAL
de los estudiantesen | con la compra de un - Tiempo de demora en los administrativo de las diferentes areas dentro de NARIO
ESTUDIANTE la institucion y, sobre producto 0 servicio, SERVICIO tramites documentarios. la facultad?

todo, la formacion de
una valoracion
positiva boca a boca.
En este sentido, es
extremadamente
importante encontrar
formas fiables de
medir la satisfaccion
del estudiante en la
ensefianza
universitaria,
permitiendo asi a las
instituciones de
ensefianza conocer su
realidad, compararla
con la de otros
competidores y
analizarla a lo largo
del tiempo” (p. 42)

en relacién con las
expectativas de

beneficios a recibir

del mismo” (p. 10).

ADMINISTRATIVO

Excesivos procesos para
tramitar un documento.

Capacidad de respuesta
lenta.

17. ¢Desde su punto de vista, como define los
convenios que la facultad tiene con las
instituciones publicas y/o privadas?

SERVICIO DE
BIENESTAR
ESTUDIANTIL

NUmero de alumnos
satisfechos ~ con los
programas de tutoria.

Ndmero de  alumnos
satisfechos ~ con  los

programas  de  salud,
deporte, cultura,
desarrollo  humano y
promocién

socioeconémica.
Porcentaje de desercion
estudiantil.

18.;,Como es la influencia que tiene el
departamento  psicopedagdgico en  su
formacién profesional?

19. ¢ La informacidn con que cuenta la biblioteca de
la facultad, en relacion a libros, tesis, revistas
de especialidad es considerado?

20.,Cémo considera el desarrollo de las
actividades de proyeccion social que se realiza
en la facultad?

Fuente: Elaboracion Propia.
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CAPITULO I
METODOLOGIA
I1l. METODOLOGIA:
3.1. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION:

3.1.1. Método General:

En el desarrollo de nuestra tesis se utilizara el método cientifico, como
modelo, para lo cual se ha definido y precisado toda la investigacion, constituyéndola
objetiva y sistematicamente su contenido. Se ha tomado en cuenta las fuentes
primarias y secundarias. Asimismo, nuestra tesis se trata de una investigacion
descriptiva, a fin de poder dar la valoracion adecuada a lo que es la de calidad de
servicio y la satisfaccion del estudiante de la facultad de Ciencias Administrativas y
Contables. Al respecto hacemos referencia a Valderrama, S. (2015) quien nos dice
que: “El hombre de ciencia dedica su vida a esa bsqueda, hasta alcanzar la mayor
verosimilitud en los hechos. El realiza cuidadosas investigaciones y plantea sus

experimentos utilizando el método cientifico; es decir, medita de una manera
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razonable y aplica una l6gica inductiva o deductiva para contestar a los problemas
que plantea el investigador” (p.76)
3.1.2. Métodos Especificos:

A. Método Analitico:

Este método nos sirvio para desarrollar la formulacién vy el
planteamiento del problema de investigacion, ya que nos permitira evaluar
cada uno de los factores que influyen en la satisfaccion del estudiante de la
facultad. Al respecto Bernal, C. (2010) “El método analitico-sintético,
estudia los hechos, partiendo de la descomposicion del objeto de estudio en
cada una de sus partes para estudiarla en forma individual (anélisis), y luego
se integran esas partes para estudiarlas de manera holistica e integral

(sintesis)” (p. 60)

B. Meétodo Descriptivo:

En el desarrollo de nuestra investigacion este método nos permitid
describir minuciosamente el servicio que brinda la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los Andes, asi mismo
nos ayudo a describir adecuadamente la influencia que esta causa en la
satisfaccion del estudiante. Al respecto hacemos mencion que este método:
“Consiste en describir un hecho o fendmeno en cuanto a sus caracteristicas,
cualidades o relaciones exactas entre sus elementos” (Valderrama, S., 2015,

p.81).

C. Método estadistico:

“Este método trabaja a partir de datos numéricos, y obtiene resultados

mediante determinadas reglas y operaciones” (Valderrama, S., 2015, p.98).
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En el desarrollo de nuestra investigacion este método nos permitio ordenar la
recoleccion de los datos, la tabulacion de las mismas y finalmente nos ayudo
a desarrollar las inferencias estadisticas para explicar los resultados de

nuestra investigacion.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION:

De acuerdo a su propdsito se trata de una investigacion béasica por cuanto se
utilizaran los conocimientos de las ciencias administrativas y de otras disciplinas para
analizar la realidad de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad Peruana los Andes, respecto a la calidad del servicio y la satisfaccion de los
estudiantes. Proponemos conocer todo el antecedente de la calidad de servicio y la
satisfaccion del estudiante, asi como la relacion que establecen entre ambas variables, ello
nos permitira realizar una propuesta que busque modificar la situacion actual del tema en
la practica. Al respecto Castro. E (2016) Investigacion Basica: “Es la investigacion que
estd dedicada a la busqueda de nuevos conocimientos. Recoge informacion de la realidad
objetiva para enriquecer el conocimiento cientifico, mediante el descubrimiento de los
principios y leyes” (p.79)

3.3. NIVEL DE INVESTIGACION:

Nuestro trabajo esta considerado en los niveles: descriptivo - correlacional, porque
pretende explicar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los estudiantes
en la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los
Andes. Los resultados que alcanzaran seran usados para mejorar su nivel competitivo. Por
el contexto de la investigacion consideramos que nuestro trabajo se enmarca en el nivel
descriptivo. Al respecto Hernandez, R. (2010) nos dice que: “Los estudios descriptivos

buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de las personas, grupos,
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comunidades, procesos, objetivos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.
Es decir, unicamente pretende medir y recoger informacion de manera independiente o
conjunta, sobre os conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es
indicar como se relacionan estas” (p. 80) También hace mencion que: “El nivel
correlacional: Es decir, este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacién o
grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos categorias o variables en un
contexto particular en ocasiones solo se relaciona entre dos variables” (p. 81)

3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION:

Por la naturaleza del estudio consideramos que nuestra en investigacion es del disefio
no experimental especificamente de tipo transeccional, ya que el estudio comprende el
periodo 2017. Al respecto Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista P. (2014) nos dice que:
“la investigacidon no experimental, son estudios que se realizan sin manipular
deliberadamente las variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar
en forma intencional las variables independientes para ver su efecto en otras variables”
(p.152). Asi mismo, nos dice que: “los disefios transeccionales descriptivos tienen como
objetivo indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una 0 mas variables en una”
(p. 155)

3.5. POBLACION Y MUESTRA:

3.5.1. Poblacion:

De acuerdo a, Palomino, J., Pefia, J., Zevallos, G. & Orizano, L. (2015)
“Poblacion: Se le llama “Universo” y es el conjunto finito o infinito de personas,
objeto o elementos que presentan caracteristicas comunes, sobre el que se realizan
las observaciones” (p.138) En nuestra investigacion, esta conformada por la
poblacién de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad

Peruana los Andes, tomando especial interés en los estudiantes universitarios, para
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lo cual se ha considerado una poblacion de 3900 estudiantes a partir del primer ciclo

al décimo ciclo.
3.5.2. Muestra:

De acuerdo a Valderrama, S. (2015) “Es un subconjunto representativo de un
universo o poblacion. La informacidn aportada por la muestra tiene una utilidad que
depende de como fueron seleccionados sus elementos. A ellos le denomina
muestreo. Si la muestra no es representativa de la poblacidn, las conclusiones gue se
pueden extraer de la misma seran poco fiables y, simplemente, nos induciran a error”
(p. 184) Como nuestra poblacidn es finita se utilizo la siguiente formula:

NxZ?xpxq
n= -
d*x(N-1)+Z xpxq

Donde:

n = Tamafo muestra (?)

N = Poblacién (3900)

Z = Coeficiente de confiabilidad, valor correspondiente a la distribucion de
gauss. (1.96)

p = Prevalencia esperada del parametro a evaluar. (0.5)

g = Es el complemento de la prevalencia. (0.5)

d = Error que se prevé cometer (0.05)

Asumiendo una confianza del 95% (Z=1.96), un error de muestreo de 5.0%

(d =0.05), con p=0.5y g=0.5 para asegurar un tamafio de muestra lo suficientemente
grande respecto al tamafio de la poblacion (N = 3900) conformado por los
estudiantes. Por lo tanto, la muestra esta conformada por 350 estudiantes, de la
facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los
Andes, donde se realizara la investigacion, los mismos que fueron seleccionados

aleatoriamente de la referida poblacion.
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3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS:

3.6.1.

3.6.2.

Técnicas de Recoleccion de Datos:
3.6.1.1. Observacion:

Esta técnica se utilizé para ver el comportamiento (reaccion) de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad Peruana Los Andes, antes los servicios que le brindan. Al
respecto resaltamos la definicion de Palomino, J., et al. (2015) quienes
mencionan que: “Es una técnica que consiste en observar atentamente el
fendmeno, hecho o caso, tomar informacion y registrarla para su posterior
analisis” (p. 162)
3.6.1.2. Encuesta:

Valderrama, S. (2015) nos dice que: “La encuesta es un instrumento
de la investigacion, que consiste en obtener informacion de las personas
encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma en forma
previa para la obtencion de informacion especifica” (p. 96) Esta técnica nos
permitié recoger la informacién primaria de cada uno de los estudiantes.

3.6.1.3. Entrevista:

Esta entrevista nos permitio conocer las opiniones de los estudiantes
en forma individual, y obtener asi la informacion necesaria para la discusion
de los resultados finales. Al respecto Cabel, J. y Castafieda, R. (2014) nos
dicen que “la entrevista puede ser estructurada si se cuenta con una guia de
entrevista y no estructurada cuando se busca explorar caracteristicas en el
evaluado. Esta técnica se utiliza inicamente cuando la unidad de estudio es

el individuo” (p. 76)

Instrumentos de Recoleccion de Datos:
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Para nuestro trabajo de investigacion utilizamos los siguientes instrumentos:
la guia de observacion, los guiones de entrevista y el cuestionario.
3.6.3. Evaluacion de la Confiabilidad y Validez del Instrumento:
3.6.3.1. Confiabilidad del Instrumento:
La confiabilidad es el grado en que un instrumento produce
resultados consistentes y coherentes. De acuerdo a Herndndez, R.,
Fernandez, C. y Baptista P. (2014) “La confiabilidad de un instrumento de
medicién se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo
u objetos produce resultados iguales” (p. 200) Existen varias técnicas para
medir la confiabilidad, pero en nuestra investigacion utilizamos el método
del Alfa de Cronbach, el cual nos permitié estimar la fiabilidad del
instrumento de medida a través de un conjunto de items que se espera que se
midan el mismo constructo o dimension teérica. Para conocer la
confiabilidad de nuestro instrumento de investigacion utilizamos el siguiente
método:

Cuadro N° 03: Analisis de las varianzas de los items.

Estadisticos descriptivos
D N Varianza

ITEML 350 0.433
ITEM2 350 0527
ITEM3 350 0.549
ITEM4 350 0.862
ITEMS 350 0.698
ITEM6 350 0.886
ITEM7 350 0.612
ITEM8 350 0.630
ITEM9 350 0.498
ITEM10 350 0.462
ITEM11 350 0.355
ITEM12 350 0514
ITEM13 350 0.540
ITEM14 350 0.448
ITEM15 350 0520
ITEM16 350 0.592
ITEML7 350 0.892
ITEM18 350 0.802
ITEM19 350 0.704
ITEM20 350 0.817

12.340
SUMA 350 77.733

N valido (por lista) 350

Fuente: Elaboracion Propia.
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g k X Vil
k—1 Vt
Donde:
- o = Alfade Cronbach.
- k = Numero de preguntas.

- Vi= Varianza de cada item.

- Vt= Varianza del total.

Hallando a:

20 ) 12,340
T 20—1 77,733

a

0
= —[1-0.14874
19[ 0.148748536]

a = 1.05263[0.84125]

a

a = 0.885525
a = 0.89

La medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume que
los items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y estan
altamente correlacionados. Asi mismo, cuanto mas cerca se encuentre el
valor del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los items analizados.

Como resultado del analisis del Alfa de Cronbach la fiabilidad y
consistencia interna de nuestro instrumento es confiable y consistente.
3.6.3.2. Validez del Instrumento:

“La validez, en términos generales, se refieren al grado en que un
instrumento mide realmente la variable que pretende medir” (Hernandez, R.,

et. al., 2014, p. 200). Por lo tanto, nos atrevemos a decir que se refiere al
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grado en que el instrumento mide aquello que pretende medir, en relacién al
contenido, al criterio y al constructo.

La validacion de nuestro instrumento de investigacion en lo
relacionado al contenido, al criterio y al constructo, fue sometido a la
evaluacion de expertos o face validity, los cuales hicieron llegar sus
observaciones oportunamente antes de su aplicacion.

Para esta validacion se realizé una descomposicion de los items, en
cada una de las variables, las dimensiones y los indicadores que componen
nuestra investigacion. El resultado de dicha validacion de los expertos es

como sigue:

Cuadro N° 04: Evaluacion final de expertos

NOMBRE DEL EXPERTO GRADO ACADEMICO B
ITEM % CRITERIO
1 |CARMEN ROSA DOLORIER AGUIRRE MAGISTER 20 80 NIVELALTO
2 [CARLOS JONAS CASAS CORDOVA MAGISTER 20 66 |NIVEL MODERADO
3 [RICHARD KIKO LOPEZ COZ MAGISTER 20 85 NIVELALTO

Fuente: Elaboracién Propia.

Como podemos ver en los resultados de la evaluacion de los expertos
logramos un coeficiente de nivel moderado-alto.
3.7. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS:

Para el desarrollo de la recoleccion de datos de la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes, se siguieron los
siguientes pasos:

- Se solicito el permiso al decano de la facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana Los Andes.
- Se utilizo el guion de entrevista para desarrollar las entrevistas respectivas a

los estudiantes de la facultad.
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Se utilizo la guia de observacion para recolectar la informacion necesaria in
situ.
Se desarrolld la encuesta a los estudiantes de forma aleatoria en los tres turnos.

Se procesaron los datos para verificar la eficiencia del trabajo.
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CAPITULO IV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS:
4.1. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS:
4.1.1. Tabulacion:
Se realizard electronicamente mediante el SPSS.
4.1.2. Técnicas Estadisticas:
Se utilizaran:

Representacion grafica de los datos (Histogramas, poligonos de frecuencia,

circulares.)

Asociaciones y correlaciones, con la utilizacién de software especializado;
Microsoft Excel, SPSS.

4.2. RESULTADOS DESCRIPTIVOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE

SERVICIO:

A. Dimensién de Organizacion:



Tabla N° 01: Resultado de la pregunta ¢ Como considera la tecnologia que la

facultad cuenta en los servicios que brinda?

ITEM1
ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje Po\r/;(leir;;aje ::Lr;eur}:gi
MUY MALO 9 2.6 2.6 2.6
MALO 18 5.1 5.1 7.7
Valido REGULAR 208 59.4 594 67.1
BUENO 115 329 32.9 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.
Grafico N° 01: Resultado de la pregunta ¢ Como considera la tecnologia que la

facultad cuenta en los servicios que brinda?

REGULAR

MALO 5.1

MUY MALO '1-5

0.0 10,0 200

30.0

60.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En el Grafico N° 01 se puede observar que el 59.4% de los
encuestados consideran a la tecnologia que cuenta la facultad regular, seguido del
32.9% que dicen que es bueno, pero debemos recalcar que existe una poblacion
estudiantil del 5.1% que respondieron que la tecnologia es mala y un 2.6% que
respondieron que es muy mala. En conclusion, podemos mencionar que el
resultado con mayor porcentaje referente a como considera la tecnologia que la
facultad cuenta en los servicios que brinda, es regular, lo cual indica que la
tecnologia con que cuenta la facultad no cumple con las expectativas de los
estudiantes primero porque son insuficientes y segundo por la falta de

mantenimiento adecuado de los equipos.
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Tabla N° 02: Resultado de la pregunta ¢ Como considera la infraestructura

gue la facultad cuenta, en los servicios que brinda?

ITEM2
ESCALAS DE MEDICION | Frecuencia | Porcentaje | ' orcent@e | Porcentaje
valido acumulado
MUY MALO 6 17 17 17
MALO 21 6.0 6.0 77
» REGULAR 162 46.3 46.3 54.0
Valido
BUENO 150 42.9 429 96.9
MUY BUENO 11 31 31 1000
Total 350 1000 1000

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.
Gréfico N° 02: Resultado de la pregunta ¢Cdémo considera la infraestructura

gue la facultad cuenta, en los servicios que brinda?

MUY BUENO
BUENO

REGULAR

0.0 100 20.0 30.0 40.0 50.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: El Gréafico N° 02, refleja un 46.3 % de poblacion que
indicaron un nivel regular en cuanto al servicio que se brinda con la
infraestructura de la facultad, mientras que se observa otra poblacion de un 42.9%
gue expresan que son buenos, también se observa otra poblacion con un 6.0%
sefialaron el nivel insatisfecho que es malo, donde también observamos un 3.1%
dicen que es muy bueno y un 1.7 de poblacion expresan que es muy malo; por lo
cual, concluimos que el resultado con mayor porcentaje referente a cémo

considera la infraestructura que la facultad cuenta en los servicios que brinda, es

regular.
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Tabla N° 03: Resultado de la pregunta ¢ Como considera los medios de

comunicacién que la facultad cuenta en los servicios que brinda?

ITEM3
ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje Portfgntaje Porcentaje
valido acumulado
MUY MALO 10 2.9 2.9 2.9
MALO 53 151 151 18.0
- REGULAR 196 56.0 56.0 74.0
Valido
BUENO 88 25.1 25.1 99.1
MUY BUENO 3 0.9 0.9 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Gréfico N° 03: Resultado de la pregunta ¢ Como considera los medios de

comunicacion que la facultad cuenta en los servicios que brinda?

60.0
50.0
40.0
30.0 25.1
20.0 15.1
10.0
2.9 ' ”
m R
0.0
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En el Grafico N° 03, se observa que hay diferentes
respuesta en la pregunta evaluada, vemos una poblacion de 56.0 % que
respondieron que los medios de comunicacion que la facultad cuenta en los
servicios que brinda es regular, seguido del 25.1% que dicen que es bueno y el
15.1% que es malo, asi mismo encontramos que existe una poblacion que
conforma el 2.9% que expresan que es muy malo y otro grupo de poblacion en su
minoria de un 0.9% que dicen que es muy bueno, en conclusion podemos
mencionar que el resultado con mayor porcentaje es regular, lo cual indica que
no cumple con la innovacion y creacion como puerta de acceso para el ejercicio

y la préactica profesional de los estudiantes.
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Tabla N° 04: Resultado de la pregunta ¢ Como estudiante que perspectiva

tiene de la atencion que brinda el personal administrativo de la facultad?

ITEM4
ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje Por(’:e'ntaje Porcentaje
valido acumulado
MUY MALO 26 7.4 7.4 7.4
MALO 79 22.6 22.6 30.0
- REGULAR 149 42.6 42.6 72.6
Valido
BUENO 88 25.1 25.1 97.7
MUY BUENO 8 2.3 2.3 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Grafico N° 04: Resultado de la pregunta ¢ Como estudiante que perspectiva

tiene de la atencion que brinda el personal administrativo de la facultad?

45.0
40.0
35.0
300
25.0
20,0
15.0
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0.0 <

7.4

MUY MALO

MALO

REGULAR

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

2.3

e 3

BUENO MUY BUENO

INTERPRETACION: Encontramos en el Grafico N° 04, que el 42.6% de los

encuestados responden que la atencion que brinda el personal administrativo de

la facultad es regular, el 25.1% dicen que es bueno, el 22.6% expresan que es

malo, asi mismo un 7.4% dicen que totalmente es muy malo y un 2.3% que €s

muy bueno, por ello llegamos a la conclusién gue los estudiantes manifiestan no

sentiré a gusto con la atencién que brinda el personal administrativo de la facultad.
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Tabla N° 05: Resultado de la pregunta ¢ Cual es la perspectiva que tiene,
sobre el interés que muestra el personal administrativo de la facultad en sus

responsabilidades?

ITEMS
ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje Porc’:gntaje Porcentaje
valido acumulado
MUY MALO 11 3.1 3.1 3.1
MALO 76 21.7 21.7 249
L. REGULAR 160 457 45.7 70.6
Vélido
BUENO 96 27.4 27.4 98.0
MUY BUENO 7 2.0 2.0 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Gréfico N° 05: Resultado de la pregunta ¢ Cual es la perspectiva que tiene,
sobre el interés que muestra el personal administrativo de la facultad en sus

responsabilidades?

MUY BUENO MUY MALO
2% 3%

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En el Gréfico N° 05, se observa que el 46% de encuestados
expresan que el interés que muestra el personal administrativo de la facultad en
sus responsabilidades es regular, el 27% es bueno, un 22% dicen que es malo, el
3% expresan que es muy malo y el 2% dicen que es bueno. En conclusién,
aclaramos que la mayoria de encuestados dicen que es regular la muestra de

interés del personal administrativo de la facultad.
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C. Dimension de Capacidad de Respuesta:

Tabla N° 06: Resultado de la pregunta ¢ Como califica el tiempo que se

demoran en los tramites administrativo dentro de la facultad?

ITEM6

ESCALAS DE MEDICION | Frecuencia | Porcentaje | orcentaie | Porcentaje
valido acumulado

MUY MALO 61 17.4 17.4 17.4

MALO 113 323 323 497

B REGULAR 128 36.6 36.6 86.3

Valido
BUENO 47 13.4 13.4 99.7
MUY BUENO 1 03 03 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Grafico N° 06: Resultado de la pregunta ¢Como califica el tiempo que se
demoran en los tramites administrativo dentro de la facultad?

BUENO MUY BUENO
13% 0%

REGULAR
37%

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En el Grafico N° 06, vemos que el 37% de la poblacion
encuestada expresa que es regular el tiempo de demora en los tramites
administrativos dentro de la facultad, asi mismo el 32% de encuestados
respondieron que es malo, al mismo tiempo una poblacién del 18% muestran su
insatisfaccion respondiendo que es muy malo y un 13% que dicen que es bueno.
En conclusién, el resultado nos dice que el tiempo que se demora en los tramites
administrativos dentro de la facultad no responde satisfactoriamente a los

estudiantes.
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Tabla N° 07: Resultado de la pregunta ¢ El personal administrativo de la

facultad se encuentra preparado para responder con eficiencia su trabajo,

como lo considera?

ITEM7

ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje Por(;gnta]e Porcentaje
valido acumulado

MUY MALO 15 4.3 4.3 4.3

MALO 52 14.9 14.9 19.1

. REGULAR 190 543 54.3 734

Valido
BUENO 90 25.7 25.7 99.1
MUY BUENO 3 0.9 0.9 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Gréfico N° 07: Resultado de la pregunta ¢ El personal administrativo de la

facultad se encuentra preparado para responder con eficiencia su trabajo,
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Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.
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INTERPRETACION: Del 100% de encuestados, en el Grafico N° 07, el 54.3%

responden que el personal administrativo de la facultad se encuentra preparado

para responder con eficacia su trabajo es regular, seguido de un 25.7% dicen que

es bueno, asi mismo el 14.9% es malo, el 4.3% es muy malo y el 0.95 es muy

bueno. En conclusion, podemos mencionar que el resultado con mayor porcentaje

responde que es regular, lo cual indica que el personal administrativo deberia

mejorar con el plan de trabajo que se esta realizando, donde se ve que no se aplica

y por ende el personal es deficiente.
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Tabla N° 08: Resultado de la pregunta ¢ Qué perspectiva tiene sobre la

capacidad de respuesta del personal administrativo ante un requerimiento?

ITEM8
ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje Por?gntaje Porcentaje
valido acumulado
MUY MALO 17 4.9 4.9 4.9
MALO 61 17.4 17.4 22.3
L. REGULAR 190 54.3 54.3 76.6
Valido
BUENO 79 22.6 22.6 99.1
MUY BUENO 3 0.9 0.9 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Gréfico N° 08: Resultado de la pregunta ¢ Qué perspectiva tiene sobre la

capacidad de respuesta del personal administrativo ante un requerimiento?
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Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: Mostramos en el Grafico N° 08, que el 54.3% de los
encuestados responden que es regular con la pregunta en mencion, el 22.6% dicen
que es bueno, el 17.4% dicen que es malo, asi mismo vemos un 4.9% dicen que
es muy malo y un 0.95% muy bueno. En conclusion, de acuerdo a lo observado
en las encuestas realizadas, la capacidad del personal del cual hablan, es todo lo

contrario y esto ocasiona descontento en los estudiantes.
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Tabla N° 09: Resultado de la pregunta ¢ Como define la solucion que le da

el personal administrativo de la facultad ante un problema que se presente

en la administracion de la base de datos?

ITEM9
ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje Porc,e‘ntaje Porcentaje
valido acumulado
MUY MALO 10 29 2.9 2.9
MALO 66 18.9 18.9 21.7
L REGULAR 211 60.3 60.3 82.0
Valido
BUENO 61 174 17.4 99.4
MUY BUENO 2 0.6 0.6 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Gréfico N° 09: Resultado de la pregunta ¢Como define la solucién que le da

el personal administrativo de la facultad ante un problema que se presente

MUY MALO

en la administracion de la base de datos?

MALO

REGULAR

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

BUENO

MUY BUENO

INTERPRETACION: En el Gréfico N° 09, vemos que, el 60.3% de la poblacion

encuestada dicen que es regular la solucion que le da el personal administrativo

de la facultad ante un problema que se presente en la administracion de base de

datos, por otro lado, también vemos que el 18.9% dicen que es malo, asi mismo

el 17.4% dicen es bueno, al mismo tiempo una poblacion del 2.9% es muy malo
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y un 0.6% es bueno. En conclusidn, el resultado el resultado nos dice que el

trabajo que realiza el personal no responde a las necesidades de cada estudiante.

Tabla N° 10: Resultado de la pregunta ¢ Desde su perspectiva como

considera la practica de la puntualidad en el desempefio de sus labores de

los docentes?

ITEM10
ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje Por?e-ntaje Porcentaje
valido acumulado
MUY MALO 2 0.6 0.6 0.6
MALO 15 4.3 4.3 4.9
L REGULAR 111 31.7 31.7 36.6
Vélido
BUENO 203 58.0 58.0 94.6
MUY BUENO 19 5.4 54 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Gréfico N° 10: Resultado de la pregunta ¢ Desde su perspectiva como
considera la practica de la puntualidad en el desempefio de sus labores de
los docentes?
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Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: Encontramos en el Grafico N° 10, que el 58.0% considera
bueno la practica de la puntualidad en el desempefio de sus labores de los
docentes, del mismo modo encontramos que el 31.7% dicen que es regular, el
5.4% dicen que muy bueno, el 4.3% dicen que es malo y el 0.6% muy malo. Por
lo tanto, diremos que el resultado logrado, hace diferencia a la eficiencia que los

docentes realizan.
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4.3. RESULTADOS DESCRIPTIVOS DE LA VARIABLE SATISFACCION:
A. Dimensiéon Académica:

Tabla N° 11: Resultado de la pregunta ¢ Desde su punto de vista como
considera el desempefio de los docentes en el desarrollo de las tareas

académicas?

ITEM11
ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje Po\r/;ﬁzgaje :C%r;eur}gz
MALO 10 2.9 2.9 2.9
REGULAR 110 314 314 343
Valido BUENO 217 62.0 62.0 96.3
MUY BUENO 13 3.7 3.7 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Gréfico N° 11: Resultado de la pregunta ¢Desde su punto de vista como
considera el desempefio de los docentes en el desarrollo de las tareas

académicas?
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MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: Del 100% de los encuestados, en el Grafico N° 11, el 620%
dicen es bueno el desempefio de los docentes en el desarrollo de las tareas
académicas, sequido del 31.4% que dicen es regular, asi mismo el 3.7% es muy

bueno y el 2.9% dicen es malo. En conclusion, podemos mencionar que el
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resultado con mayor porcentaje es bueno la labor que realizan los docentes en el

desarrollo de las tareas académicas.

Tabla N° 12: Resultado de la pregunta ¢ Desde su perspectiva como

considera la practica de la puntualidad en el desempefio de sus labores de

los docentes?

ITEM12
) . P jie | P j
ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje Or(Ee_nta]e orcentaje
valido acumulado
MUY MALO 3 0.9 0.9 0.9
MALO 40 11.4 11.4 12.3
L. REGULAR 182 52.0 52.0 64.3
Valido
BUENO 117 334 334 97.7
MUY BUENO 8 2.3 2.3 100.0

Total

350

100.0

100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Gréfico N° 12: Resultado de la pregunta ¢ Desde su perspectiva como

considera la practica de la puntualidad en el desempefio de sus labores de
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Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En el Grafico N° 12, se puede observar que el 52.0% de

los encuestados dicen que es regular la puntualidad en el desempefio de sus

labores de los docentes, pero también un 33.4% dice es bueno, un 11.4% dice es

malo, asi mismo encontramos que existe una poblacion de un 2.3% dice es muy

bueno y un 0.9% es muy malo. En conclusion, esto nos indica que los estudiantes

confirman la informalidad de desempefio que realizan los docentes en sus labores.
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Tabla N° 13: Resultado de la pregunta ¢ La interaccion del docente frente a

sus estudiantes en el desarrollo de las clases genera una comunicacion?

ITEM13
ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje Por(,:e;ntaje Porcentaje
valido acumulado
MALO 16 4.6 4.6 4.6
REGULAR 126 36.0 36.0 40.6
Valido BUENO 169 48.3 48.3 88.9
MUY BUENO 39 111 111 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Gréfico N° 13: Resultado de la pregunta ¢ La interaccion del docente
frente a sus estudiantes en el desarrollo de las clases genera una

comunicacion?
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Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En el Grafico N° 13, se reporta los resultados de la
investigacion, en que se observa que hay diferentes respuestas en la encuesta
evaluada, donde vemos una poblacién de 48.3% de los encuestados expresan que
es bueno la interaccion del docente frente a los estudiantes en el desarrollo de las
clases genera una comunicacion, seguido por un 36.0% dicen es regular, un
11.1% es muy bueno y un 4.6% es malo. En conclusién, esto no indica que los

estudiantes estan en controversia con el docente, frente a la comunicacién que se

puede desarrollar en la clase.
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Tabla N° 14: Resultado de la pregunta ¢Desde su perspectiva como es el

dominio de imparte el docente en la asignatura que tiene a su cargo?

ITEM14
ESCALAS DE MEDICION | Frecuencia | Porcentaje Po\r/;ﬁggaje :C?Jr;eur}:‘éi
MALO 12 3.4 3.4 3.4
REGULAR 117 334 334 36.9
Valido BUENO 193 55.1 55.1 92.0
MUY BUENO 28 8.0 8.0 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Gréfico N° 14: Resultado de la pregunta ¢ Desde su perspectiva como es el

dominio de imparte el docente en la asignatura que tiene a su cargo?
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Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En el Grafico N° 14, se puede observar que el 55.1% de
los encuestados dicen que es bueno el dominio que imparte del docente en la
asignatura que tiene a su cargo, seguido de un 33.4% que es regular, un 8.0 es
muy bueno y un 34 es malo. En conclusion, esto nos indica que los estudiantes

estan conformes con lo que el docente les transmite en cada clase y el dominio

que tiene en su asignatura.
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Tabla N° 15: Resultado de la pregunta ¢ Las respuestas que brinda el

docente ante las preguntas que el estudiante le hace es considerado?

ITEM15
ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
MUY MALO 3 0.9 0.9 0.9
MALO 17 4.9 4.9 57
L REGULAR 127 36.3 36.3 42.0
Valido
BUENO 181 51.7 51.7 93.7
MUY BUENO 22 6.3 6.3 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Gréfico N° 15: Resultado de la pregunta ¢ Las respuestas que brinda el
docente ante las preguntas que el estudiante le hace es considerado?

52%
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Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: Mostramos en el Gréafico N° 15, que el 52% de los
encuestados dicen que es bueno las respuestas que brinda el docente ante las
preguntas que el estudiante le hace, seguido por un 36% dicen que es regular, un
6% muy bueno, un 5% dicen gque es malo y un 1% muy malo. En conclusién, el
resultado de las encuestas con mayor porcentaje es bueno, esto nos indica que los
estudiantes estan de acuerdo que si existe una respuesta apropiada del docente

ante la duda que tiene el estudiante.
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B. Dimensién Administrativa:

Tabla N° 16: Resultado de la pregunta ¢ Qué definicion tiene para usted el

desempefio administrativo de las diferentes areas dentro de la facultad?

ITEM16
. . TP e [ P j
ESCALAS DE MEDICION | Frecuencia | Porcentaje | ' orcenaje | Porcentaje
valido acumulado
MUY MALO 11 3.1 3.1 3.1
MALO 43 12.3 12.3 15.4
- REGULAR 191 54.6 54.6 70.0
Valido
BUENO 98 28.0 28.0 98.0
MUY BUENO 7 2.0 2.0 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Gréfico N° 16: Resultado de la pregunta ¢ Qué definicion tiene para usted

el desempefio administrativo de las diferentes areas dentro de la facultad?
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Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En el Grafico N° 16, se puede observar que el 55% es
regular el desempefio administrativo de las diferentes areas dentro de la facultad,
pero el 28% dice que es bueno, el 12% es malo, el 3% dice es muy malo y el 2%
muy bueno. En conclusién, podemos mencionar que el resultado con mayor
porcentaje es regular, por lo cual no son relevantes para los objetivos de la

organizacion, pues no se ve un desempefio efectivo.
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Tabla N° 17: Resultado de la pregunta ¢ Desde su punto de vista, como

define los convenios que la facultad tiene con las instituciones publicas y/o

privadas?
ITEM17
ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje P0r§e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
MUY MALO 20 5.7 5.7 5.7
MALO 45 12.9 12.9 18.6
L. REGULAR 141 40.3 40.3 58.9
Valido
BUENO 124 354 354 94.3
MUY BUENO 20 5.7 5.7 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Gréfico N° 17: Resultado de la pregunta ¢ Desde su punto de vista, como
define los convenios que la facultad tiene con las instituciones publicas y/o

privadas?
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Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En el Grafico N° 17, se puede observar que el 40% dicen
que es regular los convenios que la facultad tiene con las instituciones publicas
y/o privadas, pero el 35% dicen que es bueno, el 13% es malo, el 6% dicen que
es muy bueno y el 6% es muy malo. En conclusién, podemos mencionar que el
resultado con mayor porcentaje referente a los convenios nos dice que es regular,
donde nos indican la falta de rendimiento y conocimiento en el nivel de

aprendizaje en los estudiantes.
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C. Dimension de Bienestar Estudiantil:

Tabla N° 18: Resultado de la pregunta ¢ Como es la influencia que tiene el

departamento psicopedagdgico en su formacion profesional?

ITEM18
ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje Porc’e-ntaje Porcentaje
valido acumulado
MUY MALO 11 3.1 3.1 3.1
MALO 48 13.7 137 16.9
- REGULAR 154 44.0 44.0 60.9
Valido
BUENO 112 32.0 32.0 92.9
MUY BUENO 25 7.1 7.1 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Grafico N° 18: Resultado de la pregunta ¢Como es la influencia que tiene

el departamento psicopedagogico en su formacion profesional?
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Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En el Grafico N° 18, se puede observar que el 44% dicen
que es regular la influencia que tiene el departamento psicopedagdgico en su
formacion profesional, asi mismo el 32% es bueno, seguido por un 14% dice que
es malo, el 7% es muy bueno y el 3% muy malo. En conclusion, podemos
mencionar que el resultado con mayor porcentaje es regular, por lo cual, no es
adecuada la atencion que brinda a los estudiantes orientandolos, optimizandolos

y acompafiandolos en los procesos académicos.
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Tabla N° 19: Resultado de la pregunta ¢ La informacion con que cuenta la
biblioteca de la facultad, en relacion a libros, tesis, revistas de especialidad

es considerado?

ITEM19
ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje Por?gntaje Porcentaje
valido acumulado
MUY MALO 6 1.7 1.7 1.7
MALO 53 15.1 15.1 16.9
- REGULAR 147 42.0 42.0 58.9
Valido
BUENO 127 36.3 36.3 95.1
MUY BUENO 17 4.9 4.9 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Gréfico N° 19: Resultado de la pregunta ¢ La informacion con que cuenta
la biblioteca de la facultad, en relacion a libros, tesis, revistas de

especialidad es considerado?
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Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En el Grafico N° 19, se puede observar que el 42.0% de
los encuestados dicen que es regular y el 36.3% dicen que es bueno, el 15.1%
dicen que es malo, un 4.9% muy bueno y un 1.7% dice que es muy malo. En
conclusion, a los resultados nos indica que no hay una biblioteca adecuada e

implementada para solucionar cada pregunta del estudiante.
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Tabla N° 20: Resultado de la pregunta ¢ Como considera el desarrollo de

las actividades de proyeccion social que se realiza en la facultad?

ITEM20
ESCALAS DE MEDICION Frecuencia | Porcentaje Por?e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
MUY MALO 16 4.6 4.6 4.6
MALO 39 11.1 11.1 15.7
- REGULAR 150 429 42.9 58.6
Valido
BUENO 124 354 354 94.0
MUY BUENO 21 6.0 6.0 100.0
Total 350 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Gréfico N° 20: Resultado de la pregunta ¢ Como considera el desarrollo de

las actividades de proyeccién social que se realiza en la facultad?
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Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En el Grafico N° 20, se puede observar que el 42.9% de
los encuestados dicen que es regular el desarrollo de las actividades de proyeccion
social que se realiza en la facultad, seguido del 35.4% dicen que es bueno, un
11.1% es malo, asi mismo un 6.0% dice que es muy bueno y un 4.6% es muy
malo. En conclusion, podemos mencionar que el resultado con mayor porcentaje
es regular, por cual falta contribuir y apoyo e integracion de los asesores que te

asignan en la facultad.



84

4.4. PRUEBA DE LA HIPOTESIS:

Cumpliendo con el proceso de la investigacion, a continuacion, presentamos los
resultados del proposito de nuestro trabajo, con la finalidad de evaluar cémo la calidad de
servicio, influye significativamente, en la satisfaccion de los estudiantes de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los Andes, en el periodo
2017.

Para nuestra prueba de hipd6tesis tomamos en cuenta lo que nos mencionan
Hernandez, R., et. al. (2014) quienes nos dicen que las hipétesis que establecen relaciones
de causalidad “son hipdtesis que no solamente afirma la o las relaciones entre dos o mas
variables y la manera en que se manifiestan, sino que ademas propone un sentido de
entendimiento de las relaciones, (...) es decir, establecen relaciones de causa y efecto” (p.
200).

4.4.1. Prueba de Hipétesis General:

A. Hipdtesis Estadistica:
Ha: La calidad de servicio, influye significativamente, en la satisfaccion de
los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la

Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

Ho: La calidad de servicio, no influye significativamente, en la satisfaccion
de los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de

la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

B. Nivel de Significancia: Nivel de significancia (a = 0.05)
C. Estadigrafo de Prueba: Para hallar la relacion y causalidad de la variable
calidad de servicio en la variable satisfaccion de los estudiantes, utilizamos

la prueba no paramétrica Chi Cuadrado.
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Tabla N° 21: Tabla cruzada de la hipoétesis general.

Tabla cruzada CALIDAD DEL SERVICIO*SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

SATISFACCION DEL ESTUDIANTE o
otal
MALO REGULAR | BUENO |MUYBUENO
Recuento 1 0 0 0 1
MUY MALO IREEVSIE 0.0 05 04 0.0 1.0
esperado
% del total 0.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.3%
Recuento 3 30 2 0 35
MALO IREEUEILE 12 18.1 15.1 0.6 35.0
esperado
% del total 0.9% 8.6% 0.6% 0.0% 10.0%
Recuento 8 137 95 2 242
SR Recuento
DEL REGULAR o Srado 8.3 1251 104.4 4.1 242.0
SERVICIO p
% del total 2.3% 39.1% 27.1% 0.6% 69.1%
Recuento 0 14 54 3 71
BUENO RS 2.4 36.7 30.6 12 71.0
esperado
% del total 0.0% 4.0% 15.4% 0.9% 20.3%
Recuento 0 0 0 1 1
MUY BUENO IREEVSIE 0.0 05 04 0.0 1.0
esperado
% del total 0.0% 0.0% 0.0% 0.3% 0.3%
Recuento 12 181 151 6 350
Total IREEUEILE 12.0 181.0 151.0 6.0 350.0
esperado
% del total 3.4% 51.7% 43.1% 1.7% 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24,

Tabla N° 22: Prueba de Chi cuadrado de la hipdtesis general.

Pruebas de chi-cuadrado

valor df Slgnlflca9|on asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson |148,011%| 12 0.000

Razon de verosimilitud 85.606 | 12 0.000
Asociacion lineal por lineal | 68.787 1 0.000

N de casos validos 350
a. 13 casillas (65,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,02.

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En la Tabla N° 22, se observa que el p valor “valor
critico observado” es (0,000) y este resultado es menor que el nivel de
significancia planteado (0,05), por lo tanto, existes suficiente evidencia
estadistica para rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna
(H1), afirmando que la calidad del servicio, influye significativamente, en la
satisfaccion de los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y

Contables.
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4.4.2. Prueba de Hipdtesis Especifica 1:

A. Hipotesis Estadistica:

Ha: La calidad de servicio, influye significativamente, en la satisfaccion de
los estudiantes en relacion al servicio académico, de la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los Andes, en el
periodo 2017.

Ho: La calidad de servicio, no influye significativamente, en la satisfaccion
de los estudiantes en relacion al servicio académico, de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los Andes,

en el periodo 2017.

B. Nivel de Significancia: Nivel de significancia (a = 0.05)

C. Estadigrafo de Prueba: Para hallar la relacion y causalidad de la variable
calidad de servicio en la dimension del servicio académico, utilizamos la
prueba no paramétrica Chi Cuadrado.

Tabla N° 23: Tabla cruzada de la hipdtesis especifica 1.

Tabla cruzada CALIDAD DEL SERVICIO*ACADEMICO

ACADEMICO
Total
MALO REGULAR | BUENO |MUYBUENO
Recuento 0 1 0 0 1
R
MUY MALO s 0.0 0.4 06 0.0 1.0
esperado
% del total 0.0% 0.3% 0.0% 0.0% 0.3%
Recuento 0 26 9 0 35
MALO (RECHED 03 139 203 05 35.0
esperado
% del total 0.0% 7.4% 2.6% 0.0% 10.0%
Recuento 3 104 132 3 242
CALIDAD Recuento
DEL REGULAR ! | 2.1 96.1 140.4 35 2420
SERVICIO SHEERD
% del total 0.9% 29.7% 37.7% 0.9% 69.1%
Recuento 0 8 61 2 71
BUENO [REEHED 06 282 412 1.0 71.0
esperado
% del total 0.0% 2.3% 17.4% 0.6% 20.3%
Recuento 0 0 1 0 1
MUYBUENO|  Recuento 00 04 06 00 10
esperado
% del total 0.0% 0.0% 0.3% 0.0% 0.3%
Recuento 3 139 203 5 350
Total RS 3.0 139.0 203.0 50 350.0
esperado
% del total 0.9% 39.7% 58.0% 1.4% 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.
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Tabla N° 24: Prueba de Chi cuadrado de la hipotesis especifica 1.

Pruebas de chi-cuadrado

valor df Slgmﬂcat_:lon asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson | 47,058% | 12 0.000

Razén de verosimilitud 52.919 12 0.000
Asociacion lineal por lineal | 41.924 1 0.000

N de casos validos 350
a. 14 casillas (70,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,01.

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En la Tabla N° 24, se observa que el p valor “valor
critico observado” es (0,000) y este resultado es menor que el nivel de
significancia planteado (0,05), por lo tanto, existes suficiente evidencia
estadistica para rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hip6tesis alterna
(H1), afirmando que la calidad de servicio, influye significativamente, en la
satisfaccion de los estudiantes en relacion al servicio académico, de la
facultad de Ciencias Administrativas y Contables.

Prueba de Hipotesis Especifica 2:

Hipotesis Estadistica:

Ha: La calidad de servicio, influye significativamente, en la satisfaccion de
los estudiantes en relacion al servicio administrativo, de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los Andes,

en el periodo 2017.

Ho: La calidad de servicio, no influye significativamente, en la satisfaccion
de los estudiantes en relacion al servicio administrativo, de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los Andes,

en el periodo 2017.

Nivel de Significancia: Nivel de significancia (o = 0.05).
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C. Estadigrafo de Prueba: Para hallar la relacion y causalidad de la variable
calidad de servicio en la dimension del servicio administrativo, utilizamos la
prueba no paramétrica Chi Cuadrado.

Tabla N° 25: Tabla cruzada de la hipdtesis especifica 2.

Tabla cruzada CALIDAD DEL SERVICIO*ADMINISTRATIVO

ADMINISTRATIVO ol
ota
MUYMALO |  MALO REGULAR | BUENO |MUYBUENO
Recuento 1 0 0 0 0 1
MUY MALO R 0.0 01 04 04 0.0 10
esperado
% del total 0.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.3%
Recuento 3 13 14 5 0 35
MALO [REENED 06 26 15.1 153 14 350
esperado
% del total 0.9% 3.7% 4.0% 1.4% 0.0% 10.0%
Recuento 2 13 126 96 5 242
CALDAD Recuento
DEL REGULAR © | 41 180 104.4 105.8 9.7 2420
SERVICIO SRy
% del total 0.6% 37% 36.0% 27.4% 1.4% 69.1%
Recuento 0 0 11 52 8 71
BUENO [REEMED 12 53 306 310 28 710
esperado
% del total 0.0% 0.0% 3.1% 14.9% 2.3% 20.3%
Recuento 0 0 0 0 1 1
MUYBUENO|  Recuento 0.0 01 0.4 04 0.0 10
esperado
% del total 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.3% 0.3%
Recuento 6 26 151 153 14 350
Total [REENED 6.0 26.0 151.0 153.0 140 3500
esperado
% del total 1.7% 7.4% 431% 43.7% 4.0% 100.0%

Fuente: Elaboracién Propia, basado en el SPSS 24.

Tabla N° 26: Prueba de Chi cuadrado de la hipotesis especifica 2.

Significacién asintotica
Valor df (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson |193,680%| 16 0.000

Razon de verosimilitud 111.260 | 16 0.000
Asociacion lineal por lineal | 89.429 1 0.000

N de casos validos 350
a. 16 casillas (64,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,02.

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En la Tabla N° 26, se observa que el p valor “valor
critico observado” es (0,000) y este resultado es menor que el nivel de
significancia planteado (0,05), por lo tanto, existes suficiente evidencia
estadistica para rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna
(H1), afirmando que calidad de servicio, influye significativamente, en la

satisfaccion de los estudiantes en relacion al servicio administrativo.
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4.4.4. Prueba de Hipdtesis Especifica 3:

A. Hipotesis Estadistica:

Ha: La calidad de servicio, influye significativamente, en la satisfaccion de
los estudiantes en relacion al servicio de bienestar estudiantil, de la facultad
de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017.

Ho: La calidad de servicio, no influye significativamente, en la satisfaccion
de los estudiantes en relacion al servicio de bienestar estudiantil, de la
facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana

los Andes, en el periodo 2017.

B. Nivel de Significancia: Nivel de significancia (a = 0.05)

C. Estadigrafo de Prueba: Para hallar la relacion y causalidad de la variable
calidad de servicio en la dimension del servicio de bienestar estudiantil,
utilizamos la prueba no paramétrica Chi Cuadrado.

Tabla N° 27: Tabla cruzada de la hipdtesis especifica 3.

Tabla cruzada CALIDAD DEL SERVICIO*BIENESTAR ESTUDIANTIL

BIENESTAR ESTUDIANTIL o
otal
MUYMALO | MALO | REGULAR | BUENO |MUYBUENO
Recuento 0 1 0 0 0 1
MUY MALO IRELENSITD 00 041 05 04 00 10
esperado
% del total 0.0% 0.3% 0.0% 0.0% 0.0% 03%
Recuento 1 7 23 4 0 35
MALO RSETENTE 01 48 166 127 038 350
esperado
% del total 0.3% 2.0% 6.6% 11% 0.0% 10.0%
Recuento 0 38 122 80 2 242
CALIDAD —
DEL REGULAR ec“er:jo 07 332 11438 87.8 55 242.0
SERVICIO SoRE[dHD
% del total 0.0% 10.9% 34.9% 22.9% 0.6% 69.1%
Recuento 0 2 21 43 5 71
BUENO R 02 9.7 337 258 16 710
esperado
% del total 0.0% 0.6% 6.0% 12.3% 1.4% 20.3%
Recuento 0 0 0 0 1 1
MUYBUENO|  Recuento 00 01 05 04 00 10
esperado
% del total 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.3% 0.3%
Recuento 1 48 166 127 8 350
Total [REHAIEITE 10 48.0 166.0 127.0 80 3500
esperado
% del total 0.3% 13.7% 47.4% 36.3% 23% 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.
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Tabla N° 28: Prueba de Chi cuadrado de la hipotesis especifica 3.

Pruebas de chi-cuadrado

valor df Signific(z(i:lftr;re;sl)intética
Chi-cuadrado de Pearson |101,852%| 16 0.000
Razon de verosimilitud 62.523 16 0.000
Asociacion lineal por lineal | 46.699 1 0.000
N de casos validos 350
a. 16 casillas (64,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,00.

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24,

INTERPRETACION: En la Tabla N° 28, se observa que el p valor “valor
critico observado” es (0,000) y este resultado es menor que el nivel de
significancia planteado (0,05), por lo tanto, existes suficiente evidencia
estadistica para rechazar la hipdtesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna
(H1), afirmando que la calidad de servicio, influye significativamente, en la
satisfaccion de los estudiantes en relacion al servicio de bienestar estudiantil,
de la facultad de Ciencias Administrativas.

Prueba de Hipotesis Especifica 4:

Hipotesis Estadistica:

Hai: La organizacion, influye significativamente, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

Ho: La organizacion, no influye significativamente, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la

Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

Nivel de Significancia: Nivel de significancia (o = 0.05)
Estadigrafo de Prueba: Para hallar la relacion y causalidad de la dimension
organizacion en la variable satisfaccion de los estudiantes, utilizamos la

prueba no paramétrica Chi Cuadrado.
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Tabla N° 29: Tabla cruzada de la hipdtesis especifica 4.

Tabla cruzada ORGANIZACION*SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

SATISFACCION DEL ESTUDIANTE
MALO REGULAR | BUENO |muvBuENO| OO
Recuento 1 2 0 0 3
MUY MALO Recuento 01 16 13 0.1 3.0
esperado
% del total 0.3% 0.6% 0.0% 0.0% 0.9%
Recuento 1 17 3 1 22
MALO Recuento 0.8 114 95 0.4 220
esperado
ORGANIZACI % del total 0.3% 4.9% 0.9% 0.3% 6.3%
ON Recuento 9 128 78 1 216
REGULAR Recuento 7.4 1117 932 37 216.0
esperado
% del total 2.6% 36.6% 22.3% 0.3% 61.7%
Recuento 1 34 70 4 109
BUENO :Se::rea’gg 37 56.4 470 19 109.0
% del total 0.3% 9.7% 20.0% 1.1% 31.1%
Recuento 12 181 151 6 350
Total Recuento 12.0 181.0 151.0 6.0 350.0
esperado
% del total 3.4% 51.7% 43.1% 1.7% 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Tabla N° 30: Prueba de Chi cuadrado de la hipotesis especifica 4.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Slgnn‘lcaqon asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson | 49.334% | 9 0.000

Razdn de verosimilitud 47.590 9 0.000
Asociacion lineal por lineal | 36.980 1 0.000

N de casos validos 350
a. 9 casillas (56,3%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,05.

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24,

INTERPRETACION: En la Tabla N° 30, se observa que el p valor “valor
critico observado” es (0,000) y este resultado es menor que el nivel de
significancia planteado (0,05), por lo tanto, existes suficiente evidencia
estadistica para rechazar la hipdtesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna
(H1), afirmando que la organizacion, influye significativamente, en la
satisfaccion de los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y

Contables de la Universidad Peruana Los Andes.
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4.4.6. Prueba de Hipdtesis Especifica 5:

A. Hipotesis Estadistica:
Hi: La fiabilidad, influye significativamente, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la

Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

Ho: La fiabilidad, no influye significativamente, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la

Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

B. Nivel de Significancia: Nivel de significancia (a = 0.05)

C. Estadigrafo de Prueba: Para hallar la relacion y causalidad de la dimension
fiabilidad en la variable satisfaccion de los estudiantes, utilizamos la prueba
no paramétrica Chi Cuadrado.

Tabla N° 31: Tabla cruzada de la hipdtesis especifica 5.

Tabla cruzada FIABILIDAD*SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

SATISFACCION DEL ESTUDIANTE o
MALO REGULAR | BUENO |MUYBUENO
Recuento 1 5 1 0 7
MUY MALO REESIE 02 36 3.0 01 7.0
esperado
% del total 0.3% 1.4% 0.3% 0.0% 2.0%
Recuento 6 46 13 0 65
MALO REEVEE 22 336 28.0 11 65.0
esperado
% del total 1.7% 13.1% 3.7% 0.0% 18.6%
Recuento 5 84 55 0 144
FIABILIDAD | REGULAR RECISIE 49 745 62.1 25 144.0
esperado
% del total 1.4% 24.0% 15.7% 0.0% 41.1%
Recuento 0 44 73 4 121
BUENO REENEE 41 62.6 522 2.1 121.0
esperado
% del total 0.0% 12.6% 20.9% 1.1% 34.6%
Recuento 0 2 9 2 13
MUY BUENO RECSIE 0.4 6.7 56 0.2 13.0
esperado
% del total 0.0% 0.6% 2.6% 0.6% 3.7%
Recuento 12 181 151 6 350
Total REEEIE 12.0 181.0 151.0 6.0 350.0
esperado
% del total 3.4% 51.7% 431% 1.7% 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.
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Tabla N° 32: Prueba de Chi cuadrado de la hipotesis especifica 5.

Pruebas de chi-cuadrado

valor df S|gn|f|ca§|on asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson | 68,761% | 12 0.000

Razén de verosimilitud 67.249 12 0.000
Asociacion lineal por lineal | 56.573 1 0.000

N de casos validos 350
a. 12 casillas (60,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,12.

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24,

INTERPRETACION: Como resultado, en la Tabla N° 32, se observa que el
p valor “valor critico observado” es (0,000) y este resultado es menor que el
nivel de significancia planteado (0,05), por lo tanto, existes suficiente
evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la
hipotesis alterna (Hi), afirmando que la fiabilidad, influye
significativamente, en la satisfaccion de los estudiantes de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables.

Prueba de Hipotesis Especifica 6:

Hipotesis Estadistica:
Ha: La capacidad de respuesta, influye significativamente, en la satisfaccion
de los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de

la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

Ho: La capacidad de respuesta, no influye significativamente, en la
satisfaccion de los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y

Contables de la Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

Nivel de Significancia: Nivel de significancia (o = 0.05)
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C. Estadigrafo de Prueba: Para hallar la relacion y causalidad de la dimension
capacidad de respuesta en la variable satisfaccion de los estudiantes,
utilizamos la prueba no paramétrica Chi Cuadrado.

Tabla N° 33: Tabla cruzada de la hipdtesis especifica 6.

Tabla cruzada CAPACIDAD DE RESPUESTA*SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

SATISFACCION DEL ESTUDIANTE o
otal
MALO REGULAR | BUENO |MUYBUENO
Recuento 1 10 3 0 14
MUY MALO IR 05 72 6.0 02 140
esperado
% del total 0.3% 2.9% 0.9% 0.0% 4.0%
Recuento 7 61 14 0 82
MALO REEEE 28 42.4 35.4 14 82.0
esperado
% del total 2.0% 17.4% 4.0% 0.0% 23.4%
Recuento 4 102 85 2 193
CAPACIDAD -
DE REGULAR ecue d° 6.6 99.8 83.3 33 193.0
RESPUESTA SR
% del total 1.1% 29.1% 24.3% 0.6% 55.1%
Recuento 0 8 49 3 60
BUENO REEEIE 2.1 31.0 25.9 1.0 60.0
esperado
% del total 0.0% 2.3% 14.0% 0.9% 17.1%
Recuento 0 0 0 1 1
MUY BUENO REEEE 0.0 05 04 0.0 1.0
esperado
% del total 0.0% 0.0% 0.0% 0.3% 0.3%
Recuento 12 181 151 6 350
R nt
Total ecuento 12.0 181.0 151.0 6.0 350.0
esperado
% del total 3.4% 51.7% 43.1% 1.7% 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

Tabla N° 34: Prueba de Chi cuadrado de la hip6tesis especifica 6.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significat.:ién asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson |134,639%| 12 0.000
Razdn de verosimilitud 92.200 | 12 0.000
Asociacion lineal por lineal | 69.190 1 0.000
N de casos validos 350

a. 11 casillas (55,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,02.

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.

INTERPRETACION: En la Tabla N° 34, se observa que el p valor “valor
critico observado” es (0,000) y este resultado es menor que el nivel de
significancia planteado (0,05), por lo tanto, existes suficiente evidencia
estadistica para rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna

(H.), afirmando que la capacidad de respuesta, influye significativamente, en
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la satisfaccion de los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas
y Contables.

Prueba de Hipotesis Especifica 7:

Hipotesis Estadistica:

Hai: La seguridad, influye significativamente, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la

Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

Ho: La seguridad, no influye significativamente, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la

Universidad Peruana los Andes, en el periodo 2017.

Nivel de Significancia: Nivel de significancia (a = 0.05)

Estadigrafo de Prueba: Para hallar la relacién y causalidad de la dimension
seguridad en la variable satisfaccion de los estudiantes, utilizamos la prueba
no paramétrica Chi Cuadrado.

Tabla N° 35: Tabla cruzada de la hipdtesis especifica 7.

Tabla cruzada SEGURIDAD*SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

SATISFACCION DEL ESTUDIANTE ot
MALO REGULAR | BUENO |MUYBUENO
Recuento 0 1 0 0 1
MUY MALO ::;:;”;g 00 05 04 00 10
% del total 0.0% 0.3% 0.0% 0.0% 0.3%
Recuento 3 8 1 0 12
MALO ::;:;”;g 0.4 6.2 52 02 120
% del total 0.9% 2.3% 0.3% 0.0% 3.4%
Recuento 8 95 25 0 128
SEGURIDAD | REGULAR s:::;’:;g 4.4 66.2 552 22 128.0
% del total 2.3% 27.1% 7.1% 0.0% 36.6%
Recuento 1 75 120 4 200
BUENO ::::;’gg 6.9 103.4 86.3 34 200.0
% del total 0.3% 21.4% 34.3% 1.1% 57.1%
Recuento 0 2 5 2 9
MUY BUENO S:;:ggg 03 47 3.9 0.2 9.0
% del total 0.0% 0.6% 1.4% 0.6% 2.6%
Recuento 12 181 151 6 350
Total ::;:ggg 12,0 181.0 151.0 6.0 350.0
% del total 3.4% 51.7% 43.1% 1.7% 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24.
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Tabla N° 36: Prueba de Chi cuadrado de la hipotesis especifica 7.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df S|gn|f|ca§|on asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson |105,866% 12 0.000

Razon de verosimilitud 90.371 | 12 0.000
Asociacion lineal por lineal | 74.878 1 0.000

N de casos validos 350
a. 13 casillas (65,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,02.

Fuente: Elaboracion Propia, basado en el SPSS 24,

INTERPRETACION: En la Tabla N° 36, se observa que el p valor “valor
critico observado” es (0,000) y este resultado es menor que el nivel de
significancia planteado (0,05), por lo tanto, existes suficiente evidencia
estadistica para rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna
(Hi1), afirmando que la seguridad, influye significativamente, en la
satisfaccion de los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y
Contables.
45. DISCUSION DE RESULTADOS:

Previo al desarrollo de las discusiones, recalcamos que la consistencia interna y
validez del constructo de nuestro cuestionario, tiene una fiabilidad optima a través del Alfa
de Cronbach, asi mismo la validacion de los expertos, nos mostré un porcentaje
aprobatorio.

En relacion a la hipotesis general, de acuerdo a los resultados obtenidos, resaltamos
que existe una influencia significativa de la calidad de servicio en la satisfaccion de los
estudiantes, de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad
Peruana los Andes, con un p valor “valor critico observado” de (0,000) menor al nivel de
significancia planteado (0,05). Al respecto Camisén C., Cruz S. y Gonzéles T. (2006)
“hacen referencia que la calidad de servicio viene dada por la proximidad entre el servicio

esperado y el servicio percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los requisitos
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deseados por el cliente son percibidos por él tras forjarse una impresion del servicio
recibido” (p. 193)

Seguln lo hallado en la presente investigacion se ha demostrado que la calidad de
servicio influye significativamente en la satisfaccion de los estudiantes de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes, en relacion
al servicio académico, administrativo y bienestar estudiantil, al respecto resaltamos que
“La calidad del servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y empleados de
una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas las personas
que trabajan en la empresa, y no sélo a las que tratan personalmente con los clientes o a
las que se comunican con ellos por medio del teléfono, fax, carta o de cualquier otra forma”
(Tschohl, J., 2011, p. 09).

Asi mismo, con la presente investigacion se ha demostrado que la organizacion, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta y la seguridad que brinda la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes, influye
significativamente en la satisfaccion de los estudiantes. Al respecto resaltamos el aporte
de Gosso, F. (2010) quien nos dice que “la satisfaccion es un estado de animo resultante
de la comparacion entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa”.
Sin embargo, debemos tener en cuenta la satisfaccion desde nuestro punto de vista no es
otra cosa que el estado de &nimo de los clientes, después de probar el producto o hacer uso

del servicio.
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CONCLUSIONES

1. Se comprobd que la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de los
estudiantes en relacion al servicio académico, ya que el p valor “valor critico observado” es
(0,000) y este resultado es menor que el nivel de significancia planteado (0,05), por lo tanto,
existes suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipdtesis nula (Ho) y aceptar la
hipotesis alterna (Hy), afirmando que la calidad de servicio, influye significativamente, en
la satisfaccion de los estudiantes en relacion al servicio académico, de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables.

2. Se comprobd que la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccién de los
estudiantes en relacién al servicio administrativo, ya que el p valor “valor critico observado”
es (0,000) y este resultado es menor que el nivel de significancia planteado (0,05), por lo
tanto, existes suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar
la hipdtesis alterna (Hy), afirmando que calidad de servicio, influye significativamente, en
la satisfaccion de los estudiantes en relacion al servicio administrativo, de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables.

3. Se comprobo que la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de los
estudiantes en relacién al servicio de bienestar estudiantil, ya que el p valor “valor critico
observado” es (0,000) y este resultado es menor que el nivel de significancia planteado
(0,05), por lo tanto, existes suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula
(Ho) y aceptar la hipotesis alterna (Hy), afirmando que la calidad de servicio, influye
significativamente, en la satisfaccion de los estudiantes en relacion al servicio de bienestar
estudiantil, de la facultad de Ciencias Administrativas.

4. Se comprobo que la organizacion influye significativamente en la satisfaccion de los
estudiantes, ya que el p valor “valor critico observado” es (0,000) y este resultado es menor

que el nivel de significancia planteado (0,05), por lo tanto, existes suficiente evidencia
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estadistica para rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (H1), afirmando
que la organizacion, influye significativamente, en la satisfaccion de los estudiantes de la
facultad de Ciencias Administrativas y Contables.

Se comprob6 que la fiabilidad influye significativamente en la satisfaccion de los
estudiantes, ya que el p valor “valor critico observado” es (0,000) y este resultado es menor
que el nivel de significancia planteado (0,05), por lo tanto, existes suficiente evidencia
estadistica para rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipétesis alterna (H1), afirmando
que la fiabilidad, influye significativamente, en la satisfaccion de los estudiantes de la
facultad de Ciencias Administrativas y Contables.

Se comprob6 que la capacidad de respuesta influye significativamente en la satisfaccion de
los estudiantes, ya que el p valor “valor critico observado” es (0,000) y este resultado es
menor que el nivel de significancia planteado (0,05), por lo tanto, existes suficiente
evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (Hy),
afirmando que la capacidad de respuesta, influye significativamente, en la satisfaccion de
los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables.

Se comprob6 que la seguridad influye significativamente en la satisfaccion de los
estudiantes, ya que el p valor “valor critico observado” es (0,000) y este resultado es menor
que el nivel de significancia planteado (0,05), por lo tanto, existes suficiente evidencia
estadistica para rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (H1), afirmando
que la seguridad, influye significativamente, en la satisfaccion de los estudiantes de la

facultad de Ciencias Administrativas y Contables.
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RECOMENDACIONES

Recomendamos poner mas atencion en el servicio académico que se brinda; es decir,
capacitar a los docentes para que tengan un mejor desempefio, mejor puntualidad, dominio
de la asignatura y respuesta adecuada a los estudiantes, y procurar un trato personalizado
con cada uno de ellos.

También es recomendable que el personal administrativo se encuentre capacitado para
brindarle una atencién eficiente a los estudiantes y egresados de la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes, ya que la percepcion
de los estudiantes no es la recomendables para la facultad.

Establecer un plan de trabajo especializado en el servicio de bienestar estudiantil, que
permita a la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana
Los Andes, atender a los estudiantes con un servicio acorde a las expectativas y
necesidades de cada uno de ellos.

Mejorar la organizacion de la facultad en lo referente a las tecnologias, la informacion y
los medios de comunicacion, con la finalidad de brindar una mejor atencion a los
estudiantes y atenderlos en el momento oportuno y con la claridad respectiva.

Poner mayor atencion en la fiabilidad del servicio que brinda la facultad, ya que
necesitamos personal administrativo preparado que preste mayor atencion e interés a los
requerimientos de los estudiantes y visitantes de la facultad, con el unico fin de tener un
servicio de calidad.

Darle mayor importancia a la capacidad de respuesta por parte del personal administrativo
de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad peruana Los
Andes, y cambiar la perspectiva en relacion al tiempo de demora de los tramites y la

capacidad de respuesta.
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7. Realizar una capacitacion al personal administrativo de la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la Universidad peruana Los Andes, con la finalidad de
darle seguridad a los estudiantes y egresados y cambiar la perspectiva que tienen sobre la

solucién a los problemas que se dan y la puntualidad en la atencidn que se le brinda.
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PROBLEMA
PROBLEMA PRINCIPAL

¢Coémo influye la calidad de servicio, en
la satisfaccion de los estudiantes de la
facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Coémo influye la calidad de servicio, en
la satisfaccion de los estudiantes en
relacién al servicio académico, de la
facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017?

¢Coémo influye la calidad de servicio, en
la satisfaccion de los estudiantes en
relacién al servicio administrativo, de la
facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017?

¢Coémo influye la calidad de servicio, en
la satisfaccion de los estudiantes en
relacion al servicio de bienestar
estudiantil, de la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la
Universidad Peruana los Andes, en el
periodo 2017?

¢{Como influye la organizacion, en la
satisfaccion de los estudiantes de la
facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017?

ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

OBJETIVOS
OBJETIVO PRINCIPAL

Evaluar como influye la calidad de
servicio, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias
Administrativas 'y Contables de la
Universidad Peruana los Andes, en el
periodo 2017.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Medir como influye la calidad de servicio,
en la satisfaccion de los estudiantes en
relacion al servicio académico, de la
facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017.

Valuar cémo influye la calidad de
servicio, en la satisfaccion de los
estudiantes en relacién al servicio
administrativo, de la facultad de Ciencias
Administrativas 'y Contables de la
Universidad Peruana los Andes, en el
periodo 2017.

Determinar como influye la calidad de
servicio, en la satisfaccion de los
estudiantes en relacion al servicio de
bienestar estudiantil, de la facultad de
Ciencias Administrativas y Contables de
la Universidad Peruana los Andes, en el
periodo 2017.

Medir cémo influye la organizacion, en la
satisfaccion de los estudiantes de la
facultad de Ciencias Administrativas y

HIPOTESIS
HIPOTESIS PRINCIPAL

La calidad de servicio, influye
significativamente, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias
Administrativas 'y  Contables de la
Universidad Peruana los Andes, en el periodo
2017.

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

La  calidad de  servicio, influye
significativamente, en la satisfaccion de los
estudiantes en relacion al servicio académico,
de la facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017.

La calidad de servicio, influye
significativamente, en la satisfaccion de los
estudiantes en relaciébn al  servicio
administrativo, de la facultad de Ciencias
Administrativas 'y  Contables de la
Universidad Peruana los Andes, en el periodo
2017.

La calidad de Servicio, influye
significativamente, en la satisfaccion de los
estudiantes en relacion al servicio de bienestar
estudiantil, de la facultad de Ciencias
Administrativas 'y  Contables de la
Universidad Peruana los Andes, en el periodo
2017.

La organizacion, influye significativamente,
en la satisfaccion de los estudiantes de la
facultad de Ciencias Administrativas vy

METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION
Tipo Bésico

NIVEL DE LA
INVESTIGACION
Descriptiva — Correlacional

DISENO DE LA
INVESTIGACION
No Experimental

POBLACION
3900 estudiantes

MUESTRA
m = 350
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¢(Coémo influye la fiabilidad, en Ila
satisfaccion de los estudiantes de la
facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017?

¢Cémo influye la capacidad de respuesta,
en la satisfaccion de los estudiantes de la
facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017?

¢Como influye la seguridad, en Ila
satisfaccion de los estudiantes de la
facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017?

VARIABLES

Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017.

Valuar cémo influye la fiabilidad, en la
satisfaccion de los estudiantes de la
facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017.

Determinar como influye la capacidad de
respuesta, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias
Administrativas y Contables de la
Universidad Peruana los Andes, en el
periodo 2017.

Determinar como influye la seguridad, en
la satisfaccion de los estudiantes de la
facultad de Ciencias Administrativas y
Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017.

Contables de la Universidad Peruana los
Andes, en el periodo 2017.

La fiabilidad, influye significativamente, en la
satisfaccion de los estudiantes de la facultad
de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad Peruana los Andes, en el periodo
2017.

La capacidad de respuesta, influye
significativamente, en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ciencias
Administrativas 'y  Contables de la
Universidad Peruana los Andes, en el periodo
2017.

La seguridad, influye significativamente, en la
satisfaccion de los estudiantes de la facultad
de Ciencias Administrativas y Contables de la
Universidad Peruana los Andes, en el periodo
2017.

VARIABLE INDEPENDIENTE:
Calidad del servicio.

VARIABLE DEPENDIENTE:
Satisfaccion del estudiante.

TECNICAS DE RECOLECCION
DE DATOS
Observacion

Encuesta
Entrevista
TECNICA DE ANALISIS DE
DATOS
SPSS 'y EXCEL
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ANEXO N° 02: CUESTIONARIO

CUESTIONARIO PARA CONOCER LA CALIDAD DE SERVICIO
INFORMACION:
Estimado estudiante, su opinion es importante para mejorar el servicio de la
facultad, esta nos permitira conocer su percepcién con respecto a la atencion que
usted recibe. Le pedimos, por favor completar los siguientes datos.
DATOS:

INSTRUCCIONES:
Marque con un (+) (X) la opcion que representa el grado de satisfaccion que tiene
en relacion a los items presentados. Tenga en cuenta la siguiente escala de

valoracion:

MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

1 2 3 4 5

MUY MUY
MAL! REGULAR || BUEN
N° ITEMS MALO 0 EoU UENO BUENO

¢Como considera la tecnologia que la facultad cuenta en los servicios que
brinda?

¢Como considera la infraestructura que la facultad cuenta en los servicios
Que brinda?

¢Como considera los medios de comunicacion que la facultad cuenta en
los servicios que brinda?

¢Como estudiante que perspectiva tiene de la atencion que brinda el
personal administrativo de la facultad?

¢Cual es la perspectiva que tiene, sobre el interés que muestra el personal
administrativo de la facultad en sus responsabilidades?

¢Como califica el tiempo que se demoran en los tramites administrativo
dentro de la facultad?

¢El personal administrativo de la facultad se encuentra preparado para
responder con eficiencia su trabajo, como lo considera?

¢Qué perspectiva tiene sobre la capacidad de respuesta del personal
administrativo ante un requerimiento?

[oc [~ oo s]w]|[~]~]]




10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20
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ITEMS

MUY MUY
MALO MALO REGULAR || BUENO BUENO
1 2 3 4 5

¢COmo define la solucién que le da el personal administrativo de la
facultad ante un problema que se presente en la administracion de la base
de datos?

¢Desde su perspectiva como considera la practica de la puntualidad en el
desempefio de sus labores de los docentes?

¢Desde su punto de vista como considera el desempefio de los docentes
en el desarrollo de las tareas académicas?

¢Desde su perspectiva como considera la practica de la puntualidad en el
desempefio de sus labores de los administrativos?

¢La interaccion del docente frente a sus estudiantes en el desarrollo de las
clases genera una comunicacion?

¢Desde su perspectiva como es el dominio de imparte el docente en la
asignatura que tiene a su cargo?

¢Las respuestas que brinda el docente ante las interrogantes que el
estudiante le hace es considerado?

¢Qué definicion tiene para usted el desempefio administrativo de las
diferente &reas dentro de la facultad?

¢Desde su punto de vista, como define los convenios que la facultad tiene
con las instituciones piblicas y/o privadas?

¢Como es la influencia que tiene el departamento psicopedagdgico en su
formacion profesional?

¢La informacion con que cuenta la biblioteca de la facultad, en relacion a
libros, tesis, revistas de especialidad es considerado?

¢COmo considera el desarrollo de las actividades de proyeccion social
que se realiza en la facultad?

GRACIAS POR SU ATENCION
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ANEXO N° 03: CERTIFICADO DE VALIDEZ SEGUN OPINION DE EXPERTOS

CERTIFICADO DE VALIDEZ SEGUN OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES,
Nombee def prafesional (Quien
brinds oginignl P 4"””‘ Bj# .27/‘#4'7 4yu:rrr ONt /’fl//?é
Grado academico
-l Telfona FS5¥ ¥J6 2/5
institucién donde labora; g4l CC- A4, £C. |Ca.'go Loordinadeva Rdminicsratin
PR | ] S R
Nombre del Instrumento; £ oabunnito
Tituic de la investigacén:
ASPECTOS DE VALIDACION
Daticiena Regular Suena Muy buena Excelente
INDICADORES CRITERSOS Q0-20% 21-20% 41 -0 % 61 -80% 81-100%
s| 101 15! 20| 25| 30| 35| <0| 45} 50| 55| 60| &5 75| 80{ 85| 50| $5{100
Formaulado con un
g enguale 3progiaco si 10| 18] 20| 25| 30| 35| 20} 45; 58| 55| 60| &5 70 ys{7a8 25| o0 95/100
Exprasago an
2. OBIETIVIDAD capacidades
caservables. 5| 10] 45| 20| 25| 30| 35| 40] 45| 20| 85| 80| 5% 70| 5| 8o{ 85| 90| 351100
Adecusdo & los
3, ACTUALUDAD requarimigntos
actusies, si 10| 35| 20| 25| 30| 35| 40| 45| 56| 55| 60] €584 75| 80| 85| 90| 95/100
A Existe una
A ONOAN organizacian logica, s 18| 15| 20| 25| 30} 35| 40] 45| So| 53| 60] €8] 0| 75 80| 38| g0l 351100
Comprende los
5. SUFICIENCIA aspertos en cantidad
y calidad. s! 1ol 15| 20| 23| 30| 38| 6| 23| sol ss! 0l 65| 70[>7s| 8ol 8s| g0l es(ica
|Adecusde pars
5, PEATINENCIA recoger datos de
madelo. 5| 10| 18| 20| 28} 3G| 35| 40| &5} 50 55 wk& 70} 75; 80§ 85! 90| 95]100
335300 en aspectos
7. 1 ) 2
CONSISTENCIA | sico-centificcs. | 5! 10} 13| 20| 25| 30| 35| o] as! sol s| eo| 65| 70/ ¥5! 8o} 85| so| 95}100
Hay coherencia entrs
8. COHERENCA indicadaras y
lones. 5101510253035104550556065%%80359095100
La farmula resgonde
9 METODOLOGIA 3l propdsito que s&
POrFEVe. 5! 10! 15| 20| 25| 30| 38! 20% 45| 50| 55| 60| &5/ 70 75% 45| 90| 95|100
PUNTAJE PARCIAL X1 85
PUNTAJE TOTAL
VALORACION
PROMEDIQ |  Bumta 79485

OPINION DE APLICABILIDAD
Firma del sxgents informants Autor cel instrumento 8 validar
W /
!
=
e .//’ 52 11¥2 g S
v /



CERTIFICADO DE VALIDEZ SEGUN OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES.
Nombre del profesional [Quien . ¥
JQL‘“Q‘"W'L oo Aidm. Cases Lovdove. Corley Fonis oMl
Grado scadémico Pag-riev /P2 2/%7
£-mall: Teléf ?75 ool /851
Institucion donde labora: . £C A4, CC lc‘,w e cor e
Nombre del instrumanto: Zrer /"" vio
Titwio de |3 investigacidn:
ASPECTOS DE VAUDACION
Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
INDICADORES CRITERIOS 00«20 % 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
5!01520;_53035404550556065707580859095100
Formulado con un
LGNS lengusie 3grogiado 5| 10| 15! 20{ 25| 30| 35| 4o| 45| SO son 65| 70| 75| 80| 85| 90| 95/100
Expresaco en
2. OBIETIVIDAD capacidades
observabies. S| 10{ 15§ 20| 25| 30| 35; 40| 45 50| 55| &0 65)6 75| 80! 8S{ 90] 95|100
Adecuado & 03 ¥
3. ACTUALIDAD requerimisntos
actuales. s| 10} 15| 20| 25| 30| 35i 20| 45| 50 SS% 65| 70§ 75| 80| 85| $0| 951100
Existe una
4 ORGANIZACION nizacion légica. s| 10| 15| 20| 25| 20} 35! 40| 45| 50| 55| 60| 65 70% 30| 85| o0f 651100
Comprende los
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidag )g
y caligad. s| 10| 15{ 20| 25| 30{ 35| 40| as| 50| 55| 60| 65| 70| 75| 80| 85! S0| 35/1C0
Adecuado para
6. PERTINENCIA recoger datos de /25
madelo. 5| 10| 15| 20| 25| 30| 35| 40| 45| 50| 35 55| 70| 75| 80] 85{ 90| 95/10C
Basado en aspectos
i OISSIERE tedrico-cientifices. s 10i 151 20| 25| 30| 35] 40| 45| 50| 55| 60| 65 % 75| 80] 85| 90| 95/100
Hay coherencia entre
8. COHERENCIA indicadgores y
lanas, s| 10f 15| 20| 28| 30| 35| 40| 45! 50] 55| 50| 65| 70! 75 85| 30| 55100
Lz formula responde
3. METODOLOGIA &l propdsito que se
|persigue. s| 10| 15| 20| 25| 30! 35! 40| 45) 50| 55| 60| 65/70] 75| 80| 85| S0} 95]100
PUNTAJE PARCIAL 50 FLL
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DAL Y PYSLTY
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CERTIFICADO DE VALIDEZ SEGUN OPINION DE EXPERTOS
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DATOS GENERALES,
Nombra del profesional (Quian . / 1 ; -
sringa opinidn): /‘ 4/" zq-/”- o KK Aol u s DN
Graco académico T G TER
£-mall: Telétono
Institucion conde labore; el a T . AR € Cargo b{.,g WNoidew ot Tullersy 7 omedr
Nombre del instrumento: Coty fromeris
Titulo de la investigacion
ASPECTOS DE VALIDACION
Deficiente Regular Buena Muy buena Excelenta
INDICADORES CRITERIOS 00-20% 21-40% 41 - 60 % 6l1-80%™ 81.100%
s| 10| 15| 20| 25| 30] 35| 40| 45| 50| 35{ 60| 65] 701°25| 80| 85| 90| 35/100
Formulado con un
koot lengusie spropiado. | 5| 10| 15! 20| 25| 30| 35| 40f as| so| ss| so] es| 70| 75| 86| es| 90| 95|10
Expresado en
2. OBJETIVIDAD capacicaces
observables. 5| 10| 13| 20| 25| 30| 35| 40| 45| 50| 55| 60| &5 700" 75| 80| 85| 90| 95100
Adecuade a los
3. ACTUALIDAD requerimientes
acsuales, 5| 10| 15{ 20| 25| 30| 35| 40| a5i 50| 55| 60| 65| 70 )S 80! 85| 90| S5{100
Existe una
4. OR
| ORGANZACION |organizacion 16gica. s| 10| 15 20| 25| 30| 35| <0| as| so| 55| 60| 65| 70| 75| 80| 85| s0| 95{100
Comprende |os
S. SUFICIENCIA aspecros an cantidad
y ¢calidad, S| 10| 15| 20| 25§ 30] 35| 40| 45| 50| SS| 80| 65| 70} 75 &0| 85! 90| 9s|100
Adecuado para
6. PERTINENCIA recoger datos ge y
modely. s| 10| 1s| 20| 25i 30| 35 as| so| ssi 60| &5} 70| 75| 8ol 85! 90| 95/100
833530 on aspecios
7. CONSI A 2
izl tedrico-cientificos. s| 10| 15| 20| 2s{ 30| 35| 40| as| so| ss| so| ss{ 70| %] 80| ss| %0l 95{200
Hay coherencia entré
8. CORERENCIA Indicadores y
i * 51015202530354045505550657075‘8‘859095100
L3 formula responde
9. METODOLOGIA 3l propésito gue se
Ipersigue. s| 10| 15! 20| 25| 30| 3s| sol as| so| ss| so| ss| 70| 75! ¥} 8s| co| ssitco
PUNTAJE PARCIAL F35
PUNTAJE TOTAL
VALORACION
PROMEDIO |  Puntaie 77 0
OPINION DE APLICASILIDAD
o %
A e ——
Firma del experto Informante Autor del instrumento 3 valldar
—f)‘ e
s o’
g P £ %.A.
DN s ONI: &7 VT2 -~ 20
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ANEXO N° 04: FOTOGRAFIAS
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