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RESUMEN

La presente tesis titulada Calidad en el servicio a los estudiantes de
Administracién de la Universidad Nacional del Centro del Per( y la Universidad
Peruana Los Andes - 2016; partio del cuestionamiento: ¢ Cual es el nivel de calidad
en el servicio que recibieron los estudiantes de Administracion de la UNCP y de la
UPLA — durante el afio 2016?

Para la formulacion de los objetivos se emple6 el criterio APA por
Dimensiones. Los objetivos especificos de la investigacion fueron los siguientes: a)
Describir la representacion tangible en el servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP y de la UPLA; b) Identificar la confiabilidad en el
servicio a los estudiantes de Administracion de la UNCP y de la UPLA; c)
Identificar la responsabilidad en el servicio a los estudiantes de Administracién de
la UNCP y de la UPLA; d) Identificar la seguridad en el servicio a los estudiantes
de Administracion de la UNCP y de la UPLA,; e) Identificar la empatia en el servicio
a los estudiantes de Administracion de la UNCP y de la UPLA.

La investigacion es de enfoque Cuantitativo; de tipo Tedrico. La hipotesis es:
El nivel de calidad en el servicio que recibieron los estudiantes de Administracion
de la UNCP y de la UPLA durante el afio 2016 es Alto. El disefio de investigacion
es el Descriptivo — Comparativo. La poblacion de la UNCP es de 701 y de la UPLA
es de 1,099; mientras que la muestra es 248 para la UNCP y de 285 para la UPLA

respectivamente.

Finalmente, la investigacion dio como resultado que la Calidad en el Servicio
a los Estudiantes de Administracion de la Universidad Nacional del Centro del Peru
es de 91.3% mientras que para los estudiantes de la Universidad Peruana Los Andes
es de 72.4% (Tabla 16).

Palabras claves:

Calidad. Servicios. Satisfaccion.
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ABSTRACT

The present thesis titled Quality in the service to the students of
Administration of the National University of the Center of Peru and the Peruvian
University Los Andes - 2016; It started with the questioning: What is the level of
quality in the service received by the Administration students of the UNCP and the

UPLA - during the year 2016?

In the formulation of the objectives the APA by Dimensions was used. The
specific objectives of the investigation were the following: a) Describe the tangible
representation in the service to the Administration students of the UNCP and the
UPLA; b) Identify the reliability of the service to the Administration students of the
UNCP and the UPLA; c) Identify the responsibility in the service to the
Administration students of the UNCP and the UPLA; d) Identify security in the
service to the Administration students of the UNCP and the UPLA; e) Identify the

empathy in the service to the Administration students of the UNCP and the UPLA.

The investigation is of Quantitative approach; of Theoretical type. The
hypothesis is: The level of quality in the service received by the Administration
students of the UNCP and the UPLA during the year 2016 is High. The design is
the Descriptive - Comparative. The population of the UNCP is 701 and of the UPLA
is 1,099; while the sample is 248 for the UNCP and 285 for the UPLA respectively.

Finally, the research showed that the Quality of Service to the Administration
Students of the National University of Central Peru is 91.3% while for the students

of the Universidad Peruana Los Andes it is 72.4% (Table 16).

Keywords:

QUALITY. SERVICES. SATISFACTION.



INTRODUCCION

La presente tesis titulada Calidad en el servicio a los estudiantes de
Administracién de la Universidad Nacional del Centro del Per( y la Universidad
Peruana Los Andes; es una investigacion de enfoque Cuantitativo, de alcance
Descriptivo, de tipo Tedrica y de disefio de investigacion No Experimental -
Descriptivo simple.

Los objetivos especificos de la investigacion fueron los siguientes: a)
Describir la representacion tangible en el servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP y de la UPLA; b) Identificar la confiabilidad en el
servicio a los estudiantes de Administracion de la UNCP y de la UPLA; c)
Identificar la responsabilidad en el servicio a los estudiantes de Administracion de
la UNCP y de la UPLA; d) Identificar la seguridad en el servicio a los estudiantes
de Administracion de la UNCP y de la UPLA; e) Identificar la empatia en el servicio
a los estudiantes de Administracion de la UNCP y de la UPLA.

En la investigacion se empleo el método Cientifico. La técnica de la Encuesta
y el instrumento del Cuestionario. Las unidades de analisis fueron las carreras
profesionales de Administracion de la Universidad Nacional del Centro del Pert y
de la Universidad Peruana Los Andes.

La investigacion consta de cuatro capitulos; el primero expone el problema
de investigacion; el segundo el marco tedrico, el tercero la metodologia, y el cuarto
los resultados a los que arriba la investigacion.

Finalmente, se agradece a los docentes que me apoyaron en la realizacion de
la presente investigacion.

El autor.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Problema de investigacién

Existen modelos de calidad que se han trasladado del éxito empresarial
al sector educacién, con el Unico propdsito de elevar los niveles de calidad en
la formacidn universitaria, por lo que en los ltimos afios se ha difundido con
mayor frecuencia los lineamientos tanto para la Acreditacién como para el

Licenciamiento en el nivel de la educacién superior.

Frente a ello, ha inquietado la pregunta: ¢en qué universidad se cumple
con formar mejor a los futuros administradores en la ciudad de Huancayo?
Para lo cual, se consideré como unidades de analisis a la Universidad Peruana
Los Andes entre las universidades particulares y a la Universidad Nacional

del Centro del Perd como la Unica representante de la universidad publica.
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Sin embargo, la investigacion no se orienta hacia la formacion
profesional expresamente, sino esta dirigida hacia los niveles de satisfaccion
de los clientes (estudiantes), a razén de que en ellos se aprecia la calidad de
servicios recibidos por parte de su universidad. Lo que significaria que, los
grados de satisfaccion favorables reflejan la calidad de los servicios brindados

a cargo de su Alma Mater.

Para identificar los niveles de calidad de servicio que perciben los
estudiantes de la carrera de Administracion de ambas universidades es
necesario establecer un criterio de medicidn estandar, por tanto: ¢ qué criterios
serian los mas convenientes a emplear? Académicamente se conoce que el
modelo ServQual es aquel que goza de validez y confiabilidad, y entonces,
cuanto se cumple del modelo ServQual tanto en la carrera de Administracion
en la Universidad Peruana Los Andes y; ;cuanto se cumple en la carrera

similar en la Universidad Nacional del Centro del Perd?

Este desconocimiento permitio ver la claridad acerca del objeto de

estudio de la investigacion y que a continuacién se procede a formular:

1.1.1 Problema general
¢Cual es el nivel de calidad en el servicio que recibieron los
estudiantes de Administracion de la UNCP y de la UPLA — durante el

afo 2016?

12



1.1.2 Problemas especificos

1.2 Objetivos

¢Cual es el nivel de representacion tangible en el servicio a los
estudiantes de Administracion de la UNCP y de la UPLA - 2016?

¢ Cual es el nivel de confiabilidad en el servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP y de la UPLA - 2016?

¢Cual es el nivel de responsabilidad en el servicio a los estudiantes
de Administracion de la UNCP y de la UPLA - 2016?

¢Cual es el nivel de seguridad en el servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP y de la UPLA - 2016?

¢Cual es el nivel de empatia en el servicio a los estudiantes de

Administracion de la UNCP y de la UPLA - 2016?

1.2.1 Objetivo general

Determinar el nivel de calidad en el servicio que recibieron los

estudiantes de Administracion de la UNCP y de la UPLA durante el afio

2016.

1.2.2 Objetivos especificos

Determinar el nivel de representacion tangible en el servicio a los
estudiantes de Administracion de la UNCP y de la UPLA.
Determinar el nivel de confiabilidad en el servicio a los estudiantes

de Administracion de la UNCP y de la UPLA.
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= Determinar el nivel de responsabilidad en el servicio a los
estudiantes de Administracion de la UNCP y de la UPLA.

=  Determinar el nivel de seguridad en el servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP y de la UPLA.

= Determinar el nivel de empatia en el servicio a los estudiantes de

Administracion de la UNCP y de la UPLA.

1.3  Justificacion del estudio

Para la justificacion se ha estimado la propuesta de Selltiz (2005);

siendo como sigue:

1.3.1 Justificacion legal

a) Constitucion Politica del Pert de 1993.
b) Ley Universitaria N° 30220
c) Reglamento de Grado y Titulos de la Escuela de Posgrado de la

Universidad Peruana “Los Andes”.

1.3.2 Justificacién teérica

Se empled el Modelo SERVQUAL, porque es el modelo de la
Calidad de Servicios méas estandarizado que existe en el medio

académico, y su cuestionario esta validado basado en 22 interrogantes.
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1.3.3 Justificacion préctica

Porque la investigacion contribuye en el esclarecimiento que se
le da a la denominacion calidad de servicio, debido a que existe una
confusion entre la denominacion “calidad de atencion” con “calidad de

servicio”.

1.3.4 Justificacion metodologica

En los ultimos afios, se ha dado mucha importancia a las
investigaciones de alcance correlacional y de alcance explicativo, la
presente investigacion contribuye con ilustrar un estudio con el alcance
Descriptivo. Este aporte ha sido inclusive desarrollado empleando al

APA por Dimensiones.

1.4 Delimitacion del estudio

Este rubro establece los siguientes aspectos:

1.4.1 Delimitacion espacial

Se ha considerado a los jovenes estudiantes de la carrera
profesional de Administracion de la Universidad Nacional del Centro
del Per( y de la Universidad Peruana Los Andes de la ciudad de

Huancayo.
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1.4.2 Delimitacion temporal

Se establecio como periodo de estudios el correspondiente al

semestre académico 2016-2 de ambas unidades de analisis.

1.4.3 Delimitacion contextual

Se investigo el segmento del Marketing de Servicios mas no al
Marketing General, debido a que éste es muy amplio y a su vez esta
orientado hacia los productos tangibles y que responden a procesos de
produccion que implican mayores desempefios, llamese investigacion de
mercados, analisis del comportamiento del consumidor, estrategias de

marketing y el marketing mix.

1.5 Limitaciones de la investigacion

La escasa referencia bibliografica sobre la variable de estudio fue la

principal limitacion en el desarrollo de la investigacion.
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CAPITULO 1I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedente internacional

Ortiz; Mufioz; Lechuga; y Torres (2004) escribieron un articulo
cientifico titulado Satisfaccion de los usuarios del5 hospitales de
Hidalgo — México; del cual el objetivo fue identificar y evaluar los
factores asociados con la calidad de atencion en las consultas externas
de los hospitales del sector publico en el Estado de Hidalgo, México
mediante la opinion que manifiestan los usuarios. Este estudio aplico el
disefio de investigacion Transversal, en 15 hospitales publicos del
estado de Hidalgo, México. La muestra compuesta por 9,936
encuestados fue seleccionada mediante muestreo aleatorio simple entre

las personas atendidas en las consultas externas de julio de 1999 a
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diciembre de 2,000. Se analiz6 la calidad de la atencion segln la Escala
de Likert empledndose para el analisis estadistico la regresion logistica

no condicional.

Entre las conclusiones mas relevantes a las que llegd este trabajo
de investigacion es que la calidad de la atencion fue percibida como
buena por el 71,37% de los encuestados y como mala por 28,63%. Los
principales elementos que definieron la mala calidad de la atencion,
segun los usuarios, fueron los largos tiempos de espera, las omisiones
en las acciones de revision y diagnostico, la complejidad de los tramites
de la consulta y el maltrato por parte del personal que presta los

servicios.

De otro lado, Ramirez-Sanchez, T. et al (1998); en el articulo
cientifico titulado Percepcién de la calidad de la atencion de servicios
de salud en México: Perspectiva de los usuarios, 1994; estudia la
percepcion de la calidad basada en la informacion de una Encuesta
Nacional de Salud Il en el afio 1994, destacando como objetivo:
describir la percepcion de la calidad de la atencién recibida por los
usuarios en los servicios de salud en México y analizar su relacion con
algunas caracteristicas predisponentes y habilitadoras de la poblacién
usuaria. Dentro de los resultados se encontr6 que el 81,2% de los
usuarios percibié que la atencion recibida fue buena y el 18,8% como
mala. Los principales motivos que definieron la calidad como buena
fueron: el trato personal (23,2%) y la percepcion de la mejoria en su

salud (11,7%); en tanto los motivos de mala calidad aludidos fueron:
18



los largos tiempos de espera (23,7%) y la deficiencia en las acciones de
revision y diagndstico (11,7%). Los que utilizaron servicios de
seguridad social percibieron 2,6 veces mas frecuentemente mala calidad

de atencion que los que acudieron a servicios privados.

Para los usuarios la calidad estuvo representada por las
caracteristicas del proceso de atencion (44,8%), del resultado (21,3%),
de la estructura (18,0%) y de la accesibilidad (15,7%). Los motivos mas
importantes por los cuales los usuarios no regresarian al mismo lugar
de atencion fueron: no lo atendieron bien (18,2%) y los largos tiempos

de espera (11,8%).

Las conclusiones de este estudio expresan que los resultados
sugieren profundizar en el conocimiento la perspectiva poblacional y
determinar la necesidad de implementar en los servicios de salud

acciones para la mejora continua de la calidad de la atencién de salud.

2.1.2 Antecedente nacional

Urquiaga (2002) en la tesis titulada Medicion de la calidad de
servicio al usuario externo en el Centro de Salud Encafiada-Red de
Salud Il, Cajamarca; utiliza como instrumentos la encuesta
SERVQUAL, encuesta complementaria y grupos focales. Las
conclusiones identificadas en este estudio fueron que el nivel general
de satisfaccion de 60,1% revela que el Centro de Salud de Encafiada
brinda una atencion de aceptable calidad. Las causas motivo de

insatisfaccion (39,9%) fueron las dimensiones de tangibilidad y
19



confiabilidad, aspectos que tienen que ver con la capacidad resolutiva
del centro de salud como ambiente fisico, instrumentos y equipos,

medicamentos y falta de profesionales, entre otros.

La revision de los trabajos de investigacion descritos en los
parrafos anteriores permitié analizar las metodologias planteadas por
los autores para el abordaje del problema relacionado con la
satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de la atencion de salud
y el analisis de las variables de estudio sirvio como referencia para la

construccién del instrumento de recoleccidn de datos.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Calidad

Concretamente la calidad es la satisfaccion que siente el cliente.
Al respecto Camisoén, et al (2006), en su libro Gestion de la Calidad:

conceptos, enfoques, modelos y sistemas, sostienen que:

La calidad frontalmente es la satisfaccion plena que recibe o
siente el cliente, esto debido a que el producto puede estar muy bien
hecho, inclusive con insumos de alta calidad, pero si no le son del

agrado al cliente por tanto, no representan ser de calidad (p. 51).

El concepto de Satisfaccion al Cliente, es la respuesta de
realizacion del consumidor. Por ello, Zeithaml, Bitner y Gremler (2009,
p. 104) en su libro titulado Marketing de Servicios, afirman que la

satisfaccion del cliente “es un juicio de que una caracteristica del
20



producto o servicio, o el producto o servicio en si, proporcione un nivel
placentero de realizacion relacionada con el consumo”. Por su parte
Vilddsola (2007), en su libro Marketing de servicios: mercado y cliente

en el caso peruano; indica que:

La satisfaccion al cliente es un tema sumamente estudiado en el
Marketing y estima que en los ultimos veinte afios deben de haberse
escrito mas de quince mil articulos academicos, pero poco se entiende
que sin clientes satisfechos no existen utilidades, y sin éstas las

empresas no crecen (p. 277).

Zeithmal y Jo Bitner (2002, p. 94), citando a Richard Oliver,
indican que satisfaccion al cliente “es la respuesta de saciedad del
cliente. Es un juicio acerca de que un rasgo del producto o servicio en
si mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa que se
relaciona con el consumo”. Con esto, no es suficiente que se entregue
el servicio, sino que se encuentre como respuesta del cliente una

expresion de plenitud por lo recibido.

La satisfaccion del cliente es la percepcion del significado de lo
que es calidad por parte del cliente. La calidad para la empresa es una
y para el cliente es otra, por ello deben de existir las mismas
especificaciones en ambos aspectos, para asi materializar la satisfaccion

para con el cliente.
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Este concepto de calidad alude a un producto “tangible” para
explicar la calidad de los mismos. Sin embargo, cuando se trata de la
calidad de los servicios, el sentimiento de felicidad le da un sentido
mucho mas amplio. Es el mismo cliente, el que siente mayor felicidad
al momento de recibir no solo el comprobante de pago para ser atendido

sino las muestras de cordialidad y calidez proporcionada.

El cliente siente felicidad cuando sabe que lo adquirido incluye
un precio razonable, y porque ademas recibe una atencion esmerada,
respeto y amabilidad. Por ejemplo, no fue la satisfaccion solamente el
recibir el equipo celular de parte de una empresa operadora de telefonia
movil; sino fueron las actitudes de parte de la fuerza de ventas de la
empresa que lo hicieron sentir bien. Es ahi donde la calidad no es tan
solo el producto elaborado con recursos y/o tecnologia de calidad, sino
el conjunto de emociones de felicidad que siente el cliente al recibir el
buen trato. Por tanto, la calidad, es fundamentalmente la felicidad que
siente el cliente. Téngase en cuenta que muchas veces el producto se

puede adquirir en otros lugares, empresas u oficinas.

2.2.2 Servicios

Hace muchos atras Zeithaml y Bitner (2002, p. 3), en su libro
titulado Marketing de Servicios: Un enfoque de integracion del cliente
a la empresa, indican que “el servicio cobra significado para el cliente
a través de las actividades de analisis de los problemas, las reuniones

con el proveedor, las llamadas de seguimiento y el reporte de una serie
22



de acciones”. Fundamentalmente los servicios son acciones, que
ofertamos al cliente. Estas acciones, se expresan en actitudes sinceras,
amables, cordiales que permitan darle al cliente sentimientos de

felicidad, tranquilidad, paz y despreocupacion.

2.2.3 Servicio al cliente y calidad de servicio al cliente

Existe una diferencia entre los servicios y el servicio al cliente.
Los servicios son acciones, actividades, operaciones. Se puede dar un
servicio de mala voluntad, pero se da, como también se puede dar un
servicio con amabilidad, gratitud, con respecto. Por ejemplo, un docente
puede ensefiar y estar cumpliendo con el servicio de ensefiar, pero es
sumamente serio en el desempefio de su servicio como docente. Esta
seriedad contradice aquello de que la ensefianza es académicay a la vez

emociones de bienestar.

Zeithmal y Jo Bitner (2002, p. 2), insisten que; “el servicio al
cliente, es el servicio que se proporciona para apoyar el desempefio de
los productos basicos de las empresas”. Es decir, cuando una persona
presta un servicio hacia alguien ya lo hace con la intencién de agradar
a ese alguien, lo cual demuestra un trato diferente, mucho mas
expresivo, mucho mas “civilizado” que, a diferencia de otros, que solo

son estrictas acciones en el cumplimiento de entregar un servicio.
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Para Lescano (2001), docente de la Universidad del Pacifico, en
su libro titulado La Disciplina del Servicio, el servicio al cliente es

como sigue:

Existen diversos conceptos y definiciones de servicio al cliente,
pero la idea central del servicio gira alrededor de satisfacer a los clientes
y hacerles la vida cada vez mas grata por medio de soluciones rapidas,
creativas, coherentes a un costo conveniente Yy, sobre todo,
perfectamente alineadas con la situacion particular de cada cliente. Esto
nos exige que no basta cumplir con la entrega de un servicio

previamente ofrecido (p. 30).

Realmente una sonrisa siempre serd la demostracion mas
expresiva de un servicio hacia el cliente. Es mas, inclusive existe una
clara diferencia entre un servicio al cliente con un servicio hacia el
cliente; cuando el servicio es “al cliente” es solo un mero cumplimiento
del servicio, pero cuando es “hacia el cliente” el servicio es mas

dedicado hacia el cliente.

Es mas, si se tiene en cuenta que el cliente es el “rey”, no deberia
de ser el servicio al rey, sino el servicio hacia el rey. “Hacia el” rey es

la entrega del servicio provenientes de sus “princesas y damas”.

Segun Set6 (2004, p. 17) en su libro titulado De la Calidad de
Servicio a la Fidelidad del cliente, afirma que la Calidad de Servicio “es

la comparacion entre lo que el cliente espera recibir y lo que realmente

24



recibe o ¢l percibe que recibe”. Lo que ocurre es que se da una
apreciacion entre la calidad objetiva y la calidad subjetiva. La calidad
objetiva se conoce como calidad con enfoque industrial que es
entendida al objeto producido que cumple con las especificaciones
técnicas y los estandares establecidos, en tanto que la calidad subjetiva
estd basada en las percepciones que el cliente tiene acerca del servicio
recibido. Estos dos aspectos confluyen para que el cliente comprenda

lo que es calidad de servicios.

La orientacion del servicio al cliente no significa entregar
beneficios perfectos al cliente, sino en cuanto a lo que realmente quiere
el cliente, por ello, Lescano (2001, p. 31) insiste en que “el servicio se
reduce a la inteligente gestion de la productividad y la satisfaccion.
Quienes son capaces de manejar eficientemente los recursos y generar
la mayor creatividad, ganaran el juego del servicio”. Precisamente por
ello es importante que, los clientes internos o los colaboradores sean
muy bien capacitados para desarrollar eficientemente el proceso del

servicio, aquel que se entrega al cliente externo.

2.2.4 Proceso del servicio

Todo proceso es descrito como el conjunto de etapas que estan
I6gicamente ordenados y a la vez responden a una secuencia de sus
partes o elementos. No puede existir una etapa seguida de una
desordenada etapa, sino de aquella que en secuencia le corresponde.

Precisamente por ello es un proceso, de no serlo se convertiria en un
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procedimiento. Por ejemplo, la ensefianza-aprendizaje es un proceso,
no es un procedimiento. El procedimiento podria ser el conjunto de
requisitos para cumplir con un determinado fin. Por ejemplo, el
procedimiento de matricula; es decir, se puede presentar primero el
recibo de pago, segundo, la fotografia, tercero, la ficha rellenada o como
también indistintamente de otra manera a cada uno de ellos, con tal que
se entreguen tales requisitos exigidos. Pero el embarazo en cambio si
sus etapas son secuenciales y logicas, es decir, el primer mes de
embarazo, el segundo mes de embarazo, el tercer mes de embarazo y

asi sucesivamente.

El proceso del servicio desarrolla un conjunto de etapas, que

vienen a ser:

ATENCION AL CLIENTE. - Cuando a un huésped se le mira,
saluda y da la bienvenida, siente que se le esta dando una atencion
directa, si se suma a ello, otras actitudes, esa atencidn se convierte
en una atencion personalizada.

ACLARAR LA SITUACION. - Después de la atencion al cliente,
afiadir la dedicacién de aclararsele al huésped especificamente qué
es exactamente lo que necesita, es desarrollar mas precisamente con
el servicio que requiere.

ACCEDER AL SERVICIO. - Si a la aclaracion al cliente, le
sumamos la entrega del servicio exactamente como lo solicito,
entonces, el acceder al servicio, termina siendo precisamente como

lo deseaba el cliente, lo cual convierte al servicio en el cumplimiento
26



y/o obediencia de lo que anhelaba el cliente. Entregar el servicio
oportunamente, es acceder al mismo de manera efectiva.

ASEGURARSE DE LA SATISFACCION. - No basta haber
entregado el servicio, sino también asegurarse de que el cliente se
encuentre satisfecho plenamente de lo que recibio. Estar convencido
de lo que se cumplié con el huésped es cerrar todo el proceso del

servicio, asi sea por una supuesta simpleza de actitud.

2.2.5 Caracteristicas de los servicios

Las caracteristicas de los servicios, de acuerdo a Zeithaml, Jo

Bitner y Gremler (2009); Lovelock y Wirtz (2009); Vildésola (2007);

Grande (2005) son cuatro, éstas son:

a)

b)

c)

INTANGIBILIDAD DE LOS SERVICIOS. - Los servicios se pueden
ver, degustar, tocar, oir, ni oler antes de comprarse, pero lo que no se
puede es guardarlos o empaquetarlos.

INSEPARABILIDAD DEL SERVICIO. - Los servicios se producen y
consumen al mismo tiempo y no pueden separarse de sus proveedores y
las maquinas; es decir, para ejecutar un servicio, se requiere del uso de
las maquinas o equipos tecnoldgicos.

VARIABILIDAD DEL SERVICIO. - Los servicios son variables. La
calidad del servicio llega a variar, dependiendo de quién presta el
servicio, y cuando, dénde y como lo hace; sin embargo, el ideal es que el

protocolo del servicio sea cumplido a cabalidad.
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d) CADUCIDAD DEL SERVICIO. - Los servicios no pueden almacenarse
para un uso posterior. Los servicios se dan en un momento y cumplieron

su funcién de ejecutarse.

La intangibilidad es la caracteristica mas elemental de los
servicios. Kotler y Armstrong (2017, p. 245); ilustran este aspecto
mediante un interesante ejemplo: “La gente que se somete a una cirugia
estética no puede ver los resultados antes de la compra. Los pasajeros
de las lineas aéreas no tienen mas que un boleto y las promesa de que

ellos y su equipaje llegaran seguros a su destino”.

En el sector Educacion, la intangibilidad de los servicios se dan
en las clases que reciben los estudiantes, inclusive pueden ver las clases
que dicta el docente, pero el desempefio de éste no lo pueden tocar,

precisamente porque el dictado de la clase resulta ser un intangible.

No obstante, cabe sefialar que la Educacién en si en un producto
mas que un servicio. Un producto debido a que el estudiante es el
producto, es decir, el estudiante al ingresar a la universidad se encuentra
con poco conocimiento acerca de su carrera profesional (imput); pero
una vez que egrese de las aulas universitarias, se convierte en un
producto final con conocimientos (output) que viene a ser el profesional
titulado. Sin embargo, hay posiciones encontradas sobre la tangibilidad

e intangibilidad de la educacién.

En cuanto a la inseparabilidad de los servicios, se comprende

que de todas maneras el servicio no puede darse sin la presencia del
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cliente. Por ejemplo, el servicio de la medicion de la miopia del cliente,
porque inevitablemente el servicio no puede ser separado del cliente.

Otro ejemplo, el traslado del cliente de un lugar a otra via automovil.

La variabilidad del servicio depende de las personas que la
proporcionan, vale decir de cuando, dénde y como. En el sector
Educacién, cuando se dan las clases, donde, es decir en qué
infraestructura y como se ofrecen las clases. Obviamente, habra
diferencias dependiendo varios aspectos, entre ellos de la tecnologia.
Aqui cabe indicar, la triada estratégica, que viene a ser el quién, el qué
y el cémo. Depende de quién da la clase, qué tema y como lo dicta, por
ejemplo, no es lo mismo que para la asignatura de teoria de la educacion
sea asignado a un docente de la especialidad de microbiologia, situacion
que repercutira en el qué de los temas y por ende en el como ensefia. La

postura del “quién” afecta a favor o en contra del “qué” y el “cémo”

Respecto a la caracteristica de la naturaleza perecedera del
servicio, resulta obvio, que los servicios puedan ser almacenados,
ninguna persona podria atreverse a indicar que tiene dos kilos de
ensefianza guardados en una caja fuerte. Es decir, los servicios una vez
brindados, se esfuman, no tienen como caracteristica su conservacion

fisica.

2.2.6 Dimensiones de la Calidad de Servicios
Al respecto Zeithaml y Jo Bitner (2002, p. 103); sefialan que

existen cinco dimensiones:
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=  CONFIANZA. - Capacidad para desempefiar el servicio que se promete
de manera segura y precisa.

=  RESPONSABILIDAD. - Disponibilidad para ayudar a los clientes y para
proveer el servicio con prontitud.

=  SEGURIDAD. - El conocimiento y cortesia de los empleados y su
habilidad para inspirar buena fe y confianza.

= EMPATIA. - Brindar a los clientes atencion individualizada y cuidadosa.

= TANGIBLES. - La apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el

personal y los materiales escritos.

Comprender las dimensiones de la calidad de servicios, en la
presente investigacion resulta ser muy importante debido a que es
precisamente de tales dimensiones con las que se disefiaran los
objetivos de la investigacion. Esto a razon de que segun el APA
estructurado establece que por cada dimension debera de existir un

objetivo para el proceso de la investigacion cientifica.

2.2.7 Brechas de los servicios

Kotler y Keller (2006, p. 413) en su libro titulado Direccion de
Marketing, argumentan que tanto Parasumaran, asi como Zeithml y
Berry formularon un modelo de calidad en el servicio. Douglas
Hoffman & John Bateson (2002) en su libro titulado Fundamentos de
Marketing de Servicios, sefialan que las brechas del servicio son cuatro

y vienen a ser las siguientes:
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" Brecha 01: Entre el Servicio esperado y las Especificaciones
de la Calidad de Servicios al Cliente.

" Brecha 02: Entre las Especificaciones de la Calidad de
Servicios y la Expectativa del cliente.

" Brecha 03: Entre la Entrega del Servicio y las Especificaciones
de la Calidad de Servicios.

" Brecha 04: Entre la Entrega del Servicio y las Comunicaciones
externas del Servicio.

. Brecha 05: Entre el Servicio esperado y el Servicio percibido.

Las brechas del cliente, significa la diferencia entre las
expectativas y percepciones del cliente. Es decir, en la medida en que
las brechas sean mayores, pues mayor serd la insatisfaccion, pero si la
brecha resulta ser menor igualmente, la insatisfaccién sera menor. De
esa manera, el modelo, posiciona los conceptos, estrategias y decisiones

clave.

Por su parte Kotler y Keller (2006, p. 412) sefialan que
actualmente las empresas requieren de un Marketing Interno y de un
Marketing Interactivo. ElI marketing Interno consiste en que las
empresas de servicios deben capacitar y motivar de manera eficaz a los
empleados que tienen contacto con los clientes, asi como apoyar al
personal de servicios para que trabaje como un equipo y brinde

satisfaccion al cliente. EI marketing Interactivo implica que la calidad
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del servicio depende en gran parte de la calidad de la interaccion

comprador-vendedor durante la prestacion del servicio.

La falta de conocimiento de quienes ofrecen el servicio debido
a la falta de capacidades conducira a la presencia de las brechas en el

servicio.

Las deficiencias de quiénes ejercen la gestion de los servicios,
dara lugar a que existan errores para identificar las expectativas de los
clientes. Basicamente las deficiencias radican en la falta de sensibilidad

para percibir las insatisfacciones de los clientes.

Las limitaciones de los recursos, las condiciones del mercado
inclusive la indiferencia de los gestores de la administracion de las
empresas, da lugar a que la prestacion de los servicios genere otro tipo
de brechas, ello debido a que se desconocen las normas, principios y

reglas de como brindar los servicios.

Finalmente, las deficiencias en la comunicacion darén lugar a
otra brecha en el servicio. Tales deficiencias pueden ser por la pobreza
de los mensajes en la comunicacion como también la presencia de otros
elementos como las postergaciones de la entrega de los servicios que
generan mas alld del malestar las distorsiones en los mensajes y
terminan estableciéndose la brecha entre la calidad del servicio

brindado frente al servicio ofrecido.
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2.3 Hipotesis

2.3.1 Hipotesis general

El nivel de calidad en el servicio que recibieron los estudiantes
de Administracion de la UNCP y de la UPLA durante el afio 2016 es

Alto.

2.3.2 Hipotesis especificas

u El nivel de representacion tangible en el servicio a los estudiantes
de Administracion de la UNCP y de la UPLA es Alto.

. El nivel de confiabilidad en el servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP y de la UPLA es Alto.

. El nivel de responsabilidad en el servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP y de la UPLA es Alto.

. El nivel de seguridad en el servicio a los estudiantes de

Administracion de la UNCP y de la UPLA es Alto.

. El nivel de empatia en el servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP y de la UPLA es Alto.
2.4 Operacionalizacion de las Variables

Por favor véase la siguiente pagina.
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Gréfico 1. Matriz de operacionalizacion de la variable Calidad de servicio

DEFINICION

ESCALA DE

VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES VALORACION
1.  Lafacultad cuenta con maquinas y equipos de apariencia moderna y atractiva
i 2. Lasinstalaciones de la facultad son visualmente atractivas
Elementos tangibles - —
3. El personal de la facultad tiene apariencia pulcra
4. Los elementos materiales (separatas, reportes y similares) son visualmente atractivos
5. Cuando el personal de la facultad promete en hacer algo en cierto tiempo lo hace
6.  Cuando tienes un problema la faculta demuestra un verdadero interés en solucionar
Confiabilidad 7. El personal de la facultad realiza bien el servicio la primera vez
o ) 8.  El personal de la facultad concluye el servicio en el tiempo prometido
3] La = Calidad de 9. El personal de la facultad insiste en mantener los registros exentos de errores 1) Fuertemente en
S Servicio “es la : P 9 : desacuerdo;
o comparacion entre 10. El personal de la facultad le comunica cuando concluird la realizacion del servicio 2) En desacuerdo;
7 lo que el cliente Responsabilidad o — 3) Poco en
o espera recibir y lo Capzfl)cidad p 11. El personal de la facultad ofrece un servicio puntual. desacuerdo:
I~ que realmente 12. El personal de la facultad siempre esta dispuesto a ayudarle. 4 Neutro;
a recibe o él percibe respuesta P P - p. Y 5) Poco de
g que recibe”. 13. El personal de la facultad nunca esta demasiado ocupado para atenderle. acuerdo;
J . 14. El comportamiento del personal de la facultad le inspira confianza 6) De acuerdo;
3 Set6 (2004, p. 17) P P P
O . 15. Usted se siente seguro con sus tramites con la facultad
Seguridad
16. El personal de la facultad es amable con usted
17. El personal tiene el conocimiento suficiente para responder a sus preguntas
18. La facultad le da una atencién individualizada
19. La facultad tiene horarios convenientes para todos los estudiantes
Empatia 20. La facultada tiene personal que le ofrece una atencion personalizada
21. El personal de la facultad se preocupa por los mejores intereses de los estudiantes
22. Lafacultad comprende las necesidades especifica de sus estudiante
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2.5 Definicion de términos basicos
Cliente.- Segun Kotler y Armstrong (2017, p. 74) los “clientes son los
participantes en el microentorno de la compania”.
Calidad.- Segun Kotler y Armstrong (2017, p. 238) la alta “calidad no solo
implica cierto nivel de calidad, sino también consistencia de dicho nivel”.
Investigacion.- Es el proceso de etapas secuenciales para descubrir nuevos
conocimientos con la asistencia de métodos, técnicas e instrumentos de
investigacion.
Proceso.- Es el conjunto de etapas estructuradas de manera ldgica y

secuencial desde un inicio hasta el final.
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CAPITULO 11
METODOLOGIA

3.1 Enfoque de investigacion

El enfoque de la presente investigacion es el Cuantitativo. Roberto
Hernandez, Carlos Fernandez y Maria del Pilar Baptista (2014, p. 15), en su
libro titulado Metodologia de la investigacion; indican “que la investigacion
cuantitativa ofrece la posibilidad de generalizar los resultados mas
ampliamente”. Al respecto Santiago Valderrama (2015, p. 106), en su libro
titulado Pasos para elaborar proyectos de investigacion cientifica; sefiala que
“el enfoque cuantitativo es una forma de llevar a cabo la investigacion, es una
orientacion filoséfica o un camino a seguir que elige el investigador, con la

finalidad de llevar a cabo una investigacion”.

Por tal razon, la investigacion es de enfoque cuantitativo y ademas

porque el tratamiento que se dio a la informacion en su recoleccion fue
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3.2

3.3

empleando la estadistica descriptiva.

Alcance de investigacion

El Alcance o Nivel de la presente investigacion es el Descriptivo. El
Alcance Descriptivo, se caracteriza porque la investigacion aborda el estudio
desde una sola variable. Al respecto Herndndez, Fernandez y Baptista (2014),

sostienen que:

Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir,
unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente
0 conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su

objetivo no es indicar como se relacionan éstas (p. 92).

Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo Teodrica. Valderrama (2015, p. 38)
sostiene que este tipo de investigacion “se preocupa por recoger informacion
de la realidad para enriquecer el conocimiento tedrico y cientifico, orientado

al descubrimiento de principios y leyes”.

La investigacion de tipo tedrica es aquella en que se presta mayor
atencion a la construccion tedrica y conceptual de las variables de la
investigacion. La teoria es la parte que le da el soporte cientifico a la
investigacion, mientras que los resultados de la investigacion realizada a

través del uso de la metodologia es la parte que le da el soporte empirico al
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estudio. La teoria de la Calidad de Servicio se enriquece con lo empirico de

lo acontecido en las universidades estudiadas.

3.4 Disefio de investigacion

El Disefio de Investigacion de la presente investigacion es el No
Experimental — Descriptivo. La simbolizacion del indicado disefio de

investigacion es el siguiente:

M-0O
Donde:
M = Muestra

O = Observacion (variable: Calidad en el servicio)

3.5 Poblacion y muestra

3.5.1 Pablacion

La poblacion constituye el conjunto de personas que pertenecen
a una misma zona geogréfica y que cuentan con las mismas condiciones

de ser investigadas. La poblacion de la presente investigacion es Finita.

La poblacién de estudiantes de Administracion de la Universidad
Nacional del Centro del Perd, en el periodo 2016-2 es de 701
estudiantes; mientras que los estudiantes de Administracion de la

Universidad Peruana “Los Andes” en el periodo 2016-2 es 1,099.

3.5.2 Muestra

El tamafio de la muestra de la poblacion de los estudiantes de
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Administracion Nacional del Centro del Perl es de 248; mientras que
el tamafio de la muestra de la poblacion de los estudiantes de

Administracion de la Universidad Peruana Los Andes, es como de 284.

A continuacion, se detallan las muestras:

Gréfico 2. Poblacion y muestra de la UNCP

MUESTREO ALEATORIO SIMPLE

Para poblaciones finitas

TAMANO DE LA MUESTRA
Cuando: Z=1.96

N= 701

P=0.5

Q=05

E= 0.05

Z'NPQ
N, = 3 =
7%PQ.+(N-1E

ELABORACION : Adaptado por el autor.

248.39

Gréfico 3. Poblacion y muestra de la UPLA

MUESTREO ALEATORIO SIMPLE

Para poblaciones finitas

TAMANO DE LA MUESTRA
Cuando: Z=1.96

N= 1099

P=0.5

Q=05

E= 0.05

ZNPQ
no = ) ) =
7P Q+(N-1E

ELABORACION : Adaptado por el autor.

284.85

39



3.5.3

Es decir, se encuestd0 a 248 estudiantes de la facultad de
Administracion de la Universidad Nacional del Centro del Peru; y a 285
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion y Sistemas de
la facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad

Peruana “Los Andes”.

Muestreo

Se sabe que existen dos tipos de muestreo, el primero es el
probabilistico y el segundo es el no probabilistico. En la presente
investigacion, el tipo de muestreo es el tipo Probabilistico. José César
Navarro (2011), en su libro Epistemologia y metodologia; afirma al

respecto que:

El muestreo probabilistico parte de la suposicion de que cada
elemento de la poblacion tiene la misma probabilidad para ser
seleccionado en la muestra. Este tipo de muestreo es el mas adecuado
ya que sus procedimientos son mas cientificos debido a que se basan en

la ley de los grandes nimeros y el célculo de las probabilidades (p. 239)

Las muestras probabilisticas se dividen en cuatro: muestras
aleatorias simples; muestras probabilisticas aleatorias estratificadas;
muestras probabilisticas sistematicas y muestras probabilisticas por
racimos. En la investigacion se empled el muestreo aleatorio simple,
conocido como MAS. El Muestreo Aleatorio Simple segin Neil

Salkind (1997) en su libro Metodologia de la investigacion, sostiene
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354

que:

Aqui cada miembro de la poblacion tiene una posibilidad igual e
independiente de ser seleccionado como parte de la muestra. Las
palabras claves aqui son iguales e independientes. Igual porque no
existe ninguna predisposicion a escoger una persona en lugar de otra.
Independiente porque el hecho de escoger a una persona no predispone
al investigador a favor o en contra de escoger a otra persona dada. Si se
muestrea aleatoriamente, las caracteristicas de la muestra deberan ser

muy parecidas a las caracteristicas de la poblacion (p. 97).

Se optd por este tipo de muestreo probabilistico debido a que los
estudiantes de Administracion pertenecen desde el primer semestre
hasta el décimo semestre y correspondia entrevistarlos sin distincion de

edades, ni de sexo, ni de semestres.

Criterios de exclusion e inclusion

En la investigacion se excluye a los egresados, a los docentes y al
personal administrativo de las unidades de analisis. Y se incluye a los
estudiantes de la carrea de Administracion del periodo 2016-2 tanto de
la Universidad Nacional del Centro del Perd como de la Universidad

Peruana Los Andes.
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3.6

3.5.5 Unidad de analisis

Las unidades de andlisis constituyeron las facultades de
Administracion de la Universidad Nacional del Centro del PerG y de la

Universidad Peruana Los Andes.

Métodos de investigacion

El método general para la investigacion es el método Descriptivo. Al
respecto Santiago Valderrama (2015, p. 81), en su libro Pasos para elaborar
proyectos de investigacién cientifica; sefiala que el método Descriptivo,
“consiste en describir un hecho o fendmeno en cuanto a sus caracteristicas,
cualidades o relaciones exactas entre sus elementos. (...). En el método
Descriptivo existen, a su vez, varios sub métodos, llamados también

modalidades o estudios”.

Carrasco (2015); insiste en que el método Descriptivo consta de ocho
etapas, a saber:

. Formulacion del problema. Se debe partir de un enunciado claro del
problema. Se identifican las variables para conocer la causa de sus
relaciones.

. Identificacidn de la informacion necesaria para resolver el problema. El
investigador enumera la informacion que debe recopilarse y comunica
si se trata de una informacién cualitativa o cuantitativa.

. Seleccion o invencion de instrumentos para reunir los datos. Pueden ser

cuestionarios, entrevistas o pruebas de diversos tipos.
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3.7

Identificacidn de la poblacion de estudio y establecimiento del método
del muestreo que se requiere. El investigador escoge el grupo sobre el
cual se busca la informacion.

Disefio de procedimiento de obtencion de datos. El investigador
organiza el plan practico para extraer la muestra y aplicar los
instrumentos.

Recopilacion de datos. Es la tarea de recoger y organizar los datos que
serviran de fuente para la prueba de las hipotesis planteadas. Esta se
realiza mediante la aplicacion de los instrumentos de investigacion con
una determinada muestra.

Anadlisis de datos. Es el procedimiento practico que permite confirmar
las relaciones establecidas en la hipdtesis, asi como sus propias
caracteristicas.

Presentacion del informe. El investigador presenta en forma verbal o

escrita los resultados de la investigacion (p. 86).

Técnicas de investigacion

La técnica de investigacion fue la entrevista.

Naupas, et al (2014, p 214) sostiene que la entrevista “es una especie de

conversacion formal entre el investigador y el investigado” Por su parte
Navarro (2011, p. 260) en su libro Epistemologia y Metodologia, afirma que
la entrevista “es una de las técnicas mas utilizadas en la investigacion.
Mediante ésta, una persona (entrevistador) solicita informacion a otra

(entrevistado). La entrevista puede ser uno de los instrumentos mas valiosos

43



3.8

para obtener informacion”. En la presente investigacion, se empled la
entrevista a la muestra de estudiantes de ambas unidades de analisis (UNCP

y UPLA).

Instrumento de investigacion

En la presente investigacion se empled el instrumento del Cuestionario.
Segun Tafur (1995, p. 226), el cuestionario “es un instrumento 1til en la
elaboracion de la tesis y en la investigacion cientifica, con el que se recogen
datos que sirven para probar hipdtesis”. Por su parte Carrasco (2013, p. 318),
afirma que el cuestionario “es el instrumento de la investigacion social mas
usado cuando se estudia a gran nimero de personas”. Segun Gustavo Quiroga
(1992); en su libro Metodologia y técnicas de investigacion administrativa;

sefiala que:

El cuestionario es una técnica derivada de la entrevista y para su
aplicacion se necesita manejar bien esta Gltima. En ocasiones el cuestionario
se define como el formulario de la entrevista. La aplicacion de esta técnica
solo se justifica cuando el tiempo para la observacion directa o la entrevista
es demasiado corto, cuando la informacion buscada se encuentra dispersa
entre diferentes grupos, o cuando las fuentes son muy variadas o la

informacidn deseada exige una larga busqueda (p. 149).

3.8.1 Validez y confiabilidad del instrumento
a) Validez del instrumento
La validez del instrumento significa la revision de la

presentacion del contenido, el contraste de los indicadores con los
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b)

items (preguntas) que miden a las variables correspondientes. Al
respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 200), indican
que la validez del instrumento “se refiere al grado en que un
instrumento mide realmente la variable que pretende medir”.
Existe validez del instrumento debido a que el Modelo
SERVQUAL vya esta definido por el juicio de expertos de sus

representantes.

Confiabilidad del instrumento

El criterio de confiabilidad de los instrumentos esta
determinado  porque las muestras establecidas  son
representativas. Fernandez y Baptista (2014, p 200), indican que
la confiabilidad del instrumento “se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al propio encuestado, produce resultados

iguales”.

Establecida la muestra, se fotocopi6é 533 cuestionarios; de
los cuales 248 correspondieron para la encuesta llevada a cabo en
la Universidad Nacional del Centro del Pert y 285 cuestionarios
para la encuesta realizada en la Universidad Peruana “Los

Andes”.

Después de aplicada la encuesta, se proceso la informacion
recolectada. Se elaboraron 44 tablas, de éstas se desprendieron
diez cuadros (04 - 13), de los cuales se analizaron los datos y se

describieron sus hallazgos. Fueron 44 tablas debido a que para la
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UNCP se emplearon 22 y para la UPLA también. Las 22 tablas
para cada unidad de analisis responden a las 22 interrogantes que

constituye el instrumento de investigacion.

Inmediatamente se procedié al procesamiento de los datos
para consolidar toda la informacion. Finalmente, se realiz6 una
comparacion acerca de la calidad del servicio a los estudiantes
que ofertan cada una de las unidades de analisis e identificé cual

tenia el mayor nivel de calidad de servicios.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados
En la presente investigacion se procedio con la tabulacién de los datos
de la variable de estudio (CALIDAD DE SERVICIOS AL ESTUDIANTE);
seguidamente se elaboraron las tablas estadisticas, teniendo como escala de

valoracion a siete valores:

ESCALA DE VALORACION:
a)  Fuertemente en desacuerdo;
b)  En desacuerdo;

c) Poco en desacuerdo;

d)  Neutro;

e) Poco de acuerdo;

f)  De acuerdo;

0) Fuertemente de acuerdo.
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Seguidamente, se presentan las tablas y los cuadros en la que se
describen los resultados o hallazgos encontrados:

Tabla 1. La facultad cuenta con maquinas y equipos de apariencia modernay

atractiva
N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE

01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 19 7.6%
06 De acuerdo 144 58.0%
07 Fuertemente de acuerdo 85 34.2%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE : Estudiantes UNCP.

ELABORACION : Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad
Nacional del Centro del Perq, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2
respondieron que el 58% estad de acuerdo con que la facultad cuenta con

maquinas y equipos de apariencia moderna y atractiva. (Tabla N° 01).
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Tabla 2. Las instalaciones de la facultad son visualmente atractivas

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 15 6.0%
06 De acuerdo 136 54.8%
07 Fuertemente de acuerdo 97 39.1%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perq, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 54.8% esta de acuerdo con que las instalaciones de la

facultad son visualmente atractivas. (Tabla N° 02).
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FUENTE ) : Tabla N° 02.
ELABORACION : Propia
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Tabla 3. El personal de la facultad tiene apariencia pulcra

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 16 6.4%
06 De acuerdo 153 61.6%
07 Fuertemente de acuerdo 79 31.8%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perq, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 61.6% esta de acuerdo con que el personal de la facultad

tiene apariencia pulcra. (Tabla N° 03).
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FUENTE ) : Tabla N° 03.
ELABORACION : Propia
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Tabla 4. Los elementos materiales son visualmente atractivos

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 8 3.2%
06 De acuerdo 187 75.4%
07 Fuertemente de acuerdo 53 21.3%

TOTAL: 248 100.0%

FUENTE : Estudiantes UNCP.

ELABORACION : Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Per, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 75.4% estd de acuerdo con que los materiales son

visualmente atractivos. (Tabla N° 04).
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FUENTE ] : Tabla N° 04.
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Tabla 5. Cuando el personal de la facultad promete en hacer algo en

cierto tiempo lo hace

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 27 10.8%
05 Poco de acuerdo 17 6.8%
06 De acuerdo 179 72.1%
07 Fuertemente de acuerdo 25 10.0%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perd, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 72.1% esta de acuerdo cuando el personal de la facultad

promete en hacer algo y que en cierto tiempo lo hace. (Tabla N° 05).
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FUENTE ) : Tabla N° 05.
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Tabla 6. Cuando tienes un problema la facultad demuestra un

verdadero interés en solucionar

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 28 11.2%
05 Poco de acuerdo 8 3.2%
06 De acuerdo 140 56.4%
07 Fuertemente de acuerdo 72 29.0%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perd, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 56.4% esta de acuerdo con que cuando los estudiantes

tengan un problema la facultad demuestra un verdadero interés en solucionar.

(Tabla N° 06).
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Tabla 7. El personal de la facultad realiza bien el servicio la primera vez

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 31 12.5%
05 Poco de acuerdo 1 0.4%
06 De acuerdo 189 76.2%
07 Fuertemente de acuerdo 27 10.8%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perq, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 76.2% esta de acuerdo con que el personal de la facultad

realiza bien el servicio la primera vez. (Tabla N° 07).
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FUENTE ) : Tabla N° 07.
ELABORACION : Propia
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Tabla 8. El personal de la facultad concluye el servicio en el tiempo

prometido

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 18 71.2%
05 Poco de acuerdo 37 14.9%
06 De acuerdo 158 63.7%
07 Fuertemente de acuerdo 35 14.1%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perd, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 63.7% esta de acuerdo con que el personal de la facultad

concluye el servicio en el tiempo prometido. (Tabla N° 08).
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FUENTE ) : Tabla N° 08.
ELABORACION : Propia
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Tabla 9. El personal de la facultad insiste en mantener los registros exentos

de errore

S

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 27 10.8%
05 Poco de acuerdo 6 2.4%
06 De acuerdo 169 68.1%
07 Fuertemente de acuerdo 46 18.5%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perd, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 68.1% esta de acuerdo con que el personal de la facultad

insiste en mantener los registros exentos de errores. (Tabla N° 09).
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FUENTE ) : Tabla N° 09.
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Tabla 10. El personal de la facultad le comunica cuando concluira la

realizacion del servicio

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 22 8.8%
06 De acuerdo 181 72.9%
07 Fuertemente de acuerdo 45 18.1%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracién de la Universidad

Nacional del Centro del Perd, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 72.9% esta de acuerdo con que el personal de la facultad

le comunica cuando concluira la realizacion del servicio. (Tabla N° 10).

Grafico N° 10

180
2 160
2 140
o 120
T 100
o 80
: g
=
20 . -
Fuerte
Fuerte
mente En Poco en
Poco de De mente
en desacue | desacue | Neutro
acuerdo | acuerdo de
desacue rdo rdo
acuerdo
rdo
M Series2| 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 8.80% | 72.90% | 18.10%
M Seriesl 0 0 0 0 22 181 45
FUENTE ) : Tabla N° 10.
ELABORACION : Propia

57



Tabla 11. El personal de la facultad ofrece un servicio puntual

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 28 11.2%
06 De acuerdo 159 64.1%
07 Fuertemente de acuerdo 61 24.5%

TOTAL: 248 100.0%

FUENTE : Estudiantes UNCP.

ELABORACION : Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Per(, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 64.1% esta de acuerdo con que el personal de la facultad

ofrece un servicio puntual. (Tabla N° 11).

Grafico N° 11

1
S 140
< 120
< 100
o 80
= 60
0 |
Fuerte
Fuerte
mente En Poco en
Poco de De mente
en desacue | desacue | Neutro
acuerdo | acuerdo de
desacue rdo rdo
acuerdo
rdo
B Series2| 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% | 11.20% | 64.10% | 24.50%
M Seriesl 0 0 0 0 28 159 61
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Tabla 12. El personal de la facultad siempre esta dispuesto a ayudarle

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 10 4.0%
06 De acuerdo 193 77.8%
07 Fuertemente de acuerdo 45 18.1%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perq, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 77.8% esta de acuerdo con que el personal de la facultad

siempre esta dispuesto a ayudarle en las propositos de los estudiantes. (Tabla

N° 12).
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Tabla 13. El personal de la facultad nunca est4 demasiado ocupado para

atenderle

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 22 8.8%
06 De acuerdo 87 35.0%
07 Fuertemente de acuerdo 139 56.0%

TOTAL: 248 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perd, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 56.0% esta fuertemente de acuerdo con que el personal

de la facultad nunca estd demasiado ocupado para atenderle. (Tabla N° 13).
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Tabla 14. EI comportamiento del personal de la facultad le inspira confianza

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 0 0.0%
06 De acuerdo 47 18.9%
07 Fuertemente de acuerdo 201 81.0%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perq, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 81.0% estd fuertemente de acuerdo en que el

comportamiento del personal de la facultad le inspira confianza. (Tabla N°

14).
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Tabla 15. Usted se siente seguro con sus tramites con la facultad

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 0 0.0%
06 De acuerdo 18 7.2%
07 Fuertemente de acuerdo 230 92.7%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perq, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 92.7% esta fuertemente de acuerdo en que los estudiantes

se sienten seguros con sus tramites con la facultad. (Tabla N° 15).
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Tabla 16. El personal de la facultad es amable con usted

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 0 0.0%
06 De acuerdo 183 73.7%
07 Fuertemente de acuerdo 65 26.2%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE : Estudiantes UNCP.
ELABORACION : Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perq, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 73.7% esta de acuerdo con que el personal de la facultad

es amable con los estudiantes. (Tabla N° 16).
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Tabla 17. El personal tiene el conocimiento que ofrece para responder a

sus preguntas

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 0 0.0%
06 De acuerdo 215 86.6%
07 Fuertemente de acuerdo 33 13.3%

TOTAL: 248 100.0%

FUENTE : Estudiantes UNCP.

ELABORACION : Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad
Nacional del Centro del Perd, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2
respondieron que el 86.6% esta de acuerdo que el personal de la facultad tiene
el conocimiento (idoneo) para responder a las preguntas e inquietudes de los

estudiantes. (Tabla N° 17).
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Tabla 18. La facultad da una atencion individualizada

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 0 0.0%
06 De acuerdo 11 4.4%
07 Fuertemente de acuerdo 237 95.5%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perq, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 95.5% esté fuertemente de acuerdo con que la facultad

da una atencidn individualizada con los estudiantes. (Tabla N° 18).
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Tabla 19. La facultad tiene horarios convenientes para todos los estudiantes

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 0 0.0%
06 De acuerdo 45 18.1%
07 Fuertemente de acuerdo 203 81.8%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perq, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 81.8% estad fuertemente de acuerdo con que la facultad

tiene horarios convenientes para todos los estudiantes. (Tabla N° 19).
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Tabla 20. La facultad tiene personal que le ofrece una atencion personalizada

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 33 13.3%
06 De acuerdo 26 10.4%
07 Fuertemente de acuerdo 189 76.2%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perq, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 76.2% esta fuertemente de acuerdo con que la facultad

tiene el personal que le ofrece una atencidn personalizada. (Tabla N° 20).
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Tabla 21. El personal de la facultad se preocupa por los mejores

intereses de los estudiantes

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 44 17.7%
06 De acuerdo 58 23.3%
07 Fuertemente de acuerdo 146 58.8%
TOTAL: 248 100.0%

FUENTE
ELABORACION : Propia

: Estudiantes UNCP.

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perd, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 58.8% esta fuertemente de acuerdo con que el personal

de la facultad se preocupa por los mejores intereses de los estudiantes. (Tabla

N° 21).
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Tabla 22. La facultad comprende las necesidades especificas de los

estudiantes

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 50 20.1%
06 De acuerdo 37 14.9%
07 Fuertemente de acuerdo 161 64.9%
TOTAL: 248 100.0%

FUEN

ELABORACION

TE

: Estudiantes UNCP.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Administracion de la Universidad

Nacional del Centro del Perd, pertenecientes al periodo lectivo 2016-2

respondieron que el 64.9% estd fuertemente de acuerdo con que la facultad

comprende las necesidades especificas de los estudiantes. (Tabla N° 22).
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Tabla 23. La facultad cuenta con maquinas y equipos de apariencia

modernay atractiva

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 0 0.0%
06 De acuerdo 14 4.9%
07 Fuertemente de acuerdo 271 95.0%

TOTAL: 285 100.0%

FUENTE : Estudiantes UPLA.

ELABORACION : Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables
de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo lectivo 2016-
2 respondieron que el 95.0% esta fuertemente de acuerdo con que la facultad

cuenta con maquinas y equipos de apariencia moderna y atractiva. (Tabla N°

23).
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Tabla 24. Las instalaciones de la facultad son visualmente atractivas

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 0 0.0%
06 De acuerdo 23 8.0%
07 Fuertemente de acuerdo 262 91.9%
TOTAL: 285 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UPLA.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables

de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo lectivo 2016-

2 respondieron que el 91.9% estd fuertemente de acuerdo con que las

instalaciones de la facultad son visualmente atractivas. (Tabla N° 24).
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Tabla 25. El personal de la facultad tiene apariencia pulcra

N° NIVELES

NUMERO PORCENTAJE

01 Fuertemente en desacuerdo
02 En desacuerdo

03 Poco en desacuerdo

04 Neutro

05 Poco de acuerdo

06 De acuerdo

07 Fuertemente de acuerdo

TOTAL:

0 0.0%

0 0.0%

0 0.0%

0 0.0%

0 0.0%
87 30.5%
198 69.4%
285 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UPLA.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables

de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo lectivo 2016-

2 respondieron que el 69.4% esta fuertemente de acuerdo con que el personal

de la facultad tiene una apariencia pulcra. (Tabla N° 25).
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Tabla 26. Los elementos materiales son visualmente atractivos

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 0 0.0%
06 De acuerdo 57 20.0%
07 Fuertemente de acuerdo 228 80.0%
TOTAL: 285 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UPLA.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables

de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo lectivo 2016-

2 respondieron que el 80.0% esta fuertemente de acuerdo con que los

elementos materiales de estudio son visualmente atractivos (Tabla N° 26).
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Tabla 27. Cuando el personal de la facultad promete en hacer algo en cierto

tiempo lo hace

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 186 65.2%
06 De acuerdo 11 3.8%
07 Fuertemente de acuerdo 88 30.8%
TOTAL: 285 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UPLA.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables

de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo lectivo 2016-

2 respondieron que el 65.2% esta poco de acuerdo con que el personal de la

facultad promete en hacer algo y lo cumpla en cierto tiempo. (Tabla N° 27).
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Tabla 28. Cuando tienes un problema la facultad demuestra un verdadero

interés en solucionar

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 42 14.7%
06 De acuerdo 189 66.3%
07 Fuertemente de acuerdo 54 18.9%
TOTAL: 285 100.0%

FUENTE
ELABORACION : Propia

: Estudiantes UPLA.

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables

de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo lectivo 2016-

2 respondieron gue el 66.3% esta de acuerdo con que cada vez que tiene un

problema el estudiante, la facultad demuestra un verdadero interés en

solucionarlo. (Tabla N° 28).
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Tabla 29. El personal de la facultad realiza bien el servicio la primera vez

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 41 14.3%
06 De acuerdo 204 71.5%
07 Fuertemente de acuerdo 40 14.0%

TOTAL: 285 100.0%

FUENTE : Estudiantes UPLA.

ELABORACION : Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables
de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo lectivo 2016-
2 respondieron que el 71.5% esta de acuerdo con que el personal de la facultad
realiza bien el servicio la primera vez, es decir en el proceso de admisién o

de matriculas. (Tabla N° 29).
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Tabla 30. El personal de la facultad concluye el servicio en el tiempo

prometido

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 178 62.4%
06 De acuerdo 12 4.2%
07 Fuertemente de acuerdo 95 33.3%

TOTAL: 285 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UPLA.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables

de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo lectivo 2016-

2 respondieron que el 62.4% esta poco de acuerdo en que el personal de la

facultad concluye el servicio en el tiempo en que se han comprometido.

(Tabla N° 30).
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Tabla 31. El personal de la facultad insiste en mantener los registros exentos

de errores

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 77 27.0%
06 De acuerdo 141 49.4%
07 Fuertemente de acuerdo 67 23.5%

TOTAL: 285 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UPLA.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables

de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo lectivo 2016-

2 respondieron que el 49.4% esta de acuerdo con que el personal de la facultad

insiste en mantener los registros exentos de errores, le sigue el 27.0% que esta

poco de acuerdo. (Tabla N° 31).
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FUENTE ) : Tabla N° 31.
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Tabla 32. El personal de la facultad le comunica cuando concluira la

realizacion del servicio

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 27 9.4%
05 Poco de acuerdo 231 81.0%
06 De acuerdo 16 5.6%
07 Fuertemente de acuerdo 11 3.8%

TOTAL: 285 100.0%

FUENTE : Estudiantes UPLA.

ELABORACION : Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables
de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo lectivo 2016-
2 respondieron que el 81.0% esta poco de acuerdo con que el personal de la
facultad le comunica a los estudiantes cuando concluira la realizacion de los

servicios académicos. (Tabla N° 32).
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Tabla 33. El personal de la facultad ofrece un servicio puntual

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 18 6.3%
05 Poco de acuerdo 189 66.3%
06 De acuerdo 44 15.4%
07 Fuertemente de acuerdo 34 11.9%
TOTAL: 285 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UPLA.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables

de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo lectivo 2016-

2 respondieron que el 66.3% esta poco de acuerdo con que el personal de la

facultad ofrece un servicio puntual. (Tabla N° 33).
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Tabla 34. El personal de la facultad siempre esta dispuesto a ayudarle

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 182 63.8%
05 Poco de acuerdo 65 22.8%
06 De acuerdo 21 7.3%
07 Fuertemente de acuerdo 17 5.9%

TOTAL: 285 100.0%

FUENTE : Estudiantes UPLA.

ELABORACION : Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables
de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo lectivo 2016-
2 respondieron que el 63.8% responde que se mantiene en una situacion
neutral cuando se le pregunta que el personal esta dispuesto a ayudarlo; sin

embargo, el 22.8% respondid que esta poco de acuerdo. (Tabla N° 34).
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Tabla 35. El personal de la facultad nunca esta demasiado ocupado para

atenderle

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 12 4.2%
05 Poco de acuerdo 121 42.4%
06 De acuerdo 87 30.5%
07 Fuertemente de acuerdo 65 22.8%

TOTAL: 285 100.0%

FUENTE : Estudiantes UPLA.

ELABORACION : Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables
de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo lectivo 2016-
2 respondieron que el 42.4% esta poco de acuerdo en que el personal de la
facultad nunca esta demasiado ocupado para atender a los estudiantes no
obstante, el 30.5% respondié que si esta de acuerdo y el 22.6% que si esta

fuertemente de acuerdo. (Tabla N° 35).
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Tabla 36. EI comportamiento del personal de la facultad le inspira confianza

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 0 0.0%
06 De acuerdo 22 7.7%
07 Fuertemente de acuerdo 263 92.2%
TOTAL: 285 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UPLA.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables

de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo lectivo 2016-

2 respondieron que el 92.2%estad fuertemente de acuerdo en que el

comportamiento del personal de la facultad le inspira confianza. (Tabla N°

36).
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Tabla 37. Usted se siente seguro con sus tramites con la facultad

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 0 0.0%
06 De acuerdo 116 40.7%
07 Fuertemente de acuerdo 169 59.2%
TOTAL: 285 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UPLA.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y Contables

de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo lectivo 2016-

2 respondieron que el 59.2% estd fuertemente de acuerdo en que los

estudiantes se sienten seguros con los tramites que realizan, seguido del

40.7% que responde que esta de acuerdo. (Tabla N° 37).
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Tabla 38. El personal de la facultad es amable con usted

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 77 27.0%
06 De acuerdo 121 42.4%
07 Fuertemente de acuerdo 87 30.5%
TOTAL: 285 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UPLA.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y

Contables de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo

lectivo 2016-2 respondieron que el 42.4% esta de acuerdo con que el

personal de la facultad es amable con los estudiantes. Le sigue el 30.5% que

si esta fuertemente de acuerdo y el 27.0% que un poco de acuerdo. (Tabla

N° 38).
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Tabla 39. El personal tiene el conocimiento que ofrece para responder a sus

preguntas

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 30 10.5%
06 De acuerdo 201 70.5%
07 Fuertemente de acuerdo 54 18.9%

TOTAL: 285 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UPLA.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y

Contables de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo

lectivo 2016-2 respondieron que el 70.5% esta de acuerdo con que el

personal tiene el conocimiento para responder a las preguntas e inquietudes

de los estudiantes. (Tabla N° 39).

r . °
Grafico N° 39
250
2 200
()]
@ 150
-
L2 100
\‘3 50
=
. — - B
Fuerte
Fuerte
mente En Poco en
Poco de De mente
en desacue | desacue | Neutro
acuerdo | acuerdo de
desacue rdo rdo
acuerdo
rdo
M Series2| 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% | 10.50% | 70.50% | 18.90%
M Seriesl 0 0 0 0 30 201 54
FUENTE ) : Tabla N° 39.
ELABORACION : Propia

86



Tabla 40. La facultad le da una atencién individualizada

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 37 12.9%
06 De acuerdo 117 41.0%
07 Fuertemente de acuerdo 131 45.9%
TOTAL: 285 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UPLA.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y

Contables de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo

lectivo 2016-2 respondieron que el 41.0% esta de acuerdo en que la facultad

le da una atencidn individualizada. (Tabla N° 40).
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Tabla 41. La facultad tiene horarios convenientes para todos los estudiantes

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 0 0.0%
06 De acuerdo 7 2.4%
07 Fuertemente de acuerdo 278 97.5%

TOTAL: 285 100.0%

FUENTE : Estudiantes UPLA.

ELABORACION : Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y

Contables de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo

lectivo 2016-2 respondieron que el 97.5% esta fuertemente de acuerdo en

que la facultad tiene horarios convenientes para la atencion a los estudiantes.

(Tabla N° 41).
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Tabla 42. La facultad tiene personal que le ofrece una atencion personalizada

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 6 2.1%
06 De acuerdo 10 3.5%
07 Fuertemente de acuerdo 269 94.3%
TOTAL: 285 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UPLA.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y

Contables de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo

lectivo 2016-2 respondieron que el 94.3% esta fuertemente de acuerdo en

que la facultad tiene el personal que le ofrece una atencion personalizada.

(Tabla N° 42).
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Tabla 43. El personal de la facultad se preocupa por los mejores intereses de

los estudiantes

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 189 66.3%
06 De acuerdo 77 27.0%
07 Fuertemente de acuerdo 19 6.6%
TOTAL: 285 100.0%

FUENTE
ELABORACION : Propia

: Estudiantes UPLA.

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y

Contables de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo

lectivo 2016-2 respondieron que el 66.3% esta un poco de acuerdo en que

el personal de la facultad se preocupa por los intereses de los estudiantes.

Le sigue el 27.0% que respondio que si esta de acuerdo. (Tabla N° 43).
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Tabla 44. La facultad comprende las necesidades especificas de sus

estudiantes

N° NIVELES NUMERO PORCENTAJE
01 Fuertemente en desacuerdo 0 0.0%
02 En desacuerdo 0 0.0%
03 Poco en desacuerdo 0 0.0%
04 Neutro 0 0.0%
05 Poco de acuerdo 16 5.6%
06 De acuerdo 241 84.5%
07 Fuertemente de acuerdo 28 9.8%
TOTAL: 285 100.0%

FUENTE

ELABORACION

: Estudiantes UPLA.

: Propia

Los estudiantes de la facultad de Ciencias Administrativas y

Contables de la Universidad Peruana Los Andes, pertenecientes al periodo

lectivo 2016-2 respondieron que el 84.5% esta de acuerdo en que la facultad

comprende, mejor dicho sus autoridades las inquietudes de los estudiantes.

(Tabla N° 44).
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Cuadro N°04 ELEMENTOS TANGIBLES EN LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERU

Tabla 01 Tabla 02 Tabla 03 Tabla 04
La facultad cuenta | Las instalaciones El personal de Los elementos
ESCALAS DE MEDICION con mfé\quinas y de Ig facultad son _ la facul.tad . ma}teriales son FRECUENCIA PORCENTAJE
equipos de visualmente tiene apariencia visualmente
apariencia moderna atractivas pulcra atractivos
y atractiva
Fuertemente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
Poco en desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
Neutro 0 0 0 0 0 0.0%
Poco de acuerdo 19 15 16 8 58 5.8%
De acuerdo 144 136 153 187 620 62.5%
Fuertemente de acuerdo 85 97 79 53 314 31.6%
TOTAL: 248 248 248 248 992 100.0%
FUENTE : Tablas 01 - 04

ELABORACION : Propia

Interpretacion:
Respecto a la dimension elementos tangibles los estudiantes de la UNCP; sefialan que el 62.5% responde que esta de acuerdo, seguido del

31,6%que sefiala estar fuertemente de acuerdo y el 5.8% indica estar poco de acuerdo (Cuadro N° 04).
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Cuadro N° 05 CONFIABILIDAD EN LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERU

Tabla 05 Tabla 06 Tabla 07 Tabla 08 Tabla 09
Cuando el Cuando tienes | El personal de | El personal de | EIl personal de
personal de la | un problema la la facultad la facultad la facultad
ESCALAS DE MEDICION facultad facultad reallza} k?len el con_cl_uye el insiste en FRECUENCIA PORCENTAJE
promete en demuestra un servicio la servicio en el mantener los
hacer algo en verdadero primera vez. tiempo registros
cierto tiempo interés en prometido. exentos de
lo hace. solucionar. errores
Fuertemente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0.0%
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0.0%
Poco en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0.0%
Neutro 27 28 31 18 27 131 10.5%
Poco de acuerdo 17 8 1 37 6 69 5.5%
De acuerdo 179 140 189 158 169 835 67.3%
Fuertemente de acuerdo 25 72 27 35 46 205 16.5%
TOTAL: 248 248 248 248 248 1240 100.0%
FUENTE ) : Tablas 05 - 09
ELABORACION : Propia

Interpretacion:

Respecto a la dimension confiabilidad, los estudiantes de la UNCP; sefialan que el 67.3% responde que esta de acuerdo, seguido del 16,5%que

sefiala estar fuertemente de acuerdo; el 10.5% se considera neutral; y el 5.5% indica estar poco de acuerdo (Cuadro N° 05).

93




Cuadro N° 06 CAPACIDAD DE RESPUESTA EN LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA
ADMINISTRACION LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERU

Tabla 10 Tabla 11 Tabla 12 Tabla 13
El personal de la El personal de la | El personal de la El personal de la
ESCALAS DE MEDICION facultad le comunica facultad er_ece facglta_d siempre faculta}d nunca esta FRECUENCIA PORCENTAJE
cuando concluira la un servicio esta dispuesto a | demasiado ocupado
realizacion del puntual. ayudarle. para atenderle.
servicio.
Fuertemente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
Poco en desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
Neutro 0 0 0 0 0 0.0%
Poco de acuerdo 22 28 10 22 82 8.2%
De acuerdo 181 159 193 87 620 62.5%
Fuertemente de acuerdo 45 61 45 139 290 29.2%
TOTAL: 248 248 248 248 992 100.0%
FUENTE : Tablas 10 - 13

ELABORACION : Propia

Interpretacion:
Respecto a la dimension capacidad de respuesta, los estudiantes de la UNCP; sefialan que el 62.5% responde que esta de acuerdo, seguido

del 29.2% que sefiala estar fuertemente de acuerdo; y el 8.2% que indica estar poco de acuerdo (Cuadro N° 06).
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Cuadro N° 07 SEGURIDAD EN LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERU

Tabla 14 Tabla 15 Tabla 16 Tabla 17
) El comportamiento Usted se siente El personal de El personal tiene el
ESCALAS DE MEDICION del personal de la seguro con sus la facultad es conocimiento que FRECUENCIA PORCENTAJE
facultad le inspira tramites con la amable con ofrece para responder
confianza. facultad. usted. a sus preguntas.
Fuertemente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
Poco en desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
Neutro 0 0 0 0 0 0.0%
Poco de acuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
De acuerdo 47 18 183 215 463 46.6%
Fuertemente de acuerdo 201 230 65 33 529 53.3%
TOTAL: 248 248 248 248 992 100.0%
FUENTE : Tablas 14 - 17
ELABORACION : Propia

Interpretacion:

Respecto a la dimensidn seguridad, los estudiantes de la UNCP; sefialan que el 62.5% responde que esta de acuerdo, seguido del 29.2%

que sefiala estar fuertemente de acuerdo; y el 8.2% que indica estar poco de acuerdo (Cuadro N° Q7).
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Cuadro N° 08 EMPATIA EN LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERU

Tabla 18 Tabla 19 Tabla 20 Tabla 21 Tabla 22
La facultad le da |La facultad tiene| La facultad |El personal dela| La facultad
ESCALAS DE MEDICION | . upa.atenpién horar_ios tiene personal facultad se comprgnde las FRECUENCIA PORCENTAJE
individualizada. | convenientes que le ofrece |preocupa por los| necesidades
paratodos los | unaatencién |mejores intereses| especificas de
estudiantes personalizada. |de los estudiantes| sus estudiantes.
Fuertemente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0.0%
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0.0%
Poco en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0.0%
Neutro 0 0 0 0 0 0 0.0%
Poco de acuerdo 0 0 33 44 50 127 10.2%
De acuerdo 11 45 26 58 37 177 14.2%
Fuertemente de acuerdo 237 203 189 146 161 936 75.4%
248 248 248 248 248 1240 100.0%
FUENTE : Tablas 18 - 22
ELABORACION : Propia

Interpretacion:

Respecto a la dimension empatia, los estudiantes de la UNCP; sefialan que el 75.4% responde que esta fuertemente de acuerdo, seguido del

14.2% que sefiala estar de acuerdo; y el 10.2% que indica estar poco de acuerdo (Cuadro N° 08).

96




Cuadro N° 09 ELEMENTOS TANGIBLES EN LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES DE LA UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Tabla 23 Tabla 24 Tabla 25 Tabla 26
La facultad cuenta Las instalaciones El personal de la Los elementos
ESCALAS DE MEDICION con maquinas y de la facultad son facultad materiales son | FRECUENCIA PORCENTAJE
equipos de apariencia visualmente tiene apariencia visualmente

moderna y atractiva atractivas pulcra atractivos
Fuertemente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
Poco en desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
Neutro 0 0 0 0 0 0.0%
Poco de acuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
De acuerdo 14 23 87 57 181 15.8%
Fuertemente de acuerdo 271 262 198 228 959 84.1%
TOTAL: 285 285 285 285 1140 100.0%

FUENTE - Tablas 23 - 26
ELABORACION : Propia

Interpretacion:
Respecto a la dimensidn elementos tangibles, los estudiantes de la UPLA,; sefialan que el 84.1% responde que esta fuertemente de acuerdo,

seguido del 15.8% que sefiala estar de acuerdo (Cuadro N° 09).
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Cuadro N° 10 CONFIABILIDAD EN LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
DE LA UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Tabla 27 Tabla 28 Tabla 29 Tabla 30 Tabla 31
Cuando el Cuando tienes | El personal de | El personal de | El personal de
personal de la un problema la la facultad la facultad la facultad
ESCALAS DE MEDICION facultad facultad realiza} k?ien el con_cl_uye el insiste en FRECUENCIA PORCENTAJE
promete en demuestra un servicio la servicio en el mantener los
hacer algo en verdadero primera vez. tiempo registros
cierto tiempo lo interés en prometido. exentos de
hace. solucionar. errores
Fuertemente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0.0%
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0.0%
Poco en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0.0%
Neutro 0 0 0 0 0 0 0.0%
Poco de acuerdo 186 42 41 178 77 524 36.7%
De acuerdo 11 189 204 12 141 557 39.0%
Fuertemente de acuerdo 88 54 40 95 67 344 24.1%
TOTAL: 285 285 285 285 285 1425 100.0%
FUENTE : Tablas 27 - 31
ELABORACION : Propia

Interpretacion:

Respecto a la dimension confiabilidad, los estudiantes de la UPLA; sefialan que el 39.0% responde que esta de acuerdo, seguido del 36.7%

que sefiala estar poco de acuerdo; y el 24.1% que indica estar fuertemente de acuerdo (Cuadro N° 10).
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Cuadro N° 11 CAPACIDAD DE RESPUESTA EN LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES DE LA UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Tabla 32 Tabla 33 Tabla 34 Tabla 35
El personal de la | El personal de | El personal de | El personal de
facultad le la facultad la facultad la facultad
ESCALAS DE MEDICION comunica ofrece un siempre esta nunca esta FRECUENCIA PORCENTAJE
cuando concluird servicio dispuesto a demasiado
la realizacion del puntual. ayudarle. ocupado para
servicio. atenderle.
Fuertemente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
Poco en desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
Neutro 27 18 182 12 239 20.9%
Poco de acuerdo 231 189 65 121 606 53.1%
De acuerdo 16 44 21 87 168 14.7%
Fuertemente de acuerdo 11 34 17 65 127 11.1%
TOTAL: 285 285 285 285 1140 100.0%
FUENTE : Tablas 32 - 35

ELABORACION : Propia

Interpretacion: Respecto a la dimension capacidad de respuesta, los estudiantes de la UPLA; sefialan que el 53.1% responde que esta

poco de acuerdo, seguido del 20.9% que sefala estar neutro; el 14.7% responde estar de acuerdo; y el 11.1% que indica estar fuertemente

de acuerdo (Cuadro N° 11).
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Cuadro N° 12 SEGURIDAD EN LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
DE LA UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Tabla 36 Tabla 37 Tabla 38 Tabla 39
El Usted se siente | EIl personal de El personal
comportamiento | seguro con sus la facultad es tiene el
ESCALAS DE MEDICION del personal de | tramites con la amable con conocimiento FRECUENCIA PORCENTAJE
la facultad le facultad. usted. que ofrece
inspira para responder
confianza. asus
preguntas.
Fuertemente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
Poco en desacuerdo 0 0 0 0 0 0.0%
Neutro 0 0 0 0 0 0.0%
Poco de acuerdo 0 0 77 30 107 9.3%
De acuerdo 22 116 121 201 460 40.3%
Fuertemente de acuerdo 263 169 87 54 573 50.2%
TOTAL: 285 285 285 285 1140 100.0%
FUENTE : Tablas 36 - 39

ELABORACION : Propia

Interpretacion:

Respecto a la dimensidn seguridad, los estudiantes de la UPLA; sefialan que el 50.2% responde que esta fuertemente de acuerdo, seguido

del 40.3% que sefiala estar de acuerdo; y el 9.3% que indica estar poco de acuerdo (Cuadro N° 12).
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Cuadro N° 13 EMPATIA EN LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
DE LA UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Tabla 40
La facultad le
da una atencién

Tabla 41
La facultad
tiene horarios

Tabla 42
La facultad
tiene personal

Tabla 43
El personal de
la facultad se

Tabla 44
La facultad
comprende las

ESCALAS DE MEDICION individualizada. convenientes que le ofrece preocupa por necesidades FRECUENCIA PORCENTAJE
para todos los una atencion los mejores especificas de
estudiantes personalizada. intereses de | sus estudiantes.
los estudiantes
Fuertemente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0
Poco en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0
Neutro 0 0 0 0 0 0 0
Poco de acuerdo 37 0 6 189 16 248 17.4%
De acuerdo 117 7 10 77 241 452 31.7%
Fuertemente de acuerdo 131 278 269 19 28 725 50.8%
TOTAL: 285 285 285 285 285 1425 100.0%
FUENTE : Tablas 40 - 44
ELABORACION : Propia

Interpretacion:

Respecto a la dimension empatia, los estudiantes de la UPLA,; sefialan que el 50.8% responde que esta fuertemente de acuerdo, seguido del

31.7% que sefala estar de acuerdo; y el 17.4% que indica estar poco de acuerdo (Cuadro N° 13).
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Cuadro 14 CALIDAD DE SERVICIO EN LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION DE LA UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL CENTRO DEL PERU

ESCALAS DE MEDICION DIMENSION DIMENSION DIMENSION | DIMENSION DIMENSION FRECUENCIA PORCENTAJE
01 02 03 04 05
Fuertemente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0.0%
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0.0%
Poco en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0.0%
Neutro 0 131 0 0 0 132 2.4%
Poco de acuerdo 58 69 82 0 127 366 6.1%
De acuerdo 620 835 620 463 177 2,722 49.7%
Fuertemente de acuerdo 314 205 290 529 936 2,236 41.6%
TOTAL: 992 1,240 992 992 1,240 5,,456 100.0%
FUENTE : Cuadros N° 04 - 08

ELABORACION : Propia

Interpretacion:

Respecto a la calidad de servicio en los estudiantes de la UNCP; se sefiala que el 49.7% responde que estar de acuerdo, seguido del 41.6%

que sefiala estar fuertemente de acuerdo; el 6.1% que indica estar poco de acuerdo; y el 2.4% que afirma estar neutro. (Cuadro N° 14).
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Cuadro 15 CALIDAD DE SERVICIO EN LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES DE LA

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

ESCALAS DE MEDICION DIMENSION DIMENSION DIMENSION | DIMENSION DIMENSION ERECUENCIA PORCENTAJE
01 02 03 04 05
Fuertemente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0.0%
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0.0%
Poco en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0.0%
Neutro 0 0 239 0 0 239 3.8%
Poco de acuerdo 0 524 606 107 248 1,485 23.6%
De acuerdo 181 557 168 460 452 1,818 28.9%
Fuertemente de acuerdo 959 344 127 573 725 2,728 43.5%
TOTAL: 1140 1425 1140 1140 1425 6,270 100.0%
FUENTE : Cuadros N° 09 - 13

ELABORACION : Propia

Interpretacion:

Respecto a la calidad de servicios en los estudiantes de la UPLA; se sefialan que el 43.5% responde que esta fuertemente de acuerdo, seguido

del 28.9% que sefiala estar de acuerdo; el 23.6% que indica estar poco de acuerdo; y el 3.8% afirma estar en situacion de neutro (Cuadro N°

15).
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Cuadro 16. CUADRO COMPARATIVO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LAS UNIDADES DE ANALISIS

i U.N.C.P. U.P.LA.
ESCALAS DE MEDICION , ,
NUMERO | PORCENTAJE NUMERO | PORCENTAJE

Fuertemente en desacuerdo 0 0.0% 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0% 0 0.0%
Poco en desacuerdo 0 0.0% 0 0.0%
Neutro 131 2.4% 239 3.8%
Poco de acuerdo 336 6.1% 1,485 23.6%
De acuerdo 2,715 49.7% 1,818 28.9%
Fuertemente de acuerdo 2,274 41.6% 2L 2,728 43.5% VRS

TOTAL: | 5,,456 100.0% 6,270 100.0%

FUENTE : Cuadros N° 14 - 15

ELABORACION : Propia

Interpretacion:

Si se suman los resultados de la medicion “De acuerdo” y “Fuertemente de acuerdo”; la UNCP alcanza el 91.3%; mientras que la UPLA

alcanza 72.4% (Cuadro N° 16)
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Cuadro 17. Cuadro de niveles de satisfaccion en calidad de servicio

NIVELES ESCALA
MUY BAJO 00-20
BAJO 21 -40
REGULAR 41 -60
ALTO 61 - 80
MUY ALTO 81 -100

ELABORACION : Propia

El nivel de calidad en el servicio que recibieron los estudiantes de
Administracion de la UNCP y de la UPLA durante el afio 2016 es Alto. La
Universidad Peruana Los Andes alcanz6 el nivel de Alto (72.4%); sin
embargo, se destaca que la Universidad Nacional de Centro del Perd, se

encuentra en el nivel de Muy Alto (91.3%).

Cuadro 18. Calidad de servicios al estudiante

UNIDADES DE ANALISIS PORCENTAJE FINAL
Universidad Nacional del Centro del Peru 91.3%
Universidad Peruana Los Andes 72.4%
FUENTE : CuadrosN° 16y 17

ELABORACION : Propia
Asimismo, la hipotesis general y las hipétesis especificas son
afirmativas, a continuacién el detalle:

u La dimension Elementos tangibles para la UNCP es de 94.1% (Cuadro
04); y para la UPLA es de 100.0% (Cuadro 09); la primera hip6tesis

especifica es afirmativa.
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4.2

La dimension Confiabilidad para la UNCP es de 83.8% (Cuadro 05); y
para la UPLA es de 63.1% (Cuadro 10); la segunda hipotesis especifica

es afirmativa.

La dimension Responsabilidad o capacidad de respuesta para la UNCP
es de 91.7% (Cuadro 06); y para la UPLA es de 25.8% (Cuadro 11); la

tercera hipdtesis especifica es afirmativa.

La dimension Seguridad para la UNCP es de 100.0% (Cuadro 07); y
para la UPLA es de 90.5% (Cuadro 12); la cuarta hipétesis especifica
es afirmativa.

Finalmente la dimensién Empatia para la UNCP es de 89.6% (Cuadro
08); y para la UPLA es de 82.5% (Cuadro 13); la quinta hipotesis

especifica es afirmativa.

La investigacion dio como resultado que la calidad en el servicio a los

estudiantes de Administracion de la UNCP es mayor (91.3%); al que ofrece
la UPLA (72.4%), por lo tanto representan ser altos, lo que afirma la hip6tesis

general

Discusion

Los resultados a los que arriba la investigacion indica que: habria mayor

calidad de servicios al estudiante de Administracion en la Universidad

Nacional del Centro del Peru que en la Universidad Peruana Los Andes.

Entre las conclusiones més relevantes a las que llegaron Ortiz; Mufioz;

Lechuga; y Torres (2004) es que la calidad de la atencion fue percibida como

buena por el 71,37% de los encuestados y como mala por 28,63%. Los
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principales elementos que definieron la mala calidad de la atencion, segun los
usuarios, fueron los largos tiempos de espera, las omisiones en las acciones
de revision y diagndstico, la complejidad de los tramites de la consulta

y el maltrato por parte del personal que presta los servicios

Entre las conclusiones mas relevantes a las que llegaron Ortiz; Mufioz;
Lechuga; y Torres (2004) es que la calidad de la atencion fue percibida como
buena por el 71,37% de los encuestados y como mala por 28,63%. Los
principales elementos que definieron la mala calidad de la atencion, segun los
usuarios, fueron los largos tiempos de espera, las omisiones en las acciones
de revision y diagndstico, la complejidad de los tramites de la consulta

y el maltrato por parte del personal que presta los servicios

Este estudio coincide con la investigacion ejecutada, toda vez que, en
la facultad de Administracion de la Universidad Nacional del Centro y en la
facultad de Administracién en la Universidad Peruana Los Andes, los

resultados son favorables.

Asimismo, la investigacion emprendida por Ramirez-Sanchez, et al
(1998); que sefiala que el 81,2% de los usuarios percibié que la atencién
recibida fue buena y que el 18,8% fue mala, corrobora con la investigacion
emprendida en las universidades de la ciudad de Huancayo, tanto de la

Universidad Nacional del Centro como de la Universidad Peruana Los Andes.

La presente investigacion por ser de nivel o alcance Descriptivo no

deberia de incluirse la hipotesis, no obstante; se estimo la siguiente hipotesis:
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El nivel de calidad en el servicio que recibieron los estudiantes de

Administracion de la UNCP y de la UPLA durante el afio 2016 es Alto.
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1)

2)

3)

4)

5)

CONCLUSIONES

Se determind el nivel de representacion tangible en el servicio a los
estudiantes de Administracion de la UNCP es de 94.1%; y de la UPLA es de
100.0%; cuadros 04 y 09 respectivamente.

Se determinoé el nivel de confiabilidad en el servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP es de 83.8%; y de la UPLA es de 63.1%, cuadros
5y 10 respectivamente.

Se determind el nivel de responsabilidad en el servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP es de 91.7%; y de la UPLA es de 25.8%; cuadros
06 y 11 respectivamente.

Se determind el nivel de seguridad en el servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP es de 100.0%; y de la UPLA es de 90.5%,
cuadros 07 y 12 respectivamente.

Se determind el nivel de empatia en el servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP es de 89.6%; y de la UPLA es de 82.5%; cuadros

08 y 13 respectivamente.

109



RECOMENDACIONES

Que, la UNCP se emperfie en mejorar la dimension de los Elementos tangibles
en la Calidad de los servicios hacia los estudiantes de Administracion, en vista

a que comparativamente la UPLA se encuentra en mejor posicion.

Que, tanto en la UNCP como en la UPLA, la dimension de Confiabilidad se
eleve para que sus clientes (estudiantes) se sientan mas y mejor satisfechos,

toda vez que la UNCP alcanza el 83.8% y la UPLA el 63.1% respectivamente.

Que, tanto la UNCP y la UPLA desarrollen cursos-talleres dirigido hacia los
colaboradores que prestan servicios a los estudiantes para que éstos se sientan
mejor atendidos; se debe de elevar la deficiencia de la UPLA que alcanza el

25.8%.
Que, la dimension seguridad se fortaleza cada vez méas en las unidades de
analisis.
Que, los colaboradores de ambas universidades se preocupen por mejorar los

criterios empaticos hacia los estudiantes, la UNCP alcanza el 89.6% y la UPLA

el 82.5% respectivamente.
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ANEXOS



Anexo N° 01 MATRIZ DE CONSISTENCIA

VARIABLES E c POBLACION Y
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
INDICADORES MUESTRA
Ség:rl\j/?;igs el E'evel crj:cicbailelgoar? enlgsl Determinar el nivel de calidad en el | El nivel de calidad en el servicio que
estudiantes ge Administracion de la servicio que recibieron los estudiantes | recibieron los estudiantes de
UNCP y de la UPLA — durante el de Administracién de la UNCP y de la | Administracién de la UNCP y de la
afio 20162 UPLA durante el afio 2016. UPLA durante el afio 2016 es Alto. ENFOQUE:
Cuantitativo
PROBLEMAS OBJETIVOS - P
h HIPOTESIS ESPECIFICAS .
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ALCANCE: .
Investigacion Descriptiva
= ;Cuél es el nivel de i
representacion tangible en el = Determinar el nivel de VARIABLE TIPO: POBLACION
servicio a los estudiantes de representacion tangible en el . . . : Investigacion Basica.
Administracién de la UNCP y servicio a los estudiantes de El n;vel de _reprzlesentatug_n t?ngljble CALIDAD EN EL ) Poblacion UNCP
de la UPLA - 20167 Administracién de la UNCP y de i]de .se_r\tncu_),a ((j)s FSEJI\:?:nPeSdeI SERVICIO DISENO: 701 Estudiantes
= ;Cudl es el nivel de la UPLA. UPTEIeserCI;gn e ydela Investigacion No
confiabilidad en el servicioa | ® Determinar el nivel de | nivel de confiabilidad en el DIMENSIONES: Experimental — Descriptivo | Poblacion UPLA
los estudiantes de confiabilidad en el servicio a los El nivel de confiabilidad en e " Tangibles Simple. 1,099 Estudiantes

Administracion de la UNCP y
de la UPLA - 20167

®  ;Cudl es el nivel de
responsabilidad en el servicio a
los estudiantes de
Administracion de la UNCP y
de la UPLA - 20167

" ;Cual es el nivel de seguridad
en el servicio a los estudiantes
de Administracion de la UNCP
y de la UPLA - 2016?

" ;Cudl es el nivel de empatia en
el servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP y
de la UPLA - 20167

estudiantes de Administracion de
la UNCP y de la UPLA.

= Determinar el nivel de
responsabilidad en el servicio a
los estudiantes de Administracion
de la UNCP y de la UPLA.

®  Determinar el nivel de seguridad
en el servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP y de
la UPLA.

®  Determinar el nivel de empatia en
el servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP y de
la UPLA.

servicio a los estudiantes de
Administracion de la UNCP y de la
UPLA es Alto.

El nivel de responsabilidad en el
servicio a los estudiantes de
Administracién de la UNCP y de la
UPLA es Alto.

El nivel de seguridad en el servicio
a los estudiantes de Administracién
de la UNCP y de la UPLA es Alto.
El nivel de empatia en el servicio a

los estudiantes de Administracion
de la UNCP y de la UPLA es Alto.

" Confiabilidad

® Responsabilidad
"  Seguridad

"  Empatia

ESQUEMA:
M-0

METODO GENERAL:
Método Descriptivo

TECNICA:
Encuesta SERVQUAL

INSTRUMENTO:
Cuestionario

MUESTRA:

UNCP: 248
UPLA: 285
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Anexo N° 02

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN EDUCACION

TESIS: CALIDAD EN EL SERVICIO A LOS ESTUDIANTES DE

ADMINISTRACION DE LA UNCP Y LA UPLA - 2016

CUESTIONARIO

OBJETIVO

Determinar el nivel de calidad en el servicio que recibieron los estudiantes de Administracion de
la UNCP y de la UPLA durante el afio 2016

ESCALA DE MEDICION

1)  Fuertemente en desacuerdo;
2)  Endesacuerdo;

3)  Poco en desacuerdo;

4)  Neutro;

5)  Poco de acuerdo;

6) De acuerdo;

7)  Fuertemente de acuerdo

PREGUNTAS

ITEMS

ESCALA ORDINAL

1

2

3

4

5

6

7

ELEMENTOS TANGIBLES (apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacién).

La facultad cuenta con maquinas y equipos de apariencia

01 .
moderna y atractiva.
02 | Las instalaciones de la facultad son visualmente atractivas.
03 | El personal de la facultad tiene apariencia pulcra.
04 Los elementos materiales (Sseparatas, reportes y similares)

son visualmente atractivos.

CONFIABILIDAD (habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa).

Cuando el personal de la facultad promete en hacer algo en

05 cierto tiempo lo hace.

06 Cuando tignes un problgma la facultad demuestra un
verdadero interés en solucionar.

07 El personal de la facultad realiza bien el servicio la primera

vez
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08

El personal de la facultad concluye el servicio en el tiempo
prometido.

09

El personal de la facultad insiste en mantener los registros
exentos de errores.

CAPACIDAD DE RESPUESTA (disposicion y voluntad del
personal de la facultad de administracion para ayudar al
estudiante y proporcionar servicio).

El personal de la facultad le comunica cuando concluira la

10 A -
realizacion del servicio.

11 | El personal de la facultad ofrece un servicio puntual.

12 El personal de la facultad siempre esta dispuesto a
ayudarle.

13 El personal de la facultad nunca estd demasiado ocupado

para atenderle.

SEGURIDAD (conocimientos y atencién mostrados por el
personal de la facultad de administracion y sus habilidades
para mostrar credibilidad y confianza).

El comportamiento del personal de la facultad le inspira

14 ;
confianza.
15 | Usted se siente seguro con sus tramites con la facultad.
16 | El personal de la facultad es amable con usted.
17 El personal tiene el conocimiento suficiente para responder

a sus preguntas.

EMPATIA (atencion individualizada que ofrece la facultad a
los estudiantes).

18 | La facultad le da una atencién individualizada.

19 La facultad tiene horarios convenientes para todos los
estudiantes.

20 La facultad tiene personal que le ofrece una atencion
personalizada.

21 El personal de la facultad se preocupa por los mejores
intereses de los estudiantes.

29 La facultad comprende las necesidades especificas de sus

estudiantes.

Muchas gracias.
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