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INTRODUCCION

La educacion superior se ha vuelto un componente indispensable para que las sociedades se
desarrollen de manera sostenible, y por ende requiere que se satisfagan sus necesidades

cumpliendo altos estandares. (1)

La dificultad de la educacion superior en Peru es crear una educacion universitaria con gran
calidad, significativa y a la que se pueda acceder de manera equitativa. No se podra alcanzar un

acceso equitativo si la educacion universitaria no es de calidad o no satisface las necesidades

del pais. (2)

Asi pues, el primer articulo de la Ley Universitaria promueve que las universidades mejoren
continuamente la calidad de su educacion, lo cual es fundamental para el avance del pais, la
cultura y la investigacion. El articulo 13 establece que la SUNEDU tiene, ademas, la obligacion
de supervisar la excelencia de la atencion educativa en la universidad y verificar si los recursos
publicos y las ventajas obtenidas por las universidades a través del marco legal se han empleado

para propositos educativos y para mejorar dicha calidad. (3)

Por consiguiente, las universidades publicas estan utilizando sus presupuestos para elevar la
calidad del servicio brindado. Para conseguirlo, estan adquiriendo equipos, mejorando sus
instalaciones y formando a su personal docente. Por lo tanto, es imprescindible que la
UNAMBA conozca con claridad como los profesores evaliian la calidad del servicio que ofrece

en diversas areas.

El presente estudio tuvo como objetivo analizar la percepcion docente de la calidad de servicio
de atencidon en la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia y Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac 2019, para esto utilizamos la metodologia servqualing, se tuvo
como muestra a 133 docentes de la UNAMBA a los cuales se les encuesto para analizar las 5
dimensiones de la calidad propuestos en el modelo: Elementos tangibles, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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RESUMEN
El proposito principal es analizar la manera en que los profesores evaluan la calidad del servicio
de atencion en la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac y en la Facultad de
Medicina Veterinaria y Zootecnia durante el 2019. La investigacion, que se llevé a cabo con
una perspectiva cuantitativa, es basica, prospectiva, transversal y descriptiva. Disefio no
experimental. La poblacion se integraba por 202 profesores; la muestra, en cambio, la formaban
133. La encuesta fue la técnica utilizada para medir la calidad del servicio fue el Servqualing,
mientras que el cuestionario fue el instrumento empleado. Nuestro resultado sobre la percepcion
docente en forma general sobre la calidad de servicio de atencion en la UNAMBA es de 2.85
aceptable, a nivel de la CAP de Medicina Veterinaria y Zootecnia tuvo una media de 2.96
(aceptable), con un rango de 2.43 a 3.5; la CAP de Administracién tuvo una media de 2.75
(aceptable), rango 2.41 y 2.20; la CAP de Ciencia Politica y Gobernabilidad 2.70 (aceptable),
con rangos de 2.16 y 3.1; respecto a la CAP Educacion Inicial Intercultural Bilingiie tiene una
media total de 3.00 (aceptable), rango de 2.40 (regular) y 3.4 (bueno); en la CAP de Ingenieria
agroindustrial se observa la media total de 2.90 (aceptable), con rango de 2.50 y 3.38; en la
CAP Ingenieria Civil la media total de 2.57 (aceptable), con rango de 2.00 a 3.05; la CAP de
Ingenieria de Minas con media total de 2.99 (aceptable), rango de 2.54 (regular) y 3.46 (bueno);
en la CAP de ingenieria de Sistemas presenta una media total de 3.17 (aceptable) con rango de
2.92 (aceptable) a 3.5 (bueno). Se concluye que: la percepcion docente de la calidad de servicio
de atencion en la UNAMBA es de 2.88 aceptable. A nivel de sus cuatro Facultades la calidad

de servicio es aceptable.

Palabras clave: Percepcion, calidad de servicio, servqualing.
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ABSTRACT

The main purpose is to analyze how professors evaluate the quality of service at the National
University Micaela Bastidas of Apurimac and in the Faculty of Veterinary Medicine and
Animal Science during 2019. The research, conducted from a quantitative perspective, is basic,
prospective, cross-sectional, and descriptive. It employed a non-experimental design. The
population consisted of 202 professors, while the sample comprised 133. The SERVQUALING
survey was used to measure service quality, and a questionnaire was the instrument employed.
Our results regarding the overall faculty perception of service quality at UNAMBA show an
acceptable score of 2.85. At the level of the Faculty of Veterinary Medicine and Animal
Science, the mean score was 2.96 (acceptable), with a range of 2.43 to 3.5; the Faculty of
Administration had a mean score of 2.75 (acceptable), with a range of 2.41 to 2.20. The CAP
of Political Science and Governance has a mean of 2.70 (acceptable), with ranges of 2.16 and
3.1; regarding the CAP of Intercultural Bilingual Early Childhood Education, it has a total mean
of 3.00 (acceptable), with a range of 2.40 (fair) and 3.4 (good); in the CAP of Agroindustrial
Engineering, the total mean is 2.90 (acceptable), with a range of 2.50 and 3.38; in the CAP of
Civil Engineering, the total mean is 2.57 (acceptable), with a range of 2.00 to 3.05; the CAP of
Mining Engineering has a total mean of 2.99 (acceptable), with a range of 2.54 (fair) and 3.46
(good); in the CAP of Systems Engineering, it presents a total mean of 3.17 (acceptable) with
a range of 2.92 (acceptable) to 3.5 (good). It is concluded that: the faculty's perception of the
quality of service at UNAMBA is 2.88, which is acceptable. At the level of its four faculties,

the quality of service is acceptable.

Keywords: Perception, quality of service, servqualing.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema
En el continente europeo, América Latina y el Caribe, la calidad de la educacion superior
ha sido directamente influenciada por el acuerdo de Bolonia. Asimismo, con el propdsito
de: Para promover la integracion a nivel regional y mundial, es inevitable instituir un
procedimiento de evaluacidbn y armonizar las estructuras de los distintos cursos
profesionales para que los expertos tengan la habilidad de realizar el procedimiento de
movilidad y todas sus consecuencias en cuanto a calidad, primero entre universidades del

pais de origen y luego para toda la poblacion latinoamericana. (4)

Es indiscutible que, en la actualidad, los gobiernos a nivel global tienen una gran
preocupacion por valorar la calidad de los procesos de educacion universitaria. Para ello,
crean diversos organismos en sus paises que tienen como Uunica tarea evaluar las
universidades para asegurar la proteccion de la poblacion universitaria y satisfacer sus

expectativas. (2)

Por consiguiente, las universidades de Perti se encuentran en un permanente proceso de
evaluacion por la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria
(SUNEDU) con el fin de obtener una licencia que les asegure su funcionamiento durante

un tiempo determinado.

Las universidades de nuestro pais, en €pocas anteriores, se concentraban en educar a
profesionales sin considerar el ambiente educativo y laboral; la satisfaccion del alumno
no era un requisito fundamental y los servicios educativos solo tenian como objetivo
preparar profesionales competentes (5). Esto se ha complicado debido a que el modelo de
regulacion del mercado para la educacion superior no ha tenido éxito, pues existen

limitaciones econdmicas mayormente para acceder a la prestacion educativa. (6)

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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Estas preguntas generaron actitudes que son fuentes de problemas entre los estudiantes,
el personal y las autoridades. Esto ha resultado en medidas poco afortunadas, como las
bajas tasas de permanencia de los estudiantes, que han deteriorado aun mas el ambiente
organizativo y causado un deterioro progresivo de la calidad del servicio educativo. Por

lo tanto, los educandos y los docentes se sintieron descontentos. (7)

La UNAMBA viene siendo objeto de reclamaciones por parte de estudiantes y docentes.
Los que estan insatisfechos y preocupados con la calidad del servicio. Los docentes
sefialan que no cuentan con los recursos necesarios para ensefiar sus clases tedricas y, lo
que es mas preocupante aun, las practicas, debido a la falta de los equipos necesarios para
realizarlas. La ineficacia y la lentitud en el manejo de varios tramites administrativos
(incluyendo la empatia del personal), la falta de fluidez en los canales de comunicacion e
informacion ha creado desconfianza en la comunidad docente porque ha notado que no
se transmite seguridad al ejecutar sus procesos administrativos y académicos. Asimismo,
estos son asentados en instrumentos virtuales y fisicos a través de los cuales llevan a cabo
sus quejas, observaciones, sugerencias y reclamos. Se puede concluir de esto que hay una
gran insatisfaccion entre los profesores universitarios. En este escenario, es indudable que
los problemas detectados no fueron tratados en su auténtica dimension por la ausencia de
investigaciones que midan la calidad del servicio publico universitario; dicho
conocimiento facilitaria el desarrollo de estrategias para un mejoramiento constante con

el fin de complacer a los diferentes sectores universitarios. (8)

En la sociedad contemporanea, que se fundamenta en el conocimiento, uno de los
componentes fundamentales para el progreso sostenible de los paises es la excelencia del
servicio educativo. Por lo tanto, en las universidades, es fundamental que nuestro pais
continie produciendo investigaciones que examinen el estado actual y utilicen los

hallazgos como pruebas para mejorar la calidad del servicio educativo. (1)

En esta circunstancia, para nuestra nacion ha sido importante, Se estdn aplicando
enfoques Herramientas para mejorar y fortalecer el nivel superior de la ensefianza como
parte de la estrategia de educacion en el pais. Esto se hace en base a las teorias modernas
que consideran al estudiante como un consumidor del servicio educativo y a la educacion

como un producto. (9)
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Enunciado del problema

1.2.1 Enunciado del Problema General
(Cudl es la percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la Facultad
de Medicina Veterinaria y Zootecnia y Universidad Nacional Micaela Bastidas de

Apurimac 2019?

1.2.2 Problemas Especificos
- (Cudl es la percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la

Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia?

- (Cual es la percepcion docente de la calidad de servicio de atencidon en la

Facultad de Administracion?

- (Cual es la percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la

Facultad de Educacion y Ciencias Sociales?

- (Cual es la percepcion docente de la calidad de servicio de atencién en la

Facultad de Ingenierias?

Justificacion

Es por eso que se considera que los hallazgos de esta investigacion pueden servir de base
para otros estudios que se hagan mas adelante;ademas servira para que todo el personal
directivo de la institucion pueda tomar decisiones e implementar los planes de mejora, asi
mismo servird para que los docentes y alumnos en general tomen conciencia de su

realidad y asi puedan trabajar con el ansiado licenciamiento de la UNAMBA.

Carrasco, (2005) afirma con respecto a el soporte teorico, los resultados del estudio se
podrén aplicar a mas casos, se sumaran al conocimiento de la ciencia y también ayudaran
a cubrir brechas o espacios cognitivos ya existentes (10), por ende, esta investigacion
propiciara que sus usuarios discutan para comparar sus teorias vinculadas a la calidad del
servicio en sus multiples aspectos. Ishikawa sefiala que es fundamental conocer el posible
origen de la calidad del servicio y la teoria de gestion de la calidad total. Asegura que es
necesario tener un objetivo invariable de mejora en lo que respecta a la calidad del

servicio para conservar una posicion competitiva en el mercado (11); por este motivo, se
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pretende colaborar y profundizar en informacion que ayude a entender la realidad local,
asi como resaltar la importancia de analizar la calidad del servicio para mejorar el nivel
educativo en base a la necesidad de conocer constantemente las percepciones de los
docentes y estudiantes. Esto hara posible implementar mejoras que permitan conservar €

incrementar el numero de alumnos en el programa.

El analisis de percepcion permitird que los lideres de la institucion obtengan informacion
util para disefiar e implementar estrategias que fortalezcan los elementos en los que hay
debilidades y establezcan planes de mejora para aquellos procesos donde se tiene
fortaleza. De este modo, sera posible conservar, rectificar o aumentar los niveles de
aceptacion en esos ambitos. Asimismo, la universidad podra implementar cambios que
tengan un impacto y optimicen sus procedimientos internos si mantiene un conocimiento
continuo de coémo perciben los profesores. Asi, podra esforzarse para obtener el

posicionamiento adecuado que toda institucion de educacion superior persigue. (12)
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CAPITULO I
OBJETIVOS E HIPOTESIS

2.1 Objetivos de la investigacion
2.2.1 Objetivo General
Analizar la percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la Facultad
de Medicina Veterinaria y Zootecnia y Universidad Nacional Micaela Bastidas de

Apurimac 2019.

2.2.2 Objetivos Especificos
- Determinar la percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la

Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia.

- Describir la percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la

Facultad de Administracion.

- Establecer la percepcion docente de la calidad de servicio de atencién en la

Facultad de Educacion y Ciencias Sociales.

- Precisar la percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la

Facultad de Ingenierias.

2.2 Hipotesis de la investigacion
2.2.1 Hipoétesis General
La percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la Facultad de
Medicina Veterinaria y Zootecnia y Universidad Nacional Micaela Bastidas de

Apurimac 2019 no es buena.

2.2.2 Hipotesis Especificas
- La percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la Facultad de

Medicina Veterinaria y Zootecnia es deficiente.
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- La percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la Facultad de

Administracion es deficiente.

- La percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la Facultad de

Educacion y Ciencias Sociales no es buena.

- La percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la Facultad de

Ingenieria no es buena.

MICAELA BASTIDAS
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2.3 Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Dimension Indicadores

Apariencia de las instalaciones
fisicas.

Elementos tangibles . -
Apariencia de los equipos

Apariencia de los empleados

Capacidad de la organizacién para

Confiabilidad cumplir con lo prometido
Capacidad de hacerlo sin errores
Capacidad de Voluntad de ayuda a los usuarios
respuesta Rapidez y la agilidad del servicio
V1:Calidad de Conocimiento de los empleados
servicio  de ) Cortesia de los empleados
atencion Seguridad Capacidad para inspirar confianza
Capacidad para inspirar seguridad
Atencidn esmerada
Atencidn individualizada
Facilidad de acceso a la
) informacién
Empatia Capacidad de escuchar |las
necesidades
Capacidad de entender las
necesidades
V2: F. F.de Medicina C.A.P de Medicina veterinaria y
Medicina veterinaria y zootecnia
veterinaria y zootecnia
zootecnia
F. de Administracidn C.A.P de Administracién
C.A.P de Ciencia politica vy
gobernabilidad
F. de Educaciény
ciencias sociales CAAP de Educacidn inicial
intercultural bilinglie: primera vy
V3: UNAMBA

segunda infancia
C.A.P. de Ingenieria agroindustrial

C.A.P de Ingenieria civil

Facultad de | ieri
acultad de Ingenlena C.A.P de Ingenieria de minas

C.A.P de Ingenieria de sistemas

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 111
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes

a)

b)

Surdez, Sandoval, & Lamoyi, (2018) el estudio se realizd para saber qué tan
contentos estdn los estudiantes de licenciatura de las facultades de Ciencias
Econdmicas y Administrativas, Ingenieria y Arquitectura. Interesaba su opinion
sobre lo bien que los estan formando: qué piensan del aprendizaje, de las aulas y
laboratorios, como los tratan las personas con las que conviven en la universidad y
como se sienten ellos mismos con su progreso. Se us6 un formulario que tiene la
escala de Likert. El estudio nos ayudo a ver donde podemos mejorar la satisfaccion
de los estudiantes, sobre todo en las instalaciones y en cdmo se sienten con el trato
amable de sus mentores. También nos mostrd las oportunidades que la institucion

da para que crezcan como personas. (13)

Reyes, Reyes, & Rodriguez, (2017) la meta de esta investigacion es mirar los temas
clave. Estos temas se conectan mucho con como ven los maestros el buen resultado.
Esto es sobre la calidad del servicio en la universidad. Analizamos varias partes del
informe. También miramos los datos que juntamos. Llegamos a ideas importantes
por esto. Para los maestros, estas ideas ayudan mucho. Favorecen arreglar el plan y
hacer mejores cosas. Esto es sobre las formas actuales de tener calidad en la
ensefianza. Una gran ayuda de este trabajo fue una prueba. Evaluamos una
herramienta numérica para los profesores. Esto es para que la universidad organice

mejor su plan. También sirve para mejorar siempre el servicio que dan. (14)

Arciniegas Ortiz & Mejias Acosta, (2017) en el articulo muestra se vieron las ideas
de los alumnos. Ellas trataban sobre el servicio del programa de Ingenieria
Industrial. Esto fue en la Universidad Militar Nueva Granada. La meta era probar
la herramienta SERVQUAL. Queriamos ver cémo ciertos factores tocan la calidad
del servicio alli. El estudio fue numérico. Se uso6 un tipo de seleccion de muestra no
aleatoria; los hallazgos indicaron que la mayor parte de los alumnos estan

conformes con los servicios ofrecidos en el Programa de Ingenieria Industrial.
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Mostrando que este analisis de percepcidn permite alcanzar conclusiones
importantes que contribuyen a establecer e implementar lineas de mejora en las
actuales estrategias de calidad educativa universitaria, las cuales tienen el potencial

de ser empleadas como ejemplo en otras universidades de Bogota. (15)

Dos Santos, (2016) en su trabajo llamado Calidad y gusto: el ejemplo de la
Universidad de Jaén-Espafia, tras hacer una seleccion de casos por grupos, se usaron
ajustes por minimos cuadrados. Esto sirvid para probar las ideas y mirar el patrén
de medicion. Para lograr esto, se vio como reacciona el cliente de la ensefianza ante
cosas que se piensan y cosas que se sienten. El fin era saber si dirian bien del
servicio. Especificamente, no hallamos hasta hoy en los listados de estudios serios
algo sobre el cambio que causa la calidad visible. Tampoco el nivel escolar en la
ensefanza alta puede afectar el gusto y las ganas de recomendar. Estas partes son

un logro para los textos de estudio en esta area. (16)

Melendres, (2019) el proposito primordial del estudio fue determinar las
discrepancias entre la percepcion y las expectativas de los alumnos de la UAP,
respecto a la calidad de los servicios educativos. Metodologia: Se aplic6 el modelo
SERVQUAL vy la muestra de esta investigacion, que fue descriptiva y no
experimental, estuvo compuesta por 43 estudiantes. Resultados: Se hallo que los
estudiantes de la UAP, tienen una percepcion diferente sobre la calidad del servicio
educativo en comparacion con lo que esperaban. Los hallazgos indican que la
calidad del servicio educativo en los estudiantes es baja, lo que lleva a la conclusion
de que sus expectativas no estan siendo cumplidas; es decir, lo que perciben esta
por debajo de sus expectativas. Al analizar cinco dimensiones de la calidad del
servicio, notamos que los alumnos valoran mas la dimension de seguridad en
comparacion con la calidad deseada y que la dimension con una brecha negativa
mas grande es empatia. El grado de percepcion es elevado, sobresaliendo la

magnitud de los componentes tangibles. (5)

Nanfunay Tévara, (2019) en su estudio titulado Modelo de guia por la calidad del
servicio. Esto busca subir el nivel de gusto del usuario. Se aplicé en la UCV en
Chiclayo. Con ese fin, se us6 un cuestionario estructurado como técnica y se
administr6 a 64 alumnos. Los hallazgos muestran limitaciones, insuficiencias y

falencias en los aspectos de lealtad conativa, donde la postura fue de desacuerdo
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total. En relacion con la calidad del servicio, se notd que el proceso agil tiene una
capacidad de respuesta. Se utilizo la escala de Likert, que va del 1 al 5 en términos
de acuerdo y desacuerdo, para evaluar las valoraciones de expectativas y
percepciones entre los dos aspectos. Tras analizar y discutir los resultados, se
constatd que la propuesta presentada ayuda a corregir las dificultades detectadas

validado por especialistas. (17)

Arce Cobenas, (2018) Determinaron la correlacion entre la calidad de los servicios
académicos y la satisfaccion de los estudiantes en la UAP- Tarapoto. Este andlisis
es no experimental, transversal y correlacional; muestra incluye 476 estudiantes
fueron el objeto de andlisis. Sostenemos que la satisfaccion tiene una relacion
directa importante con la calidad de los servicios académicos, lo que implica que a
medida que aumenta la calidad de los servicios académicos, también aumenta la

satisfaccion. (18)

Ojeda, (2021) el objetivo fundamental fue examinar la percepcion que se tiene
acerca de la calidad del servicio de atencion al estudiante en la UNAMBA.
Metodologia: Se llevd a cabo una investigacion basica y no experimental, usando
como método la encuesta a 340 alumnos. Resultados: Sefiala que los componentes
del programa académico, el rendimiento en el trabajo, el procedimiento
administrativo y las actitudes lograron promedios de 2.90 (aceptable), 3.01
(aceptable), 3.44 (bueno) y 2.93 (aceptable), en ese orden. Conclusion: Su
percepcion sobre la calidad de los procesos administrativos del equipo
administrativo, el rendimiento laboral, las actitudes del profesor frente a los
procedimientos académicos, los pormenores del programa académico y su punto de
vista acerca de las instalaciones es razonable; en ultimo lugar, su opinioén sobre la

calidad de la parte correspondiente a la malla curricular es buena. (19)

Durand, (2018) la meta principal es analizar la calidad del servicio de atencion al
estudiante en la UAP Abancay. El estudio fue aplicativo y descriptivo; la cantidad
de alumnos era 1782. Después de realizar los ajustes necesarios, se logréo un "n"
muestral de 159 estudiantes inscritos en la universidad mencionada. Llevé a cabo
la encuesta. Los resultados adquiridos fueron: Los resultados fueron los siguientes:
actitudes, 3.36 (bueno); desempefio en el trabajo, 3.36 (bueno); malla curricular,

3.19 (bueno); proceso administrativo, 2.46 (regular); caracteristicas del programa
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académico, 3.20 (bueno) y finalmente las instalaciones, que obtuvieron una
calificacién de 2.30 (regular). Arribando a las siguientes conclusiones: La UA -
tiene un servicio de atencion al alumnado que es satisfactorio. La apreciacion acerca
de la calidad del servicio en comparacion con el desempefio laboral de los
profesores, las actitudes hacia el proceso académico del educador, aspectos del plan
de estudios y las perspectivas que tiene el estudiante sobre la malla curricular en la

UAP es positiva. (20)

j)  Almanza, (2017) el objetivo de la investigacion fue Analizar la percepcion docente
de la calidad del servicio en la UAP. El estudio, aunque de tipo descriptivo, fue
tanto prospectivo como transversal. La poblacion estaba conformada por 137
profesores, pero después de hacer los ajustes necesarios, se fij0 un tamafio de
muestra "n" de 101. Se empleo6 un cuestionario que contenia 22 preguntas, las cuales
estaban divididas en dimensiones. Se concluyd que: En la UAP, el 68.3% de los
docentes valora como buena la calidad del servicio, el 28.4% la considera deficiente
y el 6.9% la ve como excelente. Los puntajes de las dimensiones fueron los
siguientes: atencion empatica 3.45 (bueno), respuesta segura 3.56 (bueno),
satisfaccion eficaz 3.49 (bueno), comunicacion eficaz 3.43 (bueno) y confianza, que
alcanzd un puntaje de 3.50 (bueno). Llegando a las siguientes deducciones: En la
UAP, 2017, los maestros tienen una vision favorable sobre la calidad del servicio
en general. En la UAP, sede Abancay, el 68.3% de los encuestados piensa que el
servicio es bueno; en contraposicion, un 28.4% lo estima como deficiente y un
6.9%, como excelente, basandose en la confianza del docente, la comunicacién

efectiva, la respuesta confiable y la satisfaccion con la atencion empdtica. (21)

3.2 Marco tedrico
3.2.1 Percepcion
La actuacion de una universidad que el estudiante percibe es la que realmente tiene
relevancia, no aquella que esta le proporciona en su totalidad. En otras palabras,
aunque una universidad piense que ofrece una educacion de calidad... si el alumno
no estd conforme con eso, significa que la IES deberia pensar en introducir

modificaciones para mejorar su imagen. (19)
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Las percepciones son un proceso completo y se hizo una distincion entre la
percepcion que ocurre cuando se consume un bien y la que sucede al consumir un
servicio. Asegurd que, a pesar de que los rasgos significativos y sociales pueden
detectarse en un producto tangible, el modo en que el individuo percibe al usar un
servicio cambia debido a la necesidad de mayor esfuerzo, lo cual vuelve mas
exigente y critico al consumidor. "Las percepciones son significativas porque es a
través de ellas que la calidad del servicio se concreta", sostiene el autor citado (22)
Cuando el alumno tiene una opinion positiva, se vuelve mas cuidadoso al evaluarlo.
Se refiere a la opinidn del cliente sobre su experiencia con el servicio de la empresa;
como afirma, (8) la percepcion es el juicio que un usuario hace acerca de los

servicios que una organizacion ofrece.

Por lo tanto, es un proceso activo a través del cual los individuos organizan e
interpretan las impresiones de sus sentidos para dotar de significado a su entorno
(23).

La forma en que los clientes valoran su experiencia con el servicio es lo que se

conoce como percepcion. (24)

Se tiene en cuenta un proceso en la educacidon que permite prestar el servicio
educativo a través de la interaccion directa entre los estudiantes y las evidencias

fisicas de la institucion, con el objetivo de lograr beneficios educativos. (25)

Calidad

"Calidad del producto, calidad en la prestacion de servicio y otros factores que se
tiene en cuenta para garantizar la satisfaccion real del usuario". Se manifiesta la
inquietud acerca de la conexion entre lo que se desea ofrecer, el servicio y el
producto brindado, con el fin de garantizar la verdadera satisfaccion del cliente con

lo que recibe. (11)

La caracterizaron como el "la agrupacion de caracteristicas que son propias a un
producto y que tienen la virtud de cumplir con las expectativas y necesidades de los

clientes. (26)
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Kotler (2006) dice: Calidad es la suma de las propiedades y caracteristicas
especificas de un bien o servicio que impactan su destreza para cubrir necesidades.
27)

Siguiendo esta linea, el CONEAU-SINEACE defini6 que la calidad es La forma en
que ciertas cualidades fijas satisfacen las necesidades. (27)

Grande (2007) indico que la calidad representa el estandar de perfeccion de un bien.
Por lo tanto, si las percepciones superan a las expectativas, la calidad sera alta;
cuanto mas grande sea la diferencia entre lo observado y lo deseado, mejor sera la

calidad. (22)

Es el nivel de satisfaccion de las demandas bien o del articulo, esto logra que el
comprador lo escoja. Es vital que toda la labor desarrollada por las entidades se

cumpla de una forma excelente. (28)

Ademés, Senlle y Gutiérrez (2005) determinaron que la calidad es un proceso en el
que todo lo que haga la institucion se cumpla de un modo excelente. En el area de
ensefanza, se ha notado mucho lo clave que es cumplir con lo que el usuario quiere.
Es vital responder bien a esas metas. Los clientes, en este campo, tienen ciertas
esperanzas. Es necesario que las alcancemos. Esto se volvid algo central y muy
sefialado. Esta tarea encontrd tres clases de usuarios. Hay una clase social. Esta
clase es el cliente terciario; el estudiante, que es el cliente principal; y la familia,

que es el segundo. (29)

Por lo tanto, se ha entendido que la calidad no es algo reciente, sino una obligacion
que conlleva el anhelo de perfeccionarse constantemente y comprometerse con la
excelencia para satisfacer puntualmente las exigencias del mercado. (30)

La calidad es la forma que tiene la persona de hacer bien las cosas; reside dentro de

los genes de la propia humanidad. (31)

La calidad tiene como finalidad no solo satisfacer las expectativas de los clientes,

sino también atraerlos y mantenerlos en un ambiente competitivo. (32)
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3.2.3 Servicio

Sobre la calidad del servicio, Valencia (2015, p. 29) afirma que: antes, se
consideraba la manera en que el usuario veia la calidad al obtener un servicio; hoy
en dia, se vincula con el trato cara a cara con ¢l. Antes, se creia que esa vision
dependia solo del buen 4nimo de quien tomaba el servicio; pero, hoy en dia esa
vision se vincula con el trato cara a cara entre cliente e institucion. (33)

Muller (2020) sostiene que "un servicio representa una accion practica que cubre
una necesidad concreta de algun cliente" (p.55). Asi mismo, describe los diversos
niveles de calidad del servicio que son:

Satisfacer las expectativas del cliente es lo que significa la calidad; no cumplirlas
es una baja calidad, mientras que superarlas es alta calidad. Cuando el servicio
recibido se corresponde con lo que se esperaba, se considera que la calidad de un

servicio es buena. (34)

Fontalvo y Vergara (2010) " los servicios se explican como un camino que produce

cosas no fisicas". (26)

Para Armstrong & Kotler (2013) los servicios " Es un tipo de articulo que incluye
acciones, utilidades o placeres que se ponen a la venta. "Estos son mayormente

abstractos y no precisan la adquisicion de algo". (27)

Kotler y Keller (2012) consideran que servicio es cualquier accion o tarea que
alguien ofrece a otro, sin que esto implique tener la propiedad sobre algo; ademas,
su creacion puede estar o no relacionada con un producto tangible, y eso es lo que

llamamos servicio. (35)

Segun Zeithalm & Bitner (2009) "los servicios son procesos, actividades y
desempefios que un individuo o entidad proporciona o co-produce para otro" (36)

Lovelock y Wirtz (2015) los servicios han sido descritos de la siguiente forma:
Actividades economicas que se dan de un lugar a otro y que normalmente usan
acciones enfocadas en el tiempo para lograr los resultados esperados en los mismos
usuarios, en cosas o en otros productos bajo la responsabilidad de los clientes. (6)(p.

15)
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Manifestaron que los servicios varian segun el tipo de actividades en las que tienen
lugar. Ademas, subrayaron dos puntos de estos: primero, que se experimentan los
servicios en lugar de poseerlos; y segundo, que un producto de servicio crea valor
para el cliente porque puede ser medido. Estos autores afirman que es fundamental
saber de antemano lo que queremos que el cliente perciba (6).

3.2.4 La calidad de servicio
La calidad del servicio es la buena atencion ofrecida es algo que surge al notar, tras

un tiempo, como actia una compaiia. (37)

"Seglin las definiciones previas, se deben destacar dos conceptos sobre la calidad.
Por un lado, la conformidad del cliente y, por otro lado, la adecuacion de su uso;
sin embargo, ambas estan vinculadas con lo que el consumidor percibe y considera
que la calidad es una manera de pensar que junta las diversas labores de la
compailia y genera una manera de actuar que es esencial para enfrentar el reto de

ser competitivos" (38)

La calidad del servicio y la de los productos no son lo mismo, ya que las actitudes,
comportamientos, percepciones, comunicacion y trato son proporcionados por

distintos individuos que estan en contacto con el cliente. (39)

3.2.5 Modelos de Calidad del Servicio
Giorgetti, Romero, & Vera, (2014) (40) y RIACES, (2004) (38) indican algunos de

los modelos mas destacados en el ambito educativo para evaluar la calidad:

3.2.5.1 El modelo de las normas ISO 9000
En particular, haremos mencion de la Guia para la Interpretacion de la
norma IRAM-ISO 9001 que corresponde al sector educativo, la que
también tiene la denominacion de IRAM 30000 (IRAM 30000, 2001).
Por otra parte, mas alla de no estar centrado en fijar cudl debe ser el
"producto" en el caso de la gestion de la calidad que deban ofrecer las
instituciones educativas, los requerimientos de la norma IRAM-ISO
9001 estan centrados en cémo administrar los métodos para garantizar
que ese "producto" presentado realmente cumpla los anhelos y los

requerimientos de sus "clientes". Este esquema empieza asumiendo una
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perspectiva centrada en procesos, lo cual implica que las tareas que
realiza la institucion formativa se comprendan como procesos que se
conectan. Para instaurar un sistema de gestion de calidad y mejorar sin

parar su funcion, la organizacion deberia:

- Reconocer los procesos y gestionarlos con efectividad.

- Establecer el orden y como se interrelacionan.

- Desarrollar e implementar controles de procesos y métodos de
verificacion (procedimientos, criterios de desempeiio, etc.).

- Proporcionar acceso a la informacion, recursos, etc., necesarios
para operar y monitorear estos procesos.

- Monitorear, medir y analizar los procesos.

- Tomar las medidas necesarias para obtener los resultados

planificados y mejorarlos continuamente.

En este modelo se indican algunos de los indicadores de la eficacia,

como:

- Nivel de seguimiento de los programas tematicos propuestos.

- Nivel de disponibilidad de los recursos para todos los alumnos
admitidos en un periodo determinado.

- Abandono de un programa académico en un periodo especifico.

- Nivel de aprobacion de las evaluaciones.

- Grado de cumplimiento que tienen los docentes en relacion a los
horarios establecidos.

El modelo original disefiado para la industria ha ido evolucionando hasta

el punto en el cual estd ampliamente extendido en el &mbito educativo.

El modelo del Premio Deming

La "Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros" concibi6 el premio
Deming a la calidad, en Japon. Este premio, nombramiento en honor de
Edward W. Deming, un experto estadounidenese quien ensefio a Japon
la importancia del control de calidad por sus esfuerzos para establecer y

desarrollar el control estadistico de calidad.
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Veamos, los principios esenciales de Deming son estos:

- Aferrarse con tenacidad a la meta, pulir productos y servicios.

- Adaptarse a la novedosa filosofia.

- Incesantemente, mejorar el sistema de produccion y servicio,
siempre.

- Inculcar la formacion laboral, que es reamente importante.

- Promover el liderazgo, es vital.

- Establecer un programa fuerte de educacion y readiestramiento
para el personal de la empresa, ya sabes?

- Tomar medidas para alcanzar la transformacion.

- Debes ser persistente al buscar mejor los productos, asi como
servicios.

- Hay que adaptarse a la nueva filosofia claro.

- Procura una mejora constante, perpetua del sistema de
produccion y servicio.

- Hay que instaurar la capacitacion, donde se trabaja.

- Se necesita instituir el liderazgo, sin duda.

- Hay que establecer un programa fuerte; de educacion, ademas de

reentrenamiento, del personal humano en la empresa.

El modelo de Premio Baldrige

A raiz de la poca motivacion existente, el congreso norteamericano fund6
los Premios Malcolm Baldrige en 1987, al no existir un impulso real por
emplear sistemas de gestion de calidad y excelencia. El objetivo fue
reconocer a las organizaciones, las cuales lograban altos estandares para
activar la competitividad y elevar el desempefio en el ambito econdmico
y social. El premio es otorgado en diversas categorias; manufactura,
servicios y pequefias empresas. Después, alla por el 1999, afiadieron
salud y educacion, dos categorias mas. La entrega del galardon es posible
por el esfuerzo coordinado entre el Instituto Nacional de Estandarizacion
y Tecnologia, las instituciones gubernamentales y el sector privado, que
trabajan en conjunto, formando y administrando el Programa Baldrige
Nacional de la Calidad.

Los 7 Criterios Baldrige en la Educacion son:
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- Liderazgo. Observemos como los jefes generan valor, delinean la
ruta y empujan a su equipo, todo para alcanzar las metas anheladas,
con rendimientos decentes; poniendo el ojo en la alegria de
estudiantes y clientes, dentro y fuera; forjan confianza y lealtad entre
su gente; impulsan la innovaciéon y la comunicacion, ademas de
valores y ética; mantienen buenas relaciones con proveedores;
gestionan bien los recursos para cumplir, analizan lo logrado y usan
un sistema informatico.

- Planificacion estratégica. Este criterio, un tanto importante, evalia
como las metas estratégicas, y también los planes de accion, se
despliegan... si, jse despliegan! ... en la educacion enfocada al
aprendizaje, para mejorar mucho el rendimiento del estudiante, asi
como para satisfacer las diversas necesidades de estudiantes y otros
clientes tanto internos como externos, y mas. Por otra parte,
analizamos los indicadores y métricas utilizados, esos mismos que
respaldan todas las decisiones tomadas con la siguiente finalidad:
predecir, anticipar, el desempeino de la organizacion, que ocurrira,
en el futuro.

- Focalizacion en los estudiantes y demads clientes internos y externos.
Este criterio explora como la organizacién define las exigencias,
preferencias y esperas de estudiantes y otros clientes, sean estos
internos o externos.

- Medicion, andlisis y gestion del conocimiento. Este criterio examina
como la organizacion selecciona, compila, analiza e incorpora datos,
informacion y conocimientos para gestionarlos y emplearlos de
forma mas eficiente, lo que a su vez fomenta la innovacion, la toma
de decisiones y el progreso constante.

- Gestion de recursos. Este criterio evaltia como la organizacion opera
sus procesos, instruye a su equipo y las motivaciones que impulsan
el desarrollo de sus habilidades al vincular los suefios individuales
con los de la empresa, establecidos en el plan estratégico. Esto
impulsa la ambicidn, potencia la atencion al cliente, mejora la
comunicacion y el reconocimiento, sumado al trabajo colaborativo y

un liderazgo mas inclusivo. Pa' lograr esto, la entidad debe crear un
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ambiente de trabajo propicio, uno que impulse la felicidad de sus
clientes internos, como los maestros, directores, coordinadores y el
personal en general.

- Gestion por proceso. Este criterio busca examinar los componentes
mas importantes en los procesos que generan valor a los estudiantes
y demas clientes tanto internos como externos a través de programas
y ofertas educativas disefiadas para satisfacer sus necesidades de
aprendizaje. En la forma de los componentes de procesos de apoyo.
La organizacion deberd demonstrar en ambas situaciones como
administra los requisitos para que cada proceso funcione, la
integracion de tecnologias actuales, la mejora constante, la
innovacion y el manejo del conocimiento para alcanzar los objetivos
definidos en el plan.

- Resultados del desempefio organizacional. Se examina el
desempefio de la organizacion y la evolucion en las dreas esenciales
del sistema educativo con este criterio, incluyendo los resultados
financieros, de mercado, de procesos, del personal y de la gestion;
ademas de aquellos vinculados con el aprendizaje estudiantil y con
la responsabilidad social. Haciendo mas facil la comparacion

evaluativa con los competidores.

El modelo EFQM de Excelencia

En 1991, la Comision Europea financi6 el anuncio del Modelo de Calidad
EFQM por parte de la Fundaciéon Europea para la Gestion de Calidad
(EFQM). Octubre de 1992 fue el primer momento en que se entregaron
los premios. Afos después, se implementaron algunas modificaciones
menores y se presentaron versiones particulares para compaiias de

servicios publicos y pequefias y medianas empresas (PYMEs).

La EFQM fue fundada por los directivos de catorce compaiiias europeas
importantes en 1988, con el auspicio de la Comision Europea. En la
actualidad, cuenta con mas de seiscientos miembros, que incluyen desde

pequeiias empresas hasta grandes corporaciones multinacionales, centros
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educativos como universidades y escuelas de negocios, asi como

institutos para la investigacion

La version mas reciente fue anunciada el 21 de abril de 1999 y se

implement6 en las escuelas en 2001.

La meta de la EFQM es:

- Motivar y ayudar a las entidades de Europa para que participen en
actividades de optimizacién que, finalmente, les permitan sobresalir
en la satisfaccion de sus empleados y clientes, asi como en su
impacto social y en sus resultados financieros.

- Colaborar con los lideres de las organizaciones europeas en acelerar
el proceso para convertir la Gestion de Calidad Total en un aspecto

esencial para lograr una posicion competitiva globalmente.

El Modelo EFQM es un modelo de gestion estratégica que, aunque al
principio se entendia como un modelo para manejar la calidad,
actualmente se considera que ayuda a medir la calidad de la gestion

ejecutada, particularmente en una institucion educativa.

Las ideas fundamentales que conforman el Modelo EFQM son:

- El recurso humano es el mas valioso en la institucion. Lo que
importa son las personas, porque ellas son quienes llevan a cabo
el trabajo. (Con un enfoque humanista)

- Capacidad de los lideres para liderar, orientar, motivar e inspirar
a un conjunto de personas con el fin de alcanzar la direccion
estratégica. (Liderazgo).

- Una investigaciéon pormenorizada de una organizacion, ejecutada
por los propios miembros. (Autovaloracion)

- Conducta de personas y organizaciones con el fin de hacer un
trabajo continuamente mejor. (Perfeccionamiento continuo)

- Cumplir y sobrepasar las expectativas y los requerimientos de las

personas. (Qualidad integral).
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El modelo RUECA

RUECA es una manifestacion en linea de la Red Universitaria de
Evaluacion de la Calidad (RUECA), integrada por instituciones y
especialistas comprometidos con la implementacion de estdndares de
calidad en el &mbito educativo. Se origina de un proyecto colaborativo
entre nueve universidades europeas e iberoamericanas que se realizé
desde el Programa Alfa, iniciado en 1995. A diferencia de los modelos
anteriores, este modelo se centra en las instituciones de educacion
superior y tiene como objetivo contribuir a la mejora de estas

instituciones educativas.

Las siete variables que los disefiadores utilizan con mayor frecuencia en
su organizacion son la base del modelo de la RUECA. Las variables
actiian como facilitadores y estan relacionadas con los efectos que tienen
en la institucion universitaria. Una vision integral de la Calidad y de la
Educacion Superior es coherente con todas las variables y los efectos.

La finalidad de esta division de la institucion en efectos y variables
organizativas es acercarse mas a los docentes universitarios que
utilizaran las herramientas de autoevaluacion. Se ha llevado a cabo la
division para utilizar términos que sean lo mas familiares posible, aunque
no se puede evitar el empleo de vocabulario desconocido. En todo caso,
lo esencial es que el modelo incluye todos los elementos esenciales de
las instituciones educativas superiores y esta abierto a cambios y

ampliaciones segin necesiten los evaluadores.

Las variables con las que opera el modelo son:

- Ambiente. - Como cualquier organizacion, las instituciones de
educacion superior requieren la interaccion con su entorno. De €l
obtienen sus recursos y a ¢l le proporcionan su conocimiento
practico. Esta interdependencia convierte al entorno en el factor mas
relevante en la vida universitaria y, por ende, en el que tiene mayor

impacto sobre la totalidad de la organizacion.
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- Cultura. Es el elemento cuyo disefio tiene un efecto mas importante
en la organizacion. Representa el conjunto de principios, valores y
creencias que guian a la institucion y establecen la conducta que se
espera de sus miembros. A veces, se encuentra en documentos
internos de la misma instituciéon y otras veces en documentos
externos, como normativas de la administracion publica o
instrucciones del organismo fundacional o titular. Si no se muestra
de forma explicita, puede hallarse implicitamente mediante los

simbolos o indicios que sean visibles en la organizacion.

- [Estrategia. Es el camino elegido para hacer realidad la mision y
vision de la organizacion. La estrategia de calidad es parte de la
estrategia general y tiene como objetivo alcanzar la calidad, aunque
no siempre se toma en cuenta la calidad como uno de los criterios
explicitos de las estrategias generales. Como la estrategia (y la
cultura) son las bases de los demads factores organizacionales y de la
dinamica institucional, es particularmente importante evaluar la
calidad. Arquitectura de la organizacion. La estrategia consta de
cuatro componentes: los individuos, la arquitectura, los procesos
generales 'y recursos, y los programas. Aunque son
interdependientes, cada uno tiene sus propias caracteristicas. La
arquitectura organizativa se refiere a como la organizacion responde
a su estrategia y, simultineamente, maneja las exigencias
tecnoldgicas (programas, procesos y recursos) asi como lo que los

individuos requieren y esperan.

- Métodos y recursos. El término "tecnologia" se utiliza a menudo
para referirse a los procesos, recursos y la organizacion. El modelo
ha separado los procesos y los recursos usando una variable en
comun, mientras que los programas se han clasificado bajo otra
variable. Aunque forman parte de los procesos, estos representan la
actividad primordial de la institucidon y son, en consecuencia, el eje

principal de la accion formativa.
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- Programas. Como se dijo antes, la variable "programas"
comprende la esencia del trabajo universitario. Si no se aceptara que
la calidad tiene que ser comprendida en toda la entidad, seria l6gico

basar la evaluacion universitaria en este indicador.

- Personas. Son cruciales en cualquier entidad, incluso en aquellas
areas con altos niveles de automatizacion. Las universidades, debido
a la continua interaccioén entre las personas durante el proceso de
aprendizaje, colocan a los individuos como el nucleo del desarrollo
de calidad. Los procesos de mejora continua y el sistema de Calidad,
en general, requieren la intervencion y el compromiso voluntario de

los integrantes de la comunidad para funcionar.

El modelo de Garcia Aretio

En el mes de septiembre de 1995, el Consejo de Universidades espafiol

aprob6 un Plan Nacional para examinar la calidad universitaria y el

documento relacionado a la evaluacion institucional de tal calidad.

Los objetivos del Plan Nacional son:

- Promover la valoracion institucional de la calidad en Ilas
universidades.

- Implementar métodos homogéneos para la evaluacion de la calidad
que estén integrados en las practicas vigentes de la Unioén Europea.

- Proporcionar datos imparciales que sirvan de base para que las
distintas organizaciones en su darea de competencia tomen

decisiones.

El plan tiene una duracion de cinco afios y puede ser revisado
anualmente. Se lleva a cabo a través de la ejecucion de convocatorias
anuales para proyectos de evaluacion institucional, en las que tienen la
posibilidad de participar universidades publicas y privadas. Los
proyectos de evaluacion pueden ser de cardcter general o centrarse en
asuntos concretos. La ensefianza, la investigacion y la gestion de los

servicios universitarios seran evaluadas de manera conjunta.
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De acuerdo con Garcia Aretio, existen elementos que distinguen la
administracion y enseflanza de las instituciones a distancia, lo que
imposibilita el empleo de los mismos estandares establecidos para

evaluar una institucion presencial.

Las caracteristicas analizadas en la educacion moderna son:
Funcionalidad. Coherencia entre los resultados académicos, las metas y los
propositos, ademas de la totalidad de valores, esperanzas y necesidades
culturales y economicas de una comunidad.

Efectividad o eficacia. Consistencia entre los resultados logrados y las metas
y objetivos educativos considerados como deseables y de valor en la
universidad.

Eficacia. Concordancia entre los medios, los insumos y los procesos, y los
resultados en términos de educacion (la correlacion entre la produccion y

los recursos/medios).

Y este modelo incluye los siguientes rasgos adicionales:

Disponibilidad. Coherencia entre los objetivos y metas establecidos en la
institucion y las capacidades humanas, materiales y financieras disponibles
para iniciar el proceso.

Informacion. Relacion entre los resultados obtenidos y las recomendaciones
para mejorar que se incluyen en el informe correspondiente.

Innovacién. La consistencia entre la decision de innovar y revisar los
objetivos, las entradas y los procedimientos, y el catdlogo de mejoras

especificas para lograr las metas.

En sintesis, se propone un método para evaluar la docencia (no la investigacion

o la administracion) de las universidades que brindan educacion a distancia. En

este modelo, se tiene la posibilidad de evaluar solamente uno de los programas

que ofrece la institucion o a ella misma en su totalidad.

Este modelo sugiere que cada procedimiento de evaluacion de calidad debe

tener las siguientes caracteristicas:
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- Analizar para supervisar la calidad y asegurar que se cumpla con lo minimo
exigido en el proceso y en el producto.

- Examinando la calidad para, dependiendo de los resultados, poner en
marcha los elementos o herramientas necesarios con el propdsito de mejorar
el producto.

- Evaluar solamente a la entidad, que puede ser una titulacion, un programa,
una unidad o algo por el estilo. Concentrar el estudio Gnicamente en la
misma, sin necesidad de estar inquieto por hacer comparaciones con otras

entidades similares.

Los indicadores y las técnicas de evaluacion utilizados deben derivarse del
pacto o consenso entre los diferentes sectores y grupos que constituyen la
comunidad universitaria. La evaluacidon se llevard a cabo de manera regular,
planificada y ciclica.

La supervision de lo que hace, necesita y enfrenta una universidad debe ser

continua, no esporadica, ya que asi es como se producen.

Para lograr la calidad total, otro requisito fundamental es que la evaluacion sea
integral. En cada proceso de evaluacidon normal, se llevard a cabo una
evaluacion de todas las unidades, secciones y departamentos que conforman la

institucion.

Las decisiones que deben tomarse en cualquier proceso de evaluacion, como
consecuencia del compromiso establecido, tienen que aplicarse para mejorar la

calidad.

Cada uno de los miembros de la institucion tiene que saber un resumen del
informe final de la evaluacion, sin embargo, deben preservar la confidencialidad

en lo que respecta a departamentos, unidades o personas especificas.

3.2.5.7 Modelo benchmarking BENVIC
Ocho universidades de los paises que forman parte de la Union Europea
estan implementando el proyecto Benchmarking of Virtual Campuses

Project (European Commission, 2002) desde el afio 2001, por medio del
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programa MINERVA. Este proyecto, denominado BENVIC, busca

promover estandares de calidad en la capacitacion en linea en general y

en los campus virtuales a través del desarrollo y la implementacion de

criterios de evaluacion.

Los objetivos del proyecto son:

Establecer, validar y definir un sistema de valoracion de las
experiencias con campus virtuales o soluciones e-learning dentro del
contexto europeo.

Promover una red de colaboracion para realizar la evaluacion a
través de benchmarking y comparacion.

Promover el conocimiento compartido.

Elaborar un mapa de competencias asociado a la creacion y la
implementacion de campus virtuales con el objetivo de ayudar a las
entidades en el perfeccionamiento de sus practicas e-learning y en la

consecucion de una calidad superior para sus soluciones.

Fases del proceso BENVIC Benchmarking:

En la primera fase, un representante del campus virtual utiliza los
indicadores de la plantilla para realizar el diagnostico inicial respecto
a los indicadores de la estructura (los recursos que estan al alcance
en el campus virtual para lograr las metas, incluyendo las
competencias humanas, la plataforma y la gestion); de la practica (la
forma en que el campus virtual usa los recursos en términos de
estrategia organizacional, acceso y disefio pedagdgico); y de la
ejecucion (las implicaciones de los resultados: aprendizaje, coste-
beneficio y eficacia tecnologica).

En la fase dos, la entidad aplica los descubrimientos del diagndstico
inicial en su organizacion. A partir de este punto, se establecen areas
esenciales que necesitan mejoras. El equipo estudia la base de datos
BENVIC y descubre "socios benchmarking" del club BENVIC, que
son ejemplos de buenas practicas en los campos que se consideran
insuficientes. Se puede verificar como los miembros han resuelto el

benchmarking y las puntuaciones medias de los socios en esas areas.
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- Durante la tercera fase, el campus virtual es objeto de un analisis
comparativo y de una mejora. Los datos y el aprendizaje generados

se incorporan al sistema de comparacion BENVIC.

Una vez que el campus ha sido mejorado, sus administradores o socios
pueden volver a introducir los datos y crear un nuevo benchmarking. Este
puede ser un ejemplo de buenas practicas y una referencia para futuros

SOC10s.

Estos son algunos de los modelos que se han sugerido para evaluar y
gestionar la calidad de los sistemas educativos. Después de un examen
exhaustivo de todos ellos, se propone un modelo adecuado para gestionar

la calidad en las instituciones educativas.

Modelo SERVQUAL

La evaluacion de la calidad del servicio es un proceso algo dificil, pues
depende de cada persona que hace uso del mismo. En una institucion
educativa, el servicio se percibe a través de las expectativas y
percepciones; en este caso, por los estudiantes que lo reciben. Dado que
las calificaciones obtenidas son relativas y no se puede utilizar una escala

absoluta, los resultados se analizan a través de promedios. (41)

Laescala SERVQUAL, es una herramienta de multiples dimensiones que
posibilita documentar las expectativas y percepciones del cliente respecto
a la calidad del servicio. Esta escala fue lanzada por primera vez en 1988,
y harecibido a lo largo de los aflos muchas mejoras y revisiones. Ademas,
la escala aludida abarca elementos que tienen que ver con las

expectativas del cliente. (36)

Asi, este instrumento de medicion nos permite establecer los parametros
para determinar la magnitud de satisfaccion o insatisfaccion, como por
ejemplo: el tamafio de las expectativas y la percepcion; los aspectos
tangibles del servicio; el rendimiento del mismo; la responsabilidad en la

atencion; la competencia en dicha atencion; y la capacidad del empleado
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para ponerse en el lugar del cliente e imaginar como se siente este ultimo

respecto a la atencion. (42)

Aunque existen numerosos estudios, el primero en medir la calidad del
servicio fue el de Parasuramanet (1988), que utiliz6 la escala
SERVQUAL, compuesta por cinco dimensiones: fiabilidad, que significa
ofrecer los servicios de manera correcta y puntual; capacidad de
respuesta, que se refiere a si el personal esta dispuesto a ayudar y atender
al usuario con prontitud; seguridad, que implica las competencias y la
atencion proporcionadas por los trabajadores para construir confianza y
credibilidad; empatia, o sea, la capacidad para entender lo que piensa el
usuario; y aspectos tangibles, es decir, como lucen los materiales e
instrumentos durante la prestacion del servicio. Por lo tanto, el modelo
SERVQUAL se ha convertido en uno de los instrumentos mas empleados

para evaluar la calidad de los servicios (43,44,45).

Modelo SERVQUALIing
Esta metodologia estd compuesta por los mismos elementos y
dimensiones que el Servqual; la tnica diferencia es que elimina la parte

relacionada con las expectativas del cliente. (46)

El modelo SERVQUAL toma en cuenta tanto las percepciones como las
expectativas, a diferencia de Servqualing, que solo se enfoca en la
percepcion del servicio por parte de los individuos. Esta diferencia es la
unica que distingue a estos dos modelos; por lo demads, son practicamente

idénticos en cuanto a estructura. (12)

Esta escala posibilita la evaluacion de la calidad que percibe la educacion
superior y se convierte en una herramienta analitica al revelar lo que los
alumnos consideran importante y al contrastar sus perspectivas para
identificar las fortalezas y debilidades de la universidad, con el propdsito

de que los administradores puedan gestionar sobre estos puntos. (47)
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El modelo Servqual se fundamenta Uinicamente en las percepciones,
dejando de lado las expectativas del servicio en general de la industria
que se estudia. La logica que fundamenta el Servqualing esta relacionada
con los problemas para interpretar la idea de expectativa, tanto en su
variacion durante la entrega del servicio como en su repeticion respecto
a las impresiones generadas por el servicio brindado. La percepcion del
rendimiento, por si misma, es capaz de anticipar, al menos, codmo se
comportaran las personas. Ademas, la combinacion de la percepcion de
las dimensiones con la relevancia que se les otorga también lo logra. (46)
La escala Servqual solo tiene en cuenta la percepciébn como un buen
indicador de la satisfaccion del cliente, que se define asi: "el nivel de
animo de una persona que resulta de comparar el desempeio percibido

de un producto o servicio con sus expectativas. (27)

Servqualing se basa solamente en el resultado del servicio, sin considerar
las expectativas del cliente. En esa direccion, el modelo Servqualing solo
emplea las 22 declaraciones vinculadas con la percepcion del

rendimiento de este modelo.

Por lo tanto, el modelo Servqualing presenta algunas ventajas, que son:
requiere menos tiempo para gestionar el cuestionario porque solo se
pregunta una vez por cada caracteristica o item del servicio; las medidas
de valoracion permiten predecir la satisfaccion con mas exactitud que las
de diferencia; y realizar el trabajo analitico e interpretativo es mas fécil
porque este se basa solamente en percepciones, lo que suprime las
expectativas y reduce a la mitad los interrogantes propuestos por el

método Servqual. (48)

3.2.6 Dimensiones de la calidad en el servicio
Los estudios indican que los clientes no ven la calidad como un concepto de una
sola dimensidn; en otras palabras, los criterios de evaluacion de la calidad del

cliente se basan en la percepcion de varios elementos.
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Siguiendo a Parasuraman, Valarie A. Zeithaml y Leonard L. Berry (49) os clientes

toman en cuenta cinco dimensiones para valorar la calidad de los servicios.

Tangibles: Representacion fisica del servicio

Se les conoce como tangibles a la imagen de los materiales utilizados en
comunicacion, el equipo, el personal y las instalaciones fisicas. Todos ellos
transmiten imagenes o representaciones fisicas del servicio que los clientes, en
particular los nuevos, utilizaran para evaluar la calidad. Por ejemplo, el sitio fisico
donde se brinda el servicio, la apariencia de los empleados que lo brindan, los
documentos y boletines y también los instrumentos utilizados para ofrecerlo.
Elementos fisicos que participan en el momento en que se ofrece el servicio y que

afectan su calidad.

Confiabilidad: Entregar lo que se promete

Se entiende por confiabilidad a la habilidad para garantizar el servicio de manera
precisa y segura. En su concepcion mas amplia, la confiabilidad significa que la
empresa cumpla con lo prometido, es decir, con lo acordado en términos de
prestacion del servicio, entrega y resolucion de problemas, sobre todo los
relacionados con las caracteristicas del servicio basico. Es crucial que cada uno de
los negocios conozca lo que sus clientes esperan en cuanto a la fiabilidad. Las
compaiiias que no brindan el servicio basico que los clientes piensan que estan
obteniendo, pierden a sus clientes de la forma mas directa. El objetivo es prestar el
servicio de manera adecuada desde el principio. Ademas, se trata de la confianza
que la empresa genera al desarrollar todos sus procesos para brindar un servicio de

calidad a los clientes y lograr una imagen honesta hacia ellos.

Capacidad de respuesta o Responsabilidad: Estar dispuesto a ayudar

La capacidad de respuesta se refiere al anhelo de brindar un servicio con prontitud
y ayudar a los clientes. Esta dimension destaca la velocidad y el cuidado con el que
se tratan las dudas, los reclamos, las peticiones y los problemas de los clientes. La
capacidad de respuesta también comprende la nocion de flexibilidad y la capacidad
para adecuar el servicio a las exigencias del consumidor, lo cual se hace llegar al
cliente a través del tiempo que debe esperar para recibir apoyo, respuesta a sus

preguntas o solucion a sus dificultades. Para sobresalir en este aspecto, la empresa
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debe asegurarse de que el proceso de otorgar el servicio y manejar las solicitudes
sea analizado desde el punto de vista del cliente, no desde el suyo propio. Los
estandares de puntualidad y velocidad que corresponden a la vision de la compaiiia
sobre las exigencias del cliente en cuanto a celeridad y puntualidad. Muestra que
una empresa estd comprometida con ofrecer servicios de manera oportuna y rapida
a sus clientes, sin dejar de lado su calidad. Asimismo, esta dimension puede revelar

cudn preparada estd la empresa para brindar el servicio.

Seguridad: Inspirar buena voluntad y confianza

La seguridad se caracteriza por la amabilidad y el conocimiento de los trabajadores,
ademas de la capacidad que tiene la empresa y sus empleados para crear confianza
y buena voluntad. El cliente, en los primeros momentos de una relacion, puede
utilizar las pruebas tangibles para medir la magnitud de la seguridad. Comunica lo
que los clientes sienten acerca de estar en buenas manos y la falta de riesgo o
peligro. Por ejemplo, en la privacidad de las operaciones que el cliente realice con

la empresa y en la seguridad fisica que brindan sus instalaciones.

Empatia: Tratar a los clientes como personas

La empatia es la capacidad de sentir las emociones de los demds como si fueran
nuestras. Para poder reconocer cuales son las necesidades e intereses de los clientes,
las empresas deben adoptar su perspectiva. Asi, ofrecer una atencion personalizada
que evidencie dedicacion al cliente, capacidad de escucha hacia él, respeto y
consideracién por su persona, ademas de interés y disposicion para resolver
problemas. Se entiende como el cuidado pormenorizado y personalizado que la
empresa brinda a sus consumidores. Lo esencial de la empatia es que los clientes se
sientan Unicos y especiales mediante un servicio personalizado o adecuado. A los
clientes les gustaria sentirse valorados por las compafiias que les brindan sus
servicios y tener la impresion de que estas los comprenden. El personal de las
empresas pequefias tiende a identificar a los clientes por su nombre, formando
relaciones que reflejan su comprension individual de lo que cada cliente desea y

necesita.
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3.2.7 Educacion superior
Segun Caetano (2003), la educacion no es solo un servicio, sino una accion; uno de sus
propdsitos es promover y desarrollar las capacidades y habilidades del alumno. (25)
Asimismo, se entiende que el objetivo esencial de la educacion es adquirir
conocimientos o aprendizajes como resultado, esto se complementa con los bienes que

forman parte del ambiente educativo (50).

Ademas, se ha indicado que en la accidon educativa existe una interaccion entre el

productor y la universidad, asi como entre el alumno y el consumidor (51)

Segun Ortega (2015), la educacion debe ser considerada como un servicio, lo que
posibilita definir la educacion superior. Esta puede ser vista como un servicio cuya
categoria abarca las ventajas que el alumno obtiene, incluyendo procesos inmateriales
como la investigacion, el proceso de ensefianza-aprendizaje, la capacitacion de los
maestros y otros elementos evidentes. Todos estos elementos conforman el grupo de

bienes que se brindan para alcanzar un titulo académico. (19)

La Superintendencia Nacional de Educaciéon Superior Universitaria (Sunedu) ha
establecido que el servicio educativo universitario es parte del sistema educativo
superior, lo que implica que se trata de un servicio publico inicamente para las entidades
con licenciamiento. "Contribuyendo al desarrollo sostenible del pais", su propdsito es la
"educacion integral y profesional del estudiante" (52): Segun la Ley Universitaria, (3)
este servicio también es considerado "un derecho fundamental y un servicio publico

esencial" (p. 6).

La educacion superior y todo lo que comprende ofrece servicios, los cuales producen la

percepcion de valor e intercambio de valor a nivel individual o colectivo. (51)

3.2.8 Calidad del servicio en Educacion Superior
El conjunto de mecanismos que tiene como proposito principal que la universidad
supere constantemente los estandares basicos de calidad, en su afan por lograr la

excelencia académica (53), se conoce como sistema de aseguramiento de la calidad.
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Hoy en dia, se observa un interés creciente por evaluar la calidad del servicio
universitario. Esta evaluacion no solo se enfoca en el proceso de ensefianza-aprendizaje
que gira en torno al trabajo del profesor, sino también en valorar la manera en que los
estudiantes ven los servicios generales (deportivos, culturales y de alojamiento) y los
servicios de apoyo al estudio (laboratorios, bibliotecas, salas de computacion e idiomas)

ofrecidos por una universidad. (54)

Asi, la Sunedu (2015) defini6 que "la calidad en educacién superior es el grado de
correspondencia entre las medidas implementadas por la universidad o el programa
académico para ejecutar las orientaciones contenidas en los objetivos y la mision

institucionales y los resultados que esas acciones consiguen". (52)

El Decreto Supremo N° 016-2015-Minedu (2015) lo describi6 de la siguiente manera:
La busqueda de la perfeccion a través de un esfuerzo constante que se expresa en la
efectividad de los resultados, la eficacia de los procesos y su pertinencia y coherencia

con las expectativas y requerimientos sociales. (55)

El SINEACE adopt6 la definicion de Nicholson (2011) en 2016, que dice: "Capacidad
para cumplir con el proposito de cada institucion educativa cuya base es la flexibilidad
intrinseca que desarrollara la capacidad de las instituciones educativas superiores para

medir su calidad y alcanzar sus metas". (56)

Los estados necesitan criterios cada vez madas ajustados al contexto del proceso
econdmico, porque es en este marco donde se han beneficiado aquellos que han recibido

el servicio educativo.

Para ser mas competitiva en el mercado, debe ser flexible y adaptable. Asimismo, se ha

establecido un compromiso de financiacion que garantiza su rendimiento a través de la

calidad. (57)

Asimismo, la calidad educativa puede definirse como el cambio de lo negativo a lo
positivo, ya que el individuo estd constantemente en un proceso de mejora continua a
través de los procesos de aprendizaje que le permiten convertirse en un profesional

capacitado para ofrecer su servicio. (5)
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3.2.9 Calidad desde el punto de vista de los docentes
Los profesores, como los estudiantes, son actores fundamentales en la educacion
superior y su perspectiva sobre la calidad es igualmente relevante. Los educadores son
actores esenciales en la educacion superior, al igual que los estudiantes, y su criterio
sobre la calidad tiene el mismo peso (58), en el contexto europeo, (59) realizaron un
estudio para averiguar qué opinan los docentes sobre la calidad de la educacion superior.
Los resultados mas relevantes de esta investigacion cuantitativa sefalan que las
categorias de opinién mas frecuentes entre los maestros estan vinculadas con el impulso
del desarrollo de competencias en el alumno para avanzar en su transformacion
personal, satisfacer las expectativas de todos los participantes (alumnos, docentes,
instituciones y sociedad) y capacitar a los estudiantes para tomar un compromiso social.
La calidad de la educacion, segtin los docentes, depende y esta relacionada directamente
con su funcion (60) lo que implica que en su obra "Calidad del aprendizaje universitario"
(61), se alude a la calidad del aprendizaje y de la ensefianza. De manera similar, (62)
aseguran que otros factores ademas del proceso de ensefianza-aprendizaje, como la
situacion de las aulas y los edificios, los servicios académicos, las instalaciones para el
ocio y la administracién universitaria (lo cual se refleja en los servicios prestados por
las bibliotecas universitarias o en los servicios de accion social), también tienen un

impacto sobre la calidad de la educacion superior (63)

Es importante resaltar que estas formas de ilustrar la calidad de acuerdo con los docentes
se basan en su propia experiencia. Esto hace posible la evaluacion de la calidad en tres

areas clave: la investigacion, la gestion y la ensefianza.

3.3 Marco conceptual
a) Percibido : El juicio que un cliente hace sobre la calidad de los servicios que una

organizacion ofrece se conoce como percepcion. (8)

b) Calidad: Grupo de caracteristicas inherentes a un producto que tiene la capacidad

de cumplir las exigencias y expectativas del usuario. (26)

c¢) Servicio: Es una actividad util que satisface la necesidad especifica de un cliente.

(34)
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d) Calidad en el servicio: Es una posicion que se desarrolla mediante un estudio a largo

plazo y de manera global del desempefio de una compaiiia. (37)

e) SERVPERF analiza el servicio considerando unicamente como lo perciben los

individuos. (12)

f)  Educacion superior: La educacion, ademds de ser un servicio, es una accion que
persigue el desarrollo y fortalecimiento de las capacidades y competencias del

alumno. (25)

MICAELA BASTIDAS
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1 Tipo y nivel de investigacion
La investigacion es cuantitativa de tipo bésico, prospectivo, transversal y descriptivo.

Nivel de investigacion descriptivo.

4.2 Diseiio de investigacion

El disefio de investigacion fue no experimental.

4.3 Poblacion y muestra
La poblacion de docentes de la universidad en el periodo de estudio es de 202 docentes,
en este estudio se consideran a los docentes ordinarios y contratados que prestan sus
servicios en la ciudad de Abancay (no se considera en el estudio a los docentes de las

filiales).

Para determinar el tamafio muestral 6ptimo se utiliz6 la siguiente formula:
Z?PQ
n=———
02 4 Z2PQ
N

Donde:
= Tamaio O6ptimo de muestra.
= Nivel de confianza deseado 95%.
= Proporcion de la poblacion con la caracteristica deseada (éxito)
Proporcidn de la poblacion sin la caracteristica deseada (fracaso).

= Nivel de error dispuesto a cometer 5%.

Z o 0O W N z
I

= Tamaifo de la poblacion

Reemplazando se tiene:

1.967% x 0.5 * 0.5

1.9672 x 0.5 * 0.5
202

0.05% +

MICAELA BASTIDAS
¥ —
- -
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n = 133 Docentes de la UNAMBA

Tabla 2

Poblacion y muestra

Escuela Académica Poblacion % P Muestra

profesional
Administracion 38 18.8 25
encia politi i

Ciencia politica y gobernabilidad 29 144 19
Educacion inicial intercultural

bilingiie: primera y segunda 23 11.3 15
infancia

Ingenieria agroindustrial 24 11.9 16
Ingenieria civil 28 13.9 19
Ingenieria de minas 20 9.9 13
Ingenieria de sistemas 18 8.9 12
Medicina veterinaria y zootecnia ” 10.9 14
Total 202 100 133

Fuente: Elaboracion propia

La muestra fue proporcional al nimero de docentes por escuela profesional y el proceso

de muestreo al azar.

Procedimiento de la investigacion

Primero, se realizd una prueba piloto del instrumento de recolecciéon de datos para
adecuarlo y/o clarificar ciertos términos con la poblacion que era objeto del estudio.
Queremos subrayar que el instrumento empleado fue tomado de un estudio hecho por
Agustin Alexander Mejias Acosta, quien realiz6 una investigacion llamada Validacion de
un instrumento para medir la calidad del servicio en programas de estudios universitarios.
Con un nivel elevado de significacion, concluye que "el instrumento es valido en términos
de criterio, contenido y concepto; por ende, es factible utilizarlo para evaluar la calidad
del servicio percibida (64). Por ende, propone que este instrumento se aplique cuando se

desee indagar sobre la percepcion de calidad del servicio en universidades.

Luego procedimos a aplicar dicho instrumento a los docentes indicandoles que la
informacién requerida es para la elaboracion de un trabajo de investigacion, dicha
informacion proporcionada sera en forma andnima y solo servird para el estudio y que en

ningun caso se utilizara para otros fines, accediendo voluntariamente todos los docentes,
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por tanto, se les aplico el cuestionario la misma que tuvo una duraciéon en promedio de 10

minutos.

Posteriormente se procesaron toda la informacién recopilada, describiéndola y

analizdndola para luego elaborar el informe final de tesis.

Técnicas e instrumentos

El método utilizado fue la encuesta y el instrumento, que incluia 22 preguntas, era el
cuestionario. El modelo Servqualing es el que mas se adecua a nuestro objetivo de
investigacion, porque mide de manera directa la calidad del servicio percibido. Este

cuestionario fue validado por medio de (64).

Analisis estadistico
El analisis de los datos se realizd mediante la estadistica descriptiva: frecuencias, media

y desviacion tipica.

Para el calculo de la calidad de servicio utilizaremos la siguiente tabla recomendada por

(64)
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Tabla 3

Escala de medidas para determinar la calidad de servicio correspondientes a la escala para

valores del 1 al 5

Desde Hasta  Calificacion
1.00 1.34 Malo
1.35 1.95 Pobre
1.96 2.56 Regular
2.57 3.17 Aceptable
3.18 3.78 Bueno
3.79 4.39 Muy bueno
4.40 5.00 Excelente

Fuente: (64)

MICAELA BASTIDAS
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSIONES
5.1 Resultados
Tabla 4
Percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la Facultad de Medicina

Veterinaria y Zootecnia

1=Muy en 2=En 4=De 5=Muy de

Dimensién Item  desacuerdo desacuerdo 3=Indeciso acuerdo acuerdo Total
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
P1 0 0.0 3 21.4 3 21.4 7 50.0 1 7.1 14 100
Elementos P2 0 0.0 1 71 8 571 2 14.3 3 214 14 100
Tangibles P3 1 7.1 5 37 3 214 5 37 0 00 14 100
P4 0 0.0 4 28.6 6 42.8 4 28.6 0 0.0 14 100
P5 3 21.4 4 28.6 5 35.7 2 14.3 0 0.0 14 100
P6 0 0.0 5 35.7 5 35.7 4 28.6 0 0.0 14 100
Confiabilidad P7 3 21.4 2 14.3 8 57.1 1 71 0 0.0 14 100
P8 1 71 4 28.6 5 35.7 4 28.6 0 0.0 14 100
P9 0 0.0 5 35.7 7 50.0 2 14.3 0 0.0 14 100
P10 0 0.0 5 35.7 4 28.6 5 35.7 0 0.0 14 100
Capacidad de P11 2 14.3 5 35.7 3 214 4 286 0 0.0 14 100
respuesta P12 1 71 2 14.3 7 50.0 4 28.6 0 0.0 14 100
P13 1 71 5 35.7 5 35.7 3 214 0 0.0 14 100
P14 0 0.0 6 42.9 4 28.6 4 28.6 0 0.0 14 100
Seguridad P15 0 0.0 2 14.3 5 35.7 6 42.9 1 71 14 100
P16 1 71 3 21.4 4 28.6 6 42.9 0 0.0 14 100
P17 0 0.0 2 14.3 5 35.7 7 50.0 0 0.0 14 100
P18 0 0.0 2 14.3 9 64.3 3 21.4 0 0.0 14 100
P19 2 14.3 0 0.0 7 50.0 5 35.7 0 0.0 14 100
Empatia P20 2 14.3 3 21.4 6 42.9 3 21.4 0 0.0 14 100
P21 1 71 3 21.4 6 42.9 4 28.6 0 0.0 14 100
P22 1 71 1 71 9 64.3 3 21.4 0 0.0 14 100

En la tabla 4 respecto a la percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la
Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia en la dimension elementos tangibles se
aprecia que en P1 la respuesta mas frecuente fue de acuerdo con el 50%, seguido de
Indeciso y en desacuerdo cada uno con el 21.4%, el P2 y P4 lo frecuente fue indeciso con
el 57.1% y 42.8% respectivamente y en el P3 se tiene una bimodal entre en desacuerdo y
de acuerdo ambos con el 35.7%. En la dimension confiabilidad referente a la P5, P6, P7,
P8 y P9 tienen valores maximos de 37.5%, 35.7%, 57.1%, 35.7% y 50.0%

respectivamente correspondiente a indeciso. En capacidad de respuesta en P10 y P13
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encontramos respuesta bimodal con 37.5% para en desacuerdo y de acuerdo, y en
desacuerdo e indeciso respectivamente, el P11 tiene como mayor frecuencia en de
acuerdo 37.5% seguido de acuerdo 28.6%, mientras que la P12 lo més frecuente es
indeciso con el 50%. En seguridad indicaron en el P14 en desacuerdo el 42.9%, mientras
que, en el P15, P16 y P17 lo frecuente fue de acuerdo con el 42.9%, 42.5% y 50.0%
respectivamente. Finalmente, en empatia las respuestas mas frecuentes para P18, P19,

P20, P21 Y P22 fue indeciso con 64.3%, 50.0%, 42.9%, 42.9% y 64.3% respectivamente.

Tabla 5

Calidad de servicio de atencion en la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia

Error tip. de la

Item N Media . Desv. tip.
media
Pl 14 3.43 0.251 0.938
P2 14 3.50 0.251 0.941
P3 14 2.86 0.275 1.027
P4 14 3.00 0.210 0.784
P5 14 2.43 0.272 1.016
P6 14 2.93 0.221 0.829
P7 14 2.50 0.251 0.941
P8 14 2.86 0.254 0.949
P9 14 2.79 0.187 0.699
P10 14 3.00 0.234 0.877
P11 14 2.64 0.289 1.082
P12 14 3.00 0.234 0.877
P13 14 2.71 0.244 0.914
P14 14 2.86 0.231 0.864
P15 14 3.43 0.228 0.852
P16 14 3.07 0.267 0.997
P17 14 3.36 0.199 0.745
P18 14 3.07 0.165 0.616
P19 14 3.07 0.267 0.997
P20 14 2.71 0.266 0.994
P21 14 2.93 0.245 0.917
P22 14 3.00 0.210 0.784
Media total 2.96

Respecto a la Calidad de servicio de atencion en la Facultad de Medicina Veterinaria y
Zootecnia.se puede apreciar una media total de 2.96 lo que equivale a una calidad de
servicio aceptable, tiene un rango de 2.43 a 3.5. Destaca el P2, P15 y P17 que tienen
media de 3.50, 3.43 y 3.36 que equivalen a bueno. Asi mismo indicar que el PS5 y P7

tienen unas medias 2.43 y 2.50 que equivale a regular.
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Tabla 6

Percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la Facultad de Administracion

1=Muy en 2=En 3=Indeciso 4=De 5=Muy de
Dimensién Item  desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %

Total

P1 0 0.0 9 360 9 360 7 280 O 0.0 25 100
Elementos P2 0 0.0 0 00 17 680 8 320 O 0.0 25 100
Tangibles P3 0 00 11 440 11 440 3 120 O 00 25 100

P4 0 0.0 11 440 12 480 2 8.0 0 0.0 25 100
P5 8 320 6 240 9 360 2 8.0 0 0.0 25 100
P6 0 0.0 10 400 11 440 4 160 O 0.0 25 100
Confiabilidad P7 9 360 1 40 11 440 40 160 O 0.0 25 100
P8 5 200 4 160 12 480 40 160 O 0.0 25 100
P9 0 0.0 5 200 19 760 1.0 4.0 0 0.0 25 100
P10 0 00 14 560 8 320 30 120 O 0.0 25 100

Capacidad de P11 5 20.0 5 200 13 520 20 8.0 0 0.0 25 100

respuesta P12 3 120 10 400 7 280 50 200 O 0.0 25 100
P13 0 0.0 9 360 11 440 50 200 O 0.0 25 100

P14 0 00 13 520 6 240 6.0 240 O 00 25 100

Seguridad P15 0 0.0 5 200 14 560 6.0 240 O 0.0 25 100
P16 3 120 5 200 14 560 3.0 120 O 0.0 25 100

P17 0 0.0 6 240 16 640 30 120 O 00 25 100

P18 0 00 12 480 10 400 3 120 O 0.0 25 100

P19 0 0.0 2 80 21 840 2 8.0 0 0.0 25 100

Empatia P20 0 00 14 560 7 280 4 160 O 0.0 25 100
P21 0 0.0 5 200 16 640 4 160 O 0.0 25 100

P22 0 0.0 0 00 20 8.0 5 200 O 0.0 25 100

En la tabla 6 observamos que en la dimension elementos tangibles se aprecia que en P1
es bimodal en desacuerdo e indeciso ambos con 36.0%, el P2, P3 y P4 lo frecuente fue
indeciso con el 68.0%, 44.0% y 48.0% respectivamente. En la dimensioén confiabilidad
referente a la PS5, P6, P7, P8 y P9 tienen valores mas frecuentes de 36.0%, 44.0%, 44.0%
48.0% y 76.0% respectivamente correspondiente a indeciso. En capacidad de respuesta
en P10 y P12 encontramos frecuencias de 56.0% y 40.0% respectivamente para en
desacuerdo, el P11 y P13 tiene como mayor indeciso 52.0% y 44.0% respectivamente.
En seguridad indicaron en el P14 en desacuerdo52.0%, mientras que, en el P15, P16 y
P17 lo frecuente fue indecisos 56.0%, 56.0% y 64.0% respectivamente. Finalmente, en
empatia las respuestas mas frecuentes para P18, P19, P21 Y P22 fue indeciso con 40.0%,
84.0%, 64.0% y 80.0% respectivamente, y el P20 lo més frecuente fue en desacuerdo
56.0%.
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Tabla 7

Calidad de servicio de atencion en la Facultad de Administracion

Error tip. de la

Item N Media L Desv. tip.
media
Pl 25 2.92 0.162 0.812
P2 25 3.32 0.095 0.476
P3 25 2.68 0.138 0.690
P4 25 2.64 0.128 0.638
P5 25 2.20 0.200 1.000
P6 25 2.76 0.145 0.723
P7 25 2.40 0.231 1.155
P8 25 2.60 0.200 1.000
P9 25 2.84 0.095 0.473
P10 25 2.56 0.142 0.712
P11 25 2.48 0.184 0.918
P12 25 2.56 0.192 0.961
P13 25 2.84 0.149 0.746
P14 25 2.72 0.169 0.843
P15 25 3.04 0.135 0.676
P16 25 2.68 0.170 0.852
P17 25 2.88 0.120 0.600
P18 25 2.64 0.140 0.700
P19 25 3.00 0.082 0.408
P20 25 2.60 0.153 0.764
P21 25 2.96 0.122 0.611
P22 25 3.20 0.082 0.408
Media total 2.75

Para la calidad de servicio de atencion en la Facultad de Administracion se observa la
media total de 2.75 lo que equivale a una Calidad de servicio de atencion aceptable, con
medias en un rango de 2.41 y 2.20; hay que resaltar el P2 y el P22 que tienen medias de

3.32 y 3.20 respectivamente, ambas en un nivel bueno, sin embargo, el P5 2.20 es regular.
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Tabla 8
Percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la Escuela Académico

Profesional de Ciencia Politica y Gobernabilidad.

1=Muy en 2=En 3=Indeciso 4=De 5=Muy de Total

Dimensién Item _ desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
P1 0 0.0 6 31.6 6 31.6 7 36.8 0 0.0 19 100
Elementos P2 1 53 2 10.5 14 73.7 2 10.5 0 0.0 19 100
Tangibles P3 0 0.0 8 421 7 36.8 4 211 0 0.0 19 100
P4 0 0.0 4 211 11 57.9 4 211 0 0.0 19 100
P5 7 36.8 5 26.3 4 211 3 15.8 0 0.0 19 100
P6 1 53 8 421 7 36.8 3.0 1538 0 0.0 19 100
Confiabilidad P7 6 31.6 2 10.5 8 421 3.0 1538 0 0.0 19 100
P8 4 211 3 15.8 8 421 3.0 1538 1 5.3 19 100
P9 0 0.0 4 211 13 684 20 105 0 0.0 19 100
P10 0 0.0 9 47.4 9 474 1.0 5.3 0 0.0 19 100
Capacidad de P11 4 211 3 15.8 9 474 3.0 158 0 0.0 19 100
respuesta P12 3 15.8 5 26.3 10 526 1.0 5.3 0 0.0 19 100
P13 0 0.0 12 63.2 5 26.3 20 105 0 0.0 19 100
P14 0 0.0 11 57.9 6 31.6 1 5.3 1 53 19 100
Seguridad P15 1 5.3 6 31.6 9 47.4 3 15.8 0 0.0 19 100
P16 3 15.8 5 26.3 8 421 3 15.8 0 0.0 19 100
P17 1 5.3 5 26.3 11 57.9 2 10.5 0 0.0 19 100
P18 1 5.3 6 31.6 9 47.4 3 15.8 0 0.0 19 100
P19 1 5.3 1 53 13 684 4 211 0 0.0 19 100
Empatia P20 1 5.3 11 57.9 5 26.3 2 10.5 0 0.0 19 100
P21 0 0.0 5 26.3 13 684 1 5.3 0 0.0 19 100
P22 0 0.0 0 0.0 17  89.5 2 10.5 0 0.0 19 100

En la tabla 8 en elementos tangibles se aprecia que en P1 la respuesta mas frecuente fue
de acuerdo con el 36.8%, seguido de Indeciso y en desacuerdo cada uno con el 31.6%, el
P2 y P4 lo frecuente fue indeciso con el 73.7% y 57.9% respectivamente y en el P3 se
tiene en desacuerdo 42.1%. En la dimension confiabilidad referente a la P5 lo mas
frecuente fue muy en desacuerdo con 36.8%, el P6 en desacuerdo con 42.1% y el P7, P8
y P9 indeciso con valores de 42.1%, 42.1% y 68.4% respectivamente. En capacidad de
respuesta en P10, P11 y P12 indeciso con 47.4%, 47.4% y 52.6% respectivamente,
mientras que para el P13 lo mas frecuente es en desacuerdo 63.2%. En seguridad
indicaron en el P14 en desacuerdo 57.9%, mientras que, en el P15, P16 y P17 lo frecuente
fue indeciso con 47.4%, 42.1% y 57.9% respectivamente. Finalmente, en empatia las
respuestas mas frecuentes para P18, P19, P21 y P22 indeciso con 47.4%, 68.4%, 68.4%
y 89.5% respectivamente, el P20 en desacuerdo 57.9%.
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Tabla 9

Calidad de servicio de atencion en la Escuela Académico Profesional de Ciencia Politica

y Gobernabilidad.

Item N Media E"°;\25'i:e 12" pesv. tip.
Pl 19 3.05 0.195 0.848
P2 19 2.89 0.151 0.658
P3 19 2.79 0.181 0.787
P4 19 3.00 0.153 0.667
P5 19 2.16 0.257 1.119
P6 19 2.63 0.191 0.831
P7 19 2.42 0.257 1.121
P8 19 2.68 0.265 1.157
P9 19 2.89 0.130 0.567

P10 19 2.58 0.139 0.607

P11 19 2.58 0.233 1.017

P12 19 247 0.193 0.841

P13 19 247 0.160 0.697

P14 19 2.58 0.192 0.838

P15 19 2.74 0.185 0.806

P16 19 2.58 0.221 0.961

P17 19 2.74 0.168 0.733

P18 19 2.74 0.185 0.806

P19 19 3.05 0.162 0.705

P20 19 2.42 0.176 0.769

P21 19 2.79 0.123 0.535

P22 19 3.11 0.072 0.315

Media total 2.70

Respecto a la calidad de servicio de atencion en la Escuela Académico Profesional de
Ciencia Politica y Gobernabilidad se observa la media total de 2.70 lo que equivale a una
calidad de servicio de atencidn aceptable, con medias en un rango de 2.16 y 3.1, se resalta
el P5 (2.16), P7 (2.42), P12 (2.47), P13 (2.47) y P20 (2.42) que equivalen a media que

estan en un nivel regular.
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Tabla 10
Percepcion docente de la calidad de servicio de atencidon en la Escuela Académico

Profesional de Educacion inicial intercultural bilingiie: primera y segunda infancia.

1=Muy en 2=En 3=Indeciso 4=De 5=Muy de Total

Dimensiéon Item  desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
P1 0 0.0 4 26.7 3 20.0 8 53.3 0 0.0 15 100
Elementos P2 0 0.0 2 13.3 6 40.0 7 46.7 0 0.0 15 100
Tangibles P3 0 0.0 3 20.0 7 46.7 5 33.3 0 0.0 15 100
P4 0 0.0 4 26.7 9 60.0 2 13.3 0 0.0 15 100
P5 3 20.0 5 33.3 5 33.3 2 13.4 0 0.0 15 100
P6 0 0.0 7 46.7 4 26.7 3 20.0 1 6.7 15 100
Confiabilidad P7 4 26.7 3 20.0 5 33.3 2 13.3 1 6.7 15 100
P8 3 20.0 3 20.0 6 40.0 2 13.3 1 6.7 15 100
P9 0 0.0 3 20.0 6 40.0 5 33.3 1 6.7 15 100
P10 0 0.0 5 33.3 5 33.3 4 26.7 1 6.7 15 100
Capacidad de P11 2 13.3 3 20.0 4 26.7 6 40.0 0 0.0 15 100
respuesta P12 1 6.7 3 20.0 5 33.3 5 33.3 1 6.7 15 100
P13 0 0.0 5 33.3 6 40.0 4 26.7 0 0.0 15 100
P14 1 6.7 5 33.3 2 13.3 7 46.7 0 0.0 15 100
Seguridad P15 0 0.0 2 13.3 9 60.0 4 26.7 0 0.0 15 100
P16 1 6.7 4 26.7 6 40.0 3 20.0 1 6.7 15 100
P17 0 0.0 4 26.7 8 53.3 3 20.0 0 0.0 15 100
P18 0 0.0 6 40.0 6 40.0 3 20.0 0 0.0 15 100
P19 0 0.0 1 6.7 9 60.0 5 33.3 0 0.0 15 100
Empatia P20 0 0.0 5 33.3 6 40.0 4 26.7 0 0.0 15 100
P21 0 0.0 2 13.3 7 46.7 6 40.0 0 0.0 15 100
P22 0 0.0 0 0.0 10 66.7 4 26.7 1 6.7 15 100

En esta tabla observamos que en la dimension elementos tangibles en P1y P2 la respuesta
mas frecuente fue 53.3% y 46.7% de acuerdo respectivamente, la P3 y P4 indecisos con
46.7% y 60.0% respectivamente. En la dimension confiabilidad observamos en el P5 que
es bimodal con un valor de 33.3% para en desacuerdo e indeciso, el P6 en desacuerdo con
46.7%, para el P7, P8 y P9 tienen valores maximos de 33.3%, 40.0% y 40.0%
respectivamente. En capacidad de respuesta el P10 también es bimodal con valor de
33.3% que corresponde a en desacuerdo e indeciso, el P12 igualmente es bimodal, pero
para indeciso y de acuerdo con valor de 33.3%, el P11 lo més frecuente es de acuerdo
40.0% y el P13 Indeciso con el 40.0%. En seguridad indicaron en el P14 en de acuerdo el
46.7%, mientras que, en el P15, P16 y P17 lo frecuente fue indeciso con el 60.0%, 40.0%
y 53.3% respectivamente. Finalmente, en empatia del mismo modo el P18 es bimodal con
el 40.0% para en desacuerdo e indeciso, de acuerdo el 20.0%, para el P19, P20, P21 y
P22 las respuestas mas frecuentes fueron indeciso con 60.0%, 40.0% 46.7% y 66.7%

respectivamente.
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Tabla 11
Calidad de servicio de atencion en la Escuela Académico Profesional de Educacion inicial

intercultural bilingiie: primera y segunda infancia

Error tip. de la

Item N Media . Desv. tip.
media
PI 15 3.27 0.228 0.884
P2 15 3.33 0.187 0.724
P3 15 3.13 0.192 0.743
P4 15 2.87 0.165 0.640
P5 15 2.40 0.254 0.986
P6 15 2.87 0.256 0.990
P7 15 2.53 0.322 1.246
P8 15 2.67 0.303 1.175
P9 15 3.27 0.228 0.884
P10 15 3.07 0.248 0.961
P11 15 2.93 0.284 1.100
P12 15 3.13 0.274 1.060
P13 15 2.93 0.206 0.799
P14 15 3.00 0.276 1.069
P15 15 3.13 0.165 0.640
P16 15 2.93 0.267 1.033
P17 15 2.93 0.182 0.704
P18 15 2.80 0.200 0.775
P19 15 3.27 0.153 0.594
P20 15 2.93 0.206 0.799
P21 15 3.27 0.182 0.704
P22 15 3.40 0.163 0.632
Media total 3.00

En la tabla respecto a la calidad de servicio de atencién en la Escuela Académico
Profesional de Educacion Inicial Intercultural Bilingiie tiene una media total de 3.00 lo

que equivale a Aceptable, con valores que oscilan entre 2.40 (regular) y 3.4 (bueno).
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Tabla 12

Calidad de servicio de atencion en la Facultad de Educacion y Ciencias Sociales

Error tip. de la

Item N Media media Desuv. tip.
Pl 34 3.15 0.147 0.857
P2 34 3.09 0.122 0.712
P3 34 2.94 0.133 0.776
P4 34 2.94 0.111 0.649
P5 34 2.26 0.181 1.053
P6 34 2.74 0.154 0.898
P7 34 2.47 0.199 1.161
P8 34 2.68 0.197 1.147
P9 34 3.06 0.126 0.736
P10 34 2.79 0.139 0.808
P11 34 2.74 0.181 1.053
P12 34 2.76 0.169 0.987
P13 34 2.68 0.132 0.768
P14 34 2.76 0.164 0.955
P15 34 2.91 0.129 0.753
P16 34 2.74 0.171 0.994
P17 34 2.82 0.123 0.716
P18 34 2.76 0.134 0.781
P19 34 3.15 0.113 0.657
P20 34 2.65 0.139 0.812
P21 34 3.00 0.112 0.651
P22 34 3.24 0.085 0.496

Media total 2.83

En la tabla 11 nos muestra la calidad de servicio de atencion en la Facultad de Educacion
y Ciencias Sociales que tiene la media total de 2.83 aceptable, con un rango de 2.26 a
3.24. Debemos sefialar que solo el P22 con una media de 3.24 esté en el nivel bueno; los

P5 (2.26) y P7 (2.47) les corresponde un nivel regular.
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Tabla 13
Percepcion docente de la calidad de servicio de atencidon en la Escuela Académico

Profesional de Ingenieria Agroindustrial

1=Muy en 2=En 3=Indeciso 4=De 5=Muy de
Dimensiodn Item  desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Fr % Fr % Fr % % Fr % Fr %

Total

-m
-

P1 0 0.0 5 31.3 6 37.5 5 31.3 0 0.0 16 100

Elementos P2 0 0.0 0 0.0 13 813 3 18.8 0 0.0 16 100
Tangibles P3 0 0.0 4 25.0 6 37.5 6 37.5 0 0.0 16 100
P4 0 0.0 5 31.3 8 50.0 3 18.8 0 0.0 16 100

P5 4 25.0 4 25.0 4 250 4 250 0 0.0 16 100

P6 0 0.0 8 50.0 6 37.5 2 125 0 0.0 16 100

Confiabilidad P7 5 31.3 2 12.5 5 313 4 25.0 0 0.0 16 100
P8 3 18.8 3 188 6.0 375 4 25.0 0 0.0 16 100

P9 0 0.0 3 188 9.0 56.3 4 25.0 0 0.0 16 100

P10 0 0.0 8 500 6.0 375 2 12.5 0 0.0 16 100

Capacidad de P11 3 18.8 3 188 50 313 5 31.3 0 0.0 16 100
respuesta P12 1 6.3 5 31.3 6 37.5 4 25.0 0 0.0 16 100
P13 0 0.0 7 43.8 6 37.5 3 18.8 0 0.0 16 100

P14 0 0.0 9 56.3 3 18.8 4 25.0 0 0.0 16 100

Seguridad P15 0 0.0 4 25.0 7 43.8 5 31.3 0 0.0 16 100
P16 1 6.3 3 18.8 9 56.3 3 18.8 0 0.0 16 100

P17 0 0.0 3 18.8 7 43.8 6 37.5 0 0.0 16 100

P18 0 0.0 5 31.3 5 31.3 6 37.5 0 0.0 16 100

P19 0 0.0 3 18.8 9 56.3 4 25.0 0 0.0 16 100

Empatia P20 0 0.0 7 43.8 4 250 5 31.3 0 0.0 16 100
P21 0 0.0 3 18.8 9 56.3 4 25.0 0 0.0 16 100

P22 0 0.0 0 0.0 10 625 6 37.5 0 0.0 16 100

En la tabla 13 en elementos tangibles se aprecia que en P1, P2, P3 y P4 la respuesta mas
frecuente fue indeciso con el 37.5%, 81.3%, 37.5% y 56.3% respectivamente, indicar a
su vez que el P3 es bimodal 37.5% indeciso y de acuerdo. En la dimension confiabilidad
referente a la P5 muy en desacuerdo 0.0% y todos los demas 25.0%, luego en la P6 en
desacuerdo 50.0%, la P7, P8 y P9 indeciso 31.3%, 37.5% y 56.3% respectivamente. En
capacidad de respuesta en P10 y P13 en desacuerdo50.0% y 43.8% respectivamente, el
P11 es bimodal con 31.3% para indeciso y de acuerdo, el P12 es indeciso lo mas frecuente
con 37.5%. En seguridad indicaron en el P14 en desacuerdo 56.3%, mientras que, en el
P15, P16 y P17 lo frecuente fue indeciso con 43.8%, 56.3% y 43.8% respectivamente.
Finalmente, en empatia las respuestas mas frecuentes para P18 fue de acuerdo con 37.5%,
para el P19 y P21 es indeciso con 56.3% para ambos, el P20 en desacuerdo 43.8%, el P22

indeciso con el 62.5%.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS

H
H
H
H
H
H
o
&
’

-53 de 77 -

Tabla 14

Calidad de servicio de atencién en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria

Agroindustrial
Item N Media Error t'p'. dela Desv. tip.
media
PI 16 3.00 0.204 0.816
P2 16 3.19 0.101 0.403
P3 16 3.13 0.202 0.806
P4 16 2.88 0.180 0.719
P5 16 2.50 0.289 1.155
P6 16 2.63 0.180 0.719
P7 16 2.50 0.303 1.211
P8 16 2.69 0.270 1.078
P9 16 3.06 0.170 0.680
P10 16 2.63 0.180 0.719
P11 16 2.75 0.281 1.125
P12 16 2.81 0.228 0.911
P13 16 2.75 0.194 0.775
P14 16 2.69 0.218 0.873
P15 16 3.06 0.193 0.772
P16 16 2.88 0.202 0.806
P17 16 3.19 0.188 0.750
P18 16 3.06 0.213 0.854
P19 16 3.06 0.170 0.680
P20 16 2.88 0.221 0.885
P21 16 3.06 0.170 0.680
P22 16 3.38 0.125 0.500
Media total 2.90

Respecto a la calidad de servicio de atencion en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria agroindustrial se observa la media total de 2.90 lo que equivale a una calidad
de servicio de atencion aceptable, con medias en un rango de 2.50 y 3.38, se resalta el P5
(2.50) que corresponde a nivel regular, sin embargo los P2 (3.19) y P22 (3.38) que

equivalen a media del nivel bueno.
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Tabla 15
Percepcion docente de la calidad de servicio de atencidon en la Escuela Académico

Profesional de Ingenieria Civil

1=Muy en 2=En 3=Indeciso 4=De 5=Muy de Total

Dimensién Item _ desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
P1 0 0.0 8 421 7 36.8 4 211 0 0.0 19 100
Elementos P2 0 0.0 18 94.7 1 5.3 0 0.0 0 0.0 19 100
Tangibles P3 0 0.0 8 421 9 47.4 2 10.5 0 0.0 19 100
P4 0 0.0 5 26.3 12 63.2 2 10.5 0 0.0 19 100
P5 8 421 3 15.8 8 421 0 0.0 0 0.0 19 100
P6 1 5.3 8 42.1 9 474 1 53 0 0.0 19 100
Confiabilidad P7 7 36.8 3 15.8 7 36.8 2 10.6 0 0.0 19 100
P8 5 26.3 5 26.3 9 47.4 0 0.0 0 0.0 19 100
P9 0 0.0 4 211 15 78.9 0 0.0 0 0.0 19 100
P10 1 5.3 13 68.4 3 15.8 2 10.5 0 0.0 19 100
Capacidad de P11 4 211 5 26.3 9 47.4 1 5.3 0 0.0 19 100
respuesta P12 3 15.8 8 421 6 31.6 2 10.5 0 0.0 19 100
P13 0 0.0 9 47.4 8 421 2 10.5 0 0.0 19 100
P14 0 0.0 11 57.9 8 421 0 0.0 0 0.0 19 100
Seguridad P15 0 0.0 5 26.3 13 684 1 5.3 0 0.0 19 100
P16 4 211 4 211 9 47.4 2 10.5 0 0.0 19 100
P17 0 0.0 9 47.4 9 47.4 1 53 0 0.0 19 100
P18 1 5.3 11 57.9 5 26.3 2 10.5 0 0.0 19 100
P19 0 0.0 3 15.8 16 84.2 0 0.0 0 0.0 19 100
Empatia P20 0 0.0 9 47.4 9 47.4 1 5.3 0 0.0 19 100
P21 0 0.0 7 36.8 11 57.9 1 5.3 0 0.0 19 100
P22 0 0 1 5.3 16 84.2 2 10.5 0 0.0 19 100

En esta tabla observamos que en la dimension elementos tangibles en P1 y P2 la respuesta mas
frecuente fue en desacuerdo 42.1% y 94.7%, P3 y P4 lo frecuente e indeciso 47.4% y 63.2%
respectivamente. En la dimension confiabilidad observamos en el P5 que es bimodal con un
valor de 42.1% muy en desacuerdo e indeciso, el P6, P7, P8 y P9 indecisos 47.4% 36.8%, 47.4%
y 78.9% respectivamente. En capacidad de respuesta el P10, P12 y P13 en desacuerdo con
valores 68.4%, 42.1% y 47.4% respectivamente, mientras que para el P11 es indeciso el 47.4%.
En seguridad indicaron en el P14 en desacuerdo el 457.9%, mientras que, en el P15 y P16 lo
frecuente fue indeciso con el 68.4% y 47.4% respectivamente, el P17 es bimodal para en
desacuerdo e indeciso con el 47.4%. Finalmente, en empatia, el P18 resalta con en desacuerdo
57.9%, P19 indeciso con 84.2%, el P20 es bimodal para en desacuerdo e indeciso con 47.4%
cada uno, mientras que el P21 y P22 lo mas frecuente es indeciso con 57.9% y 84.2%

respectivamente.
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Tabla 16

Calidad de servicio de atencion en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Civil

Error tip. de la

Item N Media . Desuv. tip.
media
Pl 19 2.79 0.181 0.787
P2 19 3.05 0.053 0.229
P3 19 2.68 0.154 0.671
P4 19 2.84 0.138 0.602
P5 19 2.00 0.216 0.943
P6 19 2.53 0.160 0.697
P7 19 2.21 0.249 1.084
P8 19 2.21 0.196 0.855
P9 19 2.79 0.096 0.419
P10 19 2.32 0.172 0.749
P11 19 2.37 0.205 0.895
P12 19 2.37 0.205 0.895
P13 19 2.63 0.157 0.684
P14 19 2.42 0.116 0.507
P15 19 2.79 0.123 0.535
P16 19 2.47 0.221 0.964
P17 19 2.58 0.139 0.607
P18 19 2.42 0.176 0.769
P19 19 2.84 0.086 0.375
P20 19 2.58 0.139 0.607
P21 19 2.68 0.134 0.582
P22 19 3.05 0.093 0.405
Media total 2.57

En la tabla 16 nos muestra la calidad de servicio de atencion en la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria Civil la media total de 2.57 lo que equivale a una calidad de
servicio de atencion aceptable, con medias en un rango de 2.00 a 3.05, se resalta el P5
(2.00), P7 (2.21), P8 (2.21), P10 (2.32), P11, (2.37), P12 (2.37), P14 (2.42), P16 (2.47),

que equivalen a una calidad de servicio de atencion de nivel regular.
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Tabla 17

Percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la Escuela Académico

Profesional de Ingenieria de Minas

1=Muy en 2=En 3=Indeciso 4=De 5=Muy de
Dimension Iltem desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

Fr % Fr % % Fr % Fr % Fr %

Total

-n
-

P1 0 0.0 3 23.1 2 15.4 7 538 1 7.7 13 100

Elementos P2 0 0.0 0 0.0 8 615 5 35 0 0.0 13 100
Tangibles P3 0 0.0 5 38.5 7 5338 1 7.7 0 0.0 13 100
P4 1 7.7 4 30.8 4 308 2 154 2 154 13 100

P5 1 7.7 4 30.8 4 308 4 308 0 0.0 13 100

P6 0 0.0 4 30.8 5 385 4 308 0 0.0 13 100

Confiabilidad P7 3 231 2 15.4 6 462 2 154 0 0.0 13 100
P8 0 0.0 6 46.2 2 154 3 231 2 154 13 100

P9 2 15.4 3 231 7 538 1 7.7 0 0.0 13 100

P10 0 0.0 5 38.5 5 385 3 231 0 0.0 13 100

Capacidad de P11 0 0.0 3 23.1 5 38.5 4 30.8 1 7.7 13 100
respuesta P12 2 15.4 0 0.0 6 462 5 385 0 0.0 13 100
P13 0 0.0 3 23.1 6 46.2 3 231 1 7.7 13 100

P14 0 0.0 5 38.5 3 231 5 385 0 0.0 13 100

Seguridad P15 0 0.0 0 0.0 9 692 4 308 O 0.0 13 100
P16 1 7.7 6 46.2 2 154 4 308 O 0.0 13 100

P17 0 0.0 2 15.4 8 615 3 231 0 0.0 13 100

P18 0 0.0 3 23.1 7 538 3 231 0 0.0 13 100

P19 0 0.0 4 30.8 6 46.2 3 231 0 0.0 13 100

Empatia P20 0 0.0 6 46.2 5 385 1 7.7 1 7.7 13 100
P21 0 0.0 3 23.1 8 615 2 154 0 0.0 13 100

P22 0 0.0 0 0.0 9 692 4 308 0 0.0 13 100

En la tabla 17 respecto a la percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Minas en la dimension elementos
tangibles apreciamos que en P1 la respuesta mas frecuente fue de acuerdo con el 53.8%,
seguido de en desacuerdo con 23.1%, el P2 y P3 lo frecuente fue indeciso con el 61.5%
y 53.8% respectivamente, mientras que el P4 es bimodal en desacuerdo e indeciso con
30.8%. En la dimension confiabilidad referente a la P5 y P6 son trimodal para en
desacuerdo, indeciso y de acuerdo con valor de 30.8% para cada uno, el P7 y P9 lo mas
frecuente es indeciso con 46.2% y 53.8% respectivamente, y el P8 en desacuerdo 46.2%.
En capacidad de respuesta el P10 es bimodal para en desacuerdo e indeciso con valor de
38.5%, asimismo el P11, P12 y P13 lo frecuente es indeciso con valores de 38.5%, 46.2%
y 42.6% respectivamente. En seguridad el P14 es bimodal para en desacuerdo y de
acuerdo con valor de 38.5%, mientras que, en el P15 y P17 lo frecuente fue indeciso con

69.2% y 61.5% respectivamente y para el P16 en desacuerdo 46.2%. Finalmente, en
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empatia las respuestas mas frecuentes para P18, P19, P21 Y P22 fue indeciso con 53.8%,

46.2%, 61.5 y 69.2% respectivamente, y para el P20 en desacuerdo 46.2%.

Tabla 18

Calidad de servicio de atencion en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de

Minas
Item N Media Error t|p._ de la Desv. tip.
media
PI 13 3.46 0.268 0.967
P2 13 3.38 0.140 0.506
P3 13 2.69 0.175 0.630
P4 13 3.00 0.340 1.225
P5 13 2.85 0.274 0.987
P6 13 3.00 0.226 0.816
P7 13 2.54 0.291 1.050
P38 13 3.08 0.329 1.188
P9 13 2.54 0.243 0.877
P10 13 2.85 0.222 0.801
P11 13 3.23 0.257 0.927
P12 13 3.08 0.288 1.038
P13 13 3.15 0.249 0.899
P14 13 3.00 0.253 0.913
P15 13 3.31 0.133 0.480
P16 13 2.69 0.286 1.032
P17 13 3.08 0.178 0.641
P18 13 3.00 0.196 0.707
P19 13 2.92 0.211 0.760
P20 13 2.77 0.257 0.927
P21 13 2.92 0.178 0.641
P22 13 3.31 0.133 0.480
Media total 2.99

Se aprecia que la calidad de servicio de atencion en la Escuela académico Profesional de
Ingenieria de Minas tiene una media total de 2.99 lo que equivale a Aceptable, con valores
que oscilan entre 2.54 (regular) y 3.46 (bueno), resaltando el P7 (2.54) y P9 (2.54) que
equivalen al nivel regular, mientras que P1 (3.46), P2 (3.38), P11 (3.23), P15 (3.31) y P22

(3.31) que equivale a bueno.
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Tabla 19
Percepcion docente de la calidad de servicio de atencidon en la Escuela Académico

Profesional de Ingenieria de sistemas.

1=Muy en 2=En 3=Indeciso 4=De 5=Muy de Total

Dimensién Item _ desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
Fr % Fr % Fr % Fr % Fr % Fr %
P1 0 0.0 3 25.0 7 58.3 2 16.7 0 0.0 12 100
Elementos P2 0 0.0 1 8.3 5 41.7 6 50.0 0 0.0 12 100
Tangibles P3 0 0.0 2 16.7 5 41.7 5 41.7 0 0.0 12 100
P4 0 0.0 2 16.7 6 50.0 3 25.0 1 8.3 12 100
P5 1 8.3 1 8.3 3 25.0 7 58.4 0 0.0 12 100
P6 0 0.0 3 251 4 33.3 4 33.3 1 8.3 12 100
Confiabilidad P7 1 8.3 1 8.3 6 50.0 4 33.4 0 0.0 12 100
P8 0 0.0 2 16.7 8 66.7 2 16.7 0 0.0 12 100
P9 0 0.0 3 25.0 6 50.0 3 25.0 0 0.0 12 100
P10 0 0.0 4 333 4 333 3 25.0 1 8.4 12 100
Capacidad de P11 0 0.0 5 41.7 2 16.7 5 41.7 0 0.0 12 100
respuesta P12 1 8.3 2 16.7 5 41.7 4 33.3 0 0.0 12 100
P13 1 8.3 1 8.3 5 41.7 5 41.7 0 0.0 12 100
P14 0 0.0 3 25.0 5 41.7 4 33.3 0 0.0 12 100
Seguridad P15 0 0.0 0 0.0 8 66.7 2 25.0 1 8.3 11 100
P16 1 8.4 3 25.0 4 33.3 4 33.3 0 0.0 12 100
P17 0 0.0 1 8.4 7 58.3 4 33.3 0 0.0 12 100
P18 0 0.0 2 16.7 2 16.7 8 66.7 0 0.0 12 100
P19 0 0.0 2 16.7 5 41.7 5 41.7 0 0.0 12 100
Empatia P20 0 0.0 2 16.7 6 50.0 3 25.0 1 8.3 12 100
P21 0 0.0 1 8.3 9 75.0 2 16.7 0 0.0 12 100
P22 0 0.0 0 0.0 9 75.0 3 25.0 0 0.0 12 100

En la tabla 19 en elementos tangibles se observa que P1 y P4 la respuesta mas frecuente
fue indeciso con el 58.3%, 50.0% respectivamente, P2 de acuerdo 50.0% y el P3 es
bimodal 41.7% para indeciso y de acuerdo. En la dimension confiabilidad referente a la
PS5 de acuerdo 58.4%, el P6 es bimodal para indeciso y de acuerdo con 33.3%, el P7, P8
y P9 lo mas comin fue indeciso con 50.0%, 66.7% y 50.0% respectivamente. En
capacidad de respuesta el P10 es bimodal para en desacuerdo e indeciso con 33.3%, el
P11 también es bimodal, pero para en desacuerdo y de acuerdo 41.7%, el P12 resalta los
indecisos con 41.7%, el P13 es bimodal para indeciso y de acuerdo5 41.7%. En seguridad
indicaron en el P14, P15 y P17 lo mas frecuente indeciso 41.7%, 66.7% y 58.3%
respectivamente, el P16 es bimodal para indeciso y de acuerdo con el 33.3%. Finalmente,
en empatia las respuestas mas frecuentes para P18 fue de acuerdo con 66.7%, el P19 es
bimodal para indeciso y de acuerdo con 41.7%, para el P20, P21 y P22 lo mas frecuente

fue indecisos con 50.0%, 75.0% y 75.0% respectivamente.
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Tabla 20

Calidad de servicio de atencion en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de

sistemas
Item N Media  Errortip-dela — p o 4ip.
media
Pl 12 2.92 0.193 0.669
P2 12 3.42 0.193 0.669
P3 12 3.25 0.218 0.754
P4 12 3.25 0.250 0.866
P5 12 3.33 0.284 0.985
P6 12 3.25 0.279 0.965
P7 12 3.08 0.260 0.900
P8 12 3.00 0.174 0.603
P9 12 3.00 0.213 0.739
P10 12 3.08 0.288 0.996
P11 12 3.00 0.275 0.953
P12 12 3.00 0.275 0.953
P13 12 3.17 0.271 0.937
P14 12 3.08 0.229 0.793
P15 12 3.42 0.193 0.669
P16 12 2.92 0.288 0.996
P17 12 3.25 0.179 0.622
P18 12 3.50 0.230 0.798
P19 12 3.25 0.218 0.754
P20 12 3.25 0.250 0.866
P21 12 3.08 0.149 0.515
P22 12 3.25 0.131 0.452
Media total 3.17

En la tabla 20 observamos que tiene una media total de 3.17 que equivale a aceptable.
Tiene un rango de 2.92 aceptable a 3.5bueno, destacando P2 (3.42), P3 (3.25, P4 (3.25),
P5 83.33), P5 (3.25), P15 (3.42), P17 (3.25), P18 (3.50), P19 (3.25) y P 20 (3.25) a todo

ellos les corresponde calidad de servicio bueno.
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Tabla 21

Calidad de servicio de atencion en la Facultad de Ingenieria

Error tip. de la

Item N Media R Desv. tip.
media
Pl 60 3.02 0.108 0.833
P2 60 3.23 0.060 0.465
P3 60 2.92 0.096 0.743
P4 60 2.97 0.109 0.843
P5 60 2.58 0.143 1.109
P6 60 2.80 0.106 0.819
P7 60 2.53 0.142 1.096
P8 60 2.68 0.129 1.000
P9 60 2.85 0.088 0.685
P10 60 2.67 0.108 0.837
P11 60 2.78 0.130 1.010
P12 60 2.77 0.124 0.963
P13 60 2.88 0.107 0.825
P14 60 2.75 0.103 0.795
P15 60 3.10 0.085 0.656
P16 60 2.72 0.121 0.940
P17 60 2.98 0.090 0.701
P18 60 2.93 0.111 0.861
P19 60 3.00 0.082 0.638
P20 60 2.83 0.107 0.827
P21 60 2.92 0.080 0.619
P22 60 3.23 0.060 0.465
Media total 2.87

En esta tabla calidad de servicio de atencion en la Facultad de Ingenieria tiene una media
total de 2.87 (aceptable) con valores que oscilan entre 2.53 aceptable a 3.23 bueno.

Resaltan el P2 (3.23) y P22 (3.23) nivel bueno.

MICAELA BASTIDAS
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Tabla 22
Calidad de servicio global de atencion en la UNAMBA

Error tip. de la

Item N Media . Desuv. tip.
media
PI 133 3.08 0.074 0.849
P2 133 3.24 0.052 0.605
P3 133 2.87 0.067 0.773
P4 133 2.90 0.066 0.757
P5 133 2.41 0.093 1.067
P6 133 2.79 0.071 0.817
P7 133 2.49 0.095 1.098
P8 133 2.68 0.089 1.025
P9 133 2.89 0.058 0.666
P10 133 2.71 0.070 0.813
P11 133 2.70 0.087 1.007
P12 133 2.75 0.083 0.957
P13 133 2.80 0.070 0.802
P14 133 2.76 0.073 0.845
P15 133 3.08 0.062 0.714
P16 133 2.75 0.082 0.941
P17 133 2.96 0.061 0.701
P18 133 2.85 0.069 0.793
P19 133 3.05 0.056 0.650
P20 133 2.73 0.072 0.827
P21 133 2.95 0.057 0.655
P22 133 3.20 0.044 0.504
Media total 2.85

En la tabla 14 observamos la calidad de servicio global de atencion en la Universidad
Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, al respecto podemos indicar que los valores
minimos lo presentan los items el P5 y P7 tienen medias de 2.41 y 2.49 ambas en un nivel
regular, siendo las medias mas altas la de P2 y P22 que equivalen a un nivel bueno y todos
los demas presentan medias que estan en un nivel aceptable. Finalmente, la media total
es 2.85, es decir la calidad de servicio global de atencidon en la Universidad Nacional

Micaela Bastidas de Apurimac es aceptable.

Discusion

Nuestros resultados sobre la percepcion docente de la calidad de servicio de atencion
global en la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac encontramos una media
de 2.85 que segun (64) equivale a aceptable, si estos resultados lo comparamos con (65)
quien reporta una media de 2.92 (aceptable) y (20) 3.04 también aceptable por tanto son
muy similares al nuestro, sin embargo son diferentes a los resultados de (21) y (5) quienes
reportan una media global de 3.49 bueno y 3.9 muy bueno respectivamente; las

similitudes se puede deber a que dichos estudios son realizados en universidades
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relativamente nuevas, que sus procesos de implementacion de equipos, construcciones,
reglamentaciones y otros recién estdn en proceso de implementacion, mientras que las
universidades que han encontrado diferencias en las medias se deberia a que estan son
universidades que entre otras cosas ya se encuentran acreditadas, es decir sus procesos ya
estan determinados, pero peso a ello siguen desarrollandose y lo principal cuentan con
presupuesto para hacerlo, sin embargo en la UNAMBA una universidad relativamente
nueva, viene haciendo todos sus esfuerzos para poder superarse hasta llegar a la
acreditacion de cada una de sus escuelas profesionales, dichos esfuerzos también se veran

reflejados con la ampliacion de plazo de licenciamiento.

Respecto a la percepcion docente de la calidad de servicio de atencion de la dimension
elementos tangible nosotros encontramos una media de 3.02, lo que nos refiere que la
calidad de servicio en la dimension elementos tangibles es aceptable, estos resultados son
similares al de (13) 2.84 aceptable, pero son diferentes a los obtenidos por (5) 3.86 muy
bueno, (14) 3.19 Bueno y (21) 3.45 bueno, estos ultimos se puede deber a que lo
fundamental en los elementos tangibles es la apariencia de las instalaciones fisicas, el
equipo, materiales de comunicacion y el personal (49) que generalmente son unicos y
especiales, asi los usuarios quieren sentirse importantes, por tanto esta diferencia de los
nivel aceptables, bueno y muy bueno se debe a que las universidades que prestan servicio
tienen la capacidad de que cada dia mejorar las instalaciones de sus locales a nivel de
todas sus carreara profesionales, asi los usuarios lo experimentan con sentimientos como
si fueran propios, asi estas universidades se ponen en lugar de los, docentes y usuarios en

general para poder de esa forma identificar las necesidades de éstos (49).

Para la percepcion docente de la calidad de servicio de atencidon en la dimension
Confiabilidad encontramos una media de 2.65 que equivale a aceptable, resultado
parecido al de (14) 3.0 aceptable pero a su vez diferente al de (21) 3.50 (bueno). Para
fortalecer la relacion entre la equidad y la satisfaccion, es importante mantener a la

institucion en un proceso de mejora continua donde se cultive la confianza (18).

Para la dimension capacidad de respuesta obtuvimos la media total de 2.74 lo que equivale
a una calidad de servicio aceptable, comparados con los de (14) 3.0 aceptable ambos son
similares, sin embargo son diferentes a los de (5) y (21) quienes hallaron medias entre

3.66 y 3.56 respectivamente, ambos equivalen a una calidad de servicio bueno, la
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explicacion estaria dada por que en estas universidades la disposicion del personal para
prestar ayuda y servicio es rapido y los usuarios estan satisfechos (15); a su vez destaca
la atencion y la prontitud con la que estas universidades hacen frente a las solicitudes, las
reclamaciones y los problemas de los usuarios. La capacidad de respuesta se comunica a
los usuarios a través del lapso de tiempos minimos, también personalizan el servicio a las

necesidades de sus usuarios (49).

Para la dimension Seguridad hallamos una media total de 2.89 (aceptable), similar al
hallado por (14) 3.11 Aceptable, pero difieren a los de (21) 3.43 (bueno) y (5) 4.15, en
diferentes estudios refieren que la seguridad se pone de manifiesto en estas universidades
con niveles buenos por el conocimiento y la cortesia de los empleados y la capacidad de
la universidad y sus empleados para inspirar buena voluntad y confianza, en algunos casos
indican que los estudiantes son los que influyen directamente sobre la percepcion de la
calidad de servicio, sin embargo, (16) recomienda a los gestores de universidades no
centrar su estrategia de seguridad focalizado a sus estudiantes con mayor o menor
rendimiento. También serd muy importante comunicar a los familiares sobre los servicios
educativos brindados por la institucion y las facilidades que ofrece la institucion para los
estudios; o sea mantener una relacion de comunicacion contante con los familiares de los

estudiantes involucrandolos en las actividades académicas que se realizan (18)

En cuanto a la calidad de servicio de atencion en la dimension empatia, encontramos un
valor de 2.95 aceptable, resultados muy similares a los de (13,14) quienes hallaron medias
entre 2.84, 3.03 y 2.90 respectivamente, todas equivalentes a calidad de servicio
aceptable; pero existen diferencias entre (5,20,21) quienes reportan valores entre 3.86
muy bueno, 3.36 (bueno) y 3.49 (bueno), se puede deber estos valores altos a que esas
universidades tienen la capacidad de experimentar los sentimientos de sus usuarios como
propios; es decir, estas universidades se ponen en el lugar de los usuarios y asi pueden
identificar sus necesidades e intereses. Y de esa manera ofrecer una atencion
personalizada mostrando un compromiso con los usuarios, capacidad para escucharlos,
mostrar respeto y consideracion, interés y voluntad para resolver sus problemas (49); por
tanto, la evaluacion de la calidad implica una preocupacion de las universidades publicas
y privadas por alcanzar la satisfaccion eficaz en sus usuarios, de esta manera mejorar no
s6lo los procesos si no también los resultados. Las instituciones de educacion superior

universitaria estan en este trayecto de calidad y deben estar conscientes y tener bien claro
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e interiorizado la filosofia de calidad, en la participacion de todos los colaboradores de
los diferentes niveles de la institucion, para fomentar de esto una cultura que dé como

resultado una educacion de calidad (17)

MICAELA BASTIDAS
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La percepcion docente de la calidad de servicio de atencién en la Universidad

Nacional Micaela Bastidas de Apurimac 2019 es aceptable (2.85).

La percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la Facultad de

Medicina Veterinaria y Zootecnia es aceptable (2.96).

La percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la Facultad de

Administracion es aceptable (2.75).

La percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la Facultad de

Educacién y Ciencias Sociales es aceptable (2.83).

La percepcion docente de la calidad de servicio de atencion en la Facultad de

Ingenierias es aceptable (2.87).
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6.2 Recomendaciones
- La Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac debe elaborar un plan de
adecuacion en todas las dimensiones, estan deberdn ser contar con el presupuesto
adecuado para su cumplimiento, a su vez este plan debe ser evaluado permanentemente
en cuanto a sus niveles de cumplimiento y de esa forma llegar preparados para la

ampliacion del licenciamiento y no estar improvisando a ultima hora.

- La oficina de recursos humanos debe programar continuamente cursos de capacitacion
respecto a la atencion empatica, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

elementos tangibles.

- La universidad debe buscar mediante talleres que los estamentos docentes y
estudiantes se puedan integrar e involucrar con la universidad para el logro comun de

poder alcanzar la acreditacion universitaria.

- Se debe promover més trabajos de investigacion referidos a la prestacion de servicios
desde diversos puntos de vista para poder mejorar nuestras conductas como

estudiantes, como docentes y como miembros de una comunidad universitaria

MICAELA BASTIDAI
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Anexo 1
Instrumento
CUESTIONARIO

Distinguido(a) Sr(a) docente(a):
El presente cuestionario forma parte de un trabajo de investigacion (tesis) que tiene como
finalidad recoger informacion sobre “Percepcion docente de la calidad de servicio de atencion
en la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia y Universidad Nacional Micaela Bastidas
de Apurimac 2019”. Por ello su participacion voluntaria es fundamental debiendo responder a
cada afirmacion con la mayor sinceridad, objetividad y veracidad posible.
¢ No existen respuestas correctas o incorrectas.
e Utilice el tiempo necesario.
¢ El instrumento tiene caracter anonimo e individual.
¢ No deje items sin responder.
¢ Coloque una (X) en una sola alternativa que considere conveniente segin corresponda:
1 = Muy en desacuerdo. 2 = En Desacuerdo. 3 = Indeciso. 4 = De Acuerdo.
5 = Muy de acuerdo

Escuela Académico Profesional al que pertenece

N° ITEM CALIFICACION
La institucion cuenta con equipos (computos, laboratorios, etc.)
1 . 112]3]4/|5
actualizados.
) Las instalaciones fisicas de la institucion son visualmente atractivas. 112131als
3 | El personal de la institucion tiene apariencia limpia y alineada. 112|3(4]5
4 Los elementos materiales (folletos, reportes y similares) son visualmente 11213 lals
atractivos.
Cuando el personal de la institucion promete hacer algo en cierto tiempo,
5 112]3]4/|5
lo hace.
6 Cuando tengo un problema en la Institucion muestran interés en 11213lals
solucionarmelo.
7 El personal de la institucion realiza bien el servicio desde la primera vez. 112131als
g El personal de la institucion concluye el servicio en el tiempo prometido 112131als
9 | El personal de la institucion mantiene sus expedientes sin errores 112]3]4]5
El personal de la institucion te comunica cuando concluira el servicio
10 . 1{2]3]4]5
ofrecido.
11 | El personal de la institucion te ofrece un servicio puntual. 112|1314]5
12 | El personal de la institucion esta dispuesto a ayudarte. 112|1314]5
13 El personal de la institucion se encuentra disponible para atenderte. 112131als
14 El comportamiento del personal de la institucion te inspira confianza. 112131als

MICAELA BASTIDAS
. —
r B
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15

Te sientes seguro en los tramites realizados con la institucion.
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16

El personal de la institucion es amable contigo.

17

El personal tiene conocimientos suficientes para responder tus preguntas.

18

El personal de la Institucion te da una atencion individualizada.

19

La institucion tiene horarios de trabajo adecuados para todos sus
estudiantes.

(NSRS I (ST \O R
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20

La institucion cuenta con personal que te ofrece una atencidon
personalizada.

21

El personal de la institucién se preocupa por los intereses de los
estudiantes.

22

El personal de la institucion comprende las necesidades de sus
estudiantes.
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DATA BASE
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  n =    Z 2 P   Q    e 2 +       Z 2   P   Q    N


  n =     1 . 967 2 ∗ 0 . 5 ∗ 0 . 5    0 . 05 2 +       1 . 967 2 ∗ 0 . 5 ∗ 0 . 5    202


  n = 133

