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INTRODUCCION

A nivel internacional muchas universidades son consideradas como las mas excelentes a nivel
mundial por la calidad de servicio que estas prestan, sin embargo, también existen universidades
que tienen que afrontar problemas como los que existen en nuestras universidades.

Una de esas dificultades proviene de la expansion de universidades a escala nacional, muchas
de las cuales funcionan en condiciones precarias e improvisadas. Estas entidades tienen una

direccidon comercial bien definida.

Por lo tanto, algunos gobiernos empezaron a preocuparse por la calidad del servicio que estas
ofrecian desde hace tiempo, y crearon la "Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria" en virtud de la nueva ley universitaria 30220. Asi, el proposito principal de la
SUNEDU es verificar permanentemente que las universidades, tanto publicas como privadas,

alcancen estandares minimos de calidad para otorgarles el permiso de operar. (1)

En este Nuevo escenario las autoridades de las distintas universidades a nivel nacional se
encuentran preocupadas por la calidad de servicio que éstas prestan, preocupados por obtener
el ansiado Licenciamiento, que a su vez es criticado por muchos educadores como que no

asegura la prestacion de servicio con eficacia, eficiencia y efectividad.

El articulo 7 de la Ley N° 30220 establece que las universidades tienen, ante todo, los siguientes
roles fundamentales: formacion profesional, educacion continua, investigacion, extension

cultural y proyeccion social; ademas de colaborar en el desarrollo humano. (1)

Entonces las universidades deberian ser entes especialmente intelectual- cientifico y
consiguientemente un referente para el desarrollo socio econdémico y cultural de su poblacion;
esto quiere decir que deberian ser muy dinamicas, que identifican constantemente problemas y
que presentan soluciones mediante sus investigaciones que deberian ser consultadas

permanentemente por las diferentes autoridades para la toma de decisiones.
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El estudio lo realizamos con el fin primordial de evaluar la percepcion de calidad de servicio

de atencion al estudiante en la UNAMBA 2019.
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RESUMEN

El proposito fue examinar la percepcion de la calidad del servicio de atencion al estudiante en
la UNAMBA a lo largo del afio 2019. Procedimiento: La técnica empleada es la encuesta y el
instrumento, el cuestionario; su tamafio de muestra es 340 alumnos y su disefio no es
experimental. Resultados: La malla curricular se ubico en 3.44 (bueno), las actitudes llegaron a
una media de 3.01 (aceptable), los componentes del programa académico sumaron 2.90
(aceptable), la dimension de desempeiio laboral y proceso administrativo logré un promedio de
2.90 (aceptable) y, finalmente, las instalaciones tuvieron una puntuacién media de 2.93
(aceptable). Conclusion: La percepcion del alumno acerca de la calidad del servicio de atencidon
al estudiante es aceptable en la UNAMBA 2019. Esto abarca su punto de vista sobre los
elementos académicos y administrativos, las conductas del profesor en relacion al proceso
académico, la vision que el estudiante tiene acerca de las instalaciones es aceptable y la calidad

de la dimensién malla curricular es buena.

Palabras clave: Percepcion, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The purpose was to examine students' perceptions of the quality of student services at
UNAMBA throughout 2019. Procedure: The technique used was a survey, and the instrument
was a questionnaire. The sample size was 340 students, and the design was non-experimental.
Results: The curriculum received a score of 3.44 (good), attitudes averaged 3.01 (acceptable),
the components of the academic program totaled 2.90 (acceptable), the work performance and
administrative process dimension achieved an average of 2.90 (acceptable), and finally, the
facilities had an average score of 2.93 (acceptable). Conclusion: Students' perceptions of the
quality of student services at UNAMBA in 2019 were acceptable. This encompasses their views
on academic and administrative elements, professor conduct in relation to the academic process,
and the acceptable perception of the facilities. The quality of the curriculum dimension was

also considered good.

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

1.1 Descripcion del problema
Las universidades en el Pert tanto privadas como nacionales en muchos de los casos se
encuentran en proceso de evaluacion por la Superintendencia Nacional de Educacion
Superior Universitaria (SUNEDU) para conseguir el licenciamiento que les aseguraria su

funcionamiento por un determinado tiempo.

Para nadie entonces es un secreto que las universidades afrontan problemas, que en
muchos de los casos comunes pero que su intensidad es distinta y de diferentes formas.

La UNAMBA también no es ajeno a esa problematica, asi tenemos por una parte, el
deficiente nivel académico que se manifiesta por diversas razones, las cuales empezamos

a detallar:

Primero, en el nivel de los estudiantes, diremos que los distintos métodos para incluir a
alumnos en nuestra universidad no han sido capaces de establecer quiénes deberian ser
admitidos y quiénes no. Este problema ocurre porque en nuestra region la educacion
secundaria es deficiente, lo que provoca que los solicitantes lleguen con notas
inadecuadas. Cuando estos alumnos acceden a la universidad con expectativas distintas,
la situacion se vuelve atin méas compleja. Muchos llegan solo para ubicarse en una carrera
es decir estudiar una carrera sin saber si tiene las habilidades y/o competencias para ella,
¢éstos solo quieren sentirse universitarios y hacer amigos. Otros llegar inclusive para
buscar pareja y otro tanto si llega para estudiar y preparase para ser mejores.

La incertidumbre econdmica afecta tanto a los alumnos como a la instituciéon. Dado que
siempre existiran limitaciones financieras, debido a la falta de fondos propios y de dinero
del canon, ademas de las restricciones en el financiamiento estatal para las universidades
nacionales. En consecuencia, los presupuestos son muy reducidos para ofrecer un servicio
de calidad. Los diferentes programas académicos tienen un equipamiento insuficiente y
no cuentan con reactivos para impartir sus clases, y los estudiantes también tienen una

escasa cantidad de centros recreativos a su disposicion; la universidad carece de los

MICAELA BASTIDAI
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recursos necesarios para elevar el nivel de sus maestros, que estan desmotivados y mal

pagados porque no han recibido ascensos en mds de siete aflos. Asimismo, tiene

problemas con el personal administrativo, cuya atencion es escasa la mayor parte de las

VeECes.

1.2 Enunciado del problema

1.2.1  Problema general

(Cudl es la percepcion de calidad de servicio de atencion al estudiante en la

Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 2019?

1.2.2  Problemas Especificos

(Cuadles es la percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension

desempeiio laboral de los docentes?

(Cudles es la percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension

procesos administrativos de la plana administrativa?

(Cudles es la percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension

actitudes frente al proceso académico por parte del docente?

(Cuales es la percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension

aspectos del programa académico?

(Cuadles es la percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension

perspectivas sobre la malla curricular?

(Cuadles es la percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension

perspectivas que tiene sobre las instalaciones?

1.3 Justificacion

Los resultados de la investigacion serviran para que las universidades a nivel nacional

cuenten con informacidn para poder generalizarlas a sus propias realidades y pueda tomar

decisiones para mejorar sus estandares de calidad y, con esto, optimizar la prestacion de

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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servicio y a corto plazo tener los insumos para mejorar y hacer frente a los procesos de

licenciamiento.

Los resultados también servirdn para crear discusion académica entre los estamentos
universitarios relacionadas a la calidad de servicios que presta la UNAMBA y se puedan
razonar y presentar opciones de solucion a todos los inconvenientes que tiene la
universidad y lograr su licenciamiento y en un futuro alcanzar que sus distintas carreras

estén acreditadas.

Asi mismo dichos resultados del estudio pueden ser aprovechados en general por las
autoridades de la universidad puedan enterarse y conocer en este nuevo escenario la
percepciones que tienen de todos los procesos implementados en la universidad para el
perfeccionamiento de todos los procesos de aprendizaje, en cuanto a la infraestructura y
equipamiento que se han venido adquiriendo y colocando en uso de los estudiantes y
alumnos, por tanto conocer nuestras ventajas competitivas asi como nuestras desventajas
a nivel de la institucidon esto permitira tomar decisiones estratégicas que conllevan a

elaborar constantemente planes de mejora hasta alcanzar la calidad continua.
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CAPITULO 11
OBJETIVOS E HIPOTESIS

2.1 Objetivos de la investigacion

1.2.1

1.2.2

Objetivo general
Evaluar la percepcion de calidad de servicio de atencion al estudiante en la

Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac 2019.

Objetivos especificos
- Describir la percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension

desempeiio laboral de los docentes.

- Precisar la percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension

procesos administrativos de la plana administrativa.

- Establecer la percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension

actitudes frente al proceso académico por parte del docente.

- Determinar la percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension

aspectos del programa académico.

- Describir la percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension

perspectivas sobre la malla curricular.

- Cuantificar la percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension

perspectivas que tiene sobre las instalaciones.
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2.2 Hipdtesis de la investigacion

2.2.1

2.2.2

Hipotesis general

La percepcion de calidad de servicio de atencion al estudiante en la Universidad

Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 2019 no es buena.

Hipotesis especificas

La percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension desempefio

laboral de los docentes es deficiente.

- La percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension procesos

administrativos de la plana administrativa es deficiente.

- La percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension actitudes

frente al proceso académico por parte del docente no es buena

- La percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension aspectos del

programa académico es deficiente.

- La percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension perspectivas

sobre la malla curricular no es buena.

- La percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension perspectivas

que tiene sobre las instalaciones es deficiente.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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2.3 Operacionalizacion de variables
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Operacionalizacion de variables
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VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

V1: Calidad de servicio.

V1: Desempeiio laboral de docente

Conocimiento teorico

Conocimiento practico

Manera pedagogica de transmitir sus
conocimientos

V1: Procesos administrativos

Eficacia para dar solucion a las quejas e
inconformidades del cliente
Eficiencia para dar solucion a las quejas e
inconformidades del cliente

V1: Actitudes frente al proceso académico
por parte del docente

Aspectos motivacionales frente a los
procesos de ensefianza y aprendizaje.
Aspectos comportamientos frente a los
procesos de ensefianza y aprendizaje.

Aspectos actitudes frente a los procesos de
enseflanza y aprendizaje.

V1: Aspectos del programa académico

Intensidad horaria
Numero de cupos por materia
Contenido tematico

Formas de evaluacion

V1: Malla curricular

Perspectivas sobre las asignaturas basicas

Perspectivas sobre las asignaturas de
formacion

V1: Instalaciones fisicas

Salones
Laboratorios
Zonas recreativas
Zonas deportivas

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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CAPITULO 111
MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes

a)

b)

d)

Ospina & Betancurth, (2018) en su estudio refiere que los alumnos resaltan los
elementos tangibles dentro de ellos las instalaciones grandes, con areas de
esparcimiento, piscina, lozas deportivas, pista para atletismo, gimnasia y un salon de
musica. Pero estos elementos tangibles tienen una percepcion no deseada dese la
perspectiva de los estudiantes de biologia, esto se debe por que no estan satisfechos
con sus laboratorios y por qué sus aulas no tienen el debido mantenimiento. Con la
dimension seguridad los alumnos estan conformes, ya culminando indicar que las

personas que trabajan ahi muestran ser cordiales.

Goémez & Valdés, (2019) en su tesis llega a las siguiente conclusion: que existe
diferencias entre objetivos y practicas, correlacion de lo que se hace, con lo que se
declara, siendo el instrumento mas usado el cuestionario, y los cuestionarios no

evaluan el desempefo docente, sino la percepcion de los alumnos.

Sotelo & Leon, (2017) estudia las perecepciones de calidad de servicio en la
Universidad de Sonora. La muestra fue de 279. Su resultado muestra un indice de
insatisfaccion general de -0.62, se debe indicar también que todas las dimensiones

indican insatisfaccion.

Alvarado, Morales, & Aguayo, (2016) en su tesis indica que los alumnos del Instituto
Tecnologico le otorgan mayo valor a los elementos tangibles, es decir a todas las
construcciones con modelos nuevos y/o acordes con la modernidad, mientras que los
alumnos de la Universidad le dan mucho més valor al desarrollo académico de la

planta docente.

Alvarado, Luyando, & Picazzo, (2015) en su investigacion llegd a las conclusiones

de que los alumnos le dan mucha importancia a la formacion académica e integral

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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que recogen de sus profesores. Al mismo tiempo le dan bastante importancia a que

las universidades cuentes con buenas instalaciones y equipamiento del primer nivel.

Vergara, (2019) desarrolla una investigacion basica, del nivel descriptiva
correlacional, las técnicas fueron la observacion, entrevista, encuesta y fuentes
documentales. Llegando a la siguiente conclusion general: la calidad de servicio
administrativo tiene relacion significativa con el nivel de satisfaccion de los alumnos

de la Universidad Privada San Pedro.

Ruiz, (2019) realiza una investigacion con muestra 300 e instrumento el cuestionario.
E125% de estudiantes refieren alta calidad en el servicio de enseflanza. La dimension

organizacion alta calidad; instalaciones y equipamiento menor proporcion de alta

calidad.

Astete, (2018) trabajé con 282 alumnos de una universidad, concluyendo que “existe
relacion significativa positiva al 57.4% entre la calidad de servicio educativo y la

satisfaccion estudiantil de la UAP filial Cusco.

Gonzales, (2018) realiz6 un estudi6 en la UNA Puno, el tipo de investigacion fue
descriptivo correlacional, transversal, muestra 157 alumnos, su instrumento fue el
cuestionario. Concluyendo que la mayoria de los alumnos perciben la calidad de

servicio de regular calidad (79%), y baja calidad (21.0%.).

Nobario, (2018) investigd en una muestra de 114 alumnos y reporta que ambas
carreras tanto de alta demanda como baja demanda estan satisfechas, dandose las

mismas preferencias ocurren en todas las dimensiones.

Huayamares, (2018) refiere que consta una correspondencia significativa entre la
gestion por competencias y el desempefio laboral de los profesores, el 45,0 % de
profesores presentan desempefio laboral bueno; el 30,0 % desempefio laboral muy

bueno y el 25,0 % desempeiio laboral regular.

Atencio, (2018) reporta una relacion moderada entre la Calidad de Servicio

Educativo y la Satisfaccion de los Alumnos con un Tb=0,444 y un p-valor de 0%.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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m) Aguirre & Rodriguez, (2017) concluyd que todos los cambios realizados respecto a

las unidades académicas, asi como la capacitacion de los profesores son reconocidos

por sus alumnos.

n) Tassara, (2017) en su estujdio determiné que si existe relacion entre percepcion de la

calidad de servicio en la ensefianza universitaria y fidelidad de los alumnos de una

universidad privada ubicada en Lima Metropolitana, estando la percepcion de los

alumnos en niveles aceptables.

0) Durand, (2017) Encontré que en la dimension del desempefio laboral, la media era

de 3.36 (bueno); en el proceso administrativo, de 2.46 (regular); en las actitudes, de

3.36 (bueno); en los componentes del programa académico, de 3.20 (bueno); en la

malla curricular, de 3.19 (bueno) y finalmente, en cuanto a las instalaciones, era de

2.30 (regular). Concluyendo que la calidad del servicio para el alumnado es

apropiada en esta universidad.

3.2 Marco teodrico

3.2.1

Percepcion

Es la manera como los individuos captamos e interpretamos los hechos,
fendmenos u objetos de la realidad a través de nuestros sentidos, por tanto, la
percepcion se va formando a través de la experiencia que tiene el individuo sobre
el objeto o hechos de la realidad observable, es decir, la manera o modo de
explicar o interpretar cada hecho u objeto esta afectada por los saberes previos,

vivencias, costumbres y manera de pensar (2).

Para algunos la percepcion es como una envoltura que tiene mucha importancia
en la vida de toda institucion, asi, Diversas dificultades de las instituciones y de

los individuos que la componen se le imputa a la deformacion de la percepcion

3).

Representa como los usuarios le otorgan un valor luego de haber recibido un
determinado servicio; el valor esta relacionado con el grado de satisfaccion y

éste se encuentra relacionado con lo que el usuario espera como se le atienda,
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expectativas del lugar o ambiente, de los equipos con los cuales se le va a
atender, y con el trato a recibir; éstas expectativas, pueden sufrir modificaciones
a pasar el tiempo, de acuerdo a las necesidades del usuario, hoy puede estar

satisfecho mafana ya no. (4)

Todos los individuos estamos provistos anatomica y fisiologicamente de los 5
sentidos principales, la vista, el oido, el gusto, el olfato y el tacto, que en sintesis
hace que nuestro organismo pueda relacionar todo lo que estd a nuestro
alrededor, magicamente, estos 5 sentidos funcionalmente integran todo tipo de
estimulo para poder enviarlo a nuestro cerebro, procesar la informacion y dar
una respuesta como, esta dulce, esta salado, el color de las cosas, entre otros, por
tanto todo lo que captamos del mundo es atreves de nuestros sentidos, por tanto,
la percepcion es una funcién de los objetos o eventos que se perciben, el
individuo que percibe, las circunstancias en las que se percibe. La percepcion se
basa en las actividades de los 6rganos, es decir, ver, oir, sentir, saborear y oler.
La percepcion varia de persona a persona y de situacion a situacion y de vez en
cuando, es decir, es relativa a la situacion de la persona y el tiempo. Las personas
que escuchan lo mismo pueden percibirlo de manera diferente. De la misma
manera, los individuos que miran una misma cosa pueden percibirla de

diferentes maneras. (5)

La percepcion es el conjunto de procesos que usamos para descifrar todos los
estimulos a los que nos enfrentamos cada segundo, desde la luz de la pantalla del
computador frente a usted hasta el olor del cuarto y la picazon en el tobillo.
Nuestra manera de interpretar estas variadas sensaciones, que son impresiones
sensoriales obtenidas por medio de estimulos del ambiente, es la base de nuestras

percepciones. (3)

Para nosotros la percepcion es la forma en que entendemos o interpretamos las
cosas que suceden a nuestro alrededor. Aquello que es detectado por los cinco
sentidos; aquello que se detecta dentro de la conciencia como pensamiento,
intuicion o deduccion. Por tanto, la percepcion es la consecuencia de la
diferenciacion entre las perspectivas y la experiencia del individuo que obtuvo

el servicio.
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Calidad

Calidad representa darle mayor valia al usuario; por tanto, es brindar mejores
condiciones del producto o servicio, que éste satisfaga completamente al usuario.
Un aspecto atractivo en la conceptualizacion de calidad es el efecto “wow”; que
consiste en que al usuario no sélo se le da lo que ¢l desea, por tanto, hay que
darle mas de lo que jamas penso recibir, y una vez que lo tiene razona y se da
cuenta que este producto o servicio es siempre lo que en algin momento quiso
tener. Has que tener en cuenta que todavia persiste el razonamiento lo intangible
que es subjetivo. Ahora en nuestros tiempos, las instituciones constantemente
estan lidiando por estar ligados a la complacencia de las insuficiencias

primordiales de sus usuarios (6).

La calidad es el nivel por el cual un producto o servicio complace las carencias
fundamentales de sus usuarios, dicha complacencia esta intimamente
relacionada a los caracteres especificos de dicho servicio o producto, por lo que
la calidad se establece contrastando un acumulado de propiedades propias que
los usuarios esperan que dichos productos posean. Si esas propiedades propias
de los productos satisfacen completamente al usuario, se alcanza tener una
calidad muy alta o excelente, por el contrario, si esas propiedades propias del
producto no satisfacen completamente al usuario, se afirma que existe una baja

calidad o calidad deficiente (7).

Se conceptualiza a la calidad como un instrumento fundamental para que al
producto o servicio se la pueda contrastar con otro producto o servicio. El
vocablo calidad tiene muchas significancias, sin embargo, primariamente la
podemos entender que representa al nimero de atributos propios del producto o
servicio que admite satisfacer las insuficiencias manifiestas o sobre entendidas.
A su vez, la calidad de un producto o servicio es la apreciacion que un usuario
posee de ¢él. Es la representacion mental del comprador que se siente satisfecho

con el bien o servicio adquirido (8).

Caracteristicas de la calidad
Una caracteristica de calidad es una caracteristica inherente de un servicio que

dice algo como aspecto de la calidad del servicio. Se recomienda el uso de un
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conjunto de caracteristicas de calidad como una forma de verificar que su prueba

esté completa.

Aniorte, (2013) indica ciertas caracteristicas que se tienen que tener en cuenta

para una buena prestacion de servicio, €stas son:

- Un buen conocimiento de los servicios que ofrece: el conocimiento en

profundidad de los servicios de la institucion es muy importante.

- Actitud centrada en el usuario: una actitud centrada en el usuario es una
caracteristica importante de un servicio de calidad. Cada usuario debe ser
tratado como unico y valorado. Esto creard una experiencia de usuario

excepcional.

- Comunicacion clara: los servidores deben tener bien claros todos sus
procedimientos, comunicarlos al usuario es muy importante, también €stos
deben poder conversar sin problemas con los usuarios. Son importantes las

respuestas claras, concisas y completas

- Atencion: siempre debera ser con mucha amabilidad, deben facilmente

volverse complaciente.

- Empatia y paciencia: los trabajadores deben ponerse en el lugar de los
usuarios. Es una excelente manera de comprender un problema y ayudara a
los servidores a brindar la asistencia adecuada. La empatia se manifestara
en la forma en que aborde la atencion al usuario. Los usuarios sentiran el
cuidado y el respeto que les brindan los trabajadores. Los usuarios furiosos
deben ser tratados con mucha paciencia. Algunos usuarios primero expresan
su frustracion y solo entonces pasan a expresar su preocupacion real, en
momentos como este, es importante escuchar a los usuarios con paciencia

para tranquilizarlos.

También, coexisten otras caracteristicas definidas por Paz (citado en Verdq,
2013), éstas deberian ser puestas en practica cada dia por los trabajadores

prestadores del servicio, estas caracteristicas constituyen habilidades que
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deberian tener y practicar por lo menos aquellos servidores que estan en atencion

directa con los usuarios. Estas caracteristicas son:

Formalidad: es la correcta manera de comportarse

- Iniciativa: ser eficaz y solicito, con predisposicion a ayudar en los que se le

disponga, dando soluciones a los problemas.

- Autodominio: poseer la virtud de siempre tener calma, sabe como

manifestar sus emociones en todas las situaciones de su vida.

- Disposicion de servicio: ésta deberia sr natural, nunca fingida o a la fuerza,

debera estar preparado a auxiliar a los clientes.

- Don de gentes: tener la virtud de interrelacionarse con los demas.

- Colaboracioén: le gusta participar, labora en equipo, gusta mucho trabajar

con otras personas y asi alcanzar el logro de sus objetivos institucionales.

- Enfoque positivo: es siempre sacar lo mejor de nosotros, pensar siempre en

positivo.

- Observacion: es la capacidad para poner identificar lo minimo en detalles.

3.24 Servicio
El servicio se conceptualiza como la accion o gracia indefinida que una persona
o institucion proporciona a otra persona o institucion (9). La accion de ayudar o

trabajar para alguien.

Los servicios son un conjunto de actividades realizadas para nuestros usuarios,
¢éstos circunscriben a todas las acciones sean estas de caracter financiero-
economicas, siendo validas éstas para las que se consuman al instante en que se
origina al bien, o las que suministran valor agregado, esparcimiento,

conformidad, bienestar, etc., que son inquietudes de caracter que no se pueden
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palpar para todas aquellas personas que obtienen un producto o servicio por

primera vez. (4)

En otras palabras, servicio significa realizar una actividad para otra persona, las
caracteristicas mas importantes del servicio son: es heterogéneo, cambiante,

simultaneo y abstracto.

La calidad de servicio

La calidad de servicio al usuario es enormemente transcendental, ya que
permanecer en la mente de los usuarios y que éstos cada vez nos mantengan
dentro de sus preferencias es esencial para la imagen de la institucion prestadora

de servicio, los usuarios se forman una idea mala o buena sobre la institucion

(10)

La calidad del servicio es la provision de las condiciones necesarias para
alcanzar los fines de la institucion y éstos se basan primero en la complacencia
de los usuarios. La calidad del servicio desde el punto de vista del usuario es

como o en qué medida la organizacion satisface las necesidades de los usuarios

(11).

Un servicio es considerado como muy bueno cuando esté por encima de lo que

espera el usuario necesitaba satisfacer el usuario (12).

Horovitz (citado en Redhead, 2015 pag. 24 ) menciona los principios de la

calidad de servicio y estas son:

- Estandares de servicio de calidad: la institucion deberd declaracion que
describa la naturaleza y la calidad del servicio que los usuarios pueden
esperar, y muéstrela de manera destacada en el punto de prestacion del

servicio.

- Igualdad / Diversidad: Asegurar los derechos a la igualdad de trato
establecidos por la legislacion de igualdad y dar cabida a la diversidad, a fin

de contribuir a la igualdad de los grupos cubiertos por la legislacion de
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igualdad (creencias religiosas, edad, sexo, ‘genero, discapacidad, raza u

otros).

Identificar y trabajar para eliminar las brechas que por distintas razones
hacen que las personas no tengan accesibilidad a la prestacion de dichos
servicios, asi como también para aquellas que enfrentan barreras geograficas

para acceder a los servicios.

- Acceso fisico: Dotar de oficinas publicas limpias y accesibles que aseguren
la privacidad, cumplan con los estandares laborales y de seguridad y, como
parte de ello, faciliten el acceso a personas con discapacidad y otras con

necesidades especificas.

- Informacion: Adopte un enfoque proactivo al proporcionar informacion
clara, oportuna y precisa, disponible en todos los puntos de contacto y que
cumpla con los requisitos de las personas con necesidades
especificas. Asegurar que se aproveche plenamente el potencial que brinda
las famosas TICs disponible en los sitios web de servicio publico siga las

pautas de publicacion en la web.

- Continuar la campaia para simplificar las reglas, regulaciones, formularios,

folletos informativos y procedimientos.

- Oportunidad y cortesia: Brindar servicios de calidad con cortesia,
sensibilidad y la minima demora, fomentando un clima de respeto mutuo
entre proveedor y cliente. Proporcione nombres de contacto en todas las

comunicaciones para garantizar la facilidad de las transacciones en curso.

- Quejas: Implementar un conjunto de procedimientos de facil uso,
completamente amigables y que sea facilmente accesible para todos los
usuarios, para que de esa forma se pueda atender las disconformidades sobre

la prestacion del servicio.

- Apelaciones: Del mismo modo, mantenga un sistema de apelacion / revision

formalizado, bien publicitado, accesible, transparente y facil de usar para los
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clientes que no estén satisfechos con las decisiones en relacién con los

servicios.

- Consulta y Evaluacion: Proporcionar un enfoque estructurado para la
consulta significativa y la participacion del cliente en relacion con el
desarrollo, la entrega y la revision de los servicios. Garantizar una

evaluacion significativa de la prestacion de servicios.

- Eleccién: Proporcionar opciones, cuando sea posible, en la prestacion del
servicio, incluidos los métodos de pago, la ubicacion de los puntos de
contacto, los horarios, entre otros. Utilice las tecnologias emergentes y
disponibles para garantizar el maximo acceso y eleccion, y la calidad del

servicio.

- Igualdad de lenguas oficiales: Brindar servicios de calidad a través del
irlandés y / o bilingiie e informar a los clientes de su derecho a elegir ser

tratado en uno u otro de los idiomas oficiales.

3.2.6 Calidad del Servicio en las universidades
La percepcion de la calidad del servicio en las universidades es la percepcion de
la diferencia entre lo que el alumno pensé que la universidad le iba a brindar y

lo que realmente reciben.

El proveedor de recursos de aprendizaje es la administracion universitaria.
Profesores-profesores y personal administrativo hacer funcionales estos
recursos. Los estudiantes son los beneficiarios. Los estudiantes usan recursos de
aprendizaje tanto para fines académicos propositos y socializacion, por lo tanto,
los recursos de aprendizaje son importantes para la complacencia de los

alumnos.

Otra dimension de la calidad del servicio es la calidad técnica. El estudiante
evalua el servicio después de recibirlo. Asi, la calidad del servicio académico
que brindan los capacitadores y el personal administrativo es el comienzo de un

Proceso.

MICAELA BASTIDAI

WAL

H
H
H
H
H
o
&
%

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAI

F]
o
H
H
s
i
4
3

- 21 de 60 -

Los pensamientos de los estudiantes sobre la universidad después de recibir el
servicio estan relacionados con la calidad técnica. Calidad técnica se centra en
el resultado y estd determinado por la evaluacion que hacen los estudiantes del

servicio que reciben.

En esta evaluacion se entiende si lo que los estudiantes reciben de las escuelas
cumple con sus expectativas o no. Entonces, la calidad funcional es como se

prestan los servicios y la calidad técnica es lo que se recibe por esos servicios.

En otras palabras, la calidad técnica significa lo que reciben los estudiantes y la
calidad funcional significa como los estudiantes reciben. La calidad funcional y

la calidad técnica determinan la imagen de una organizacion.

Aparte del servicio académico, los alumnos albergan servicios complementarios
de regencia personal. El personal de las unidades administrativas como la oficina

bienestar, la biblioteca y oficina de tutoria.

Los servicios educativos son el factor més importante para resolver los
problemas de los estudiantes. Los estudiantes consideran importante no solo la
ensefianza sino también otros servicios para los estudiantes. La ética profesional
y la complacencia en el trabajo de los servidores administrativos afectan sus
actitudes y comportamientos, por esta razon, el personal administrativo es tanto
personal como parte del servicio de una universidad. La calificacion de la
interaccion entre el personal administrativo y los estudiantes contribuye al
discernimiento de la calidad en las prestaciones de los servicios a los alumnos.
La subdimension de los recursos de aprendizaje estd relacionada con la
suficiencia de herramientas, equipos, laboratorios y bibliotecas educativos e
instalaciones fisicas. Esta subdimension afecta servicios de profesores-

conferenciantes y da forma a la percepcion de la calidad del servicio ” (13).

Arévalo, (2016) desarrolla, plantea y valida una encuesta para determinar la
calidad del servicio a nivel universitario e indica las dimensiones siguientes:
"conductas de los maestros en relacion con el proceso académico, rendimiento

de los docentes en sus labores, procedimientos administrativos de la plana
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administrativa, componentes del plan académico, puntos de vista sobre el

curriculo y opiniones acerca de las instalaciones (14):

- Dimension 1: “Desempefio laboral de los profesores, a su vez, este
componente observa también lo relacionado con el modo de ensefianza que
tiene el docente para transmitir sus saberes y con su conocimiento practico

y tedrico”.

- Dimension 2: Procesos administrativos. Contiene preguntas que refieren a
la eficacia, eficiencia y efectividad de los funcionarios de la administracion

para tramitar y darle una salida a las dificultades de los alumnos.

- Dimension 3: “Conductas de los maestros en relacion con el proceso de
ensefianza". Esta dimension incluye las motivaciones, actitudes y
comportamientos del profesorado de la institucion en relaciéon con la

transmision de conocimientos, las tacticas educativas y otros asuntos.

- Dimension 4: "Componentes del programa académico". Este aspecto
comprende el andlisis de todas las caracteristicas del programa académico,
incluyendo el contenido tematico, la duracion en horas, la cantidad de
espacios disponibles por asignatura y los métodos de evaluacion, entre otros

elementos”.

- Dimension 5: "Malla curricular". Esta dimension posibilita la valoracion de
la forma en que el cliente percibe las materias y las optativas que brinda el

programa académico al cual se ha inscrito.

- Dimension 6: "Instalaciones fisicas". En esta dimension es posible conocer
la opinion del cliente acerca de las instalaciones de la institucion, que

incluyen areas recreativas y deportivas, laboratorios y salones”.
3.3 Marco conceptual

a) Dimensiones del servicio: Se entiende asi a las declaraciones que representan los

atributos de la calidad del servicio.
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Fiabilidad: La capacidad de reproducir el equivalente nivel de servicio una y otra

VEZ.

Capacidad de respuesta: La velocidad con la que se tratan las consultas, entre otros.

Responsabilidad: Disposicion para socorrer a los clientes y brindar un servicio

rapido.

Servicio: Es la medida en que un servicio satisface las insuficiencias y intereses del
usuario. Mientras que un servicio excelente son las experiencias se superan y cuando
los clientes sienten que han recibido ese pequefio extra inesperado en forma de

esfuerzo extra.

Atencion al cliente: Es la interrelacion en forma personal entre el consumidor y el

que presta el servicio.

Seguridad: Se entiende asi al buen juicio y educacion del personal que presta el

servicio, el cual infunde cordialidad y creer en €1 (15).

Calidad en la atencion al cliente: Este concepto implica ofrecer realmente un
conjunto de actividades que lo inico que busca es lograr que el cliente se sienta
satisfecho.

Tangibles: Esta dimension se refiere a la estética de la institucion.

Empatia: La capacidad de un empleado para transmitir atencion y preocupacion

genuina por el cliente. Es colocarse en el lugar de la otra persona.

Capacidad de respuesta: Se refiere al afan de auxiliar a los usuarios con respeto y

brindar un servicio rapido para satisfacerlos.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1 Tipo y nivel de investigacion
La investigacion es de tipo basico, prospectivo, transversal y descriptivo; de nivel

descriptivo.

4.2 Disefio de la investigacion

El disefio es no experimental.

4.3 Poblacion y muestra
La poblacion de alumnos de la universidad en el periodo de estudio es de 3729 alumnos,
en este estudio se consideran a los alumnos matriculados en la ciudad de Abancay 2967
alumnos matriculados en la UNAMBA (Servicios académico, 2019) (no se considera en

el estudio a los alumnos de las filiales).

Para determinar el tamafio muestral 6ptimo se utiliz6 la siguiente formula:

- Z’PQN
e2(N—1)+ Z2PQ
Donde:

n = Tamafo optimo de muestra.
Z = Valor de la abscisa de la curva normal para una probabilidad del 95% de

confianza.
P = (P=0,5 valor asumido debido al desconocimiento de P)
Q = (Q=0,5 valor asumido debido al desconocimiento de P).
e = Margen de error 5%.
N = Poblacién
1 = Factor de correccion.

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTI

4.4

- 25 de 60 -
Reemplazando se tiene:

_ 1.9672 (0.5)(0.5)(2967)
"= 0.052(98—1) + 1.9672 (0.5)(0.5)

n = 340 alumnos UNAMBA

Tabla 2

Poblacién y muestra
Escuela Académica profesional Poblacion % P Muestra
Administracion 540 18.2002 62
Ciencia politica y gobernabilidad 292 0.841591 33
Educacion inicial intercultural
bilingiie: primera y segunda 386 13.00977 44
infancia
Ingenieria agroindustrial 293 9.875295 33
Ingenieria civil 394 13.27941 45
Ingenieria de minas 442 14.8972 51
Ingenieria de sistemas 340 11.45939 40
Medicina veterinaria y zootecnia 730 0.437142 37

Total 2967 100 340

Fuente: Elaboracion propia, 2020

Procedimiento

Para el recojo de la informacion primero se conversé con los directores de las diferentes
escuelas académicas de la UNAMBA mostrandoles el proyecto aprobado y explicandoles
los fines por los cuales queriamos hacer el trabajo de investigacion, a lo que accedieron
en su totalidad y por tanto nos brindaron todas las facilidades para que podamos realizar
la encuesta. Posteriormente se procedio a aplicar las encuestas a los alumnos en las aulas,

teniendo una duracion aproximada de 15 minutos.

Recopilado los datos, se prosiguié a ordenar €stos por escuelas y verificar que se haya
encuestado al numero indicado segiin muestra, luego se enumer6 las encuesta y se
procedi6 a colocar los datos a una hoja de calculo Excel. Luego al software IBM SPSS®

version 20 para su andlisis y discusion.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



-26 de 60 -

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

Mejias, (2005):

Tabla 3

Escala de medidas para determinar la calidad de servicio

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: (16)

4.5 Técnicas e instrumentos

La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento el cuestionario.

4.6 Analisis estadistico
Con apoyo del software IBM SPSS® version 20 se trabajé con los datos obtenidos en la

muestra la estadistica descriptiva, frecuencia, media y desviacion tipica.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION

4.2 Resultados

Tabla 4

Percepcion del estudiante sobre la dimension desempefio laboral de los docentes

Muy en En Muy de
Indeciso De acuerdo Total
Items desacuerdo desacuerdo acuerdo
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %

P10 34 10.0 74 21.8 120 353 106.00 312 6 1.8 340 100
P11 37 10.9 67 19.7 117 344 104.00 306 15 44 340 100
P12 29 8.5 78 22.9 130 382 90.00 265 13 3.8 340 100
P13 34 10.0 83 24.4 135 397 78.00 229 10 2.9 340 100
P14 33 9.7 82 24.1 142 418 76.00 224 7 2.1 340 100
P15 28 8.2 61 17.9 154 453 85.00 250 12 35 340 100
P25 33 9.7 71 20.9 142 418 90.00 26.5 4 1.2 340 100
P26 21 6.2 92 27.1 145 426 80.00 235 2 0.6 340 100

P27 32 9.4 83 244 136 40.0 86.00 253 3 0.9 340 100

Podemos apreciar el 35.3% (120) se encuentra indeciso, 31.2%(106) estd de acuerdo,
21.8% (74) en desacuerdo en relacion a la pregunta P10; para el P11 el 34.4% (117)
respondid estar indeciso, 30.6% (104) de acuerdo y el 10.9% (37) muy en desacuerdo; para
las preguntas P12, P13, P14, P15, P25, P26 y P27 estan indecisos en un rango de 38.2% y
45.3%; muy en desacuerdo 6.2% al 10%.
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Tabla 5

Percepcion del estudiante sobre la dimension desempefio laboral de los docentes

Items n Media Error tipico Desv. tip.
P10 340 2.93 0.05 0.999
P11 340 2.98 0.06 1.057
P12 340 2.94 0.05 0.994
P13 340 2.84 0.05 0.985
P14 340 2.83 0.05 0.953
P15 340 298 0.05 0.950
P25 340 2.89 0.05 0.948
P26 340 2.85 0.05 0.870
P27 340 2.84 0.05 0.941

Media total 2.90

En la tabla 05 se aprecia las percepciones de los alumnos sobre la calidad de la dimensioén
desempeiio laboral de los docentes de la UNAMBA que es aceptable, si observamos todas
las respuestas de las preguntas de esta dimension estan en un nivel aceptable comparados

con la tabla 03.
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Tabla 6
Percepcion del estudiante de la dimensién procesos administrativos de la plana

administrativa de la UNAMBA

dl =Muy e(;l d 2=En d 3=Indeciso 4=D:; 5=Muydde Total
ITEMS esacuerdo esacuerdo acuerdo acuerdo
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %

P31 50 14.7 79 232 113 332 92 271 6 1.8 340 100

P32 48 14.1 94 27.6 131 385 62 182 5 1.5 340 100

P34 45 13.2 81 238 103 303 109 321 2 06 340 100

P35 41 12.1 85 25 135 39.7 74 218 5 1.5 340 100

P38 65 19.1 118 347 128 37.6 28 8.2 1 03 340 100

P39 78 229 147 432 96 282 19 5.6 0 0 340 100

P40 107 315 105 309 107 315 17 5 4 12 340 100

Se observa la distribucion de frecuencias de la Percepcion del estudiante de la dimension
procesos administrativos de la plana administrativa de la UNAMBA, asi en la P31se
observa que 33.2% estan indecisos, 27.1% de acuerdo y el 14.7% muy en desacuerdo; las
preguntas P32, P34, P35, P38, P39 Y P 40 se aprecia que la gran mayoria contesto estar
indeciso oscilando sus respuestas entre 28.2% a 39.7%; le sigue las respuestas de estar en
desacuerdo valores entre 23.8% y 43.2%; estdn en muy en desacuerdo entre el 12.1% a

31.5%, mientras que estdn muy de acuerdo 0.6% y 1.5%.

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



- 30 de 60 -

Tabla 7

Percepcion del estudiante de la dimension procesos administrativos de la plana

administrativa de la UNAMBA

Items n Media Desviacion  Error tip. de

tip. la media

P31 340 2.78 0.057 1.057
P32 340 2.65 0.053 0.982
P34 340 2.83 0.057 1.042
P35 340 2.76 0.053 0.976
P38 340 2.36 0.048 0.893
P39 340 2.16 0.046 0.843
P40 340 2.14 0.052 0.959
Media Total 2.9

Referente a la Percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimensién procesos
administrativos de la plana administrativa de la UNAMBA se observa la media con un
valor a 2.90 que equivale a un nivel aceptable, sin embargo, hay que resaltar las
preguntas P38, P39 y P40 sus medias se encuentra por debajo por tanto tienen un nivel

de regular y los demas aceptable.
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Tabla 8

Percepcion del estudiante de la dimension actitudes frente al proceso académico por parte

del docente de la UNAMBA
1=Muy en 2=En 3=Indeciso 4=De acuerdo 5=Muy de Total
ITEMS desacuerdo desacuerdo acuerdo
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
P5 27 7.9 74 21.8 125 36.8 108 31.8 6 1.8 340 100
P6 26 7.6 95 27.9 92 27.1 112 32.9 15 4.4 340 100
P7 28 8.2 82 24.1 106 31.2 107 31.5 17 5 340 100
P8 27 7.9 71 20.9 88 25.9 108 31.8 46 13.5 340 100
P9 43 12.6 84 24.7 102 30 96 28.2 15 4.4 340 100

En la tabla 08 se observa que en P5 los alumnos refieren que estan indecisos o de acuerdo
con valores de 36.8% y 31.8% respectivamente, el 7.9% indica estar en muy desacuerdo;
la P6 indica que estdn de acuerdo el 32.9%, 27.1% indeciso y 7.6% estar muy en
desacuerdo; las preguntas P7, P8 y P9 tienen similar respuesta, asi estan de acuerdo el

31.5%, 31.8% y 28.2% respectivamente y muy en desacuerdo 8.2%, 7.9% y 12.6%

respectivamente.

Tabla 9

Percepcion del estudiante de la dimension actitudes frente al proceso académico por parte

del docente de la UNAMBA

Items n Media Desvfacion Error tlp.. de
tip. la media

P5 340 2.98 0.052 0.962
P6 340 2.99 0.057 1.046
P7 340 3.01 0.057 1.043
P8 340 3.22 0.063 1.158
P9 340 2.87 0.059 1.095
Media Total 3.01

Se observa el nivel de calidad es de 3.01 que equivale a aceptable, esto referente a la
dimension actitudes frente al proceso académico por parte del docente de la UNAMBA,

pero debemos resaltar que la P8 tiene un nivel 3.22 es decir bueno y las demads aceptable.
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Tabla 10

Percepcion del estudiante de la dimension aspectos del programa académico de la

UNAMBA
ITEMS dle__sl:gllire;o desza=cgel:1rdo 3=Indeciso a::eDr(elo szx:gd‘(j)e Total

Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %  Fr. % Fr. %
P21 27 7.9 79 232 165 485 61 179 8 24 340 100
P22 38 11.2 70 206 143 421 86 253 3 09 340 100
P23 23 6.8 82 24.1 128 376 101 297 6 1.8 340 100
P24 41 12.1 79 232 112 329 101 297 7 2.1 340 100
P28 19 5.6 93 274 144 424 79 232 5 1.5 340 100
P29 20 5.9 50 147 167 49.1 101 297 2 0.6 340 100
P30 39 11.5 69 20.3 72 21.2 95 279 65 19.1 340 100
P33 36 10.6 82 241 137 403 82 241 3 0.9 340 100
P36 38 11.2 76 224 143 421 80 235 3 09 340 100
P37 39 11.5 95 279 136 40 68 20 2 0.6 340 100

Se aprecia que la pregunta P21, P28, P29, P33, P36 y P37 mas del 40% estan indecisos,
le sigue en porcentaje las percepciones de esta de acuerdo con porcentajes que oscilan
entre 25.3% al 29.7%, con porcentajes parecido estan las respuestas de estar en
desacuerdo 14.7% a 27.4%, la minoria indica estar muy de acuerdo 0.6% a 2.1% a

excepcion de la P30 con un 19.1%.
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Tabla 11

Percepcion del estudiante de la dimension aspectos del programa académico de la

UNAMBA
Items n Media Des:ii;.cién Eligoll;ngcll)i.ade
P21 340 2.84 0.048 0.894
P22 340 2.84 0.052 0.958
P23 340 2.96 0.051 0.938
P24 340 2.86 0.056 1.039
P28 340 2.88 0.048 0.88
P29 340 3.04 0.045 0.838
P30 340 3.23 0.07 1.288
P33 340 2.81 0.052 0.952
P36 340 2.81 0.052 0.952
P37 340 2.7 0.051 0.936
Media Total 2.9

Se resalta el nivel 3.23 de la pregunta P30 que equivale a bueno, todos los demas tienen
una calidad aceptable y en forma general esta dimension tiene una media de 2.90 por tanto

la percepcion de la calidad es aceptable.
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Tabla 12

Percepcion del estudiante de la dimension perspectivas que tiene sobre la malla curricular

de la UNAMBA
1=Muy en 2=En _ . 4=De 5=Muy de
ITEMS desacuerdo desacuerdo 3=Indeciso acuerdo acuerdo Total

Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
P16 23 6.8 60 17.6 140 41.2 102 30 15 4.4 340 100
P17 6 1.8 45 13.2 86 25.3 170 50 33 9.7 340 100
P18 6 1.8 29 8.5 57 16.8 163 479 85 25 340 100
P19 4 1.2 32 94 96 28.2 149 438 59 174 340 100
P20 20 59 68 20 141 41.5 92 27.1 19 5.6 340 100

Respecto a la tabla 12 lo que resalta es que la P 18 tiene el 25% que indica que estan muy
de acuerdo seguido del P19 con el 17.4% mientras, que las otras preguntas sus respuestas
con mayor porcentaje son 30%, 50%, 47.9%, 43.8% y 27.1% para P16, P17, P18, P19 Y
P20 indican estar de acuerdo respectivamente; en el mismo orden el 6.8%, 1.8%, 1.8%,

1.2% y 5.9% refieren estar muy en desacuerdo.

Tabla 13

Percepcidn del estudiante de la dimension perspectivas que tiene sobre la malla curricular

de la UNAMBA
Items n Media Des:fii::.cién Elil:;lg%'ade
P16 340 3.08 0.052 0.959
P17 340 3.53 0.049 0.904
P18 340 3.86 0.051 0.949
P19 340 3.67 0.049 0911
P20 340 3.06 0.052 0.963
Media Total 3.44

En esta dimension perspectivas sobre la malla curricular podemos indicar que en general
hay una percepcion de la calidad de 3.44 bueno, sin embargo, tenemos que resaltar la P18

que tiene un nivel muy bueno 3.86, el P17 y P19 tienen medias de 3.53 y 3.67
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respectivamente que equivale a bueno; las preguntas P16 y P20 tienen medias que

equivale a aceptable.

Tabla 14

Percepcion del estudiante de la dimension perspectivas sobre las instalaciones de la

UNAMBA
1=Muy en 2=En _ . 4=De 5=Muy de
ITEMS desacuerdo desacuerdo 3=Indeciso acuerdo acuerdo Total
Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. % Fr. %
P1 42 124 51 15 67 19.7 141 415 39 11.5 340 100
P2 68 20 94 27.6 78 22.9 78 229 22 6.5 340 100
P3 45 13.2 93 27.4 104 30.6 73 215 25 7.4 340 100
P4 39 11.5 76 22.4 107 31.5 98 288 20 5.9 340 100

Referente a las instalaciones los estudiantes indican en P1, P2, P3, P4 y P5 estar de
acuerdo con frecuencias del 41.5%, 22.9%, 21.5% y 28.8% respectivamente; porcentajes
muy similares a lo referente a estar muy en desacuerdo que oscilan entre 11.5% y 20%,
en desacuerdo 15% al 27.6%, indecisos 19.7% al 31.5% y finalmente estar muy de

acuerdo de 5.9% a 11.5%.
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Tabla 15

Percepcion del estudiante de la dimension perspectivas sobre las instalaciones de la

UNAMBA
Items n Media Desvfaci(m Error tip.. de
tip. la media

P1 340 3.25 0.066 1.209
P2 340 2.68 0.066 1.212
P3 340 2.82 0.061 1.133
P4 339 2.95 0.06 1.1
Media Total 2.93

En la tabla 15 observamos que el P1 tiene una percepcion de la calidad de bueno 3.25,
P2, P3 y P4 es aceptable con medias de 2.68, 2.82 y 2.95 respectivamente. En conjunto
la dimension perspectivas sobre las instalaciones de la UNAMBA tiene una media de

3.93 que equivale a aceptable.
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Tabla 16

Percepcidn de calidad de servicio de atencion al estudiante en la UNAMBA

Items n Media Desviacion  Error tip. de

tip. la media
P1 340 3.25 0.066 1.209
P2 340 2.68 0.066 1.212
P3 340 2.82 0.061 1.133
P4 340 2.95 0.06 1.099
P5 340 2.98 0.052 0.962
P6 340 2.99 0.057 1.046
P7 340 3.01 0.057 1.043
P8 340 3.22 0.063 1.158
P9 340 2.87 0.059 1.095
P10 340 293 0.054 0.999
P11 340 2.98 0.057 1.057
P12 340 2.94 0.054 0.994
P13 340 2.84 0.053 0.985
P14 340 2.83 0.052 0.953
P15 340 2.98 0.052 0.95
P16 340 3.08 0.052 0.959
P17 340 3.53 0.049 0.904
P18 340 3.86 0.051 0.949
P19 340 3.67 0.049 0.911
P20 340 3.06 0.052 0.963
P21 340 2.84 0.048 0.894
P22 340 2.84 0.052 0.958
P23 340 2.96 0.051 0.938
P24 340 2.86 0.056 1.039
P25 340 2.89 0.051 0.948
P26 340 2.85 0.047 0.87
P27 340 2.84 0.051 0.941
P28 340 2.88 0.048 0.88
P29 340 3.04 0.045 0.838
P30 340 3.23 0.07 1.288
P31 340 2.78 0.057 1.057
P32 340 2.65 0.053 0.982
P33 340 2.81 0.052 0.952
P34 340 2.83 0.057 1.042
P35 340 2.76 0.053 0.976
P36 340 2.81 0.052 0.952
P37 340 2.7 0.051 0.936
P38 340 2.36 0.048 0.893
P39 340 2.16 0.046 0.843
P40 340 2.14 0.052 0.959
Media Total 2.92
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En esta tabla en la que se presenta la percepcion de calidad de servicio de atencion al
estudiante en la UNAMBA tiene una media general de 2.92 que equivale a aceptable.
También destaca que la media mas baja esta dada por la pregunta P40 (2.14) regular y la

mas alta es la P17 con una media de 3.56 bueno.

4.2 Discusion
En nuestros hallazgos sobre la percepcion que tiene el estudiante acerca de la calidad
en términos de la magnitud del rendimiento laboral de los profesores, se observa una
media de 2.90 aceptable, si comparamos estos resultados con los que han sido
informados por Alvarado, Morales y Aguayo (2016) y Alvarado, Luyando y Picazzo
(2015) (17) senalan que el rendimiento laboral de los maestros es regular; esto podria
ser porque los estudiantes valoran mas la instruccion de sus profesores, lo que parece
contradecir los resultados obtenidos, asi lo explica (18) quien refiere que los objetivos
principales es la valoracion que tiene como eje central el proceso de perfeccionamiento
constante. Siendo la técnica mas usada la encuesta que a través de su instrumento el
cuestionario quiere valuar en forma exacta el trabajo de los profesores universitarios,
y esto no es tanto asi, ya que mediante el cuestionario solo podemos obtener a lo mucho
como opinan los alumnos. Si se indica que dichas encuestas que pretende hacer una
valoracion de la practica docente e indicando que todos estos procedimientos tienen
como fin fundamental perfeccionar la labor del profesor universitario, nos favoreceria
ennoblecer entonces el modelo constructivista que podria permitirnos beneficiar los
cambios que se necesitan a través de los juicios o razonamientos producto de la propia
evaluacion, la heteroevaluacion y la co-evaluacion”. Respecto al desempefio laboral
de los docentes (19) indica que en los procesos se observaban algunos cosas que no
convenian o que no nos conllevaban a alcanzar nuestras metas y ,mucho menos
nuestros objetivos, asi describe las dificultades de los profesores universitarios para
lograr sus actividades, profesores con desgano, sin ganas de aportar, no desean utilizar
la tecnologia, conductas impropias, cualidades censuradas, funcionarios con
consecuencias de absoluto negativismo a la accion de trabajo eficiente, no existe el
progreso de destrezas, ausencia de liderazgo en la toma de decisiones,
incompatibilidades en la concesion de plazas o cursos que no tienen en absoluto algo
de juicio como lo exige permanentemente la sociedad y el desarrollo socio-econdmico.
En lo que se refiere a la percepcion de los estudiantes sobre la calidad en cuanto a los

procedimientos administrativos del equipo administrativo, nuestros resultados son
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satisfactorios con una media de 2.90; si los cotejamos con (20) son muy similares a
los nuestros. Por otra parte (21) indica que los alumnos estan satisfechos, lo que apunta
a una buena gestion administrativa; no obstante, (22) contradice nuestro hallazgo y
sefiala que los estudiantes sostienen que sus problemas no se solucionan desde el
inicio, sino muy por el contrario lo hacen después de reclamar muchas veces, la gran
mayoria de los alumnos refieren que se encuentran descontentos y exasperados ya que
consideran que la Unica forma de ser escuchados es haciendo huelgas en donde los
mas perjudicados son ellos mismos. Finalmente refieren que el personal docente y
administrativo deberian de mejorar su trato hacia los estudiantes, comprender que ellos
son la razén de la universidad, ya que se nota que muchos de los trabajadores no
cumplen con las competencias que deberian de tener para ocupar dichos cargos y que
si llegaron a ellos éstos se deben a favores que los directivos los hacen, sin merecerlos
éstos., por lo que no cuentan con la comprension primordial que deberian de tener para

atender y en la mayoria de los casos poder resolver los problemas de los alumnos.

Respecto a como el estudiante percibe la calidad de la dimension de las actitudes frente
a con respecto al rol del docente en el proceso académico, obtuvimos un promedio de
3.01, lo que es igual a aceptable, resultados parecidos a los de (23) que senala que la
mayor parte de los alumnos. En tanto que(24), confirma que de las cinco dimensiones,
muestran un nivel apropiado. Valoradas aquellas que estan relacionadas con la
competencia, conducta y comportamiento del personal docente, y competencia del
profesorado presentan loa frecuencias mas altas en lo referente a una percepcion
positiva y los menos frecuentes fueron las de percepcion negativa esto a nivel de
alumnos, todo esto pues nos muestra que los alumnos perciben que los profesores
universitarios tienen una cualidad conveniente para el buen progreso de todo lo
concerniente al proceso de ensefianza aprendizaje, lo cual nos indica que estan bien
capacitados y actualizados en todo lo concerniente a la parte conceptual, procedimental

y actitudinal de acuerdo a sus especialidades.

La percepcion del estudiante sobre la calidad de los elementos del programa académico
fue considerada aceptable, con una media establecida en 2.90. Resultados similares a los
de (21) (23) y (24) quienes sefialaron que sus alumnos se mostraron satisfechos con las
partes del programa en este aspecto. No obstante, (25) encontré un promedio de 3.20 en

la Universidad Alas Peruanas, sede Abancay, lo que significa que es bueno, este punto de
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vista tiene sentido porque esta dimension evalua todas las propiedades intrinsecas del
programa académico: la duracion en horas, la cantidad de cupos por materia, el contenido
tematico, los procedimientos para evaluar y otros elementos. También, la dimension tiene
la capacidad de evaluar la manera en que el cliente percibe las materias optativas ofrecidas
por el programa académico en el que se ha matriculado. La UAP ofrece horarios mas

flexibles y una seleccion de cursos mas adaptable, lo que mejora la percepcion.

Evaluar la opinidon del alumno sobre la calidad de la dimension perspectivas que tiene
sobre las instalaciones es de 2.93, la cual es considerada aceptable (22,26), similar a
nuestro, ya que denota que esta calidad es buena; sin embargo, los alumnos de Biologia,
¢éstos exteriorizan la insatisfaccion respecto a los laboratorios y en forma global, la gran
mayoria de estudiante indican que a los equipos que se encuentran en los laboratorio no
se les hace el manteniendo adecuado, de igual forma los alumnos de otras carrera hacen
las mismas observaciones, en todas falta equipos y también en todas refieren al mismo
tiempo que se encuentran en un proceso de adquisicién de nuevos equipos pero con el
crecimiento vegetativo de los estudiantes estos no alcanzan a cubrir con sus expectativas,
mismas observaciones realizadas en diversas carreras sobre la escasez o insuficiencia de
equipos, pero que se van implementando con el tiempo; esto genera un cambio en cdmo
el estudiante percibe las cosas. Es relevante enfatizar que nuestros resultados son
diferentes a los de (27) en relacion con las instalaciones o elementos tangibles. Indica que
esta dimension alcanz6 un grado de insatisfaccion; esto podria ser el resultado exacto de

las deficiencias en la organizacion de los componentes tangibles de la universidad.

La calificacion media de la calidad del servicio de atencion al estudiante en la UNAMBA
2019 fue de 2.92, lo que equivale a una nota aceptable y es similar a los resultados de
(25), por lo tanto, no podemos diferenciar las percepciones de los estudiantes de
universidades privadas y nacionales; esto podria ser resultado de factores socioculturales.
Asi (24) indica que su investigacion tuvo valores 50.5% y 65.7% que indica
fehacientemente e inequivocamente que los alumnos perciben la mitad en forma positiva
y la otra mitad en forma negativa acerca de los métodos de ensefianza que se les ofrecen;
también los resultados de (26) son similares a los nuestros, que sefialan que el 79% de los
alumnos observan que la calidad del servicio es regular (21,0% de baja calidad); sin
embargo, si los comparamos con (21) quien refiere que las carreras profesionales que

tienen las mas bajaos niveles de percepcion por parte de los alumnos son aquellas donde
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la demanda es baja, lo cual demuestra la insatisfaccion de parte de los alumnos, por lo
contrario los que tienen alta demanda el grado de satisfaccion es bueno o excelente,
entonces, al realizar un andlisis, es posible concluir que esta semejanza en los resultados
encontrados en las dimensiones donde el resultado fue 6ptimo, (21) nos refiere que esto
ocurre cuando las instituciones tienen implementados un Sistema de Gestion de la Calidad

tal y conforme la ley lo establece.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

La percepcion de calidad de servicio de atencion al estudiante en la Universidad

Nacional Micaela Bastidas de Apurimac 2019 es aceptable (2.92).

La percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension desempeiio laboral de

los docentes es aceptable (2.90).

La percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension procesos

administrativos de la plana administrativa es aceptable (2.90).

La percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension actitudes frente al

proceso académico por parte del docente es aceptable (3.01).

La percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension aspectos del programa

académico es aceptable (2.90).

La percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension perspectivas sobre la

malla curricular es bueno (3.44).

La percepcion del estudiante sobre la calidad de la dimension perspectivas que tiene

sobre las instalaciones es aceptable (2.93).
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6.2 Recomendaciones
- La UNAMBA debe implementar una base de datos de las dimensiones e indicadores
de percepcion de calidad, a fin de implementar un sistema de calidad continua,

consultar esta base en cualquier momento y establecer los planes de mejora.

- Elaborar un plan de capacitacion integral a los docentes por escuela académico
profesional con especialistas de su misma area y de esa forma asegurar su desempeilo

laboral sea 6ptimo.

- La UNAMBA debe mejorar sus sistemas de comunicacion referente a todos los
procesos administrativos de la plana administrativa, publicar las secuencias de los
tramites y sus tiempos ayuda a obtener una buena percepcion del servicio y por tanto

aumenta su calidad.

- Implementar un conjunto de capacitaciones a los docentes relativas a mejorar las

actitudes del proceso académico.

- Implementar un sistema donde se les de facilidades a los alumnos en cuanto a sus

horarios y que el sistema de evaluacidon sea necesariamente por competencias.

- Realizar constantemente reuniones con la sociedad civil para ir actualizando
constantemente la malla curricular de las diferentes escuelas académicas de la

UNAMBA.
- El plan de mejora debe incluir todo lo concerniente a los elementos tangibles, es decir

adquisiciones segiin requerimientos de equipos u otros para mejorar la ensefianza,

construccién de centros recreativos, culturales.
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