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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como propoésito determinar la relacién entre la Calidad del
Servicio Administrativo y el Nivel de Satisfaccién de los Estudiantes de la Facultad de
Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021. El tipo de investigacion es
aplicada, enmarcada dentro del paradigma positivista-racionalista con enfoque cuantitativo,
y su disefio es correlacional. El instrumento utilizado fue un cuestionario para ambas
variables. La muestra estuvo conformada por 257 estudiantes, del quinto al décimo ciclo de
los programas de Educacion Primaria, Lenguaje y Literatura, Inglés-Espafiol, Ciencias
Naturales, Quimica y Biologia, Matematica y Fisica. El resultado demuestra que existe
relacion directa y significativa entre la Calidad del Servicio Administrativo y el Nivel de
Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de
Cajamarca, con un coeficiente de correlacion de (Rho=0,767; p<0.05), y un p-valor de 0.000
(p<0.05), mediante la prueba de Correlacién de Spearman. Asimismo, en las dimensiones,
el estudio revela gque existe relacion directa entre la Calidad del Servicio Administrativo y la
Expectativa Estructural con un coeficiente de correlacion de Spearman (Rho=0,742; p<0.05)
y un p-valor de 0.000. También se demuestra que existe relacion directa entre la Calidad del
Servicio Administrativo y la Expectativa Emocional con un coeficiente de correlacion de
Spearman de (Rho=0,717; p<0.05) y un p-valor de 0.000. De esta manera se validaron los

objetivos y la hipotesis formulados al inicio de esta investigacion.

Palabra clave: Calidad de servicio administrativo, satisfaccién estudiantil
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between the Quality of the
Administrative Service and the Level of Satisfaction of the Students of the Faculty of Education of
the National University of Cajamarca, 2021. The type of research is applied, framed within the
positivist-rationalist paradigm. with a quantitative approach, and its design is correlational. The
instrument used was a questionnaire for both variables. The sample consisted of 254 students, from
the fifth to the tenth cycle of five programs. The result shows that there is a direct and significant
relationship between the Quality of the Administrative Service and the Level of Satisfaction of the
Students of the Faculty of Education of the National University of Cajamarca, with a correlation
coefficient of (Rho=0.767; p<0.05) , and a p-value of 0.000 (p<0.05), using the Spearman Correlation
test. Likewise, in the dimensions, the study reveals that there is a direct relationship between the
Quality of the Administrative Service and the Structural Expectation with a Spearman correlation
coefficient (Rho=0.742; p<0.05) and a p-value of 0.000. It is also shown that there is a direct
relationship between the Quality of the Administrative Service and Emotional Expectation with a
Spearman correlation coefficient of (Rho=0.717; p<0.05) and a p-value of 0.000. In this way, the

objectives and the hypothesis formulated at the beginning of this investigation were validated.

Key word: Administrative service quality, student satisfaction
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INTRODUCCION

El funcionamiento y la calidad de servicio que ofrece la universidad publica peruana
muestra problematica diversa que obedece a distintas variables; pero en esta investigacion
nos hemos focalizado en la calidad del servicio administrativo y la satisfaccion del
estudiante, por ser estas las variables de mayor interés para nuestro estudio. Pues, si el
personal administrativo de la universidad publica tiene deficiencias en su calidad de atencion
al estudiante, entonces tendremos estudiantes insatisfechos. Partimos de que la calidad del
servicio percibida por los clientes muestra dos dimensiones: la calidad funcional, relacionada
con el proceso; y calidad técnica, relacionada con los resultados. Este concepto hace
referencia a las actividades que ejecutan las empresas dedicadas a ofrecer productos y
servicios (Gronroos, 1994). Su proyeccion esta orientada a la superacion de las expectativas
de sus clientes, con la finalidad de generar su satisfaccion. Aqui examinamos esos conceptos
y los adecuamos a la calidad de servicio que presta el personal de la Facultad de Educacion
de la Universidad Nacional de Cajamarca hacia los estudiantes de los programas de
Educacioén Primaria, Lenguaje y Literatura, Inglés-Espafiol, Ciencias Naturales, Quimica y
Biologia, Matematica y Fisica; con la finalidad establecer correlaciones entre la calidad del
servicio administrativo recibido y el grado de satisfaccion del estudiante. El resultado indica
que existe una alta correlacién entre ambas variables; que la calidad del servicio
administrativo es Regular, y el estudiante se siente Satisfecho con el servicio que recibe. En
este sentido, esta investigacién se distribuye en cinco capitulos.

El primer capitulo trata del problema de investigacion, relacionado con las deficiencias que
muestra el servicio administrativo de la universidad pablica y la calidad de atencién al
estudiante, lo que conduce a su constante insatisfaccion. Ademas, se presenta la justificacion,
la delimitacion, los objetivos generales y especificos de la investigacion.

El segundo capitulo desarrolla el marco tedrico cientifico centrado en las investigaciones
actuales, las teorias que sustentan ambas variables, y la definicién de términos basicos.

El tercer capitulo presenta el marco metodoldgico, las variables operacionalizadas, la
poblacién y la muestra, las unidades de analisis, el tipo, nivel y disefio de investigacion, la
validez y confiabilidad de los instrumentos.

El cuarto capitulo muestra el anélisis y discusion de los resultados, considerando cada una
de las dimensiones, alineadas con los objetivos y a las hipdtesis planteadas en la

investigacion.
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En quinto capitulo presenta un plan de mejora frente a los hallazgos. Y, por dltimo, se

presentan las conclusiones y sugerencias.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

La calidad de servicio es un elemento indispensable tanto en el sector publico como
en el privado, razon por la cual se la considera parte del producto que se ofrece al usuario
para su respectivo consumo. Gronroos (1994) afirma que la calidad del servicio percibida
por los usuarios se compone de dos dimensiones: la calidad funcional, relacionada con el
proceso, Y la calidad técnica, vinculada a los resultados. Este concepto hace referencia a las
actividades que ejecutan las instituciones dedicadas a ofrecer productos y servicios. Su
proyeccion esté orientada a la superacion de las expectativas de los usuarios con la finalidad
de generar su satisfaccion. De ello se desprende la idea de llamar "usuario™ o “cliente” a la
persona que requiere un servicio de calidad a cargo de una institucion.

En nuestro caso, el cliente o usuario es el estudiante, quien exige un servicio
administrativo eficiente por parte de la universidad. Romero y Urdaneta (2009) sostienen
que la calidad del servicio prestado por el personal administrativo en las universidades de
Venezuela es preocupante, calificandola como regular. Sabemos que la universidad pablica
peruana enfrenta multiples problematicas, pero en esta investigacion nos centraremos en la
calidad del servicio administrativo y la satisfaccion del estudiante. Nos guiaremos bajo la
premisa de que si el personal administrativo de la universidad publica presenta deficiencias
en su atencion al estudiante, ello se reflejard en una constante insatisfaccion. Esta situacion
exige un andlisis profundo con el fin de proponer alternativas que mitiguen la problematica.
Es imprescindible contar con medidas concretas para mejorar la atencién y la percepcion del
servicio.

La satisfaccion del estudiante universitario respecto al servicio administrativo
recibido presenta distintos niveles, predominando la satisfaccién media y la insatisfaccion,
producto del descuido en la calidad de la atencion. Tschohl (2008) sefiala que la satisfaccion
del usuario es el resultado que el sistema busca alcanzar y depende tanto del servicio prestado
como de los valores y expectativas del propio usuario. En este sentido, es fundamental
comprender la administracion como el "conjunto de teorias, técnicas, principios Yy
procedimientos aplicados al desarrollo del sistema administrativo a fin de lograr un 6ptimo
rendimiento en beneficio de la comunidad a la cual sirve" (Alvarado, 1990, p.17). La gestion
administrativa debe responder de manera eficaz a las demandas de los usuarios y garantizar

procesos eficientes y transparentes.



La administracion es esencial en todos los niveles de una institucion y depende de la
eficaciay eficiencia de los trabajadores. La administracion publica es el instrumento ejecutor
de las actividades de gobierno que representan al Estado para beneficio de la sociedad. Si el
recurso humano es el pilar fundamental de una institucion, se requiere de una adecuada
administracion del personal, donde los jefes sean lideres modernos con visién de futuro,
capaces de comunicarse efectivamente con los trabajadores, planificar estratégicamente,
delegar funciones, tomar decisiones y capacitar continuamente al personal en aspectos
técnicos y administrativos. Todo ello permitiria lograr los objetivos institucionales y mejorar
la calidad del servicio ofrecido.

Sin embargo, en la administracion publica, los administradores gerenciales
contratados no siempre cumplen con los perfiles requeridos para desempefiar el cargo. Por
ejemplo, algunos jefes se cifien a las normas solo cuando les conviene o frenan sin
justificacién las iniciativas de superacion de sus subalternos. Consideramos que esto se debe
a que muchos cargos jerarquicos son considerados puestos de confianza y estan ocupados
por funcionarios afines al régimen politico de turno. Esta situacion es altamente nociva para
la institucion, pues estos funcionarios carecen de capacidad de liderazgo, no resuelven
problemas institucionales ni toman decisiones oportunas. Frente a este escenario, €S
necesario concebir la administracion publica en funcion de las exigencias contemporéneas,
que demandan una atencion eficiente y de calidad por parte del personal administrativo. No
obstante, persisten vicios burocraticos y comportamientos tradicionales que obstaculizan el
desarrollo institucional (Alvarado, 1990, p.36). Es imperativo implementar mecanismos que
garanticen una gestion basada en el mérito y la profesionalizacion del personal.

La administracion de la Universidad Nacional de Cajamarca requiere una gestion
eficiente que brinde atencion de calidad al publico usuario y se constituya en un verdadero
apoyo técnico a favor del estudiante. Observamos que la universidad carece de una
administracion gerencial eficiente, con deficiencias en la comunicacion institucional, falta
de capacitacion para el personal administrativo (secretarias, directores y decanos) y ausencia
de incentivos econdmicos que permitan su formacién continua. Ademas, la institucion no
destina presupuesto para la capacitacion, especializacion o actualizacion del personal. En el
peor de los casos, algunos trabajadores desconocen sus propias funciones, lo que se traduce
en retrasos en la atencion al estudiante y maltrato cuando este reclama celeridad en tramites
como la validacion, reserva y nulidad de matricula, estudio curricular, convalidacion,
traslado externo o interno, curso por consejeria, designacion de asesor de tesis, jurado de

tesis, silabos, horarios, certificados, grados y titulos. Esta situacion agrava la burocracia y
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genera demoras innecesarias que afectan la experiencia del estudiante y su desempefio
academico.

La seleccién y designacién del personal administrativo y directivo deben realizarse
en funcion de un perfil adecuado para el cargo y con capacitacion permanente. Los
trabajadores que brindan el servicio deben poseer habilidades para atender las necesidades
de los estudiantes de manera eficiente, desde el saludo inicial hasta la finalizacion del
tramite. Asimismo, es necesario implementar sistemas de recompensa eficaces que
reconozcan el desempefio y los resultados satisfactorios obtenidos. En esencia, se requiere
personal con profesionalismo, habilidad, reputacion, credibilidad, actitud, compromiso y
capacidades apropiadas para ejecutar sus funciones. Ademas, los supervisores deben actuar
mas como coaches y mentores que como administradores, promoviendo un ambiente de
mejora continua. Los sistemas de informacion de la Facultad de Educacion deben garantizar
accesibilidad, flexibilidad, fiabilidad y formalidad, y ante cualquier contingencia, el
restablecimiento del servicio debe ser inmediato. Factores como el buen desempefio, la
calidad de atencion, la responsabilidad, el uso de vestimenta formal, la confianza, la
amabilidad y la rapidez son determinantes en la percepcion de la calidad del servicio.
También es fundamental contar con ambientes adecuados, servicios higiénicos limpios y
laboratorios bien equipados para brindar un servicio integral al estudiante.

Por ello, consideramos que el servicio administrativo, tanto a nivel directivo como
operativo, presenta serias deficiencias que afectan directamente a los estudiantes. Esta es la
razon por la que consideramos necesario llevar a cabo nuestra investigacion para analizar la
relacion entre la calidad del servicio administrativo y el nivel de satisfaccion de los
estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca.
Identificar las falencias permitira proponer estrategias de mejora y contribuir al

fortalecimiento institucional.

1.2 Formulacion del Problema

1.2.1 Problema Principal

. ¢Cual es la relacion que existe entre la calidad del servicio administrativo y el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional
de Cajamarca, 2021?



1.2.2 Problemas Derivados
. ¢Cual es la relacion que existe entre la calidad del servicio administrativo y la
expectativa estructural de los estudiantes de la Facultad de Educaciéon de la

Universidad Nacional de Cajamarca, 2021?

. ¢Cudl es la relacion que existe entre la calidad del servicio administrativo y la
expectativa emocional de los estudiantes de la Facultad de Educacion de la

Universidad Nacional de Cajamarca, 2021?

. ¢Como mejorar la calidad del servicio administrativo y la expectativa emocional de
los estudiantes de la Facultad de Educacidon de la Universidad Nacional de Cajamarca,
20217

1.3 Justificacion de la Investigacion
1.3.1 Justificacion Teorica

Los servidores que compartimos largas horas de trabajo fuimos conscientes de que
los compafieros evidenciaban una atencidn inadecuada. Por ello, asumimos que era necesario
conocer algunas variables de mayor incidencia en la calidad del servicio y, a partir de ello,
elaborar una propuesta de mejora. Con esta investigacién buscamos materializar una teoria,
desde los principios de los maestros de la calidad hasta nuestros dias, que ayudara a los
servidores administrativos a mejorar su trabajo, considerando la importancia de la calidad
del servicio dirigido a los estudiantes y su satisfaccion. Estamos seguros de que esta
investigacion generd reflexion y discusion sobre las percepciones de los directivos de las
diversas areas de la facultad respecto a la calidad del servicio proporcionado por el personal

administrativo y el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

La calidad del servicio administrativo en instituciones de educacion superior fue un
factor determinante en la satisfaccion de los estudiantes, ya que influyd directamente en su
experiencia académica y en su percepcion institucional. La investigacion analizé la relacion
entre ambas variables en la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca,
sustentandose en modelos tedricos ampliamente reconocidos. Desde la perspectiva de la
calidad del servicio administrativo, el modelo SERVQUAL desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) fue una referencia clave, ya que establecié que la calidad del

servicio era el resultado de la comparacion entre las expectativas del usuario y su percepcion
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del servicio recibido. Este modelo identifico cinco dimensiones fundamentales: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles, que fueron esenciales para
evaluar la calidad en la gestion administrativa universitaria (Zeithaml, Parasuraman y Berry,
1990). Ademas, la Gestion de Calidad Total (Deming, 1989; Juran, 1993) enfatizo6 la mejora
continua y la satisfaccion del cliente como ejes centrales para optimizar la eficiencia de los
Servicios.

Por otro lado, el nivel de satisfaccion de los estudiantes se fundamento en la teoria
de la confirmacion de expectativas de Oliver (1980), que postuld que la satisfaccion se
generaba cuando la percepcion del servicio recibido cumplia o superaba las expectativas
previas del usuario. Estudios como los de Brady y Cronin (2001) y Villalba (2013)
demostraron que la percepcion de calidad en los servicios universitarios impactaba
directamente en la satisfaccion estudiantil y, en consecuencia, en su permanencia y
desempefio académico. En este sentido, Gonzales (2017) analizé como la percepcién de la
calidad del servicio administrativo influia en la satisfaccion de los estudiantes en el contexto
universitario peruano, resaltando la importancia de la atencion eficiente y la resolucién
efectiva de tramites administrativos.

Dado que esta investigacion fue de caracter correlacional, se buscé establecer la
relacion entre la calidad del servicio administrativo y el nivel de satisfaccion de los
estudiantes, explorando si una mejora en la gestion administrativa se traducia en una mayor
satisfaccion del alumnado. En este contexto, estudios como los de Gronroos (1982, 1994) y
Lovelock y Wirtz (2009) evidenciaron que una administracion eficiente no solo optimizaba
procesos, sino que fortalecia el vinculo entre la institucion y sus estudiantes, aumentando su
fidelizacion y percepcion positiva. En efecto, esta investigacion se sustentd en modelos
teoricos sélidos que explicaron como la calidad del servicio impactaba en la satisfaccion del
usuario. La aplicacion de estos enfoques permitié evaluar el grado de correlaciéon entre
ambas variables y ofrecer recomendaciones para optimizar la gestién administrativa en la

Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca.

1.3.2 Justificacion Préctica

Esta investigacion tuvo una gran relevancia préctica, ya que sus resultados
proporcionaron informacion clave para la mejora de los servicios administrativos en la
Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca. La eficiencia y calidad de
estos servicios impactaron directamente en la experiencia académica de los estudiantes,

influyendo en su nivel de satisfaccion y, en consecuencia, en su desempefio y permanencia
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en la institucion. En primer lugar, este estudio permitio identificar areas criticas de mejora
en la gestion administrativa, detectando posibles deficiencias en la atencion, tiempos de
respuesta, accesibilidad a los trdmites y claridad en la comunicacion de procesos. Con esta
informacidn, las autoridades pudieron disefiar estrategias orientadas a optimizar la prestacion
del servicio y garantizar una mayor eficiencia en la gestion universitaria. Ademas, los
hallazgos sirvieron como base para la implementacién de politicas de mejora continua,
alineadas con modelos de calidad y satisfaccién del usuario. Esto se tradujo en la
digitalizacion de tramites, capacitacion del personal administrativo y adopcion de

mecanismos de evaluacién periodica de la satisfaccion estudiantil.

Desde la perspectiva de los estudiantes, contar con un servicio administrativo
eficiente y accesible redujo el estrés y las dificultades burocraticas, lo que contribuyo a un
ambiente académico mas favorable. Una mejora en este aspecto no solo impact6 en la
satisfaccion inmediata de los alumnos, sino que también fortalecio la imagen institucional y
fomenté una mayor identificacion con la universidad. En términos institucionales, la
optimizacion de los servicios administrativos aumento los indices de retencion y fidelizacion
estudiantil, un aspecto clave para el crecimiento y posicionamiento de la universidad en el
ambito académico. Instituciones con una gestion administrativa eficiente obtienen mejores
valoraciones en rankings de calidad educativa, lo que favorece su reputacion vy
competitividad. Por altimo, esta investigacion también sirvié como referente para futuras
evaluaciones y estudios en otras facultades o universidades, generando datos comparativos
que ayudaron a establecer estandares de calidad en la gestion de servicios administrativos en
la educacidn superior. En esencia, este estudio no solo contribuyé al conocimiento sobre la
relacion entre calidad del servicio administrativo y satisfaccion estudiantil, sino que también
ofrecié herramientas practicas para la toma de decisiones y la mejora de la gestion en la

Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca.

1.3.3 Justificacién Metodoldgica

La presente investigacion se justifico metodoldgicamente en la necesidad de analizar
la relacion entre la calidad del servicio administrativo y el nivel de satisfaccion de los
estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca. Paraello,
se empled un enfoque cuantitativo, ya que permitié medir, con precision y objetividad, el
nivel de percepcién de los estudiantes sobre los servicios administrativos y su grado de

satisfaccion a través de instrumentos estructurados. El disefio de la investigacion fue
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correlacional, debido a que su propdsito fue determinar la existencia y el grado de relacion
entre las dos variables principales del estudio: la calidad del servicio administrativo (variable
independiente) y el nivel de satisfaccion de los estudiantes (variable dependiente). Este tipo
de estudio result6 adecuado porque permitid establecer patrones y asociaciones sin necesidad
de manipular las variables, lo que garantiz6 un analisis basado en datos reales obtenidos de
la poblacion de estudio. Asimismo, se adoptdé un disefio no experimental y de corte
transversal, ya que los datos se recolectaron en un solo momento en el tiempo, sin
intervencion ni manipulacion de las variables. Esto fue pertinente para describir la situacion
y evaluar la percepcion de los estudiantes respecto al servicio administrativo en un periodo
determinado.

Para la recoleccion de informacion, se aplico un cuestionario estructurado, disefiado
con items que evaluaron indicadores especificos de cada variable. Su aplicacion permitié
obtener datos fiables y comparables, asegurando la validez y confiabilidad del estudio. La
seleccion de la muestra se realizé en funcion del nimero de estudiantes de la Facultad de
Educacion, garantizando su representatividad para la generalizacion de los resultados. El
analisis de los datos se llevd a cabo mediante técnicas estadisticas que facilitaron la
interpretacion de los resultados y la identificacion del grado de correlacién entre las
variables. En este sentido, se utilizé el coeficiente de correlacién de Spearman, lo que
permitié establecer la fuerza y direccion de la relacion entre la calidad del servicio
administrativo y la satisfaccion estudiantil. En efecto, la metodologia empleada fue la mas
adecuada para alcanzar los objetivos del estudio, ya que permitié obtener datos
cuantificables, analizar tendencias y establecer relaciones entre las variables con base en

evidencias empiricas.

1.4 Delimitacion de la Investigation

1.4.1 Epistemoldgica

La presente investigacion se enmarca dentro del paradigma positivista, empirista, o
cuantitativo, ya que, segun la naturaleza de la realidad, es objetiva y estatica. De este modo
pretende explicar, predecir y controlar los fendmenos y verificar teorias acerca de la relacion
sujeto-objeto, donde los estudiantes son considerados como “objetos” de investigacion. Por
lo tanto, las variables observadas y medidas son calidad del servicio administrativo y el nivel

de satisfaccion de los estudiantes.



1.4.2 Espacial
La investigacion se realiz6 en la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional

de Cajamarca, ubicada en la ciudad del mismo nombre.

1.4.3 Temporal
Esta investigacion tuvo una duracion de un afio, aproximadamente.

1.5 Objetivos de la Investigacion

1.5.1 Objetivo General
« Determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio administrativo y el
nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Educacion de la
Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

1.5.2 Obijetivos Especificos

« Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio administrativo y la
expectativa estructural de los estudiantes de la Facultad de Educacion de la

Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

« Establecer la relacion que existe entre la calidad del servicio administrativo y la
expectativa emocional de los estudiantes de la Facultad de Educaciéon de la

Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

«  Proponer un Plan de mejora para atender la calidad servicio administrativo y el
nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Educacion de la

Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Nivel Internacional

Ospinay Betancurth (2018), en su investigacion Evaluacion de la Calidad de Servicio
al Cliente de la Universidad de los Llanos, Basados en la Percepcion de los Estudiantes de
Pregrado, tuvieron por objetivo evaluar la calidad de servicio al cliente de la Universidad
de los Llanos, basados en la percepcion de los estudiantes de pregrado. Utilizaron un
enfoque mixto. Los resultados revelan que la mayoria de encuestados percibe de forma
positiva la prestacion del servicio que incluye: instalaciones, equipos y presentacion de
personal en sus lugares de trabajo. Concluyen que la calidad del servicio ha despertado un
mayor interés para los usuarios, donde los estudiantes al estar mas informados y tener un
mayor conocimiento, exigen mejoras en la calidad del servicio lo que lo lleva a convertiste

en un factor clave para el desarrollo de entidades publicas.

Cervantes y otros (2018), en su investigacion Calidad de Servicio en una Institucién
de Educacion Superior en la Ciudad de Barranquilla, tuvieron por objetivo medir la calidad
del servicio acorde a las necesidades y requerimientos establecidos por los clientes externos
en una institucion privada de educacion superior en la ciudad de Barranquilla. Esta
investigacion es de tipo descriptiva. Los resultados revelaron que un 50% de los estudiantes
considerd sentirse satisfecho con la ubicacion de las oficinas y un 48% aceptable justificando
su apreciacion por ser de facil acceso y ubicacion. Con relacion al aseo y utilizacion de los
espacios comunes, un 60% expreso sentirse satisfecho y un 30% los valoré como aceptables,
colocando en las observaciones que este servicio ha mejorado desde que la institucion
contratd servicios externos para el aseo. Con respecto al nimero de laboratorios préactica, el
50% de los estudiantes en los dos programas lo consideran aceptable y solo un 30% expresd
sentirse satisfecho. Al evaluar la sefializacion de los espacios, el 45% de los estudiantes de
los dos programas aducen sentirse satisfechos, otro 40% la percibe como aceptable.
Concluyen que los paradigmas reduccionistas tradicionales han basado el éxito de un buen
servicio solo en los servicios y productos que se le ofrecen al cliente, siendo necesario que
estos productos y servicios vayan acompafiados de un procedimiento de calidad que permita
una atencion respetuosa, agil y oportuna y a la vez llene las expectativas de los clientes a

través de un servicio o producto con valor agregado y diferenciador.



Patron-Cortés (2021), en su investigacion Calidad y satisfaccion de los servicios
escolares de una institucion de educacion superior mexicana: la vision de los estudiantes
Universidad Auténoma de Campeche- México, tuvo como objetivo medir la calidad del
servicio ofrecido desde la percepcion de los estudiantes, siguiendo un disefio descriptivo.
Los resultados indican que el servicio ofrecido es de calidad segun la percepcion de los
estudiantes. Sin embrago, los puntajes mas bajos aparecen en las dimensiones capacidad de
respuesta y empatia. Prevalece como la inadecuada actitud que asume el personal del
departamento de servicios educativos por la falta de amabilidad, disposicion y tiempo de
respuesta. Concluye que los administradores deben inspirar a sus trabajadores para trabajar
en funcion a la mision, vision y objetivos, basado en la una cultura de sensibilidad del
servicio, apoyada en la teoria del comportamiento organizacional, en donde todos los
trabajadores sean amigables, corteses, accesibles y expertos. Asi como evaluar de manera
constante para determinar los niveles de satisfaccion en beneficio de la calidad de los

servicios ofrecidos.

Ordoniez y otros (2021) en su investigacion Gestion administrativa de las instituciones
de educacion superior: Universidad Catolica de Cuenca-Ecuador, tuvieron por objetivo
analizar la gestion administrativa de las instituciones de educacion superior, caso de la
Unidad Académica de Administracion en la Universidad Catolica de Cuenca Ecuador
mediante la evaluacion del control interno aplicando el modelo propuesto por el Committee
of Sponsoring Organizations de la Treadway Commission, para contribuir a su mejora. El
estudio se hizo bajo un disefio descriptivo. Los resultados revelan un nivel de confianza del
68% y un nivel de riesgo del 32%. Concluyen que las debilidades establecidas en la gestion
administrativa responden a la carencia de planes de riesgos, procedimientos de
contingencias, medidas de prevencion y correccion medioambiental, retraso en la entrega de
documentos e informacion, escasez de insumos médicos y la inexistencia de protocolos de

atencion en conserjeria

Nivel Nacional

Mencia (2018), en su tesis de maestria titulada Calidad del Servicio Administrativo y
Satisfaccion Modelo Q+4d del Estudiante de la Universidad Nacional de Huancavelica,
2017, tuvo por objetivo determinar la relacién entre la calidad del servicio administrativo
con la satisfaccion. Utiliz6 un disefio descriptivo, correlacional. Los resultados evidencian

una relacion positiva y moderada, estadisticamente significativo (p<0.01) entre las variables
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de estudio, segun la prueba de hipétesis. El contraste de la prueba de significancia Estadistica
es la Rho de Spearman y un coeficiente de correlacién de 0,546 moderada, que confirma el
hecho de la relacion causal entre la calidad del servicio y satisfaccion Modelo (4D).
Concluye que existe una relacion directa y significativa entre la calidad funcional con la
satisfaccion percibida (Q) del estudiante de la Universidad Nacional de Huancavelica, 2017.
También se observa que el coeficiente Rho de Spearman es (rs = 0.527, p = 0.000 < 0.05) y
de acuerdo al baremo de estimacion de la correlacion de Spearman, existe una correlacion
positiva moderada.

Romero y Silva (2018), en su tesis de maestria de la Universidad César Vallejo
titulada Calidad de Servicio Administrativo y Satisfaccién de los Estudiantes del IESTP
“Carlos Salazar Romero” Nuevo Chimbote — 2018, tuvieron por objetivo determinar la
relacion entre la calidad de servicio administrativo y satisfaccion de los estudiantes.
Utilizaron un disefio descriptivo- correlacional. Los resultados revelaron que la calidad de
servicio del personal administrativo influye significativamente en la satisfaccion de los

estudiantes. Concluyen que existe una relacion significativa directa entre ambas variables.

Nivel Local

Fernandez y Torres (2020), en su tesis de maestria en la Universidad Privada Antonio
Guillermo Urrelo titulada Percepciéon de la Calidad del Servicio y Satisfaccion de los
Estudiantes del Instituto de Educacion Superior Pedagdgico “Hno. Victorino Elorz
Goicoechea” Cajamarca, 2019, tuvieron por objetivo identificar la relacion que existe entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes. El disefio es descriptivo
correlacional. Los resultados revelaron que existe una relacion positiva entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los estudiantes del sétimo ciclo del instituto en mencién.
Asimismo, el coeficiente de determinacion sefiala que el 63.36% de la satisfaccion del
estudiante se explica por la calidad del servicio recibido. Concluyen que los resultados
obtenidos de la variable calidad del servicio muestran a los estudiantes de Educacion Fisica
con un alto indice de aceptacion de la calidad del servicio que brinda el I.LE.S.P “Hno.
Victorino Elorz Goicochea” durante el afio 2019. Dicho indice es de 78% Yy la carrera que
muestra el nivel mas alto en desacuerdo a la calidad brindada es la de Comunicacion con un
83%. Los mismos resultados se muestran en la variable satisfaccion del servicio obtenido

por la institucion.
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2.2 Marco Epistemoldgico de la Investigacion

El paradigma positivista busca explicar los hechos y las causas de los fendmenos de
manera objetiva, sin considerar el estado subjetivo de los individuos, mientras que el enfoque
cuantitativo enfatiza la precision y el rigor cientifico. Esta investigacion se enmarcé en dicho
paradigma y enfoque, ya que, a partir de la experiencia, permitié medir de manera objetiva
y precisa la calidad del servicio administrativo y la satisfaccion de los estudiantes de la
Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca en el afio 2021.

2.3 Marco Teorico-Cientifico de la Investigacion
2.3.1 Calidad de Servicio

Para Sineace (2022), la calidad se concibe como adecuacion a un propdésito y como
transformacion. La calidad como adecuacién a un proposito implica que los programas de
estudios de pregrado logren el fin para el que fueron concebidos y que el servicio educativo
cumpla con los estandares establecidos. Por otro lado, la calidad como transformacion no
solo genera conocimientos, habilidades y destrezas en los estudiantes, sino también en todos
los participantes del proceso de ensefianza-aprendizaje. Este enfoque desarrolla capacidades
para que los individuos sean agentes de su propia transformacion, mediante la
autoevaluacion y la aplicacion de mecanismos que les permitan controlar su aprendizaje,
capitalizar sus conocimientos, mejorar su desempefio y generar conocimiento relevante para
el desarrollo personal, familiar y comunitario (p.10). Este planteamiento destaca que la
calidad en la educacion no es solo cumplimiento de estandares, sino un proceso dinamico de
mejora y transformacion. En este sentido, la calidad del servicio educativo esta directamente
relacionada con el desempefio del personal que labora en la universidad, ya que su
compromiso Yy eficiencia son clave para alcanzar las metas institucionales.

La formacion y desempefio del personal son factores determinantes en la percepcion
de calidad del servicio educativo. Por otra parte, la calidad del servicio se define a partir de
la comparacion entre la percepcion del usuario y sus expectativas (Lovelock et al., 2004).
Asi, la calidad de servicio orientada al cliente implica la entrega de productos y servicios
que no solo cumplan con los requisitos establecidos, sino que ademas superen las
expectativas de los usuarios, generando satisfaccion y éxito. En este contexto, la gestion
empresarial basada en el buen trato y la orientacion al cliente resulta fundamental. La calidad
del servicio se compone de dos dimensiones: la calidad obligatoria, que abarca aspectos
esenciales como fiabilidad, seguridad y facilidad de uso, y la calidad atractiva, que engloba

elementos adicionales que, si bien no son exigidos por los clientes, aportan valor y mejoran
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la experiencia del usuario. La tarea de los proveedores es innovar constantemente para atraer
y fidelizar a sus clientes (Martinez, 2005).

Este enfoque refuerza la importancia de la diferenciacion y la innovacion en la
calidad del servicio para generar valor afiadido. Desde la perspectiva del usuario, Evans y
Lindsay (2008) definen la calidad como la adecuacion al uso, es decir, el grado en que un
producto o servicio satisface las necesidades del usuario. Alcalde (2009), en cambio,
entiende la calidad de servicio como una capacidad inherente al ser humano, vinculandola
con la habilidad de hacer bien las cosas, como lo hacian los artesanos antes de la
industrializacion. Por otro lado, Cuatrecasas (2012) define la calidad como el conjunto de
caracteristicas que posee un servicio o producto dentro de un sistema productivo. Estas
distintas concepciones reflejan como la nocion de calidad ha evolucionado desde una vision
artesanal hasta un enfoque sistematico dentro de la produccion y prestacion de servicios.

Desde nuestra perspectiva, la calidad de un producto o servicio debe ajustarse a las
especificaciones para las que fue disefiado, respondiendo a las expectativas del cliente.
Aplicando este concepto al ambito universitario, es fundamental evaluar la calidad del
servicio administrativo, ya que influye directamente en la satisfaccion de los estudiantes y
docentes. En este sentido, Evans y Lindsay (2014) afirman que, en una universidad, los
principales usuarios son los profesores y estudiantes, lo que exige no solo cumplir, sino
superar sus expectativas. Asi, la labor del personal administrativo debe orientarse a satisfacer
las necesidades de sus usuarios internos. En definitiva, la calidad del servicio se evalua
comparando las expectativas con la percepcién del usuario tras recibirlo. Como bien sefiala
Del Molino (2010), la calidad del servicio depende tanto de la administracion del mismo
como de la experiencia del usuario.

La calidad en el &mbito universitario debe medirse desde la perspectiva de sus
principales actores: docentes, estudiantes y administrativos. Los principales referentes en el
estudio de la calidad han enfatizado la importancia del usuario en su definicién. Juran (1993)
sostiene que la calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades del
consumidor. Deming (1989) amplia esta idea al sefialar que la calidad implica exceder las
expectativas del cliente durante toda la vida del producto. En este sentido, la calidad también
se vincula con el liderazgo de una marca en el mercado, asegurando que el producto o
servicio cumpla con los requisitos desde el primer momento. La calidad no solo implica
satisfacer necesidades, sino también generar confianza y liderazgo en el mercado.

Centrar la definicion de calidad en el usuario implica que la calidad del producto, por

si sola, no garantiza la satisfaccion del cliente. Existen maltiples factores que influyen en la
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experiencia del usuario, y hoy en dia, la diferenciacién entre productos es minima. Por ello,
el enfoque en la calidad del servicio cobra mayor relevancia, ya que este implica una relacion
mas compleja entre el proveedor y el cliente, donde influyen aspectos intangibles. En este
contexto, nuestra principal preocupacion debe ser la calidad del servicio, ya que su
percepcion depende directamente de la experiencia del usuario y no solo de estandares
objetivos de produccion. La calidad del servicio es un factor clave para la diferenciacion en
mercados altamente competitivos.

Para comprender mejor este concepto, es fundamental definir qué es un servicio. A
diferencia de los productos tangibles, los servicios poseen caracteristicas propias como la
intangibilidad, lo que significa que no pueden ser vistos, probados o evaluados antes de ser
adquiridos (Kotler & Bloom, 1989). Ademas, presentan heterogeneidad, ya que varian segun
el sector y la forma en que se prestan, desde la educacion hasta los servicios médicos o
financieros. Otros aspectos distintivos son la estacionalidad, la inseparabilidad entre
produccion y consumo, y la caducidad del servicio en el tiempo. Debido a estas
caracteristicas, la evaluacion de la calidad del servicio debe basarse en las percepciones del
cliente, ya que solo él puede determinar si ha sido satisfactorio o no. Por ello, una
organizacion que busca mejorar la calidad de su servicio debe considerar la opinion de sus
usuarios, mas alla de las evaluaciones internas. La calidad del servicio debe medirse desde
la perspectiva del usuario, ya que este es quien define su nivel de satisfaccion. En este marco,
la calidad del servicio se entiende como la valoracion que hace el usuario sobre la excelencia
del mismo, basada en la diferencia entre sus expectativas y su percepcion real del servicio
recibido (Zeithaml et al., 1994). Asi, la calidad se determina comparando lo que el usuario
espera recibir con lo que realmente experimenta (Set6 & Pamies, 2004). La calidad no es
solo un estandar objetivo, sino una percepcién individual basada en la experiencia del

usuario.

2.3.1.1 Dimensiones de la Calidad de Servicio

Para Gronroos (1994), la calidad de un servicio, tal como es percibida por los clientes
0 usuarios, se compone de dos dimensiones: la técnica y la funcional. La dimension técnica,
también conocida como calidad de resultado, se refiere a lo que el cliente recibe tras la
prestacion del servicio, es decir, el producto final. Por otro lado, la dimension funcional esta
relacionada con el proceso mediante el cual se entrega el servicio, incluyendo aspectos como
la interaccion con el proveedor, la atencion recibida y la experiencia global del usuario.

Ambos aspectos son fundamentales para determinar la percepcién de calidad, ya que un
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servicio eficiente no solo debe ofrecer un buen resultado, sino también garantizar una

experiencia satisfactoria durante su entrega.

2.3.1.2 La calidad técnica o de resultados (el qué)

La calidad técnica es un factor clave para el éxito, ya que se enfoca en el resultado
final que recibe el usuario tras la prestacién del servicio. Representa el producto tangible de
un proceso, una vez que han concluido tanto la produccién como la interaccién entre
comprador y vendedor. Por ejemplo, en un restaurante, el cliente recibe su comida; en un
hotel, se le asigna una habitacion; y en una universidad, los estudiantes obtienen certificados

de estudios. Estos resultados forman parte esencial de la experiencia de calidad percibida.

Ademaés, la calidad técnica abarca todos los elementos tangibles que influyen en la
percepcion del usuario, incluyendo las instalaciones, los medios técnicos, los equipos, los
servicios ofrecidos y el personal que brinda la atencidn. En este sentido, la calidad técnica
se evalla a partir de dos criterios fundamentales, los cuales determinan su impacto en la
satisfaccion del cliente. La adecuada gestion de la calidad técnica no solo garantiza el
cumplimiento de las expectativas del usuario, sino que también contribuye a la reputacion y

competitividad de la organizacion.

a) Profesionalismo y habilidad. Los usuarios perciben que los proveedores de servicios,
junto con su equipo de trabajo, los sistemas operativos y los recursos fisicos, poseen los
conocimientos y habilidades necesarias para abordar sus necesidades con profesionalismo.
En este sentido, Paz (2005) sostiene que es fundamental conocer en profundidad el &mbito
en el que se desempefia cada profesional. Si bien este conocimiento se adquiere a través de
la practica y la actualizacién constante, también es clave el dominio del vocabulario
especializado y la confianza en las propias capacidades, sin perder de vista la importancia
del aprendizaje continuo. Asimismo, comprender tanto las ventajas como las limitaciones de
los servicios permite orientar de manera mas efectiva a los clientes. De acuerdo con Pérez
(2006), los sistemas de excelencia en la prestacién de servicios priorizan la calidad de la
informacién proporcionada a los usuarios. Por ello, resulta crucial centralizar la
comunicacion dentro de la empresa para evitar que los clientes deban reiterar sus solicitudes
ante distintos trabajadores sin obtener una respuesta satisfactoria. Ademas, la informacion
transmitida debe ser precisa y clara, en especial cuando se refiere a aspectos técnicos del

servicio. Otro factor determinante en la experiencia del usuario es la rapidez y eficiencia en
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la prestacion del servicio, dado que los clientes esperan acceder a €l de manera agil, sencilla
y comoda.

Desde esta perspectiva, Silva (2005) argumenta que las instituciones requieren
profesionales intraemprendedores, es decir, individuos cuya vision trascienda las
expectativas organizacionales y se enfoque en el desarrollo estratégico de la institucion.
Estos profesionales no solo se preocupan por las necesidades de la organizacion, sino
también por su imagen, mision y objetivos. En consecuencia, promueven practicas
innovadoras en su quehacer diario, analizan el clima organizacional para fomentar un
ambiente propicio para la innovacion y buscan mejoras tanto a nivel interno como en el
mercado, incluyendo el desarrollo tecnoldgico. Mas alla del uso del uniforme institucional,
el compromiso del trabajador se refleja en su alineacion con los valores de la organizacion

y en su orientacion hacia las expectativas de los usuarios.

Por su parte, Martinez (2005) destaca la importancia de considerar tres categorias
fundamentales en la experiencia del usuario: factores ambientales, que incluyen elementos
no visuales como la musica, la iluminacion, los aromas y la temperatura; factores de disefio,
que abarcan la disposicion del espacio, la estética, la arquitectura, la paleta de colores, los
materiales y el confort; y factores personales o sociales, relacionados con la interaccion
humana, la amabilidad, la presentacién del personal y la calidad de la atencién. En
complemento, Cuadrado (2007) introduce el concepto de imagen personal, entendido como
la impresion global que una persona proyecta a través de su apariencia fisica, su
comportamiento, su lenguaje corporal y su vestimenta. Mantener una imagen adecuada
implica prestar atencion a la higiene personal, un vestuario acorde a la ocasion y un
comportamiento profesional que denote interés por los demas. Para las empresas, el cuidado
de la apariencia corporativa es esencial, oscilando entre un atuendo formal—como el traje
completo para caballeros y el traje sastre para damas—y un estilo elegante, pero acorde con

la naturaleza del servicio brindado.

b) Reputacién y Credibilidad. Los usuarios confian en las operaciones del proveedor de
servicios y consideran que este ofrece un nivel adecuado en la relacion valor-precio, lo que
implica que suministra un estandar de desempefio y un conjunto de valores que pueden ser
compartidos tanto por los clientes como por la empresa. Carreras et al. (2013) destacan que
la marca y la reputacion son herramientas clave para recuperar y fortalecer la confianza del

consumidor. La reputacion se define como un sentimiento positivo hacia una persona o
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institucion, sustentado en tres vectores fundamentales: gestion eficiente, buena estima y
confianza. En este sentido, una reputacion solida se construye a partir del cumplimiento de
las promesas organizacionales y de la coherencia entre el discurso y la préactica. La
percepcion que los usuarios tienen sobre una empresa es el resultado de su experiencia con
ella, por lo que la clave de la reputacion no radica Unicamente en el comportamiento de la
organizacion, sino en la impresion que este genera en su publico objetivo. Asi, una gestion
adecuada de la reputacion no solo influye en la confianza del consumidor, sino que también

puede convertirse en un diferenciador competitivo en el mercado.

2.3.1.2.1 Lacalidad funcional relacionada con el proceso (el como)

La calidad funcional se enfoca en el modo en que se entrega el servicio, es decir,
en la experiencia del proceso en si. Al evaluar el servicio recibido, el usuario no solo
considera el resultado final, sino también la manera en que este le es proporcionado. La
interaccion con el personal de contacto, su desempefio, el tono y la forma en que se
comunican son factores determinantes en la percepcion del usuario. En otras palabras, la
experiencia del servicio no solo radica en lo que se entrega, sino en cdmo se entrega. Esta
dimension de la calidad estd conformada por elementos intangibles que se reflejan en la
fiabilidad del servicio, la capacidad de la institucion para cumplir con las condiciones
prometidas, el prestigio de la marca, su trayectoria en el mercado, la cultura organizacional
y el nivel de compromiso con el usuario. Ademas, la confianza que la empresa inspira en su
cartera de clientes es un indicador clave de su calidad funcional (Grénroos en 1984). En este

sentido, la calidad funcional se articula en torno a cuatro criterios fundamentales.

a) Actitud y comportamiento. Los usuarios perciben que los trabajadores encargados de
brindar el servicio, es decir, aquellas personas en contacto directo con el pablico, muestran
interés genuino por sus necesidades y estan comprometidos con la resolucion de sus
problemas de manera cordial y espontanea. Segun Vasquez (2005), una organizacion debe
fomentar un comportamiento organizacional que potencie la creatividad, la identificacion de
oportunidades y una participacion integrada, donde la comunicacion fluya sin obstaculos y
supere cualquier barrera. Ademas, la construccién de un ambiente laboral basado en la
confianza y la empatia contribuye a fortalecer la relacion entre usuarios y proveedores de
servicio. En este sentido, la capacitacion continua del personal es clave para garantizar una

atencion eficiente y alineada con las expectativas del cliente.
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b) Accesibilidad y flexibilidad. Los usuarios perciben que el proveedor de servicios, junto
con la sede, el horario de atencion, el personal y los sistemas operativos, tiene como objetivo
facilitar el acceso a los servicios y adaptarse de manera flexible a las necesidades y
expectativas del cliente. En este sentido, Burbano et al. (2021) sefialan que diversas
investigaciones evidencian cémo la estética educativa influye en la experiencia del usuario
a través de la percepcidn de valores como el orden, la belleza y la limpieza, los cuales inciden
en el bienestar, la comodidad y la versatilidad del entorno. Asimismo, mencionan que el
programa Campus Excelencia Internacional propone que el disefio arquitectonico de las
universidades debe orientarse hacia la modernizacion, considerando tres pilares
fundamentales: arquitectura, naturaleza y arte. Estos elementos buscan no solo optimizar la
infraestructura, sino también hacerla accesible para personas con movilidad reducida y
limitaciones visuales o auditivas, garantizando asi la inclusion y el bienestar de todos los
usuarios. En cuanto a los servicios higiénicos, Caballero (2010) destaca que los espacios de
trabajo deben contar con agua potable en cantidad suficiente y de facil acceso, como un

requisito esencial para el bienestar de empleados y visitantes.

Por su parte, Vasquez (2005) sostiene que las organizaciones poseen capacidades y
caracteristicas Unicas que les permiten adaptarse con flexibilidad y agilidad a las demandas
del mercado y a la incertidumbre del entorno. Para ello, promueven la formacién de cadenas
productivas colectivas que favorecen la integracion corporativa, entendida como la
participacion activa de los empleados en la toma de decisiones y en los procesos de cambio,
con el objetivo de generar mayor flexibilidad operativa. La alineacion estratégica de los
procesos internos con las transformaciones del mercado fomenta la innovacion y mejora la
capacidad de respuesta ante las necesidades del usuario. En este sentido, la planificacion
organizacional debe contemplar estructuras adaptativas que permitan la optimizacion

continua de los servicios y fortalezcan la competitividad institucional.

c) Fiabilidad y formalidad. Los usuarios confian en que, independientemente de lo
acordado o de cualquier circunstancia imprevista, el proveedor de servicios, su personal y
sus sistemas operativos cumplirdn sus compromisos y actuardn con responsabilidad,
priorizando siempre los intereses del usuario. Esta confianza se sustenta en la consistencia
del servicio, la transparencia en la comunicacion y la capacidad de la organizacion para

resolver problemas de manera eficaz. Ademas, un proveedor que demuestra fiabilidad no
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solo fortalece su relacion con los usuarios, sino que también fomenta la lealtad y mejora su

reputacién en el mercado.

d) Restablecimiento. Los usuarios perciben que, ante cualquier imprevisto o falla en el
servicio, el proveedor actuard de manera proactiva e inmediata para garantizar una solucion
eficiente y mantener el control en manos del usuario, asegurando una experiencia
satisfactoria. Este criterio esta estrechamente relacionado con la capacidad de respuesta ante
contingencias, cuya funcion es reaccionar con rapidez y eficacia ante problemas,
interrupciones o anomalias que puedan surgir en los procedimientos, equipos, sistemas,
productos o servicios (Alonso, 1996). Ademas, una gestion agil y efectiva en la resolucion
de incidencias refuerza la confianza del usuario y mejora la percepcion de la organizacion.
En sintesis, del modelo de Gronroos (1994) se desprende que la calidad total percibida no
depende Unicamente de la calidad técnica o funcional, sino de la diferencia entre la calidad
esperada y la calidad experimentada. Este enfoque, conocido como la perspectiva nordica de
la calidad de servicio, establece que la percepcion del usuario se construye a partir de ambos
tipos de calidad. Gronroos (1982) define estas dimensiones en términos globales,
considerando la calidad técnica como el resultado del servicio y la calidad funcional como
la forma en que este es entregado. Invertir en calidad funcional no generara beneficios
inmediatos, pero a largo plazo contribuira a la consolidacion de una ventaja competitiva
sostenible, ya que ofrecer un servicio superior y mas eficiente permite diferenciarse y superar

a la competencia.

2.3.1.3 Componentes de la calidad de servicio segin Evans y Lindsay

La calidad del servicio puede analizarse a partir de una analogia con la manufactura,
considerando estandares técnicos como la adecuacién de un ambiente decorado para su
proposito, la rapidez en una transaccién o la precision de la informacion proporcionada. Sin
embargo, gestionar las caracteristicas intangibles de la calidad resulta mas complejo, ya que
dependen en gran medida del desempefio y la actitud del trabajador en su interaccién con los
usuarios. Los dos factores clave que impulsan la calidad del servicio son:

a) Las Personas. Los usuarios evalGan un servicio, en gran medida, por la calidad del
contacto humano. Muchas organizaciones de servicio operan bajo el lema: “Si cuidamos a
nuestra gente, ella cuidard a nuestros clientes”, incorporando filosofias como la politica de
“no despidos”, procedimientos de ‘“trato justo garantizado” para gestionar quejas y

programas de reconocimiento bien estructurados para valorar las contribuciones individuales
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y en equipo. Estas estrategias reflejan la importancia que las organizaciones otorgan a sus
trabajadores. Sin embargo, en muchas instituciones, los trabajadores de primera linea —
quienes tienen el mayor contacto con los usuarios— suelen recibir los salarios més bajos y
contar con una capacitacion minima. Ademas, tienen poca autoridad para la toma de
decisiones y una responsabilidad limitada. Cuando los trabajadores son dotados de mayor
autonomia y capacidad de decision, se habla de empoderamiento, una estrategia clave para
mejorar la calidad del servicio.

El reclutamiento y seleccion del personal adecuado, asi como su capacitacion continua,
son aspectos fundamentales, ya que los trabajadores que brindan el servicio deben ser
capaces de gestionar eficazmente cada interaccion con los usuarios, desde saludarlos hasta
formular las preguntas correctas para entender sus necesidades. Asimismo, es esencial contar
con sistemas de recompensa eficaces que reconozcan tanto los resultados en la satisfaccion
del usuario como los comportamientos centrados en este. Para lograrlo, se requiere personal
con habilidades y competencias adecuadas, asi como supervisores que actlen mas como
coaches y mentores que como meros administradores, fomentando asi un entorno de trabajo

colaborativo y orientado al servicio de excelencia.

b) La Tecnologia. Numerosas organizaciones utilizan los centros de atencion telefénica
como su principal canal de comunicacion con los clientes o usuarios. Cuando estan bien
disefiados y gestionados, estos centros pueden representar una ventaja competitiva, ya que
permiten atender a los usuarios de manera mas eficiente y personalizar las interacciones para
fortalecer la relacion con ellos. No obstante, si su implementacion y administracion no son
adecuadas, pueden generar frustracion en los usuarios. Para garantizar un servicio de calidad,
los empleados que atienden directamente al publico deben contar con acceso a tecnologia
adecuada y disponer de informacion precisa sobre la empresa o institucién. El uso de
tecnologia de la informacion no solo optimiza la productividad y mejora la comunicacion,
sino que también les permite gestionar eficazmente casi cualquier inconveniente que pueda

surgir en el proceso de atencion (Evans & Lindsay, 2014).

2.3.1.4 Principales modelos conceptuales de la calidad del servicio
» Modelo de Sasser, Olsen y Wyckoff (1978)
Este modelo sostiene que los clientes transforman sus expectativas en atributos

especificos, los cuales pueden estar relacionados tanto con el servicio central como con los
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servicios complementarios. De este modo, la percepcion de calidad no solo depende de la

oferta principal, sino también de los elementos periféricos que enriquecen la experiencia del

usuario.
» Modelo de Gronroos (1984) o Modelo Nordico

Este enfoque plantea que los clientes evalGan la calidad del servicio al comparar sus

expectativas con la experiencia real. Para ello, distingue dos dimensiones clave:

Calidad técnica: Hace referencia al qué del servicio, es decir, el resultado final que
recibe el cliente.

Calidad funcional: Se enfoca en el como se entrega el servicio, es decir, el proceso en
si mismo y la forma en que el cliente lo experimenta.

Este modelo destaca que la percepcién de calidad no solo se basa en el producto o
servicio final, sino también en la manera en que se brinda.

Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) o Modelo Americano
Este modelo representa un hito en el estudio de la calidad percibida, al proponer que los
clientes comparan sus expectativas con su experiencia en relacion con diversas
dimensiones del servicio. Estas dimensiones son:

Tangibilidad: Se refiere a la apariencia de las instalaciones, los equipos, el personal y
los materiales de comunicacion, los cuales influyen en la percepcion del usuario.
Fiabilidad: Implica la capacidad de la organizacion para prestar el servicio de manera
consistente, precisa y confiable.

Capacidad de respuesta: Refleja la disposicion y rapidez del personal para atender a
los clientes y satisfacer sus necesidades de manera eficiente.

Seguridad: Comprende el conocimiento, la atencion y las habilidades de los empleados
para generar confianza y credibilidad en los usuarios. También incluye aspectos como
la profesionalidad, la cortesia y la honestidad.

Empatia: Se manifiesta en la atencion personalizada que las empresas brindan a sus
clientes, asegurando accesibilidad, comunicacion efectiva y comprension de sus
necesidades.

Modelo Americano y sus Propuestas de Medicion

Los autores del modelo americano desarrollaron dos enfoques para operativizar la
calidad del servicio:

1. Modelo de las Deficiencias (Gaps Model). Este modelo explica las causas de las

discrepancias en la calidad del servicio, considerando que las percepciones de los
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clientes estan influenciadas por una serie de brechas o deficiencias entre sus expectativas

y la prestacion del servicio.

2.

Escala de Medicion SERVQUAL. El modelo SERVQUAL busca cuantificar la

calidad del servicio al evaluar la diferencia entre las expectativas y las percepciones de

los clientes. Sus principales caracteristicas son:

3.

Consta de 22 items predefinidos, agrupados en cinco dimensiones (tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia).

Se emplea una escala Likert de 7 puntos (1: totalmente en desacuerdo; 7: totalmente
de acuerdo).

Se divide en dos secciones: una para medir las expectativas y otra para evaluar las
percepciones.

Se obtiene una puntuacion SERVQUAL a partir de la diferencia entre percepciones
y expectativas, expresada como:

SERVQUAL=Y(PJ-E)SERVQUAL = \sum (PJ - ESERVQUAL=Y(PJ-EJ)
donde PJ representa la puntuacién de las percepciones y EJ la puntuacion de las

expectativas.

Modelo SERVPERF (Croniny Taylor, 1992). Basandose en el modelo americano,

Cronin y Taylor propusieron SERVPERF, argumentando que la medicion de las

expectativas no es necesaria para evaluar la calidad del servicio. En su lugar, su modelo

mide unicamente las percepciones de los clientes, manteniendo la misma estructura de
la escala SERVQUAL.

SERVPEREF cuenta con una Unica seccidn que mide las percepciones del servicio.
La puntuacion final se obtiene mediante la siguiente formula:
SERVPERF=} PJSERVPERF = \sum PJSERVPERF=}PJ

donde PJ representa la puntuacion de las percepciones.

> Nuevas Contribuciones a partir de los Modelos Nordico y Americano

1.

Modelo de Rust y Oliver (1994). Este modelo propone que la calidad del servicio
puede evaluarse a través de tres dimensiones fundamentales:
Resultado del servicio: Lo que recibe el cliente como producto final.

Entrega del servicio: La forma en que se presta el servicio.
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2. Entorno del servicio: Factores ambientales que influyen en la experiencia del
usuario.

3. Modelo de Dabholkar, Thorpe y Rentz (1996). Este enfoque introduce una
estructura jerarquica para evaluar la calidad del servicio, organizada en tres niveles,
reflejando la complejidad de la experiencia del usuario.

e Modelo de Brady y Cronin (2001). Inspirado en el modelo de Dabholkar et al., este
enfoque mantiene la estructura jerarquica de tres niveles, pero los desglosa en tres
dimensiones clave:

« Calidad de la interaccion: Incluye aspectos como la actitud, el comportamiento y
el profesionalismo del personal de servicio.

« Calidad del entorno fisico: Considera elementos como la condicion del ambiente,
el disefio del espacio y los factores sociales.

o Calidad del resultado: Evalua componentes como el tiempo de espera, los

elementos tangibles y la valencia del servicio (valor percibido).

2.3.1.5 Filosofias de la calidad

Deming afirma que un producto o servicio tiene calidad si satisface una necesidad
y cuenta con un mercado adecuado y sostenible (Evans & Lindsay, 2014). Su filosofia se
centra en la mejora continua de la calidad de los productos y servicios, reduciendo la
incertidumbre y la variabilidad en el disefio, la manufactura y los procesos de servicio, todo
ello bajo el liderazgo de la alta direccion de la empresa. Ademas, sostenia que una calidad
superior impulsa una mayor productividad, lo que a su vez fortalece la competitividad a largo
plazo. Sus 14 principios de gestion siguen siendo una referencia clave en la administracion
de organizaciones eficaces. Segun Evans y Lindsay (2014), Juran plantea que la calidad
debe considerarse desde dos perspectivas: externa e interna. Esto implica que, por un lado,
la calidad se refleja en el rendimiento del producto, lo que garantiza la satisfaccion del
cliente; por otro lado, esta vinculada a la ausencia de defectos, evitando asi la insatisfaccion
del consumidor. Su enfoque se basa en la trilogia de la calidad, compuesta por tres procesos

esenciales:

v Planificacion de la calidad, que consiste en establecer estrategias para cumplir con los
estandares de calidad.
v" Control de la calidad, que implica supervisar el cumplimiento de los objetivos de calidad

durante las operaciones.
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v" Mejoramiento de la calidad, que busca innovar y alcanzar niveles de desempefio
superiores.

v' En la época en que propuso esta estructura, pocas empresas realizaban esfuerzos
significativos en planificacion o mejora de calidad, por lo que Juran promovio un cambio

cultural en la gestion organizacional.

Por otro lado, Crosby desarrollé su propio enfoque sobre la calidad, sintetizado en lo que
denomind los absolutos de la administracion de la calidad y los elementos basicos del
mejoramiento. Sus principios clave incluyen:

v No existe un problema de calidad como tal; la calidad debe gestionarse estratégicamente.

v No hay una “economia de la calidad”; invertir en calidad siempre genera beneficios.

v" Hacer las cosas bien desde el principio es mas econémico que corregir errores.

v La Unica medida valida del desempefio es el costo de la calidad, entendido como el gasto
derivado del incumplimiento de los estandares.

v La Unica norma aceptable es el cero defectos (CD), lo que implica eliminar errores en

lugar de tolerarlos.

Estos enfoques han tenido un impacto significativo en la evolucion de la gestion de
la calidad en diversas industrias. Mientras que Deming promovié la mejora continua y la
reduccién de la variabilidad, Juran destacé la importancia de la planificacion y el control de
la calidad, y Crosbhy enfatizé la prevencion y la eliminacion de defectos. En conjunto, sus
aportes han sentado las bases de los modelos modernos de gestion de calidad, influyendo en
estandares internacionales como la norma 1SO 9001 y en metodologias como Seis Sigma 'y
Lean Manufacturing, que buscan optimizar procesos y minimizar errores en las

organizaciones.

2.3.1.6 Principios de administracion de la calidad

En sus inicios, las empresas prestaban escasa atencion a las expectativas de sus
clientes externos y aiin menos a las de sus propios empleados. La produccion se basaba en
una estrategia orientada a la oferta, asumiendo que los consumidores adquiririan los
productos sin considerar sus necesidades especificas. Los procesos eran supervisados y
controlados exclusivamente por directivos y especialistas, mientras que los trabajadores
seguian instrucciones sin que su opinion fuese tomada en cuenta. La colaboracién y la

participacion activa de la fuerza laboral en la toma de decisiones eran practicamente
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inexistentes.  Con el tiempo, el enfoque de gestion de calidad ha evolucionado
significativamente, ajustdndose a los nuevos conocimientos sobre cémo garantizar y

mantener estandares elevados dentro de una organizacion (Evans & Lindsay, 2014).

Uno de los avances més relevantes en este ambito ha sido la creacion de las normas 1SO
9000:2000, que establecen lineamientos esenciales para dirigir y operar una empresa con
base en principios de calidad total. Estas normas proporcionan un marco de referencia que
promueve las mejores préacticas y facilita la mejora continua. Entre sus fundamentos mas
importantes destacan el enfoque en el cliente, la participacion del personal y la optimizacion
constante de procesos. Ademas, incluyen otros elementos clave como el liderazgo
organizacional, la gestion por procesos, una vision sistémica de la administracion, la toma
de decisiones basada en datos y el fortalecimiento de relaciones estratégicas con los
proveedores. Las filosofias de Deming, Juran y Crosby han influido de manera significativa
en la evolucion de estos principios. A continuacién, se describen los ocho pilares
fundamentales de la gestion de calidad:

1. Centrarse en el cliente. Las empresas deben comprender las expectativas actuales y
futuras de sus clientes, asegurarse de cumplirlas y esforzarse por superarlas.

2. Liderazgo organizacional. Los directivos deben establecer una vision clara y un entorno
favorable que motive a los empleados a contribuir al logro de los objetivos
organizacionales.

3. Participacion del personal. Todos los miembros de la empresa desempefian un papel
fundamental, y su compromiso es clave para el éxito organizacional.

4. Gestion por procesos. Se obtiene un mayor rendimiento cuando las actividades y los
recursos se organizan y optimizan como procesos interrelacionados.

5. Enfoque sistémico. Administrar la empresa como un sistema de procesos conectados
permite mejorar la eficiencia y el cumplimiento de objetivos.

6. Mejora continua. La optimizacion constante debe ser un propésito permanente para
mantener la competitividad y asegurar el crecimiento sostenible.

7. Decisiones basadas en evidencia. Las estrategias y acciones empresariales deben
fundamentarse en el analisis de datos, reduciendo la incertidumbre y mejorando la

efectividad.

25



8. Relaciones estratégicas con los proveedores. Las organizaciones dependen de sus
proveedores, por lo que establecer relaciones de colaboraciébn mutua favorece el

desempefio y la generacion de valor.

La aplicacién de estos principios ha permitido a las empresas mejorar su productividad,
fortalecer su posicion en el mercado y ofrecer productos y servicios de mayor calidad. En
definitiva, la gestiéon de calidad no es un objetivo estatico, sino un proceso dindmico que
requiere innovacion, aprendizaje continuo y capacidad de adaptacion a un entorno

empresarial en constante cambio.

2.3.1.7 Sistemas de administracion de la calidad

Un sistema de administracion de la calidad representa una implementacion especifica de
los conceptos, las normas, los métodos y las herramientas de la calidad, y es Unico de cada
institucion y constituye la base para documentar los procesos que se aplican para controlar
y mejorar las operaciones, conducir la innovacién y lograr los objetivos siguientes: Mayor
conformidad del producto y menos variacién, menos defectos, desperdicios, reelaboracion y

errores humanos, y Mejores productividad, eficiencia y efectividad.

Aunque existen diversas formas de estructurar un Sistema de Administracion de la
calidad, muchas organizaciones comienzan con la familia de normas 1SO 9000, que son un
conjunto de lineamientos y directrices para los sistemas de administracion de la calidad que
representan un consenso internacional sobre las buenas précticas en dicha administracion.26
Constituyen un marco completo para disefiar y gestionar un sistema de administracion de la
calidad y ayudan a las organizaciones a establecer la orientacion para el proceso y la

disciplina para documentar y controlar los procesos mas importantes.

Familia de normas ISO 9000. Un organismo especializado para la normalizacion, la
Organizacion Internacional de Estandarizacion (10S, International Organization for
Standardization), fundada en 1947 e integrada por representantes de los organismos
normalizadores nacionales de 91 paises, adopto una serie de normas de calidad que se
asentaron por escrito en 1987. La IOS aplico un método tnico al adoptar el prefijo “ISO”
para denominar las normas. ISO es un término cientifico que significa “igual”. Las normas

exigieron documentacion para todos los procesos que inciden en la calidad e indican que el
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cumplimiento por medio de auditorias genera un mejoramiento continuo. Se pretendia que

las normas cumplieran con cinco objetivos:

1.

Lograr, mantener y buscar mejorar continuamente la calidad del producto (incluidos los
servicios) en relacion con los requisitos.

Mejorar la calidad de las operaciones para cumplir continuamente con las necesidades
implicitas y explicitas de clientes y grupos de interés.

Dar confianza a la direccidn internay a otros empleados de que se cumplen los requisitos
de la calidad y que se generan mejoras.

Dar confianza a los clientes y otros grupos de interés de que se alcanzan los indices de
la calidad en el producto entregado.

Dar confianza de que se cumple con los requisitos del sistema de calidad.

La familia de normas ISO 9000 se concentra en desarrollar, documentar e implementar

procedimientos para garantizar la consistencia de las operaciones y el desempefio en los

procesos de produccion y entrega, con el objetivo de un mejoramiento continuo y sobre la

base de principios fundamentales de calidad total. Las normas son genéricas y se concibieron

para aplicarse en cualquier organizacion al margen del tipo, tamafio o productos ofrecidos.

Las normas consisten en tres documentos:

1.

ISO 9000:2005, fundamentos y vocabulario: este documento ofrece informacién
general esencial y establece definiciones de los términos importantes utilizados en las
normas.

ISO 9001:2008, requisitos: este es el documento medular que proporciona los términos
especificos para tener un sistema de administracion de la calidad que ayude a las
organizaciones a ofrecer consistentemente productos que cumplan con las exigencias de
los clientes y con otros requisitos regulatorios. La norma especifica los requerimientos
que un sistema de calidad debe cumplir, pero no dicta como deben lograrse, lo que
permite interpretarlos y aplicarlos para satisfacer las necesidades unicas de diferentes
tipos de negocios o culturas nacionales. La norma exige que la organizacion audite su
sistema de calidad para verificar que maneje sus procesos en forma efectiva. Esta regla
también puede utilizarse para auditorias de los clientes o certificacion de terceros.
Muchas organizaciones persiguen esto para brindar una credibilidad independiente y el

reconocimiento de sus sistemas de administracion de la calidad.
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3.

ISO 9004:2009, pautas para mejorar el desempefio: este documento proporciona
directrices para ayudar a las organizaciones a optimizar y mantener sus sistemas de

administracion de la calidad.

Los requisitos de la norma ISO 9001:2008 proporcionan la estructura para un sistema

basico de administracion de la calidad. Consiste en cuatro ambitos principales:

responsabilidad de la direccién, administracién de recursos, realizacion del producto, y

medicion, andlisis y mejoramiento.

v

Responsabilidad de la direccién: se aborda lo que la alta direccion debe hacer para
garantizar un sistema de calidad efectivo, como promover la importancia de la calidad
en toda la organizacidn, desarrollar e implementar el sistema de administracion de la
calidad, identificar y cumplir con los requisitos del cliente, definir una politica de
calidad organizacional y objetivos de calidad, precisar con claridad las
responsabilidades sobre la calidad y controlar documentos y registros.

Administracion de recursos: se garantiza que una organizacion proporcione personal,
instalaciones y recursos de capacitacion suficientes.

Realizacion de producto: se refiere al control del proceso de produccién/servicio desde
la recepcion de un pedido o presupuesto hasta el disefio, la adquisicién de materiales, la
manufactura o la prestacion de servicio, la distribucién y el servicio de campo posterior.
Medicidn, analisis y mejoramiento: se concentra en los procedimientos de control para
garantizar la calidad en los productos y procesos, el analisis de datos relacionados con

la calidad y las actividades de correccion, prevencion y planificacion de mejoras.

La normativa 1SO 9000 posee tres beneficios principales:

v

Proporciona disciplina. En lo que respecta a auditorias, el requerimiento 1ISO 9001
obliga a una organizacion a que revise su sistema de calidad en forma rutinaria. Si no
logra mantenerlo, esto se detectaria en las auditorias y se exigiria una accién correctiva.
Contiene los fundamentos de un buen sistema de calidad. La normativa 1SO 9001
comprende los requisitos basicos para cualquier sistema de calidad solido, como
entender las especificaciones de los clientes, garantizar la capacidad para cumplir con
ellas, asegurar a la gente los recursos para que pueda efectuar las labores que inciden en
la calidad, garantizar los recursos fisicos y los servicios de apoyo necesarios para
cumplir con los requisitos de los productos y asegurarse de que se identifiqueny corrijan

los problemas.
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v Ofrece un programa de marketing. Las organizaciones certificadas con la normativa
ISO pueden valerse de su condicidn para diferenciarse ante los ojos de los clientes.
(Evans & Lindsay, 2014).

2.3.1.8 Calidad de atencion al cliente o usuario

La atencién al cliente o usuario es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerlas, logrando cubrir sus expectativas, y, por tanto, crear
o0 incrementar la satisfaccion de nuestros clientes (Blanco, 2001). Asi, la atencién al cliente
estara dada por el conjunto de prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la
imagen, el precio y la reputacion del producto o servicio que recibe. Para llevar una politica
exitosa de atencion al cliente, la empresa debe poseer fuentes de informacion sobre su
mercado objetivo y el comportamiento de sus consumidores. ElI hecho de conocer los
origenes y necesidades de estas expectativas permitira, posteriormente, convertirlas en
demanda. Para determinarlo, se deben realizar encuestas periddicas que permitan identificar
los posibles servicios que se van a ofrecer y determinar las estrategias y técnicas que se

pueden utilizar (Pérez, 2006).

Para lograr la satisfaccion y retencion de los clientes, es necesario que la empresa
cuente con politicas o practicas de atencion y servicio a los clientes que sean efectivas. Se
trata de conseguir la mayor calidad en la atencion al cliente, ofreciendo un producto
excelente y la mayor cantidad de servicios complementarios posibles. Ademas, es necesario
desarrollar una forma de pensar y actuar que debe ser compartida por todos los miembros de
la organizacion con el objetivo de alcanzar relaciones con sus clientes que sean perdurables.
Los responsables de la direccion de las empresas deben mostrar un compromiso con la
atencion al cliente, de modo que puedan implicar a todos sus empleados para lograr que las
relaciones con los clientes sean comprendidas como una fuente de beneficios y valor afiadido

para todos. Este valor debe formar parte de la cultura empresarial.

La cultura de servicio se muestra a traves de la actitud y comportamiento de las
distintas personas con las cuales el cliente entra en contacto. Esta incluye la cortesia general
con la que el personal responde a las preguntas, resuelve los problemas, ofrece o amplia la
informacion, provee el servicio y trata a los otros clientes. Esto produce un impacto sobre el

nivel de satisfaccion de las expectativas del cliente que lo hace valorar si desea volver a
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nuestra empresa. Los trabajadores de la empresa deben tener claras las diferencias que
existen entre lo que es un producto y lo que es un servicio. La primera diferencia consiste en
que el producto es tangible y el servicio intangible, es decir, el concepto tangible significa
que el cliente percibe el producto a través de los sentidos, asi, por ejemplo, observa el
funcionamiento de un ordenador, siente el olor de la comida o escucha el ruido de un motor.
En el servicio s6lo se percibe la satisfaccion a través del comportamiento del trabajador que
lo atiende. Si existe disposicidn, el servicio serad bueno, si lo que prevalece es la indiferencia,

los trabajadores siempre daran un servicio que resultard malo.

Otra diferencia se refiere a que el producto es el resultado de un proceso de produccion,
es decir, materias primas o recursos transformados en producto final que perciben los
clientes. En cambio, el servicio no es el resultado de un proceso de produccion, sino de un
proceso de transformacion de las personas que lo brindan, las cuales deben conocer muy
bien aquello a lo que se dedican. De lo contrario, pueden ofrecer una buena atencion, pero
no un buen servicio. La desatencion de esta area tan importante puede provocar la pérdida
de muchos clientes, mientras la competencia sigue conquistando mercados y nuevas

clientelas debido al buen servicio y atencion que proporciona.

La atencion al cliente es una poderosa herramienta de marketing que debe establecer
politicas eficaces, que todos los trabajadores conoceran y pondran en practica; debe disponer
de una estructura organizativa donde las funciones y responsabilidades de todos los
trabajadores estén claramente definidas y comprometidas con el cliente o usuario; poseer
una cultura corporativa de orientacion al usuario que se manifieste en la actitud y
comportamiento de los trabajadores; y debe contar con la infraestructura necesaria en la
empresa para que sea soporte en la ejecucién de los procesos de calidad en el servicio al
cliente. Para Pérez (2006), la calidad en la atencion al cliente o usuario representa una
herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes o usuarios con
respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de diferencias en la
oferta global de la institucion.

Esto hace que cualquier institucién que posea una politica de calidad de servicios que
sea competitiva obtenga una clara diferenciacion con respecto a lo que hacen otras
organizaciones en el mismo mercado. Una institucion orientada a la mejora en el servicio
conoce las necesidades y expectativas de los usuarios a los que esta destinada la politica de

atencion, de modo que sea posible satisfacer sus necesidades y alcanzar o superar sus
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expectativas. Las organizaciones e instituciones deben estar preparadas para adaptarse
continuamente a los cambios que puedan producirse en su sector y en las crecientes
expectativas de los usuarios, destacando en flexibilidad y mejora continua. Una mayor
calidad en el servicio prestado y la atencidn percibida por los clientes tiende a incrementar
su grado de satisfaccion con respecto a la oferta de la empresa y produce una experiencia de

compra que favorece su fidelizacion con nuestros productos o servicios.

Como principios de la atencién al cliente se establece que el cliente es el que valora la
calidad en la atencién que recibe. Cualquier sugerencia o consejo es fundamental para la
mejora. Toda accién en la prestacion del servicio debe estar dirigida a lograr la satisfaccion
en el cliente. Esta satisfaccion debe garantizarse en cantidad, calidad, tiempo y precio. Las
exigencias y expectativas del cliente orientan la estrategia de la empresa con respecto a la
produccién de bienes y servicios. La calidad en la atencion al cliente debe sustentarse en
politicas, normas y procedimientos que involucren a todas las personas de la empresa. Asi
cada empresa desarrolla su propia estrategia de calidad de servicios teniendo en cuenta el
sector en el que opera y el tipo de negocio que desarrolla. Para cada segmento de mercado
debe disefiarse el nivel de servicio mas adecuado, ya que no siempre un unico disefio de
servicio al cliente es capaz de satisfacer todos los segmentos de mercado que debe atender
la empresa.

Para Arenal (2019), la atencidn al cliente es el servicio proporcionado por una empresa
con el fin de relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de las necesidades.
Es una herramienta eficaz para interactuar con los clientes brindando asesoramiento
adecuado para asegurar el uso correcto de un producto o de un servicio. Anteriormente, la
calidad postventa no fue una prioridad. Los plazos de entrega no siempre se cumplian, la
capacidad de respuesta era limitada, el tiempo de espera en las centralitas telefonicas eran
excesivo. No existia agilidad de soluciones respecto a reclamos y quejas planteadas, escasos
informes estadisticos. La evolucion del servicio al cliente ha ido mejorando gracias a la

normatividad de calidad y al uso de la informatica.

A partir del 2008, el valor de las conversaciones, los vinculos y la satisfaccion real del
cliente o usuario toman un papel importante. Ante el imparable uso del consumidor de las
redes sociales como Twitter y Facebook, las empresas en general, siguen mejorando y
tomando consciencia de la importancia de escuchar, ser transparentes, ser rapidos y dar una

atencion personalizada y de calidad al cliente. Se busca dar al cliente mas de lo que esperay
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a su vez, se procura tener empleados satisfechos y se comparte la creencia de que un
empleado satisfecho genera clientes satisfechos. Por eso las estrategias de recursos humanos
y de comunicaciones van de la mano con las estrategias de Marketing. Ademas, la explosion
y el auge de las redes sociales van cambiando los paradigmas que afectan a los habitos de
consumo y a la forma de ser del cliente, otorgandole mayor poder al consumidor y obligan
a las empresas a cuidar como oro a cada cliente. Durante el 2015 algunas redes sociales han
cambiado la manera de comunicar y plataformas como el WhatsApp surge de manera potente
para establecerse como metodo de comunicacion, no solo entre los jovenes. Un buen vinculo
con el cliente es una ventaja competitiva, ya que los servicios y productos pueden tener
perfiles uniformes en cuanto a tecnologia de avanzada y otras caracteristicas de
comercializacion similares, pero el elemento diferenciador que destaca el valor de una
empresa es el trato brindado a los clientes.

A nuestro entender, la evaluacidn de un servicio recibido por un cliente debe tener en
cuenta necesariamente las opiniones, juicios o percepciones del cliente; por lo tanto, si una
organizacion quiere aumentar la calidad de servicio debe, de forma obligatoria, contar con
las percepciones de los clientes, y no solamente con la opinién interna propia. Es aqui donde
aparece el concepto de la calidad percibida, es decir, la calidad del servicio es valorada por

el propio cliente a partir de sus percepciones.

2.3.1.9 Servicio al cliente o usuario
»  El Servicio al cliente como estrategia empresarial
Brindar un servicio de calidad implica que la empresa adopte una orientacién centrada
en el cliente, considerandolo como su prioridad fundamental. Este enfoque busca no solo
garantizar su satisfaccion, sino también asegurar la permanencia y competitividad en el
mercado. En este sentido, el servicio al cliente puede convertirse en una herramienta clave
de marketing, permitiendo minimizar errores, reducir la pérdida de clientes y establecer
un sistema de mejora continua dentro de la organizacion (Paz, 2005). De acuerdo con
Levitt, citado por Paz (2005), los productos y servicios pueden analizarse a través de
cuatro dimensiones fundamentales:
e Genérica: Se refiere a los atributos basicos que todo producto debe poseer. Por ejemplo,
un automdvil debe tener cuatro ruedas y un avion debe garantizar un viaje seguro,

caracteristicas esenciales que no generan diferenciacion.
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Esperada: Abarca aquellos elementos adicionales que el cliente asume como parte de la
experiencia de compra, como tiempos de espera razonables, una atencion adecuada y
facilidades de pago.

Aumentada: Incluye caracteristicas y beneficios inesperados que superan las
expectativas del cliente, generando una experiencia mas satisfactoria.

Potencial: Cuando los beneficios adicionales dejan de marcar una diferencia, la empresa
debe enfocarse en innovaciones que atraigan y fidelicen a los clientes. En este sentido,
el servicio al cliente puede evolucionar mediante estrategias como la incorporacion de
un defensor del cliente, encargado de actuar como enlace entre la empresa y los
consumidores.

La importancia de la comunicacion en el servicio al cliente

La comunicacion juega un papel esencial en la experiencia del cliente, ya que los
consumidores son la razon de ser de cualquier empresa. Para garantizar su fidelidad y
permanencia en el mercado, es imprescindible establecer una comunicacion efectiva. El
contacto con los clientes se da principalmente a través del personal de la empresa, que
actua como su representante directo. Si bien la era digital ha diversificado los canales de
comunicacion mediante el comercio en linea, los catalogos y el correo, las interacciones
cara a cara Y telefénicas siguen siendo predominantes. En cada interaccion, la empresa
no solo transmite informacién sobre sus productos y servicios, sino también sus valores
y principios corporativos.

El aspecto y actitud del personal que atiende a los clientes también influyen en la
percepcion del servicio. La vestimenta, la cortesia y el trato recibido constituyen
indicadores clave de la identidad empresarial y la calidad del servicio brindado.

Segun Lovelock y colaboradores (2004), en muchos casos, los clientes son los
protagonistas del proceso de servicio, mientras que en otros, el enfoque se centra en un
objeto o una necesidad especifica, como la reparacién de un equipo o la gestion de
informacion financiera. En algunos sectores, el servicio involucra procesos fisicos, como
ocurre en la manufactura, mientras que en otros, como los servicios basados en
informacidn, el proceso es completamente intangible. Desde una perspectiva operativa,
los procesos de servicio pueden clasificarse en cuatro grandes categorias, 1o que permite

una mejor gestién y optimizacion de su ejecucion.
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Clasificacion de los Servicios Segun su Naturaleza

Servicios Tangibles

Servicios orientados al cuerpo humano: Incluyen actividades como transporte de
pasajeros, atencion médica, hospedaje, gimnasios, salones de belleza, terapias fisicas,
peluquerias, restaurantes, bares y servicios funerarios. Para acceder a estos servicios,
los clientes deben acudir personalmente, ya que forman parte del proceso y no pueden
recibir los beneficios a distancia 0 mediante una negociacion indirecta con los
proveedores.

Servicios destinados a bienes materiales: Comprenden actividades como transporte
de mercancias, mantenimiento y reparacion, almacenamiento en bodegas, limpieza
de oficinas, distribucion minorista, lavanderia, servicio de gasolina, disefio y
mantenimiento de jardines, reciclaje y gestion de desechos. En estos casos, la
participacion del cliente es menor en comparacién con los servicios dirigidos al
cuerpo humano. Un ejemplo de esta diferencia es la comparacion entre el transporte

de personas y el de paquetes.

Servicios Intangibles

Servicios dirigidos a la mente humana: Incluyen publicidad, relaciones publicas,
entretenimiento, television por cable y antena, educacion, consultoria empresarial,
servicios informativos, conciertos, psicoterapia, religion y buzon de voz. Estos
servicios pueden modificar actitudes y comportamientos, por lo que requieren
normas éticas rigurosas y una supervision estricta. A diferencia de los servicios
tangibles, los clientes no necesitan estar fisicamente presentes, sino que basta con

que su mente interactde con la informacion proporcionada.

Servicios enfocados en bienes intangibles: Abarcan contabilidad, banca, seguros,
procesamiento y transmision de datos, asesoria legal, desarrollo de software,
investigacion y consultoria en inversiones. Aunque el contacto personal no es
esencial en estos sectores, muchas personas prefieren reuniones cara a cara para
comprender mejor las necesidades y expectativas de ambas partes. Sin embargo, la
experiencia ha demostrado que es posible construir relaciones sélidas basadas en la

confianza, incluso sin interaccion presencial.
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2.3.2 Satisfaccion del estudiante

Segun Zouari y Abdelhedi (2021), la satisfaccion del cliente es el proceso interno
mediante el cual cada persona evalla si sus necesidades fueron cubiertas con el servicio
recibido. Esta satisfaccion estd directamente vinculada con la calidad del servicio y actia
como un indicador de la probabilidad de que el cliente regrese a la organizacion para realizar
nuevas transacciones o solicitar mas servicios. Por su parte, Lovelock et al. (2004)
consideran que una institucion educativa es una entidad compleja de servicios. Ademas de
la ensefianza, las universidades ofrecen multiples prestaciones, como bibliotecas, cafeterias,
consejeria, bolsa de trabajo, fotocopiado, acceso a Internet e incluso servicios bancarios. Sin
embargo, los usuarios no siempre perciben un nivel 6ptimo de calidad y valor en estos
servicios. A menudo, se presentan quejas sobre retrasos, trato poco amable, falta de
eficiencia, horarios inconvenientes, atencion deficiente y procesos burocraticos
innecesarios. No obstante, existen proveedores de servicios que logran satisfacer a sus
clientes mientras operan de manera eficiente y rentable, con empleados capacitados y
atentos.

Arenal (2019) sefiala que la satisfaccion es un concepto subjetivo y dificil de medir,
pues depende de mdltiples factores. En el ambito educativo, analizar la satisfaccion del
estudiante es clave, ya que representa un juicio basado en la experiencia de compra o en la
interaccion con un servicio. La mayoria de los estudios coinciden en que la satisfaccion se
determina por la comparacion entre las expectativas previas al consumo y la experiencia real
(Lovelock & Wirtz, 2009). Asi, si el servicio es inferior a lo esperado, se genera una
insatisfaccion; si se ajusta a las expectativas, se percibe como satisfactorio; y si las supera,
se produce una satisfaccion elevada. Gosso (2008) plantea que la satisfaccion resulta de la
comparacion entre lo que el cliente espera y el servicio recibido. Si la experiencia no genera
una emocion positiva, la empresa solo ha cumplido con lo minimo. Si la percepcién es
negativa, la organizacion debe asumir costos adicionales, como rehacer el servicio,
compensar al cliente, controlar la difusion de comentarios negativos y mejorar el ambiente
laboral. Por el contrario, cuando el servicio supera las expectativas, el cliente se fideliza,
recomienda la experiencia a otros y muestra una actitud positiva hacia el personal. En linea
con esto, Kotler y Keller (2006) destacan que la satisfaccién del usuario depende de la

relacion entre la oferta recibida y sus expectativas iniciales.

En este sentido, la satisfaccion puede definirse como la emocion de agrado o desilusion

que surge de comparar la experiencia con las expectativas previas. Si el resultado es menor
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a lo esperado, el usuario queda insatisfecho; si es igual, se siente satisfecho; y si lo supera,
experimenta un alto grado de satisfaccion. Por ello, las instituciones deben adoptar una
filosofia centrada en maximizar la satisfaccién del usuario. Pérez (2006) subraya que los
clientes esperan que sus necesidades y expectativas sean cubiertas con productos y servicios
de calidad. La satisfaccion se logra a través de dos elementos clave: la habilidad técnica de
los trabajadores, que garantiza un buen producto o servicio, y la habilidad interpersonal, que
mejora la experiencia del usuario. Superar las expectativas del cliente representa el mayor
reto para las empresas, ya que permite generar valor agregado tanto en la atencién como en
el servicio. Summers (2006) afiade que la satisfaccion y la percepcién de valor estan
interconectadas. Mientras la satisfaccion se basa en la experiencia mas reciente del usuario,
la percepcion de valor influye en futuras decisiones de compra. Finalmente, Terry (2002)
define la satisfaccion como la sensacion de agrado que experimenta el cliente tras consumir
un producto o servicio. Esta respuesta emocional surge de la comparacién entre sus
expectativas previas y el rendimiento real del producto o servicio proporcionado por la

organizacion.

a) Expectativas de los clientes. Segun Lovelock y colaboradores (2004), las expectativas
de los clientes o usuarios surgen cuando estos evalUan la calidad de un servicio,
comparandolo con un estandar previo que poseian antes de la experiencia. Estas
expectativas se ven influenciadas por experiencias previas con el mismo proveedor, con
competidores del mismo sector o con servicios similares en otros ambitos. A medida que
los clientes interacttan con diferentes servicios, desarrollan normas sobre lo que esperan
de los proveedores en un sector especifico. Dichas expectativas se consolidan tanto a
partir de la experiencia personal como de factores controlados por la empresa, tales como
publicidad, precios y la imagen del establecimiento y su personal. Ademas, estas
expectativas pueden variar segun el sector, reflejando la reputacion del mismo y las
experiencias previas de los usuarios. En muchos paises, por ejemplo, se espera un menor
nivel de servicio en instituciones gubernamentales en comparacion con empresas
privadas. Asimismo, las expectativas pueden diferir segun el perfil demografico de los

clientes, como género, edad o profesion, e incluso pueden cambiar de un pais a otro.

b) Niveles de servicio deseado y adecuado. Los clientes o usuarios tienen una idea del tipo
de servicio que esperan recibir, lo cual resulta de la combinacion entre lo que desean y

lo que consideran realista dentro de sus necesidades. Entienden que no siempre es posible

36



d)

alcanzar el servicio ideal, por lo que establecen un nivel minimo aceptable, conocido
como servicio adecuado. Este nivel estd determinado por factores circunstanciales que
afectan la prestacion del servicio y las expectativas basadas en la competencia. Tanto el
servicio deseado como el adecuado se ven influenciados por promesas explicitas e

implicitas de la empresa, referencias de otras personas y experiencias previas del cliente.

Servicio pronosticado. El servicio que los clientes realmente esperan recibir se
denomina servicio pronosticado y tiene un impacto directo en la percepcion del servicio
adecuado en una situacién concreta. Si un cliente anticipa un servicio de alta calidad, su
nivel de exigencia serd mayor, mientras que si prevé una atencion deficiente, su nivel de
tolerancia sera mas flexible. Estas predicciones dependen de las condiciones especificas

de cada experiencia de servicio.

Zona de tolerancia. Debido a la naturaleza variable de los servicios, es dificil garantizar
una prestacion uniforme tanto entre distintos empleados como en diferentes momentos.
El margen dentro del cual los clientes aceptan esta variabilidad se conoce como zona de
tolerancia. Si el servicio se sitla por debajo del nivel adecuado, generara insatisfaccion
y frustracion, mientras que si supera el nivel deseado, producird una experiencia
gratamente sorprendente, lo que se conoce como "deleite del cliente”. En esta zona, los
clientes no prestan demasiada atencion al desempefio del servicio; sin embargo, cuando

este se encuentra fuera de sus expectativas, reaccionan de manera positiva o0 negativa.

Kotler y Keller (2006) sostienen que las expectativas de los clientes se forman a partir

de experiencias previas, recomendaciones de conocidos y la informacion proporcionada por

la empresa y sus competidores. Si una organizacion establece expectativas demasiado altas

sin cumplirlas, generard insatisfaccion, mientras que si las mantiene muy bajas, podria no

atraer clientes. Las empresas mas exitosas son aquellas que logran equilibrar el aumento de

expectativas con la entrega de productos y servicios alineados con ellas.

2.3.2.1 Dimensiones de la satisfaccion del estudiante

Gosso (2010) sostiene que las expectativas de los clientes o usuarios en relacion

con un servicio se fundamentan en las caracteristicas de desempefio que esperan recibir.

Estas expectativas se dividen en dos dimensiones principales:
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a) Expectativa estructural. Hace referencia a los aspectos tangibles involucrados en la
prestacion del servicio, como la vestimenta del personal o la limpieza del entorno. Segln
Lovelock y Wirtz (2009), la interaccion con otros clientes dentro del establecimiento
también influye en la satisfaccion, ya que su apariencia, comportamiento y numero
pueden reforzar o afectar la imagen que la empresa desea proyectar. Ademas, la
percepcion de la institucién esta influenciada por la apariencia de los trabajadores y la

manera en que se presentan, ya sea en atencion presencial o telefonica.

b) Expectativa emocional. Esta relacionada con la experiencia subjetiva del usuario y
cOmo espera sentirse durante la prestacion del servicio. Pérez (2006) sefiala que en una
institucion con altos estandares de calidad, los trabajadores deben conocer bien su labor,
brindar un trato amable y satisfacer las necesidades del cliente. Para ello, es esencial que
posean habilidades sociales, autoestima y capacidad de comunicacién efectiva. La
cortesia, el respeto y la paciencia en la interaccion frecuente con los usuarios son

aspectos clave para garantizar una atencion satisfactoria.

Ofrecer un servicio de excelencia requiere que los empleados combinen habilidades
personales y técnicas. Las primeras incluyen la empatia, la comunicacion efectiva y el
respeto hacia los usuarios, mientras que las segundas abarcan el conocimiento sobre los
procedimientos, el uso de herramientas y sistemas, y la gestion del entorno laboral. En
organizaciones centradas en el usuario, ambas habilidades se integran, permitiendo que la
atencion y el servicio formen un proceso unificado. La clave para superar las expectativas
del cliente radica en ofrecer un valor agregado en la atencion y el servicio. Lovelock y Wirtz
(2009) destacan que la diferencia entre un proveedor y otro suele depender de la actitud y
competencia de su personal. Por ello, las empresas exitosas priorizan la seleccion,
capacitacion y motivacion de sus empleados, asegurando que, ademas de habilidades
técnicas, cuenten con destrezas interpersonales y una actitud positiva. Ademas, no solo es
importante gestionar eficazmente al personal, sino también moldear la experiencia del
usuario.

Otro aspecto relevante es la inmediatez del servicio. Los clientes actuales valoran el
tiempo y buscan minimizar demoras. Estan dispuestos a pagar mas por rapidez y esperan
que los servicios se adapten a sus horarios, no a la conveniencia del proveedor. Si una
empresa extiende su disponibilidad, la competencia se vera obligada a hacer lo mismo. En

este sentido, Roseth y Santiso (2018) afirman que “el mejor tramite es el que no hay que
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hacer” (p. 31), enfatizando la importancia de la agilidad en los procesos. Asimismo, la
percepcion del servicio esta influenciada por el tiempo transcurrido entre la solicitud y el
resultado final. Los clientes suelen tener expectativas sobre la duracidn de ciertos servicios,
como la limpieza de una oficina o la obtencion de informacion. Ademas, contar con
informacién clara y precisa es esencial para evitar inconvenientes y mejorar la experiencia
del usuario. Para ello, las instituciones deben garantizar que los datos proporcionados sean
oportunos y exactos.

Las estrategias de fidelizacion incluyen el contacto directo a través de llamadas,
correos electrénicos, paginas web y mensajes de texto. Las sorpresas positivas generan
satisfaccion y comentarios favorables, fortaleciendo la lealtad del cliente. Sin embargo,
cuando una sorpresa se repite constantemente, deja de percibirse como un beneficio
adicional y se convierte en una expectativa basica. Por ello, es fundamental innovar y renovar

los atributos inesperados en la oferta del servicio.

2.3 Definicion de Términos Basicos

- Atencion al cliente. Viene a ser el soporte que se brinda a los clientes antes, durante y
después de una transaccién. Fernandez y Fernandez (2017) indican que la utilidad que
tiene el servicio de atencion al cliente hace necesaria que queden definidas las funciones
como: atender las Ilamadas, solicitudes, quejas y reclamos, informar, satisfacer
necesidades y fidelizar al cliente, estudiar la situacion del cliente, realizar el seguimiento
y el control del cliente hasta la entera satisfaccion del mismo (p. 232).

- Atencidn personalizada. Son técnicas creadas para atender a los clientes, cuyo fin es
hacerles sentir que son unico y especiales. “La atencion personalizada facilita la
confianza del consumidor, la resolucion "in situ™ de dudas, objeciones, criticas que
pueda realizar un cliente (Dominguez, 2014, p.26).

- Calidad atractiva. Es el aspecto de un producto o servicio que los clientes no exigen,
pero los valoran y los consideran beneficiosos, convirtiéndose en basicos. En
consecuencia, la tarea de los proveedores es descubrir continuamente nuevas formas de
atraer a sus clientes o usuarios (Martinez, 2005).

- Calidad de servicio. Es la valoracion que el cliente o usuario hace de la excelencia o
superioridad del servicio, y que puede interpretarse como la amplitud de la discrepancia
o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones
(Zeithaml et al., 1994).
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Calidad funcional. Es el proceso en como el servicio es entregado, es decir, en el propio
proceso. La calidad funcional estd compuesta por los elementos intangibles que se
traducen en fiabilidad, capacidad de la institucion para responder en las condiciones
prometidas, y nivel de compromiso con el usuario (Grénroos, 1994).

Calidad Percibida. Es el resultado de un proceso de evaluacion en el que el consumidor
compara sus expectativas con el servicio recibido. Es un término polémico, sea cual sea
el &mbito en que analice. (Rial & Varela, 2007, p. 74).

Calidad técnica. Se centra en lo que el cliente o usuario recibe, es decir, el resultado
del proceso; estd compuesta por elementos tangibles, todo lo que se percibe a través de
las instalaciones, medios técnicos, equipos, productos/servicios que oferta y medios
humanaos es decir el personal que le atiende (Grénroos, 1994).

Calidad. Es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades del consumidor
(Juran).

Cliente. “Es una persona que se abastece de un servicio o producto” (Rojas, 1997).
Elementos tangibles. Estan constituidos por la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion (Parasuraman et al., 1988).
Empoderamiento. Cuando los trabajadores reciben autoridad y responsabilidad para la
toma de decisiones (Evans & Lindsay, 2014).

Evaluacion del desempefio. Es una actividad reguladora que ejecutan los gerentes de
las empresas al personal para identificar fortalezas y debilidades. “Se debe llevar a cabo
una revision constante de las tareas, asi como de los defectos y las deficiencias de todos
los empleados, es decir, de eso que se conoce con el término genérico de talento de los
empleados y que se refleja en el desempefio de los mismos” (La calle et al. 2012, p.
154).

Expectativa. “Percepcion subjetiva sobre la probabilidad de que un determinado acto
sera conseguido por un determinado resultado” (Martinez, 2003, p.36).

Imagen personal. Es el conjunto global de nuestros rasgos fisicos, nuestras
caracteristicas personales, nuestro modo de actuar, de movernos, de gesticular, de mirar,
de andar, de vestir. Para presentar una imagen correcta debemos tener en cuenta la
higiene corporal y de vestimenta; un cabello limpio con corte apropiado. Cuadrado
(2007).

Intraemprendedores. Son los profesionales que se comprometen directamente con la
organizacion y con la perspectiva del cliente o usuario y con la imagen de la institucion
Silva (2005).
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Satisfaccion. Es el grado que experimenta el cliente después de haber consumido un
determinado producto o servicio. Es el proceso que experimenta el cliente por el cual
percibe y evalla una supuesta experiencia (Terry, 2003, p.25)

Servicio adecuado. Se define como el nivel minimo de servicio que los clientes o
usuarios aceptaran sin sentirse insatisfechos (Lovelock et al., 2004).

Servicio pronosticado. Es el nivel de servicio que los clientes o usuarios en realidad
esperan recibir (Lovelock et al., 2004).

Servicio. Un servicio es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque el
proceso puede estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia
intangible y, por lo general, no da como resultado la propiedad de ninguno de los
factores de produccién. Los servicios son actividades econémicas que crean valor y
proporcionan beneficios a los clientes en tiempos y lugares especificos como resultado
de producir un cambio deseado en (o a favor de) el receptor del servicio. (Lovelock, et
al. 2004).

Toma de decisiones. Consiste escoger la opcion que ofrezca las mayores probabilidades
de mejorar la eficiencia y eficacia. Para Llaneza y otros (2007), existe una dificultad en
la toma de decisiones ya que depende de la adecuacion de la informacidn disponible -
suficiente y adecuada- y el riesgo que puede implicar una decision. Se determina la
complejidad de la relacién entre la informacion de que dispone el trabajador -
informacidn guia para el trabajador- y su accién (p.70).

Usuario. “Persona que hace un aprovechamiento intensivo, activo y asiduo” (Rojas,
1997).
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

3.1  Caracterizacién y Contextualizacion de la Investigacion

3.1.1 Descripcion del Perfil de la Institucion Educativa

La investigacion se llevo a cabo en la Universidad Nacional de Cajamarca (UNC),
una institucién publica de educacion superior ubicada en la ciudad de Cajamarca, Peru.
Fundada con el objetivo de promover la formacion académica, la investigacion y la
proyeccion social, la UNC se ha consolidado como un referente educativo en la region. El
estudio se desarrollé en la Facultad de Educacion, una de las unidades académicas méas
representativas de la universidad, reconocida por su contribucion en la formacion de
profesionales en pedagogia y ciencias de la educacion. Participaron estudiantes de los cinco
programas académicos de la facultad, comprendiendo los ciclos quintos al décimo, lo que
permitio abarcar un espectro amplio de formacidn académica y experiencia estudiantil.
Durante el afio 2021, el contexto académico estuvo marcado por la adaptacion a la modalidad
virtual y semipresencial debido a la pandemia de COVID-19, lo que influyé en la dindmica
de ensefianza-aprendizaje y en la implementacion de estrategias pedagogicas. La
investigacion considerd estas condiciones para analizar su impacto en la participacion y el

desarrollo de competencias en los estudiantes.

3.1.2 Breve Resefia Histdrica de la Institucion Educativa

La Universidad Nacional de Cajamarca (UNC) surge como resultado del esfuerzo
ciudadano y del compromiso de la Federacion de Educadores de Cajamarca, liderada desde
1957 por el Dr. Zoilo Leén Ordofiez y un grupo de docentes visionarios. En 1961, se
conform6 un Comité Pro-Universidad, integrado por representantes de diversas instituciones
provinciales, cuyo trabajo fue clave para impulsar la creacion de un centro de estudios
superiores en la region.

Gracias a su gestion, se instalaron filiales en Celendin, Cajabamba, Contumaza y
Bambamarca, se promovieron memoriales y se coordin6 con parlamentarios, lo que permitio
que una comision viajara a Lima para gestionar la aprobacién del proyecto. Finalmente, el
13 de febrero de 1962, se promulgd la Ley N° 14015, que dio origen a la entonces
denominada Universidad Técnica de Cajamarca, iniciando sus actividades el 14 de julio de
1962 con seis escuelas profesionales: Medicina Rural, Agronomia, Medicina Veterinaria,

Pedagogia, Mineria y Metalurgia, y Economia y Organizacién de Empresas.
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Actualmente, la UNC cuenta con diez facultades, abarcando disciplinas como
Educacién, Ingenieria, Ciencias de la Salud, Ciencias Sociales, Ciencias Economicas,
Derecho, entre otras. Ha consolidado su prestigio gracias al aporte de sus docentes,
estudiantes y graduados, asi como al respaldo de instituciones nacionales e internacionales.
Ademas, posee cuatro sub-sedes en las provincias de Jaen, Bambamarca, Celendin y

Cajabamba, fortaleciendo su alcance académico en la region.

Desde su fundacién, numerosas figuras han contribuido a su desarrollo, destacando su
primer patronato en 1962, presidido por el Dr. Aurelio Pastor Cueva, y la labor de rectores
y docentes como el Ing. Jorge Navarro Talavera, Ing. Ciro Arribasplata Bazan y Dr. Roberto
Hermes Mosqueira Ramirez, entre otros. Desde 2016, el rectorado estd a cargo del Dr.

Angelmiro Montoya Mestanza (Universidad Nacional de Cajamarca, 2019).

Tomado y modificado de http://oficial.unc.edu.pe/home/resena-historica

3.1.3 Caracteristicas Demograficas y Socioeconémicas

Segun el Modelo Educativo de la Universidad Nacional de Cajamarca (2015), la
economia regional se sustenta en actividades extractivas como la mineria y la explotacion
forestal, impulsando el desarrollo de diversos sectores. Junto a estas industrias, han surgido
empresas de servicios mdaltiples, que incluyen alquiler de maquinaria, transporte,
arrendamiento de inmuebles y servicios de personal. Asimismo, la presencia de instituciones
educativas en todos los niveles evidencia un crecimiento en la oferta formativa de la region.
El sector agrario sigue siendo un pilar fundamental de la economia, con la produccion de
café, cacao y granos, ademéas de la crianza de ganado vacuno para carne y leche. La
agroindustria ha experimentado un crecimiento significativo con la instalacion de fabricas
de productos lacteos, harinas y otros derivados. A pesar de este desarrollo, Cajamarca
mantiene una estructura predominantemente agraria, con un impacto creciente de la mineria
en los ultimos afos.

Demogréaficamente, Cajamarca es la tercera region mas poblada del pais, después de
Limay Piura. Su poblacion es mayoritariamente rural (72%), lo que la convierte en la regién
con mayor grado de ruralidad en el Perd. Sin embargo, la distribucion poblacional es
desigual, con una diversidad cultural marcada y desafios en la valoracién de la educacion y
el desarrollo social. En términos educativos, persisten brechas significativas en el acceso a

la educacion. Segun el Plan de Desarrollo Regional Cajamarca 2003-2006, entre el 35% y
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40% de los nifios en edad escolar carecen de atencion educativa, lo que contribuye a un alto
indice de analfabetismo (22.2%), afectando principalmente a las mujeres (33.7%). Ademas,
el acceso a la educacion presenta una notable disparidad entre zonas urbanas y rurales, con
altas tasas de repitencia y desercion escolar. Aproximadamente el 30% de los adolescentes
de 13 a 17 afios no asisten al colegio, en muchos casos porque deben trabajar en actividades
agricolas para contribuir a la economia familiar.

Este contexto evidencia la necesidad de formar profesionales de la educacion con un
enfoque acorde a las demandas locales y regionales, que no solo respondan a los
lineamientos del Ministerio de Educacion, sino que también se conviertan en lideres y
agentes de cambio, promoviendo una sociedad basada en los valores de solidaridad, igualdad

y justicia social.

3.2 Hipotesis de Investigacion

Hipotesis General

 Existe relacion directa y significativa entre la calidad de servicio administrativo y el nivel
de satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional
de Cajamarca, 2021.

Hipotesis Derivadas
« Existe relacion directa entre la calidad del servicio administrativo y la  expectativa
estructural percibida por los estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad

Nacional de Cajamarca, 2021.

« Existe relacién directa entre la calidad del servicio administrativo y la expectativa
emocional de los estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 2021.

3.3 Variables de Investigacion

» Variable 1: Calidad de servicio administrativo

* Variable 2: Nivel de satisfaccion del estudiante

3.4  Matriz de Operacionalizacion de Variable
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Varia Definicion conceptual Definicion Dimensio Indicadores Técnica /
ble operacional nes instrumentos
1. Los trabajadores de la Facultad de Educacion demuestran un sincero interés en ayudar a los
Calidad de servicio viene a ser el grado | Para  medir  la estudiantes cuando tienen problemas con sus tramites.
. . ) o 2. Los trabajadores de la Facultad de Educacidn estdn predispuestos a brindar una atencion
en el que un servicio satisface o | calidad del servicio personalizada a los estudiantes.
sobrepasa las necesidades o expectativas | administrativo  se 3. Los trabajadores de la Facultad de Educacion responden en un tiempo prudente cuando los
que el cliente tiene respecto al servicio. | han considerado dos estudiantes solicitan un tramite.
. . . . 4. El horario de atencidn de la Facultad de Educacion se adapta a las necesidades de los estudiantes.
En este sentido, Gronroos, (1994) afirma | dimensiones: — . ., . . R
S 5. Los trabajadores de la Facultad de Educacion transmiten confianza a los estudiantes cuando los
que la calidad del servicio percibida por | calidad funcional y 2 atienden.
los clientes muestra dos dimensiones: la | calidad técnica. Para § 6. Las actividades en la Facultad de Educacién se restablecen de forma inmediata ante eventos
g . . . - o imprevistos (tomas de local, cortes de luz, fallas de equipos).
= calidad funcional o relacionada con el | ello, utilizaremos un < ) . o e .
s ) o o % 7. Los equipos de informatica y mobiliario de la Facultad de Educacion son modernos y adecuados | Encuesta
Z proceso y calidad técnica o de | cuestionario que 8 para su uso. Cuestionario
= resultados. Asimismo, las normas ISO | recoja el 8. Las instalaciones fisicas de la Facultad de Educacion son adecuadas para la atencion a los
-‘E 900 nos permiten analizar la gestion de | comportamiento de estudlant(.es. . . .
S . o . 9. Lostrabajadores de la Facultad de Educacidn brindan apoyo permanente a los estudiantes durante
E la calidad que presta la institucién. nuestra variable. sus practicas de laboratorio.
i 10. Los trabajadores de la Facultad de Educacion presentan una imagen limpia, formal y adecuada.
g 11. Los documentos impresos emitidos por la Facultad de Educacién (constancias, certificados y
.'S otros) son atractivos, limpios y legibles.
‘S‘ 12. Los trabajadores de la Facultad de Educacidon entregan los documentos en el plazo establecido.
13. Los trabajadores de la Facultad de Educacion brindan informacion precisa sobre los tramites a
s realizar.
g 14. Los trabajadores de la Facultad de Educacion demuestran capacidad para desempefiar sus
S funciones.
§ 15. Los servicios higiénicos de la Facultad de Educacion se encuentran implementados y en
= condiciones de limpieza adecuadas.
© 16. Las oficinas administrativas de la Facultad de Educacion presentan un ambiente atractivo y
adecuado para la atencion.
17. El servicio de internet, los equipos informaticos y los laboratorios de la Facultad de Educacion

se adecuan a las necesidades de los usuarios.
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Nivel de satisfaccion del estudiante

La satisfaccion se define como el agrado
que experimenta el cliente después de
haber

producto o servicio, al evaluarlo; es una

consumido un determinado
respuesta emocional (Terry, 2000). Por
otro lado, Gosso (2008) afirma que la
satisfaccion es un estado de &nimo
resultante de la comparacion entre las
expectativas del cliente y el servicio
ofrecido por la empresa. Asimismo, este
autor agrega que las caracteristicas de
desempefio que esperan recibir los
clientes en la prestacién de un servicio
conforman sus expectativas, las mismas
que muestran dos dimensiones: la

estructural y la emocional.

Para  medir la
satisfaccion del
estudiante se han
considerado dos
dimensiones:
expectativa
estructural y
expectativa
emocional. Para
ello, utilizaremos un
cuestionario que
recoja el
comportamiento de

esta variable.

1. El desempefio mostrado por los trabajadores de la Facultad de Educacion genera satisfaccion en
los usuarios.
2. Laayuda brindada por los trabajadores de la Facultad de Educacion en la resolucién de tramites
genera una experiencia positiva en los usuarios.
3. Lacalidad en la atencion proporcionada por los trabajadores de la Facultad de Educacion influye
_ en el nivel de satisfaccion de los usuarios.
g 4. La responsabilidad asumida por los trabajadores de la Facultad de Educacion ante errores en el
§ servicio impacta en la percepcion de confianza de los usuarios.
= 5. El trato recibido por los usuarios en la Facultad de Educacion influye en su percepcion de
et comodidad y bienestar.
'% 6. El uso del informe institucional (traje formal) por parte de los trabajadores de la Facultad de
5 Educacion genera una percepcion positiva en los usuarios.
3 7. La atencion recibida en las oficinas administrativas de la Facultad de Educacion influye en la
w satisfaccion general de los usuarios.
8. Laexperiencia global de los usuarios con los servicios de la Facultad de Educacion determina su
nivel de satisfaccion.
9. Laconfianza, amabilidad, respeto y paciencia demostrados por los trabajadores de la Facultad de
Educacion en la atencion de gestiones influyen en la percepcion de satisfaccion de los usuarios.
10. El comportamiento adecuado de los trabajadores de la Facultad de Educacion durante la
prestacion del servicio genera una percepcion positiva en los usuarios.
11. Larapidez y amabilidad con que los trabajadores de la Facultad de Educacion realizan los tramites
impacta en el nivel de satisfaccion de los usuarios.
= 12. Las condiciones de los ambientes en los que se desarrollan las clases influyen en la comodidad y
5 bienestar de los estudiantes.
8 13. El horario de atencion de la biblioteca de la Facultad de Educacion afecta la accesibilidad y
§ satisfaccion de los usuarios.
_‘§ 14. El estado y mantenimiento de los servicios higiénicos de la Facultad de Educacién impacta en la
§ comodidad y percepcion de bienestar de los usuarios.
8 15. La implementacién y funcionamiento de los laboratorios inciden en la experiencia académica y
i satisfaccion de los estudiantes.
16. La percepcion general de los usuarios sobre los servicios administrativos de la Facultad de

Educacion refleja su nivel de satisfaccion.

Encuesta

Cuestionario

45




3.5  Poblaciény Muestra

Poblacion. La poblacion estadistica viene a ser el conjunto de todos los individuos
de interés para la investigacion; es decir, el conjunto de todos los casos que concuerdan
con una serie de especificaciones (Hernandez -Sampieri, 2014). Por ello, la poblacion
estadistica para nuestra investigacion esta constituida por 735 estudiantes del quinto al
décimo ciclo de los programas de Lenguaje y Literatura, Inglés —Espafiol, Ciencias
Naturales, Quimica y Biologia, Educacién Primaria, y Matematica y Fisica de la Facultad

de Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca.

Muestra: La modalidad de eleccion de la muestra fue intencionada o segln la
intencion del investigador por la facilidad y acceso a los estudiantes. En este sentido, el
muestreo es no probabilistico. La muestra estuvo conformada por 257 estudiantes del
quinto al décimo ciclo, de los programas de Lenguaje y Literatura, Inglés —Espafiol,
Ciencias Naturales, Quimica y Biologia, Educacion Primaria, y Matematica y Fisica de

la Facultad de Educacidn de la Universidad Nacional de Cajamarca.

. Procedimiento para el Célculo del Tamafio de la Muestra
Para nuestra investigacion consideramos un nivel de confianza del 95% a fin de que la

muestra tenga representatividad.

. Determinacién del nivel de confianza
Nivel de confianza 50% | 80% |90% |95% | 96% | 97% | 98% | 99% | 99.7%
Z alfas 0.674 | 1.28 | 1645 | 196 |2.05 | 217 | 233 |258 |3

Fuente: elaborado por la investigadora

Si conocemos el total de la poblacién y necesitamos saber cuantos del total

tomaremos para nuestro estudio, aplicamos la siguiente formula:

N * 72 % p*q
n_eZ(N—1)+ Z2x pxq

Donde:
n=  Numero de muestra
N=  Numero total de la poblacion

Z,>= 1.96 (nivel de confianza del 95%)
p= Probabilidad de acierto (5% = 0.05)
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q= Probabilidad de desacierto 1-p (1-0.05=0.95) e?=  Error estandar (5% =
0.05)

Haciendo el calculo estadistico del error muestral para una poblacion finita, se obtiene
los siguientes resultados:
735 * 1.96%x 0.5 x 0.5

"= 0.052(735 — 1) + 1.962x 0.5x 0.5
_70590
2.7954

3.6 Unidad de Analisis

La unidad de analisis estad conformada por cada uno de los estudiantes del quinto
al décimo ciclo de los programas de Lenguaje y Literatura, Inglés —Espafiol, Ciencias
Naturales, Quimica y Biologia, Educacion Primaria, y Matematica y Fisica de la Facultad

de Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca.

3.7  Métodos de Investigacion

El método que orienta esta investigacion es el hipotéetico-deductivo. Parte de la
observacién del fendmeno a estudiar, se elaboran las hipotesis, se deduce las
consecuencias o proposiciones mas elementales de la propia hipotesis para llegar a la

verificacion de los enunciados deducidos, comparandolos con la experiencia.

3.8  Tipo de Investigacion

Por su finalidad, la investigacion es aplicada porque se utilizara conocimientos
que provienen de la investigacion basica. Por su profundidad, la investigacion es
correlacional, porque se mide los hechos antes de la investigacion; donde la tarea del
investigador es observar los problemas, describirlos, analizarlos y medir el grado de
asociacion entre las variables, sin manipularlas. Por su temporalidad, es transversal o
sincrénica, caracterizada por el recojo de datos en una sola medicién, en un tiempo Gnico.
Por su enfoque, es cuantitativa. Hernandez-Sampieri (2014 afirma que aqui se utiliza el
recojo de informacion para comprobar hipotesis, tomando en cuenta una medida con
nameros Yy el estudio con estadistica, para determinar secuencias de comportamiento y

comprobar lo que se dice.
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3.9  Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, porque no se manipula ninguna
variable. Lo que se pretende es observar los fendmenos tal y como se dan en su contexto
natural de la institucion educativa superior, para luego analizarlos. Por ello se propone el
disefio correlacional, con la finalidad de conocer la relacion o grado de asociacion que

existe entre las dos variables. Su diagrama es el siguiente:

O — —1&-,_.0

Donde: 2

n= Tamafio de la muestra o nimero total de elementos de la muestra seleccionada
O1=Observaciones de la variable Calidad del servicio administrativo

O2 =Observaciones de la variable Nivel de satisfaccion del estudiante

r = Coeficiente de correlacion estadistica de Spearman

3.10 Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Informacion

En esta investigacion se utilizé como técnica de recoleccion de datos una encuesta
y el instrumento fue un cuestionario. La encuesta es un método de investigacion y
recopilacion de datos utilizados para obtener informacion de personas sobre diversos
temas. El cuestionario es una técnica que consiste en formular un conjunto sistematico de
preguntas escritas en una cedula que estan relacionadas a hipotesis de trabajo y por ende
a las variables e indicadores de investigacion. Su finalidad es recopilar informacién para
verificar las hipotesis (Naupas et al, 2018). Y los instrumentos son herramientas
conceptuales o materiales, mediante los cuales se recoge datos e informaciones, mediante

preguntas, items que exigen respuestas del investigador.

3.11 Técnicas para el Procesamiento y Analisis de la Informacion
En el analisis y procesamiento de los datos se utilizo la hoja de calculo Excel para
la tabulacion de los datos, y el software estadistico SPSS para determinar la correlacion

entre las dos variables y verificar la hipotesis planteada al inicio de la investigacion.
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3.12 Validez y Confiabilidad

La validez se realizd mediante el juicio de expertos y hace referencia al grado en
que un instrumento mide realmente la variable que pretende medir, y la confiabilidad al
grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo produce resultados iguales
(Hernandez-Sampieri, 2014). En nuestra investigacion, los instrumentos se validaron
mediante el juicio de expertos. Luego se aplicd una prueba piloto o Alfa de Cronbach la

cual super6 el 0.9. Enseguida, se procedié con el recojo de informacion.

Estadistico de fiabilidad
Variables Alfa de Cronbach Elementos N
CSA 0.957 17 20
NSE 0.967 16 20

49



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Escalas de valoracion y equivalencias
Aqui se presentan los resultados de la investigacion denominada Calidad del
Servicio Administrativo y Nivel de Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de

Educacién de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

Cabe sefialar que para medir el comportamiento de la variable Calidad del
Servicio Administrativo en el recojo de datos se utilizaron las escalas sumativas: nunca,
casi nunca, a veces, casi siempre, siempre. Ello nos dio las puntuaciones para cada
pregunta. En los resultados, tales puntuaciones las convertimos a niveles de calidad
mediante la equivalencia de escalas: muy baja, baja, regular, alta, muy alta, con el fin de

analizar con mayor claridad esta primera variable.

La escala de valoracion para los items del instrumento de la primera variable Calidad del

Servicio Administrativo es:

Escala de Likert (equivalencias) Puntaje
Nunca Muy baja 1
Casi nunca Baja 2
A veces Regular 3
Casi siempre Alta 4
Siempre Muy alta 5

Y la escala de valoracion para los items del instrumento de la segunda variable

Satisfaccion del Estudiante es:

Escala de Likert Puntaje
Muy insatisfecho 1
Insatisfecho 2
Ni satisfecho ni insatisfecho 3
Satisfecho 4
Muy satisfecho 5
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4.2 Resultados de la Calidad del Servicio Administrativo
4.2.1 Dimension: Calidad Funcional

Tabla 1
¢Los trabajadores de la Facultad de Educacion de la UNC muestran un sincero interés

para ayudarte, cuando tienes problemas con tus tramites?

N %

Nunca 13 5.1

Casi nunca 20 7.8
A veces 130 50.6
Casi siempre 72 28.0

Siempre 22 8.6
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Analisis y discusion

La tabla 1 muestra los resultados sobre el interés que muestran los trabajadores
administrativos para ayudar en sus tramites a los estudiantes. Observamos que los
porcentajes mas altos alcanzan un 50,6% de la escala A veces, y un 28% en la escala Casi
siempre. O sea, los trabajadores administrativos muestran escaso interés por ayudar al
estudiante en sus tramites. Los datos obtenidos en nuestra investigacion concuerdan con
laidea de Ospinay Betancourt (2018) quienes revelan que los estudiantes exigen mejoras
en la calidad del servicio como un factor clave para el desarrollo de las entidades pablicas.
Ello implica que el trabajador debe ofrecer una mejor orientacién cuando un estudiante
no sabe qué hacer frente a sus diferentes tramites que realiza en la Facultad, evitando
rebotarlo por diferentes oficinas, sin ninguna solucién; lo que a su vez exige mayor

compromiso con la institucion.
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Tabla 2
¢Los trabajadores de la Facultad de Educacion estan predispuesto a realizar una

atencion personalizada?

N %

Nunca 15 5.8
Casi nunca 36 14.0
A veces 132 51.4
Casi siempre 55 21.4

Siempre 19 7.4
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Analisis y discusion

Con respecto a la atencion personalizada, en la tabla 2 observamos que los porcentajes
mas altos se ubican en las escalas A veces con un 51,4%, y Casi siempre con un 21,4%,
respetivamente. El resultado exige reflexion por parte de los trabajadores de la Facultad,
ya que son quienes representan la imagen de la institucion, por lo tanto, constituye un
gran desafio mejorar la calidad de atencion que se le brinda al estudiante, a fin de darle
soporte ante sus necesidades, mediante una atencion personalizada. En efecto, para que
esta realidad cambie se requiere de un cambio de vision del trabajador administrativo
frente a su labor diaria. Necesita valorar mas su trabajo, partiendo de la importancia de la
funcion que €l desempefia dentro de la institucién. Por su parte Silva (2005) sostiene que
cuando se habla de un servicio ello implica calidad y confianza. En este caso, los
estudiantes juzgan la calidad basados en sus relaciones que estos establecen con quienes

les atienen de manera directa.
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Tabla 3
Cuando solicitas un tramite, ¢los trabajadores de la Facultad de Educacion te

responden en el tiempo prudente?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 16 6.2
Casi nunca 31 12.1
A veces 117 45.5
Casi siempre 68 26.5
Siempre 25 9.7
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Analisis y discusion

La tabla 3 muestra que los porcentajes mas altos alcanzan la escala A veces con un 45,5%,
y un 26,5% en la escala Casi siempre. O sea, los tramites no se agilizan, son muy
burocréaticos y engorrosos: el estudiante espera demasiado. Pues, se requiere de una
mejora urgente en el trdmite documentario. Roseth y Santiso (2018) refieren que los
tramites en América Latina son lentos y terminan excluyendo a las personas con menos
recursos. Los sujetos pierden tiempo en tanto papeleo, y, en muchos casos, terminan
pagando sobornos a los funcionarios a fin de que se les atienda, que es lo menos deseable.
En efecto, los trdmites en la Facultad de Educacion requieren de mayor agilidad para que
se conecten con el objetivo que persigue el estudiante quien es la razén de ser de la
universidad.

Tabla 4

¢El horario de atencion de la Facultad de Educacion se adapta a tus necesidades?

N %

Nunca 13 5.1

Casi nunca 20 7.8
A veces 115 44.7
Casi siempre 79 30.7
Siempre 30 11.7
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021
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Anélisis y discusion

La tabla 4 muestra que los porcentajes mas altos alcanzan un 44,7% de la escala A veces,
y un 30,7% de la escala Casi siempre. Es decir, el horario de atencion que ofrece el
personal administrativo de la Facultad de Educacién no responde a las necesidades del
estudiante, por lo que exige cambios urgentes.

De esta manera damos cuenta que conocer las necesidades de los estudiantes permite
empatizar con ellos para ofrecerles un mejor servicio, que valoraran y agradeceran; no asi
si se les atiende solo por compromiso. En este sentido, parafraseando a Paz (2005), el
estudiante debe percibir que sus necesidades son tomadas en cuenta por la institucion,

ademas de interesarse por absolver sus dudas.

Tabla 5
¢Los trabajadores de la Facultad de Educacion cuando te atienden, te transmiten

confianza?

N %

Nunca 12 4.7

Casi nunca 21 8.2
A veces 110 42.8
Casi siempre 80 31.1
Siempre 34 13.2
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Andlisis y discusion

La tabla 5 muestra los resultados sobre la confianza que transmiten los trabajadores
administrativos de la Facultad de Educacion durante la atencion al estudiante.
Observamos que los porcentajes mas altos alcanzan un 42,8% de la escala A veces, y un
31,1% en la escala Casi siempre. Es decir, el estudiante percibe que, al momento de ser
atendido por el personal de la Facultad de Educacion no le transmiten confianza, lo cual
resulta preocupante, sabiendo que en cualquier accion, trdmite o transaccion implica la
puesta en juego de una relacién de confianza entre estudiante y universidad. Esto implica
que la institucion requiere un mayor esfuerzo y compromiso de todos para mejorar la

percepcion y en su calidad de servicio. Esto se relaciona con lo referido por Evans y
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Lindsay (2004), quienes refieren que se debe dar confianza a los clientes o usuarios para
alcanzar indice de calidad en el producto, segun las normas 1SO 9000.

Tabla 6
Cuando ocurre algo impredecible (tomas de local, cortes de luz, falla de equipos), ¢las
actividades en la Facultad de Educacion se restablecen de forma inmediata?

N %

Nunca 15 5.8
Casi nunca 41 16.0
A veces 128 49.8
Casi siempre 61 23.7

Siempre 12 4.7
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Andlisis y discusion

La tabla 6 muestra que los porcentajes mas altos alcanzan 49,8% de la escala A veces, y
un 23,7% en la escala Casi siempre. Quiere esto decir que la Facultad de Educacion no
tiene capacidad de respuesta frente a contingencias, que perturban el desarrollo y
cumplimiento de las actividades programadas, situacién en la que el estudiante es el méas
afectado.

Es decir, se pierde clase, se deja de atender en las oficinas administrativas, lo cual genera
incomodidad en el estudiante. Hay capacidad de respuesta cuando se soluciona de manera
rapida y eficaz los problemas frente las anomalias detectadas, en los equipos, en los
procedimientos, en los sistemas o servicios. Para ello se requiere de capacidad de
iniciativa y toma de decisiones (Alonso, 1996). En definitiva, la capacidad de respuesta
conduce a una relacién empatica entre institucién y estudiante, lo contrario genera

rechazo.
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Tabla 7
¢ Los equipos de informéatica y mobiliario de la Facultad de Educacion son modernos?

N %

Nunca 22 8.6
Casi nunca 67 26.1
A veces 104 40.5
Casi siempre 51 19.8

Siempre 13 5.1
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Andlisis y discusion

La tabla 7 observamos que los porcentajes més altos alcanzan 40,5% de la escala A veces,
un 26, 1% en la escala Casi nunca.

Esto es importante porque para ofrecer un servicio de la calidad se requiere de aulas
modernas y equipadas con un buen mobiliario que sirva para la ensefianza-aprendizaje,
que generen comodidad, por lo tanto, la generacién del conocimiento. No en vano las
investigaciones de Burbano et al., (2021) sostienen que los espacios fisicos y los procesos
de ensefianza y aprendizaje se configuran como la parte fundamental del acto educativo,
considerado como el tercer maestro; por lo que sera de mucha utilidad relacionar la
arquitectura de los ambientes y la pedagogia si se piensa en la formacion de estudiantes

competentes.

Tabla 8
¢Las instalaciones fisicas de la Facultad de Educacion son adecuadas para la

atencion a los estudiantes?

N %

Nunca 13 5.1
Casi nunca 35 13.6
A veces 125 48.6
Casi siempre 59 23.0

Siempre 25 9.7
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021
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Anélisis y discusion

La tabla 8 muestra que los porcentajes mas altos alcanzan un 48,6% de la escala A veces,
y un 23% de la escala Casi siempre. Esto implica que mas del 80% de los encuestados
percibe que las instalaciones fisicas de la Facultad son inadecuadas. Entonces
corresponde a la autoridad competente tomar decisiones urgentes para mejorar el servicio,
ya que la sociedad exige que la arquitectura de los ambientes de formacion responda a las
expectativas de una educacion de calidad con mejores condiciones de formacién
(Burbano et al., 2021).

Tabla 9
Cuando realizas tus practicas de laboratorio, ¢los trabajadores te brindan apoyo

permanente?

N %

Nunca 10 3.9
Casi nunca 37 14.4
A veces 99 38.5
Casi siempre 79 30.7
Siempre 32 125
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacién- UNC-2021

Analisis y discusion

La tabla 9 observamos que los porcentajes mas altos alcanzan 38,5% de la escala A veces,
un 30,7% de la escala Casi siempre. En efecto, la mayoria de estudiantes percibe que no
cuentan con el apoyo del personal administrativo en los laboratorios, lo cual resulta
lamentable y preocupante. También corresponde a la autoridad competente tomar
decisiones urgentes para que el personal cumpla con su labor asignada. Esto se relaciona
con dicho por Gronroos (1994) al asumir que los trabajadores deben preocuparse e

interesan por resolver sus problemas de forma agradable y espontanea con el estudiante.

4.2.2 Dimension Calidad Técnica

57



Tabla 10
¢La presentacion de los trabajadores de la Facultad de Educacion es limpia, formal y

adecuada?

N %

Nunca 6 2.3

Casi nunca 1 0.4
A veces 76 29.6
Casi siempre 105 40.9
Siempre 69 26.8
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Andlisis y discusion

La tabla 10 muestra que los porcentajes mas altos alcanzan un 40,9% de la escala Casi
siempre, y un 29,6% de la escala A veces.

O sea, el personal administrativo pocas veces se presenta sin la ropa formal y limpia y
adecuada. Siguiendo a Vazquez (2016) destacamos que es importante la presentacién del
trabajador de cualquier institucion, que va mas alld de solo vestir el uniforme
institucional. Los empleados deben comprometerse con la imagen y la perspectiva del
cliente. En nuestro caso, con la forma en como el personal se presenta para la atencién de
los estudiantes. Y dado que uno de los requisitos del contexto actual se caracteriza por la
dinamica del cambio constante es necesario cambiar los habitos para superar esta falencia.
Paz (2005) menciona que el aspecto fisico de la persona que nos atiende, es decir, su
forma de vestir, su actitud, todo ello es informacién valiosa sobre el tipo de empresa y el

servicio que ofrece a sus estudiantes.

Tabla 11
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¢Los documentos impresos emitidos por Facultad de Educacién (constancias,
certificados y otros) son atractivos, limpios y legibles?

N %

Nunca 3 1.2

Casi nunca 7 2.7
A veces 49 19.1
Casi siempre 88 34.2
Siempre 110 42.8
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Anélisis y discusion

Latabla 11 muestra que los porcentajes mas altos alcanzan un 42,8% de la escala Siempre,
y un 34,2,9% de la escala Casi siempre.

Es decir, la percepcion que tiene la mayoria de estudiantes sobre los documentos emitidos
por la Facultad es positiva, sin embargo, se debe mejorar la percepcion mas ain. Cadenas
(2018), haciendo referencia a la informacion que se otorgue a los pacientes, en nuestro
caso a los estudiantes, los caracteres de los documentos deben ser comprensibles,
adecuados a sus necesidades, mas no que sea imposible de entendimiento, producto de
los tecnicismos, o producto de impresiones tenues que con el tiempo se borran. En efecto,
cuidar el disefio, la limpieza y la legibilidad de los documentos emitidos expresan

responsabilidad y respeto a los estudiantes.

Tabla 12
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¢Los trabajadores de la Facultad de Educacion te entregan los documentos en el plazo

establecido?

N %

Nunca 11 4.3

Casi nunca 20 7.8
A veces 92 35.8
Casi siempre 96 37.4
Siempre 38 14.8
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Analisis y discusion

Latabla 12 muestra que los porcentajes méas altos indican que el 37, 4% alcanzan la escala
Casi siempre, y un 35,8% alcanza la escala A veces.

Esto revela que no se respeta los plazos establecidos para la entrega de documentos
oficiales que los estudiantes gestionan, lo que va en contra de la simplificacion
administrativa en el Pert (2021) que busca eliminar obstaculos y costos innecesarios para
los usuarios en este caso de los estudiantes. Pues se revela el inadecuado funcionamiento

de la administracion publica.

Tabla 13
Cuando quieres hacer un tramite, ¢ los trabajadores Facultad de Educacion te brindan

informacidn precisa sobre qué hacer?

N %

Nunca 7 2.7

Casi nunca 23 8.9
A veces 103 40.1
Casi siempre 88 34.2
Siempre 36 14.0
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Analisis y discusion
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Latabla 13 indica un 40,1% A veces, y un 34,20% Casi siempre. Esto quiere decir que
los estudiantes no reciben orientacion correcta sobre qué acciones seguir al hacer sus
tramites. Esto implica pérdida de tiempo y costos innecesarios, que devienen de la
inadecuada atencion por parte de los trabajadores administrativos. En efecto, se requiere
de personal que cumplan con el perfil de comunicadores eficaces que sirvan de nexo entre
la institucion y estudiante. Paz (2005) indica que cuando la empresa se comunica con sus
clientes en persona no solo transmite informacidn concreta relativa a la situacion y
producto especifico, sino, ademas, todos los valores y creencias que constituyen la cultura

de la empresa, en nuestro de la universidad.

Tabla 14
¢Los trabajadores de Facultad de Educacién demuestran capacidad para realizar su

trabajo?

N %

Nunca 6 2.3

Casi nunca 12 4.7
A veces 103 40.1
Casi siempre 99 38.5
Siempre 37 14.4
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educaciéon- UNC-2021

Analisis y discusion

La tabla 14 muestra que solo el 40,1% alcanza la escala A veces, y el 38,5% alcanza la
escala Casi siempre. En resumen, la percepcion estudiantil es que la mayoria del personal
administrativo requiere de preparacion para mejorar su capacidad en el puesto que
desempefia. Para Pérez (2006), es recomendable que cuando se presta un servicio al
cliente se haga de manera correcta para acceder al servicio de manera rapida sencilla y
comoda. Esto exige a la autoridad competente tomar sus decisiones para superar esta

deficiencia.

Tabla 15
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¢Los servicios higiénicos de Facultad de Educacién se encuentran implementados y

limpios?

N %
Nunca 53 20.6
Casi nunca 73 28.4
A veces 86 33.5
Casi siempre 36 14.0
Siempre 9 3.5
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educaciéon- UNC-2021

Analisis y discusion

Con respecto a los servicios higiénicos, la tabla 15 muestra que un 33,5% percibe que A
veces se encuentran limpios, un 28,4% asume que Casi nunca se encuentran limpios, y
un 20,6% asume que nunca estan limpios.

Este dato resulta preocupante, ya que la falta de limpieza de los servicios higiénicos linda
con la salud de los estudiantes. Por ello, Martinez (2005) asume que una empresa, en
nuestro caso la universidad debe considerar el cuidado de los factores ambientales de
disefio y personales o sociales. Caballero (2010) sostiene que lugares de trabajo deben

disponer de agua potable en cantidad suficiente y facilmente accesible.

Tabla 16
Cuando te atienden, ¢las oficinas administrativas de la Facultad de Educacion se

muestran atractivas y adecuadas?

N %

Nunca 9 3.5

Casi nunca 23 8.9
A veces 117 45.5
Casi siempre 86 335

Siempre 22 8.6
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Anélisis y discusion
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La tabla 16 muestra que los puntajes més altos ocupan la escala A veces con un 45,5%, y
otro 33,5% ocupa la escala Casi siempre. Es decir, la percepcion es que las oficinas de
la Facultad de Educacion no son muy atractivas ni adecuadas. Reinterpretando a Martinez
(2005), asumimos que la calidad atractiva debe ser entendida como un aspecto o servicio
que los estudiantes no exigen de manera directa, pero que lo valoran y consideran

beneficioso dentro de la calidad de servicio que reciben de la institucion.

Tabla 17
¢El servicio de internet, los equipos informaticos y los laboratorios en la Facultad de

Educacidn se adecuan a tus necesidades?

N %

Nunca 23 8.9
Casi nunca 51 19.8
A veces 107 41.6
Casi siempre 59 23.0

Siempre 17 6.6
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Andlisis y discusion

La tabla 17 muestra un 41,6% A veces, y un 23% Casi siempre. O sea, el estudiante
expresa descontento con los servicios de internet, equipos informaticos y laboratorios que
le ofrece la Facultad. También exige la toma de decisiones por parte de las autoridades
para mejorar su servicio, ya que estos son indispensables para la formacion profesional,
ademas de ser exigidos como requisitos minimos por la Sunedu. Esto se sostiene con lo
dicho por Evans y Lindsay (2014) al indicar que la tecnologia de la informacién mejora
la productividad, incrementa la comunicacién y permite a los trabajadores en contacto

con los usuarios, manejar cualquier problema.

4.3 Resultados del Nivel de Satisfaccion del Estudiante
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4.3.1 Dimensién Expectativa Estructural

Tabla 18
Con respecto al desempefio mostrado por los trabajadores de la Facultad de Educacion,

te has sentido:

N %
Muy insatisfecho 13 5.1
Insatisfecho 14 54
Ni satisfecho ni insatisfecho 97 37.7
Satisfecho 119 46.3
Muy Satisfecho 14 54
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Analisis y discusion

La tabla 18 muestra que un 46,3% se encuentra Satisfecho, aunque un 37.7% asume no
esta Ni satisfecho ni insatisfecho, el cual expresa descontento del estudiante por el
servicio que ofrece la institucion. O sea, el desempefio mostrado por el trabajador no tiene
tan buena percepcion por parte del estudiante quien interactia de manera directa con el
personal. Lacalle y otros (2012) refieren “que conviene revisar constantemente las tareas,

defectos de todos los empleados”. (p. 154).

Tabla 19
Cada vez que los trabajadores de la Facultad de Educacion te ayudan a resolver

problemas relacionados con tus tramites, te sientes:

N %
Muy insatisfecho 7 2.7
Insatisfecho 11 4.3
Ni satisfecho ni insatisfecho 46 17.9
Satisfecho 161 62.6
Muy Satisfecho 32 125
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Analisis y discusion

64



La tabla 19 muestra que un 62,6% de los estudiantes se encuentra Satisfecho, es decir,
sienten que los trabajadores administrativos les brindan soporte para resolver sus
problemas relacionados con sus tramites, lo que implicaria que la mayoria del personal
estd cumpliendo a cabalidad su funcidn para la que fue contratada. Sin embargo, creemos
que es valido analizar el 18% de estudiantes Insatisfechos. En este sentido, citando a
Tschohl (2014) si el personal no cumple con su labor se podria optar por la rotacion,

dado el mal servicio que presta.

Tabla 20
La calidad en la atencion que te brindan los trabajadores de la Facultad de Educacién,

te hace sentir:

N %
Muy insatisfecho 6 2.3
Insatisfecho 18 7.0
Ni satisfecho ni insatisfecho 92 35.8
Satisfecho 125 48.6
Muy Satisfecho 16 6.2
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacién- UNC-2021

Analisis y discusion

La tabla 20 muestra que el 48,6% se encuentra Satisfecho, es decir, hay calidad en la
atencion; aunque el 35,8% indicd no estar Ni satisfecho ni Insatisfecho, que puede
entenderse como descontento, dada su interaccion constante con el personal y su falta de
atencion. Asi Pérez (2006) indica que, para ser exitoso de atencidn al estudiante, la
institucion debe poseer fuentes de informacion sobre el mercado y el comportamiento de
los consumidores. De este modo potenciaremos la calidad de atencion y la satisfaccion

del estudiante.

Tabla 21
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Cuando los trabajadores de la Facultad de Educacién asumen su responsabilidad

frente a los errores cometidos en el servicio que brindan, te sientes:

N %
Muy insatisfecho 8 3.1
Insatisfecho 9 3.5
Ni satisfecho ni insatisfecho 51 19.8
Satisfecho 154 59.9
Muy Satisfecho 35 13.6
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Analisis y discusion

La tabla 21 muestra que un 59,9% de estudiantes logra sentirse Satisfecho, el cual
debemos entender que los errores se enmiendan y se solucionan los problemas
relacionados con el servicio que brindan al estudiante. Para Llaneza (2007), “es dificil
conseguir cero errores, ya que estos son como accidentes, un indicador de fiabilidad del
sistema” (p. 370). Sin embargo, exige reflexionar para seguir disminuyendo los

porcentajes de insatisfechos.

Tabla 22
El trato que has recibido por parte de los trabajadores de la Facultad de Educacion al

momento de recibir un servicio, te hizo sentir.

N %
Muy insatisfecho 7 2.7
Insatisfecho 19 7.4
Ni satisfecho ni insatisfecho 84 32.7
Satisfecho 129 50.2
Muy Satisfecho 18 7.0
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Anélisis y discusion
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La tabla 22 muestra que un 50,2% de estudiantes indica sentirse Satisfecho, lo cual revela
que existe un buen trato del trabajador administrativo hacia el estudiante. Aunque el
32,7% podria manifestarse como desagrado, o desinterés, motivado por alguna
experiencia negativa en el servicio. En definitiva, como institucién tiene resultados
positivos, pero debe seguir trabajando para disminuir el neutro y subir el nivel de
satisfecho. Para Pérez (2006), las expectativas se satisfacen con el trato que se ofrece a
los clientes. Entonces los trabajadores necesitan mejorar sus habilidades interpersonales

que permita alcanzar el Muy satisfecho.

Tabla 23
Cuando los trabajadores de la Facultad de Educacion te atienden con el uniforme

institucional (traje formal), te sientes:

N %
Muy insatisfecho 7 2.7
Insatisfecho 6 2.3
Ni satisfecho ni insatisfecho 73 28.4
Satisfecho 131 51.0
Muy Satisfecho 40 15.6
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Analisis y discusion

La tabla 23 muestra que un 51% indica sentirse Satisfecho, frente a un 28,4% neutro. Es
es decir, el estudiante valora mucho la vestimenta del personal de la institucion al
momento de recibir el servicio, lo cual conviene que la autoridad exija el uso de la
vestimenta formal a todo el personal. Esto se relaciona con la idea de Cuadrado (2007)
para quien el modo de vestir, la higiene corporal y del vestido sirven para una imagen

correcta dentro de la institucion.

Tabla 24
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La atencidn recibida en cualquiera de las oficinas administrativas de la

Facultad de Educacion, te ha hecho sentir:

N %
Muy insatisfecho 6 2.3
Insatisfecho 20 7.8
Ni satisfecho ni insatisfecho 89 34.6
Satisfecho 131 51.0
Muy Satisfecho 11 4.3
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Andlisis y discusion

La tabla 24 muestra que un 51% de estudiantes indica sentirse Satisfecho, dada la calidad
de atencion que recibi6 en el momento de realizar cualquier tramite. Hay que considerar
que el estudiante para sentirse satisfecho evalla la calidad del servicio recibido desde
perspectivas afectivas o cognitivas, 1o que implica el cumplimiento de un objetivo que
puede asumirlo como un fin utilitarista o hedonista, y sobre lo cual la institucion debe
tener clara lectura, caso contrario sera dificil lograr su satisfaccion. Esto se relaciona con
lo mencionado por Fernandez y Fernandez (2017) quienes afirman que “la importancia y
utilidad del servicio de atencion se centra en el profesionalismo para informar, satisfacer,
necesidades y fidelizar al cliente desarrollando una escucha activa.” (p. 232). Esto
también permite descubrir las areas de mejora, detectar necesidades del cliente y actuar
como fuente de informacion.

Tabla 25

En sintesis, por todos los servicios recibidos en la Facultad de Educacion, tu sentir es:

N %
Muy insatisfecho 8 3.1
Insatisfecho 20 7.8
Ni satisfecho ni insatisfecho 97 37.7
Satisfecho 123 47.9
Muy Satisfecho 9 35
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021
Anélisis y discusion
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La tabla 25 muestra que un 47,9% indica sentirse Satisfecho, el cual reporta un resultado
positivo en esta dimensién. Sin embargo, asumimos que el 37,7% debe superarse y
aumentar el satisfecho. Esto quiere decir que hay factores que influyen para el desanimo
del estudiante.

El porcentaje neutro puede deberse a la falta de interés de la institucion por atender las
necesidades y demandas de los estudiantes, quienes no encuentran otra forma de
manifestar su alto grado de desinterés. Recordemos que la satisfaccion surge a partir de
las expectativas con las que ingresa el estudiante a la Facultad frente al servicio que recibe
durante todo un periodo de formacion, sobre el cual casi la mitad logra su satisfaccion;
en cambio otros podrian tener serios cuestionamientos. Se requiere capacitar y motivar a
las personas que atienden de manera directa a los clientes o estudiantes, tal como lo refiere
Lovelock (2009).

4.3.2 Dimension Expectativa Emocional
Tabla 26

Al momento de realizar una gestién, los trabajadores de la Facultad de Educacion te

mostraron confianza, amabilidad, respeto y paciencia, que te hizo sentir:

N %
Muy insatisfecho 9 3.5
Insatisfecho 20 7.8
Ni satisfecho ni insatisfecho 71 27.6
Satisfecho 143 55.6
Muy Satisfecho 14 5.4
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Andlisis y discusion

La tabla 26 muestra que un 55,6% de estudiantes indica sentirse Satisfechos, el cual indica
un buen trato, una atencion personalizada durante en algun tramite realizado. Aunque el
porcentaje neutro sigue alto. Vale considerar que cada estudiante es un caso particular
que juzga la atencion segun su situacion, necesidad, y segin como esta sea resuelta, por

lo que se requiere seguir trabajando para mejorar la percepcion. Pérez (2006) refiere que
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los trabajadores deben tener habilidades sociales para transmitir confianza, buen trato,

respeto, ademas de una comunicacion efectiva con los estudiantes.

Tabla 27
El comportamiento del trabajador de la Facultad de Educacion es adecuado cuando

presta el servicio, por lo que te sientes:

N %
Muy insatisfecho 8 3.1
Insatisfecho 18 7.0
Ni satisfecho ni insatisfecho 65 25.3
Satisfecho 147 57.2
Muy Satisfecho 19 7.4
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Anélisis y discusion

Latabla 27 muestra que un 57,2% indica sentirse Satisfecho, lo que explica la importancia
que el personal administrativo le brinda al estudiante cuando este realiza sus gestiones. O
sea, la calidad de atencion resulta adecuada, por lo tanto, genera Satisfaccion, pese a que
el porcentaje del neutro 25,3% aun es alto. Asi, para brindar una excelente atencion es
importante hablar correctamente, escuchar, demostrar empatia y respecto al cliente
(Pérez, 2006).

Tabla 28
La rapidez y amabilidad con que realizan los tramites los trabajadores de la Facultad

de Educacion te hacen sentir:

N %

Muy insatisfecho 9 35
Insatisfecho 27 10.5

Ni satisfecho ni insatisfecho 80 311
Satisfecho 114 44.4
Muy Satisfecho 27 10.5
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021
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Anélisis y discusion

La tabla 28 muestra que un 44,4% se siente Satisfecho, aunque el neutro llega a 31,1%..
esto podrian entenderse que los trdmites suelen ser un poco burocratico, tipico de las
instituciones publicas. Pues, los clientes de hoy, en nuestro caso los estudiantes, no toleran
perder el tiempo, incluso son capaces de pagar dinero adicional para agilizar los tramites,
(Lovelock y Wirtz, 2009). Naturalmente, esto va en desmedro de la imagen institucional.

Tabla 29

Los ambientes en donde has desarrollado tus clases, te han hecho sentir:

N %

Muy insatisfecho 14 54
Insatisfecho 34 13.2

Ni satisfecho ni insatisfecho 84 32.7
Satisfecho 116 45.1

Muy Satisfecho 9 35
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educaciéon- UNC-2021

Analisis y discusion

La tabla 29 muestra que el 45,1% del total se encuentra Satisfecho, es decir, asume que
los ambientes fueron adecuados para el desarrollo de sus actividades académicas. Sin
embargo, es necesario analizar el 13,2% de Insatisfechos, quienes podrian darnos
informacidn sobre qué no esta funcionando bien en la institucion para que mejore su
servicio. Dominguez (2014) indica que “se trata de crear un clima propicio para el
desarrollo de actividades como musica suave, aromas, olores de las oficinas, tiendas,

mostradores modernos y atractivos”. (p.26)
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Tabla 30

El horario de atencién de la biblioteca de la Facultad de Educacion genera que estés:

N %

Muy insatisfecho 12 4.7
Insatisfecho 44 17.1

Ni satisfecho ni insatisfecho 86 335
Satisfecho 105 40.9

Muy Satisfecho 10 3.9
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Andlisis y discusion

La tabla 30 muestra que apenas un 40,9% del total se encuentra Satisfecho con el horario
de atencion. Esto podria deberse a que este ambiente solo esta abierto por las mafianas,
que beneficiaria solo a un grupo de estudiantes. El neutro alcanza el 33.5%, y el 17,1%
de Insatisfecho, por lo que corresponde a la autoridad competente tomar las medidas
correctivas para mejorar el servicio. Para Lovelock y Wirtz (2009), los clientes ocupados,
en nuestro caso los estudiantes, esperan que los servicios estén disponibles cuando lo

necesitan y no cuando le convenga al proveedor o a la universidad.

Tabla 31
Cada vez que has hecho uso de los servicios higiénicos de la Facultad de Educacion,

te has sentido:

N %
Muy insatisfecho 47 18.3
Insatisfecho 82 31.9
Ni satisfecho ni insatisfecho 71 27.6
Satisfecho 52 20.2

Muy Satisfecho 5 1.9
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021
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Anélisis y discusion

La tabla 31 muestra que el 31,9% del total se encuentra Insatisfecho, y un 18,3% estd muy
satisfecho. Este es el item que indica el mayor grado de Insatisfaccion estudiantil, que
puede deberse a la falta de limpieza que presenta. Segun Caballero (2010), las
instituciones tienen que ajustarse a una serie de disposiciones, y dentro de ellas, las
dimensiones de los elementos que componen los servicios higiénicos deben ser adecuados
alos usuarios. (p. 28). Estos resultados exigen a la autoridad competente tomar decisiones
urgentes para mejorar este servicio, ya que forma parte de la salud tanto de estudiantes y

trabajadores de la facultad.

Tabla 32

La implementacién de los laboratorios y su funcionamiento te han hecho sentir:

N %

Muy insatisfecho 12 4.7
Insatisfecho 41 16.0
Ni satisfecho ni insatisfecho 85 33.1
Satisfecho 109 42.4

Muy Satisfecho 10 3.9
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Analisis y discusion

La tabla 32 muestra que un 42,4% refiere sentirse Satisfecho. Es decir, este servicio
prestado cumple con las expectativas del estudiante; sin embargo, vale considerar el 16%
de insatisfechos y el 33,1% de neutros, lo que debe entenderse que existen fallas en el
funcionamiento de los laboratorios, y que deben ser atendidos a la brevedad, caso
contrario, la institucion estaria incumpliendo con la oferta ofrecida al estudiante en el
proceso de su admision. Perez (2006) sostiene que para que el cliente se sienta bien
atendido, el personal debe contar con habilidades personales y técnicas relacionadas con
el conocimiento de sus productos, manejo de equipos y herramientas que se utilizan en

la institucion.
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Tabla 33
En sintesis, ¢cudl es tu sentir con respecto a todos los servicios administrativos que te

ofrece la Facultad de Educacion?

N %

Muy insatisfecho 11 4.3
Insatisfecho 28 10.9

Ni satisfecho ni insatisfecho 109 42.4
Satisfecho 102 39.7

Muy Satisfecho 7 2.7
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Analisis y discusion

La tabla 33 muestra que el 42,4% no se encuentra ni Satisfecho ni Insatisfecho, otro
porcentaje muy cercano indica que un 39,7% esta Satisfecho. Esto indica que los servicios
recibidos generan un cierto rechazo. Es decir, el estudiante estad molesto, incomodo. Para
Terry (2003), “la satisfaccidn se define como el grado que experimenta el cliente después
de haber consumido un determinado producto o servicio” (p. 25). Este es un indicador
preocupante para la Facultad de Educacion que lo obliga a revisar sus procesos con

respecto al servicio gque se ofrece a los estudiantes, y a partir de alli tomar decisiones.

4.4 Resultados Totales de las Variables
4.4.1 Calidad del Servicio Administrativo
Tabla 34

Calidad del Servicio Administrativo de la Facultad de Educacién

Calidad del servicio N %
Muy baja 5 1.9
Baja 21 8.2
Regular 135 52.5
Alta 78 30.4
Muy Alta 18 7.0
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021
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Gréfico 01
Calidad del Servicio Administrativo de la Facultad de Educacion
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Analisis y Discusion

La tabla 34 y figura 1 muestra que la Calidad del Servicio Administrativo es Regular con
un 52,53%, considerando sus dos dimensiones.

Dentro de la Calidad Funcional, la escala A veces es una constante en los siguientes items:
Interés por atender al estudiante 50,6%; Atencion Personalizada 51,4%; Tiempo prudente
en los tramites 45,5%; Horario adecuado de atencidon al publico 44.7%; Confianza 42.8%;
Capacidad de respuesta ante contingencias 49,8%; Equipos de informética y laboratorio
modernos 40,5%; Instalaciones fisicas 48,6%; Apoyo permanente de parte de los
trabajadores 38,5%.

Dentro de la Calidad Técnica, la escala Casi siempre es una constante para los siguientes
items: los trabajadores se presentan con ropa limpia, formal y adecuada 40.9%; la entrega
de los documentos se realiza a tiempo 37.4%. Y en la escala A veces se repite para: los
trabajadores entregan informacion precisa 40.1%; los trabajadores tienen capacidad para
realizar su trabajo 40.1%; los servicios higiénicos estan implementados y limpios 33.5%;
los equipos informéticos y de laboratorio se adecuan a sus necesidades 41.6%. Solo un
42,8% percibe que Siempre los documentos emitidos son atractivos, limpios y legibles.

En efecto, la Calidad de Servicio administrativo ofrecido a los estudiantes es de Regular
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Calidad, lo que exige tomar decisiones urgentes para mejorar el servicio. Nuestro estudio
se complementa con el de Ospinay Betancurrt (2018) donde refieren que los estudiantes
exigen mejoras en la calidad de servicio que ofrece la universidad, resultando un factor
clave para el desarrollo de las instituciones publicas. Asimismo, el estudio de Ordéfiez y
otros (2021) refieren que las debilidades establecidas en la gestion administrativa
responden a la carencia de planes de riesgos, procedimientos de contingencias, retraso en

la entrega de documentos e informacion.

4.4.2 Nivel de Satisfaccion del Estudiante

Tabla 35

Nivel de Satisfaccion del Estudiante de la Facultad de Educacién -UNC

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 7 2.7
Insatisfecho 14 5.4
Ni satisfecho ni insatisfecho 94 36.6
Satisfecho 132 51.4
Muy satisfecho 10 3.9
Total 257 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021

Gréfico 2

Nivel de Satisfaccion del Estudiante de la Facultad de Educacién -UNC
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta tomada a los estudiantes de la Facultad de Educacion- UNC-2021
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Anélisis y Discusion

Segln la tabla 35 y figura 2 muestran que la satisfaccién estudiantil con respecto al
servicio recibido se distribuye entre un de 51,4% del Nivel Satisfecho y un 36,6% de Ni
satisfecho ni insatisfecho.

Con respecto a la expectativa estructural, la escala Satisfecho se sobrepone: Desempefio
mostrado por los trabajadores 46,3%; Apoyo en la resolucién de problema de sus tramites
62,6%; Calidad de atencion 48,6%; Asuncion de responsabilidad de los trabajadores ante
los errores 59,9%; Trato recibido 50,2%; Uso del uniforme institucional 51%; Atencion
recibida en oficinas 51%. En general, por todos los servicios recibidos un 47,9% de
estudiantes se sienten Satisfechos.

Con respecto a la expectativa emocional, la escala Satisfecho engloba a todos los items.
Confianza, amabilidad, respeto y paciencia 55,6%; Comportamiento adecuado del
trabajador 57.2%; Rapidez y amabilidad 44.4%; Ambientes donde desarrolla sus clases
45.1%; Horario de atencion en biblioteca 40.9%; Implementacion y funcionamiento de
laboratorios 42.4%. hay un 31,9% de estudiantes que se siente Insatisfecho con el uso de
los servicios higiénicos. En efecto, por todos los servicios recibidos alcanza un porcentaje
neutro del 42.4% Ni satisfecho ni insatisfecho

Nuestros resultados se complementan con la de Cervantes (2018) donde concluye que los
estudiantes refieren sentirse satisfecho con la calidad de servicio en una institucion de
educacion superior. Alli dan cuenta que los paradigmas reduccionistas tradicionales han
basado el éxito de un buen servicio solo en los servicios y productos que se le ofrecen al
cliente, siendo necesario que estos productos y servicios vayan acompafiados de un
procedimiento de calidad que permita una atencion respetuosa, agil y oportunay a la vez
Ilene las expectativas de los clientes a través de un servicio o producto con valor agregado
y diferenciador. En nuestro, caso més de la mitad de la poblacion estudiantil se siente
satisfecha por la calidad del servicio recibido. También se complementa con el estudio de
Patron-Cortés (2021) quien refiere que los administradores deben inspirar a sus
trabajadores para trabajar en funcion a la mision, vision y objetivos, apoyada en la teoria
del comportamiento organizacional, en donde todos los trabajadores sean amigables,
corteses, accesibles y expertos. Asi como evaluar de manera constante para determinar

los niveles de satisfaccion en beneficio de la calidad de los servicios ofrecidos.
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45  Prueba de Hipdtesis

Tabla 36

Prueba de Normalidad de la Primera Variable y sus Dimensiones

Kolmogo6rov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
C. Funcional  0.105 257 0.000 0.969 257 0.000
C. Técnica 0.078 257 0.001 0.974 257 0.000
CSA 0.081 257 0.000 0.973 257 0.000

Se realizé la prueba de normalidad a los puntajes de Calidad de Servicio Administrativo
por sus dimensiones, en la cual se comprobd que no existe de normalidad en las
puntuaciones de la Calidad del Servicio Administrativo (SW= 0.973; p<0.05), en la
dimensién calidad funcional (SW= 0.969; p<0.05) y en la dimensién calidad técnica
(SW=0.974; p<0.05).

Tabla 37

Prueba de Normalidad de la Segunda Variable y sus Dimensiones

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
E. estructural 0.132 257 0.000 0.903 257 0.000
E. Emocional 0.108 257 0.000 0.950 257 0.000
NSE 0.099 257 0.000 0.928 257 0.000
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se realizo la prueba de normalidad a los puntajes Nivel de Satisfaccion del Estudiante
por sus dimensiones, en la cual se comprobd la no existencia de normalidad en las
puntuaciones del nivel de Satisfaccion Estudiantil (SW= 0.928; p<0.05), en la dimension
Expectativa Estructural (SW= 0.903; p<0.05) y en la dimension Expectativa Emocional
(SW=0.950; p<0.05).
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4.5.1 Prueba de Hipdtesis General

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio administrativo y

nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Educacion de la

Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

Ha: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio administrativo y nivel

de satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad

Nacional de Cajamarca, 2021.

Tabla 38

Correlacion entre Calidad de Servicio Administrativo y Nivel de Satisfaccion de los

Estudiantes

Correlaciones

Calidad de servicio Nivel de satisfaccion de

administrativo estudiante
Calidad de servicio Correlacion de
o ) 1 0. 767"
administrativo Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 257 257
Nivel de satisfacciéon Correlacién de
) 0. 767" 1
de estudiantes Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 257 257

*La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Grafico 3

Correlacion entre Calidad de Servicio Administrativo y Nivel de Satisfaccion de los

Estudiantes
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Dado que no existe normalidad en el comportamiento de las variables en estudio, se
procedio a utilizar el coeficiente de correlacion de Spearman, el cual nos reporta que
existe una relacion directa y significativa entre la Calidad de Servicio Administrativo y
el Nivel de Satisfaccion del Estudiante de la Facultad de Educacion de la Universidad
Nacional de Cajamarca, mostrando un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,767
altamente significativo (Rho=0,767; p<0.05). Es decir, cuando aumenta la Calidad del
Servicio Administrativo, aumenta la el Nivel de Satisfaccion de los Estudiantes de manera
significativa. Nuestro hallazgo complementa al estudio de Mencia (2018) quien encontro
una relacion positiva (RS= 0.525) moderada al estudiar la relacion entre calidad del

servicio administrativo y satisfaccion del estudiante en una universidad publica.

4.5.2 Hipotesis Derivada 1_ Calidad del Servicio Administrativo y Expectativa

Estructural

Ho: No existe relacion directa entre la Calidad del Servicio Administrativo y la
Expectativa Estructural percibida por los estudiantes de la Facultad de Educacion
de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.
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Ha: Existe relacion directa entre la Calidad del Servicio Administrativo y la
Expectativa Estructural percibida por los estudiantes de la Facultad de Educacion

de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

Tabla 39

Correlacion entre Calidad de Servicio Administrativo y Expectativa Estructural

) Calidad de Servicio Expectativa
Correlaciones o )
Administrativo Estructural
Calidad de Servicio Correlacion de
o ) 1 0.742™
Administrativo Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 257 257
Correlacion de
0.742™ 1
Expectativa Estructural Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 257 257

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Gréfico 4
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Al no existir normalidad en el comportamiento de las variables en estudio, se procedio a
utilizar el coeficiente de correlacion de Spearman el cual determind la existencia de una
relacion directa entre la Calidad del Servicio Administrativo y la Expectativa Estructural
del Nivel de Satisfaccion del Estudiante de la Facultad de Educacién de la Universidad
Nacional de Cajamarca, mostrando un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,742
altamente significativo (Rho=0,742; p<0.05). Es decir, cuando aumenta la Calidad del
Servicio Administrativo, aumenta la Expectativa Estructural de los Estudiantes de manera
significativa. Consideramos importante el estudio de Romero y Silva (2018) quienes al

relacionar la calidad del servicio administrativo y la satisfaccion de un instituto superior revelan

haber encontrado una relacion positiva entre las dos variables.

453 Hipdtesis derivada 2: Calidad del Servicio Administrativo y Expectativa

Emocional

- Ho. No existe relacion directa entre la calidad del servicio administrativo y la
expectativa emocional de los estudiantes de la Facultad de Educacion de la

Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

- Ha Existe relacion directa entre la calidad del servicio administrativo y la
expectativa emocional de los estudiantes de la Facultad de Educacion de la

Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

Tabla 40

Correlacion entre Calidad de Servicio Administrativo y Expectativa Emocional

) Calidad de Servicio Expectativa
Correlaciones o _ ]
Administrativo Emocional
Calidad de Servicio Correlacion de n
o _ 1 0.717
Administrativo Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 257 256
Expectativa Correlacion de n
_ 0.717 1
Emocional Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 257 256

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Expectativa Emocional
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Al demostrarse que no existe normalidad en comportamiento de las variables en
estudio, se procedio a utilizar el coeficiente de correlacién de Spearman para determinar
la existencia de una relacion directa entre la Calidad del Servicio Administrativo con la
Expectativa Emocional del Nivel de Satisfaccion del Estudiante de la Facultad de
Educacién de la Universidad Nacional de Cajamarca, mostrando un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0,717 altamente significativo (Rho = 0,717; p<0.05). Es decir,
cuando aumenta la Calidad del Servicio Administrativo, aumenta la Expectativa
Emocional de los estudiantes de manera significativa. Este resultado se complementa con
el de Fernandez y Torres (2020), quienes encontraron una alta relacion (RS= 0,796) entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes del séptimo ciclo de un instituto

publico.
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CAPITULO V

PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA
1. TITULO
Plan de mejora para atender la calidad de servicio administrativo y la satisfaccion del
estudiante de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021;
relacionado con el modelo de Acreditacion para programas de estudios de Educacion

Superior Universitaria

2. FUNDAMANTACION

Las instituciones de educacion superior deben estar sujetas a un proceso continuo de
mejora para garantizar un servicio de calidad que satisfaga las necesidades de sus
estudiantes. Segun Parra (2016), los planes de mejora son herramientas clave para
optimizar procesos y resultados, identificando fortalezas y debilidades institucionales.
En este contexto, la Facultad de Educacién de la Universidad Nacional de Cajamarca
requiere un plan de mejora que atienda las deficiencias identificadas en la calidad del
servicio administrativo, tanto en su dimension funcional como en la técnica. La Politica
de Aseguramiento de la Calidad en la Educacion Superior Universitaria (Decreto
Supremo N° 016-2015) enfatiza la necesidad de optimizar la docencia, investigacion,

gestion administrativa y bienestar institucional.

El SINEACE ha definido cuatro dimensiones clave para el aseguramiento de la
calidad, de las cuales la Dimension 3 (Soporte Institucional) es la mas relevante para esta
propuesta. Dentro de esta dimensidn, se han identificado deficiencias en tres factores:

e Factor 9: Servicios de Bienestar — Requiere el desarrollo de actividades que

favorezcan el desempefio y formacion del personal administrativo.

e Factor 10: Infraestructura y Soporte — Necesita mejoras en infraestructura,

equipamiento, centros de informacion y sistemas de comunicacion.

e Factor 11: Recursos Humanos — Se deben establecer mecanismos para la gestion

eficiente y desarrollo sostenible del personal administrativo.
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3. OBJETIVOS
Objetivo general

Formular un plan de accién para mejorar la calidad del servicio administrativo y
satisfacer las expectativas de los estudiantes de la Facultad de Educacion de la

Universidad Nacional de Cajamarca.

Objetivos especificos

Fortalecer el bienestar del personal administrativo mediante programas de
capacitacion y desarrollo profesional en atencién al usuario.

Optimizar la infraestructura y el equipamiento de la Facultad para garantizar un
entorno adecuado para estudiantes y personal.

Implementar un sistema de informacién y comunicacion eficiente para mejorar la
gestion administrativa y la atencion al estudiante.

Desarrollar mecanismos de evaluacion y mejora continua del servicio

administrativo para garantizar su sostenibilidad y eficiencia

4. RESPONSABLES

Investigadora
Decano de la Facultad de Educacién

Unidad de Recursos Humanos (Subunidad de Escalafén y Capacitacion)

5. DURACION

Este plan de accion de mejora se ejecutara en un plazo de tres meses.

6. BENEFICIOS

El plan de mejora beneficiara tanto a los trabajadores administrativos como a los

estudiantes, a través de:

Actividades de bienestar y capacitacion para el personal.
Modernizacion de la infraestructura y equipamiento.
Fortalecimiento de los servicios de informacion y referencia.

Implementacion de mecanismos de gestion eficiente del personal.
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS META DEL PERIODO | ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLE DE LA | CRONOGRAMA
PLANEADAS ACCION 2022
e Modernizar los equipos | Implementar un sistema de | Adquisicion  de  equipos, | Presupuesto Direccion  General de | OCT - NOV - DIC
tecnoldgicos institucionales para la | informacion y | instalacion de  software, | institucional,  equipos | Administracién, Oficina de

adecuada prestacion de servicio
administrativo. (D=3; F10; E:30)

comunicacion accesible.

capacitacion del personal.

tecnoldgicos.

Planificacion y Presupuesto
y Ofician de Tecnologias de
la Informacién.

e Mejorar la infraestructura, acorde a
las caracteristicas, naturaleza y
complejidad de las actividades
administrativas. (D=3; F10; E:29)

Programa de desarrollo,
ampliacién, mantenimiento
y seguridad de la

Remodelacién de espacios
administrativos, mantenimiento
de equipos, optimizacion de
areas de trabajo.

Fondos de inversion,
materiales de
construccién.

Unidad de Inversiones y
Rectorado.

OCT - NOV - DIC

e Fortalecer el archivo de la
Facultad y digitalizarlo para
facilitar la informacién de manera
oportuna. (D=3; F10; E:29, 30)

infraestructura.
Implementar un sistema de
digitalizacion de
documentos.

Inventario de archivos,
adquisicion de software de
gestion documental,
capacitacion en digitalizacion.

Software, servidores,
personal de apoyo.

Direccion General de
Administracién y Archivo
General.

OCT - NOV - DIC

e Comprometer al personal
administrativo y directivo hacia
el mejoramiento continuo y
buena atencion al estudiante.
(D=3; F9; E: 28/F11, E32)

Desarrollar programas de
bienestar y formacién para
el personal.

Talleres de atencién al usuario,
capacitaciones en  gestion
administrativa,  evaluaciones
periddicas.

Recursos humanos,
material didactico.

Recursos Humanos y
Decanato.

OCT - NOV -DIC

e Mejorar la atencion al estudiante
resolviendo cualquier problema
en sus tramites, de manera
oportuna.

(D=3; F10; E:30//F11, E32)

Agilizar procesos
administrativos y reducir
tiempos de espera.

Implementacion de ventanilla
Unica, mejora en los sistemas de
gestién,  capacitacion  del
personal en resolucion de
problemas.

Software de gestion,
personal capacitado.

Secretarfa Académica,
Direccion General de
Administracién.

OCT -NOV -DIC

e  Alcanzar estandares superiores de
calidad en la prestacion de los
servicios administrativos.

(D=3; F9; E:28/ [F11, E:32)

Evaluar y mejorar
continuamente los
servicios administrativos.

Encuestas de  satisfaccion
estudiantil, auditorias internas,
implementacion de protocolos
de calidad.

Encuestas, material de
evaluacion.

Rectorado, Oficina  de
Gestién de la Calidad.

OCT - NOV - DIC

e Mejorar la percepcion y la
confianza de los estudiantes en la
gestion administrativa de la
Facultad.

(D=3; F9; E:28/ /F11, E:32)

Fomentar la transparenciay
eficiencia en los procesos
administrativos.

Publicacion de informes de
gestion, creacion de espacios de
didlogo  con  estudiantes,
atencion  personalizada a
consultas.

Plataforma de
comunicacioén, personal
especializado.

Decanato y Rectorado.

OCT -NOV -DIC
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7. PRESUPUESTO:

Objetivos Estratégicos

Actividades Planeadas

Recursos

Costo estimado (S/)

Modernizar  los  equipos tecnoldgicos | Adquisicion de equipos, instalacion de | Equipos tecnoldgicos, software, 120,000
institucionales para la adecuada prestacién de | software, capacitacion del personal. personal técnico.
servicio administrativo.
Mejorar la infraestructura, acorde a las | Remodelacion de espacios administrativos, | Materiales de construccion, 200,000
caracteristicas, naturaleza y complejidad de | mantenimiento de equipos, optimizacion de | mobiliario, servicios de
las actividades administrativas. areas de trabajo. mantenimiento.
Fortalecer el archivo de la Facultad y | Inventario de archivos, adquisicion de | Software, servidores, escaneres de 80,000
digitalizarlo para facilitar la informacion de | software de gestion documental, | alta capacidad, personal de apoyo.
manera oportuna. capacitacion en digitalizacion.
Comprometer al personal administrativo y | Talleres de atencion al  usuario, | Material didactico, honorarios de 50,000
directivo hacia el mejoramiento continuo y | capacitaciones en gestion administrativa, | capacitadores.
buena atencion al estudiante. evaluaciones periddicas.
Mejorar la atencién al estudiante resolviendo | Implementacion de ventanilla Unica, mejora | Software de  gestion, personal 90,000
cualquier problema en sus tramites, de manera | en los sistemas de gestion, capacitacion del | capacitado.
oportuna. personal en resolucion de problemas.
Alcanzar estandares superiores de calidad en | Encuestas de satisfaccion estudiantil, | Encuestas, material de evaluacion, 30,000
la prestacion de los servicios administrativos. | auditorias internas, implementacion de | consultorias especializadas.

protocolos de calidad.
Mejorar la percepcion y la confianza de los | Publicacion de informes de gestion, creacion | Plataforma  de  comunicacion, 40,000
estudiantes en la gestion administrativa de la | de espacios de didlogo con estudiantes, | personal especializado.
Facultad. atencion personalizada a consultas.

TOTAL S/ 610,000
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CONCLUSIONES

Se confirmé que existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio
administrativo y el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Educacion
de la Universidad Nacional de Cajamarca. El coeficiente de correlacion de Spearman
(Rho=0,767; p<0.05) indica que a medida que mejora la calidad del servicio
administrativo, aumenta la satisfaccion estudiantil.

Se evidencid que la calidad del servicio administrativo también esta directamente
relacionada con la expectativa estructural de los estudiantes, reflejando una
correlacion significativa (Rho=0,742; p<0.05). Esto sugiere que los aspectos
organizativos e infraestructurales del servicio administrativo tienen un impacto
importante en la percepcién de calidad por parte de los estudiantes.

Se encontrd una relacion significativa entre la calidad del servicio administrativo y la
expectativa emocional de los estudiantes (Rho=0,717; p<0.05), lo que demuestra que
la interaccién y el trato recibido en los procesos administrativos influyen en su nivel
de satisfaccion y percepcion del servicio.

La validacion estadistica de los resultados respalda la hipotesis inicial de la
investigacion, confirmando que la calidad del servicio administrativo es un factor
determinante en la satisfaccion estudiantil.

Con base en los hallazgos obtenidos, se propuso un plan de mejora orientado a
optimizar los procesos administrativos, fortaleciendo tanto la infraestructura como el
componente humano del servicio, con el fin de elevar la satisfaccion de los estudiantes

y mejorar la percepcion de la gestion académica.
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SUGERENCIAS

Este estudio ha permitido identificar areas de mejora en la calidad del servicio
administrativo y su impacto en la satisfaccion de los estudiantes. A partir de los hallazgos
obtenidos, se presentan las siguientes sugerencias dirigidas a optimizar la gestion y

atencion administrativa en la Facultad de Educacion.

« A la Direccién General de Administracion, optimizar los procesos internos del
servicio administrativo mediante la implementacion de sistemas digitales que
permitan una gestion mas eficiente y oportuna.

« A la Unidad de Inversiones, mejorar las condiciones fisicas de los espacios
administrativos para garantizar una atencion adecuada y confortable a los estudiantes.

. AlaOficina de Gestion de la Calidad, establecer mecanismos de evaluacion continua
que permitan medir el nivel de satisfaccion de los estudiantes y realizar mejoras
basadas en evidencia.

« Al Decanato, fomentar la capacitacién del personal administrativo en atencion al
usuario y gestion de conflictos para mejorar la experiencia estudiantil.

. Al Rectorado, fortalecer la transparencia en los procesos administrativos mediante la
publicaciéon periddica de informes de gestion y la habilitacion de canales de
comunicacion accesibles.

« A Secretaria Académica, implementar estrategias para agilizar los tramites

administrativos y reducir los tiempos de espera en la atencién a los estudiantes.
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APENDICE 1:

TRABAJO DE INVESTIGACION: CALIDAD DEL SERVICIO
ADMINISTRATIVO Y NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES DE
LA FACULTAD DE EDUCACION DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
CAJAMARCA, 2021

VARIABLE 1: CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO

INSTRUCCIONES: Esta encuesta es andnima y personal dirigido a estudiantes universitarios,
y tiene como finalidad recoger informacién precisa sobre la calidad del servicio administrativo y
nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional
de Cajamarca. En este sentido, lee con atencion las siguientes preguntas y marca la respuesta que

consideres mas acertada a tu realidad.

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO

VARIABLE/ ESCALA -LIKERT
DIMENSIONES ITEMS )
o| &l »| 8
s| E| 8| 5|8
el & o| |
o2 :: 5| =
(%) g 3
514 (3 ]2 |1

¢ Los trabajadores de la Facultad de Educacion de la UNC
muestran un sincero interés para ayudarte, cuando tienes

problemas con tus tramites?

¢Los trabajadores de la Facultad de Educacién estan

predispuesto a realizar una atencién personalizada?

Cuando solicitas un tramite, ¢los trabajadores de la

Facultad de Educacion te responden en el tiempo prudente?

¢El horario de atencion de la Facultad de Educacion se

adapta a tus necesidades?

CALIDAD DEL SERVICIO
ADMINISTRATIVVO
Calidad funcional

¢Los trabajadores de la Facultad de Educacion cuando te

atienden, te transmiten confianza?
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Cuando ocurre algo impredecible (tomas de local, cortes de
luz, falla de equipos), ¢las actividades en la Facultad de

Educacion se restablecen de forma inmediata?

¢ Los equipos de informatica y mobiliario de la Facultad de

Educacion son modernos?

¢Las instalaciones fisicas de la Facultad de Educacion son

adecuadas para la atencién a los estudiantes?

Cuando realizas tus practicas de laboratorio, ¢los

trabajadores te brindan apoyo permanente?

Calidad técnica

¢La presentacion de los trabajadores de la Facultad de

Educacion es limpia, formal y adecuada?

¢Los documentos impresos emitidos por Facultad de
Educaciéon (constancias, certificados y otros) son

atractivos, limpios y legibles?

¢ Los trabajadores de la Facultad de Educacién te entregan

los documentos en el plazo establecido?

Cuando quieres hacer un tramite, ¢ los trabajadores Facultad
de Educacion te brindan informacion precisa sobre qué

hacer?

¢Los trabajadores de Facultad de Educacion demuestran

capacidad para realizar su trabajo?

¢Los servicios higiénicos de Facultad de Educacion se

encuentran implementados y limpios?

Cuando te atienden, ¢las oficinas administrativas de la

Facultad de Educacién se muestran atractivas y adecuadas?

¢El servicio de internet, los equipos informaticos y los
laboratorios en la Facultad de Educacion se adecuan a tus

necesidades?

EQUIVALENCIA
Siempre Muy alta 5
Casi siempre | Alta 4
A veces Regular 3
Casi nunca Baja 2
Nunca Muy baja 1
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APENDICE 2:

TRABAJO DE INVESTIGACION: CALIDAD DEL SERVICIO
ADMINISTRATIVO Y NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES DE
LA FACULTAD DE EDUCACION DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
CAJAMARCA, 2021

VARIABLE 2: NIVEL DE SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

INSTRUCCIONES: Esta encuesta es anonima y personal dirigido a estudiantes universitarios,
y tiene como finalidad recoger informacion precisa sobre la calidad del servicio administrativo y
nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional
de Cajamarca. En este sentido, lee con atencién las siguientes preguntas y marca la respuesta que

consideres mas acertada a tu realidad.

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

VARIABLE/ ESCAL- LIKERT

DIMENSIONES ITEMS
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Con respecto al desempefio mostrado por los trabajadores

de la Facultad de Educacion, te has sentido:

Cada vez que los trabajadores de la Facultad de Educacion
te ayudan a resolver problemas relacionados con tus

tramites, te sientes:

La calidad en la atencidn que te brindan los trabajadores de

la Facultad de Educacion, te hace sentir:

Cuando los trabajadores de la Facultad de Educacion

ESTUDIANTE
Expectativa estructural

asumen su responsabilidad frente a los errores cometidos

NIVEL DE SATISFACCION DEL

en el servicio que brindan, te sientes:
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El trato que has recibido por parte de los trabajadores de la
Facultad de Educacion al momento de recibir un servicio,

te hizo sentir.

Cuando los trabajadores de la Facultad de Educacion te
atienden con el uniforme institucional (traje formal), te

sientes:

La atencion recibida en cualquiera de las oficinas
administrativas de la Facultad de Educacion, te ha hecho

sentir:

En sintesis, por todos los servicios recibidos en la Facultad

de Educacion, tu sentir es:

Expectativa emocional

Al momento de realizar una gestion, los trabajadores de la
Facultad de Educacion te mostraron confianza, amabilidad,

respeto y paciencia, que te hizo sentir:

El comportamiento del trabajador de la Facultad de
Educacion es adecuado cuando presta el servicio, por lo que

te sientes:

La rapidez y amabilidad con que realizan los tramites los

trabajadores de la Facultad de Educacion te hacen sentir:

Los ambientes en donde has desarrollado tus clases, te han

hecho sentir:

El horario de atencion de la biblioteca de la Facultad de

Educacion genera gue estes:

Cada vez que has hecho uso de los servicios higiénicos de

la Facultad de Educacidn, te has sentido:

La implementacién de los laboratorios y su funcionamiento

te han hecho sentir:

En sintesis, cudl es tu sentir con respecto a todos los
servicios administrativos que te ofrece la Facultad de

Educacion:

99




APENDICE N° 3: VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE
EXPERTOS

VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE 1
(JUICIO DE EXPERTOS)

Yo, Juan Sergio Miranda Castro, identificado con DNI N° 26615010, con Grado Académico de
Doctor en Educacion- Universidad Inca Garcilaso de la Vega hago constar que he leido y revisado
los 17 items del cuestionario para evaluar la calidad del servicio administrativo y la satisfaccion
del estudiante, correspondiente a la tesis “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de
Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de

Cajamarca, 2021” de la maestrante Vilma Sangay Chiclote.

Los items del primer cuestionario estan distribuidos en 02 dimensiones: Calidad Funcional (9

items), y Calidad Técnica (8 items).

El instrumento corresponde a la tesis: “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de
Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de
Cajamarca, 2021 ”. Luego de la evaluacion de cada item vy realizada las correcciones respectivas,

los resultados son los siguientes:

CUESTIONARIO 1

N° de items revisados  [N° de items validos % de items validos

17 17 100%

Lugar y Fecha: Cajamarca, 20 de setiembre de 2021

Apellidos y Nombres del evaluador: Juan Sergio Miranda Castro

FIRMA DEL EVALUADOR
DNI 26615010
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FICHA DE EVALUACION

Apellidos y Nombres del Evaluador: Juan Sergio Miranda Castro

Titulo: “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de Satisfaccion de los Estudiantes de la

Facultad de Educacidn de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021 .

Autor: Vilma Sangay Chiclote

Fecha: Cajamarca, 20 de setiembre de 2021

CRITERIOS DE EVALUACION

Pertinencia con el

Pertinencia con la

Pertinencia con la

Pertinencia con los principios

N° | problema, objetivos e | variable y | dimension/indicador | de la redaccion cientifica
hip6tesis de investigacion | dimensiones (propiedad y coherencia)
sSi NO Si NO Si NO Si NO
1 X X X X
2 X X X X
3 X X X X
4 X X X X
5 X X X X
6 X X X X
7 X X X X
8 X X X X
9 X X X X
10 X X X X
11 X X X X
12 X X X X
13 X X X X
14 X X X X
15 X X X X
16 X X X X
17 X X X X
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VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE 2

(JUICIO DE EXPERTOS)

Yo, Juan Sergio Miranda Castro, identificado con DNI N° 26615010, con Grado Académico de
Doctor en Educacion- Universidad Inca Garcilaso de la Vega hago constar que he leido y revisado
los 17 items del cuestionario para evaluar la calidad del servicio administrativo y la satisfaccién
del estudiante, correspondiente a la tesis “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de

Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de

Cajamarca, 2021” de la maestrante Vilma Sangay Chiclote.

Los items del segundo cuestionario estan distribuidos en 02 dimensiones: Expectativa estructural

(8 items), y Expectativa Emocional (8 items).

El instrumento corresponde a la tesis: “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de
Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de

Cajamarca, 2021 ”. Luego de la evaluacion de cada item vy realizada las correcciones respectivas,

los resultados son los siguientes:

CUESTIONARIO 2

N° de items revisados

N° de items validos

%0 de items validos

16

16

100%

Lugar y Fecha: Cajamarca, 20 de setiembre de 2021

Apellidos y Nombres del evaluador: Juan Sergio Miranda Castro

FIRMA DEL EVALUADOR

DNI 26615010
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FICHA DE EVALUACION

Apellidos y Nombres del Evaluador: Juan Sergio Miranda Castro

Titulo: “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de Satisfaccion de los Estudiantes de la

Facultad de Educacidn de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021 .

Autor: Vilma Sangay Chiclote

Fecha: Cajamarca, 20 de setiembre de 2021

CRITERIOS DE EVALUACION

Pertinencia con el

Pertinencia con la

Pertinencia con la

Pertinencia con los principios

N° | problema, objetivos e | variable y | dimensién/indicador | de la redaccion cientifica
hipotesis de investigacion | dimensiones (propiedad y coherencia)
Si NO Si NO Si NO Si NO
1 X X X X
2 X X X X
3 X X X X
4 X X X X
5 X X X X
6 X X X X
7 X X X X
8 X X X X
9 X X X X
10 X X X X
11 X X X X
12 X X X X
13 X X X X
14 X X X X
15 X X X X
16 X X X X

103




VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE 1

(JUICIO DE EXPERTOS)

Yo, Virgilio Gomez Vargas, identificado Con DNI N° 26682819, con Grado Académico de
Doctor en Ciencias de la Educacion - Universidad Pedro Ruiz Gallo hago constar que he leido y
revisado los 17 items del cuestionario para evaluar la calidad del servicio administrativo y la
satisfaccion del estudiante, correspondiente a la tesis “Calidad del Servicio Administrativo y

Nivel de Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Educacién de la Universidad Nacional

de Cajamarca, 2021” de la maestrante Vilma Sangay Chiclote.

Los items del primer cuestionario estan distribuidos en 02 dimensiones: Calidad Funcional (9

items), y Calidad Técnica (8 items).

El instrumento corresponde a la tesis: “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de
Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de

Cajamarca, 2021 ”. Luego de la evaluacion de cada item y realizada las correcciones respectivas,

los resultados son los siguientes:

CUESTIONARIO 1

N° de items revisados

N° de items validos

%0 de items validos

17

17

100%

Lugar y Fecha: Cajamarca, 20 de setiembre de 2021

Apellidos y Nombres del evaluador: Gomez Vargas, Virgilio

FIRMA DEL EVALUADOR

DNI 26682819
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Apellidos y Nombres del Evaluador: Gomez Vargas, Virgilio

FICHA DE EVALUACION

Titulo: “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de Satisfaccion de los Estudiantes de la

Facultad de Educacidn de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021 .

Autor: Vilma Sangay Chiclote

Fecha: Cajamarca, 20 de setiembre de 2021

CRITERIOS DE EVALUACION

Pertinencia con el | Pertinencia con la | Pertinencia con la | Pertinencia con los principios
N° | problema, objetivos e | variable y | dimension/indicado | de la redaccion cientifica
hipotesis de investigacion | dimensiones r (propiedad y coherencia)
si NO si NO Si NO si NO

1 X X X X

2 X X X X

3 X X X X

4 X X X X

5 X X X X

6 X X X X

7 X X X X

8 X X X X

9 X X X X

10 X X X X

11 X X X X

12 X X X X

13 X X X X

14 X X X X

15 X X X X

16 X X X X

17 X X X X

DNI 26682819
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VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE 2

(JUICIO DE EXPERTOS)

Yo, Virgilio Gomez Vargas, identificado Con DNI N° 26682819, con Grado Académico de
Doctor en Ciencias de la Educacion - Universidad Pedro Ruiz Gallo hago constar que he leido y
revisado los 16 items del cuestionario para evaluar la calidad del servicio administrativo y la
satisfaccion del estudiante, correspondiente a la tesis “Calidad del Servicio Administrativo y

Nivel de Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Educacién de la Universidad Nacional

de Cajamarca, 2021” de la maestrante Vilma Sangay Chiclote.

Los items del segundo cuestionario estan distribuidos en 02 dimensiones: Expectativa estructural

(8 items), y Expectativa Emocional (8 items).

El instrumento corresponde a la tesis: “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de
Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de

Cajamarca, 2021 ”. Luego de la evaluacion de cada item y realizada las correcciones respectivas,

los resultados son los siguientes:

CUESTIONARIO 2

N° de items revisados

N° de items validos

%0 de items validos

16

16

100%

Lugar y Fecha: Cajamarca, 20 de setiembre de 2021

Apellidos y Nombres del evaluador: Gomez Vargas, Virgilio

FIRMA DEL EVALUADOR

DNI 26682819
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Apellidos y Nombres del Evaluador: Gomez Vargas, Virgilio

FICHA DE EVALUACION

Titulo: “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de Satisfaccion de los Estudiantes de la

Facultad de Educacidn de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021 .

Autor: Vilma Sangay Chiclote

Fecha: Cajamarca, 20 de setiembre de 2021

CRITERIOS DE EVALUACION

Pertinencia con el | Pertinencia con la | Pertinencia con la | Pertinencia con los principios
N° | problema, objetivos e | variable y | dimension/indicado | de la redaccion cientifica
hipotesis de investigacion | dimensiones r (propiedad y coherencia)
Si NO si NO Si NO si NO
1 X X X X
2 X X X X
3 X X X X
4 X X X X
5 X X X X
6 X X X X
7 X X X X
8 X X X X
9 X X X X
10 X X X X
11 X X X X
12 X X X X
13 X X X X
14 X X X X
15 X X X X
16 X X X X

DNI 26682819
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VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE 1
(JUICIO DE EXPERTOS)

Yo, Manuel Edgardo Gamero Tinoco, identificado con DNI N° 10362237, con Grado
Académico de Doctor en Ciencias de la Educacion - Universidad Nacional de Educacion
Enrique Guzman y Valle hago constar que he leido y revisado los 17 items del cuestionario
para evaluar la calidad del servicio administrativo y la satisfaccion del estudiante,
correspondiente a la tesis “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de Satisfaccion
de los Estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de

Cajamarca, 2021” de la maestrante Vilma Sangay Chiclote.

Los items del primer cuestionario estan distribuidos en 02 dimensiones: Calidad

Funcional (9 items), y Calidad Técnica (8 items).

El instrumento corresponde a la tesis: “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de
Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Educacién de la Universidad Nacional
de Cajamarca, 2021 ”. Luego de la evaluacion de cada item y realizada las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

CUESTIONARIO 1

N° de items revisados [N° de items validos (%6 de items validos

17 17 100%

Lugar y Fecha: Cajamarca, 20 de setiembre de 2021

Apellidos y Nombres del evaluador: Gamero Tinoco, Manuel Edgardo

FIRMA DEL EVALUADOR
DNI 10362237
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FICHA DE EVALUACION

Apellidos y Nombres del Evaluador: Gamero Tinoco, Manuel Edgardo

Titulo: “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de Satisfaccion de los Estudiantes
de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021 .

Autor: Vilma Sangay Chiclote

Fecha: Cajamarca, 20 de setiembre de 2021

CRITERIOS DE EVALUACION
Pertinencia con el | Pertinencia con | Pertinencia con la | Pertinencia  con  los
N° | problema, objetivos | la variable vy | dimension/indicad | principios de la redaccion
e hipotesis  de | dimensiones or cientifica (propiedad y
investigacion coherencia)
Si NO Si NO Si NO Si NO
1 X X X X
2 X X X X
3 X X X X
4 X X X X
5 X X X X
6 X X X X
7 X X X X
8 X X X X
9 X X X X
10 X X X X
11 X X X X
12 X X X X
13 X X X X
14 X X X X
15 X X X X
16 X X X X
17 X X X X

FIRMA
DNI 10362237
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VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE 2
(JUICIO DE EXPERTOS)

Yo, Manuel Edgardo Gamero Tinoco, identificado con DNI N° 10362237, con Grado
Académico de Doctor en Ciencias de la Educacion - Universidad Nacional de Educacion
Enrique Guzman y Valle hago constar que he leido y revisado los 17 items del
cuestionario para evaluar la calidad del servicio administrativo y la satisfaccion del
estudiante, correspondiente a la tesis “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de
Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional
de Cajamarca, 2021” de la maestrante Vilma Sangay Chiclote.

Los items del segundo cuestionario estan distribuidos en 02 dimensiones: Expectativa

estructural (8 items), y Expectativa Emocional (8 items).

El instrumento corresponde a la tesis: “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de
Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional
de Cajamarca, 2021 ”. Luego de la evaluacion de cada item vy realizada las correcciones
respectivas, los resultados son los siguientes:

CUESTIONARIO 2

N° de items revisados |N° de items validos (% de items validos

16 16 100%

Lugar y Fecha: Cajamarca, 20 de setiembre de 2021

Apellidos y Nombres del evaluador: Gamero Tinoco, Manuel Edgardo

FIRMA DEL EVALUADOR
DNI 10362237
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FICHA DE EVALUACION

Apellidos y Nombres del Evaluador: Gamero Tinoco, Manuel Edgardo

Titulo: “Calidad del Servicio Administrativo y Nivel de Satisfaccion de los Estudiantes
de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021 .

Autor: Vilma Sangay Chiclote

Fecha: Cajamarca, 20 de setiembre de 2021

CRITERIOS DE EVALUACION
Pertinencia con el | Pertinencia con | Pertinencia con la | Pertinencia  con los
N° | problema, objetivos | la variable y | dimensidn/indica | principios de la redaccion
e hipotesis  de | dimensiones dor cientifica (propiedad vy
investigacion coherencia)
Si NO Si NO Si NO Si NO
1 X X X X
2 X X X X
3 X X X X
4 X X X X
5 X X X X
6 X X X X
7 X X X X
8 X X X X
9 X X X X
10 X X X X
11 X X X X
12 X X X X
13 X X X X
14 X X X X
15 X X X X
16 X X X X

DNI 10362237
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APENDICE N° 4

MATRIZ DE CONSISTENCIA

de la Universidad
Nacional de

Cajamarca, 2021?

administrativo  con
la expectativa
estructural de los
estudiantes de la
Facultad de

administrativo  con
la expectativa
estructural percibida
por los estudiantes
de la Facultad de

Educacién son adecuadas para la atencién a los
estudiantes.

Los trabajadores de la Facultad de Educacion
brindan apoyo permanente a los estudiantes durante
sus précticas de laboratorio.

Problemas Obijetivos Hipotesis Variables | Dimensiones Indicadores Instrumentos Metodologia
Principal General General Los trabajadores de la Facultad de Educacion Poblacion.
¢Qué relacion tiene la | Determinar la | Existe relacion demuestran un sincero interés en ayudar a los Est4 constituida por

. . » o estudiantes cuando tienen problemas con sus .
calidad del servicio | relacién entre la | significativa entre la tramites 735 estudiantes del a
administrativo con el | calidad del servicio | calidad de servicio Los trabajadores de la Facultad de Educacion estan Facultad de
nivel de satisfaccion | administrativo y el | administrativo y el predispuestos a brindar una atencion personalizada Educacion de la

. . . ., . . L a los estudiantes. . .
de los estudiantes de la | nivel de satisfaccion | nivel de satisfaccion . . Universidad
Los trabajadores de la Facultad de Educacion
Facultad de Educacién | de los estudiantes de | de los estudiantes de Calidad responden en un tiempo prudente cuando los Nacional de
de la Universidad | la Facultad de | la  Facultad de | ¢ funcional estudiantes solicitan un tramite. Cajamarca.
Nacional de | Educacion de Ila | Educacion de la| & El horario de atenuo_n de la Facultad de_ Educacion
) o o B se adapta a las necesidades de los estudiantes.
Cajamarca, 20217 Universidad Universidad E Los trabajadores de la Facultad de Educacién Muestra: 254
Nacional de | Nacional de | 3T transmiten confianza a los estudiantes cuando los alumnos.
) . . ° atienden Encuesta
Derivados Cajamarca, 2021. Cajamarca, 2021. S o » ) )
o o S Las actividades en la Facultad de Educacién se | Cuestionario ]
¢Queé relacion tiene la 3 restablecen de forma inmediata ante eventos Tipo de
calidad del servicio | Especificos 3 imprevistos (tomas de local, cortes de luz, fallas de investigacion.
administrativo con la Especificas § equipos). Aplicada
. . . B = Los equipos de informética y mobiliario de la
expectativa estructural | Determinar la | Existe relacion < iy
O Facultad de Educacién son modernos y adecuados
de los estudiantes de la | relacion entre la | directa entre la para su uso. Disefio:
Facultad de Educacién | calidad del servicio | calidad del servicio Las instalaciones fisicas de la Facultad de Descriptivo

correlacional
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¢Qué relacion tiene la
calidad del

administrativo con la

servicio

expectativa emocional
de los estudiantes de la
Facultad de Educacion
de la Universidad
Nacional de

Cajamarca, 2021?

Educacion de la
Universidad
Nacional de

Cajamarca, 2021.

Establecer la
relacion entre la
calidad del servicio
administrativo  con
la expectativa
emocional de los
estudiantes de la
Facultad de
Educacion de la
Universidad
Nacional de
Cajamarca, 2021.

Educacion de la
Universidad
Nacional de
Cajamarca, 2021.
Existe relacion
directa entre la
calidad del servicio
administrativo con
la expectativa
emocional de los
estudiantes de la
Facultad de
Educacién de la
Universidad
Nacional de
Cajamarca, 2021.

Calidad

técnica

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Los trabajadores de la Facultad de Educacion
presentan una imagen limpia, formal y adecuada.
Los documentos impresos emitidos por la Facultad
de Educacion (constancias, certificados y otros) son
atractivos, limpios y legibles.

Los trabajadores de la Facultad de Educacion
entregan los documentos en el plazo establecido.
Los trabajadores de la Facultad de Educacion
brindan informacion precisa sobre los tramites a
realizar.

Los trabajadores de la Facultad de Educacion
demuestran capacidad para desempefiar sus
funciones.

Los servicios higiénicos de la Facultad de
Educaciéon se encuentran implementados y en
condiciones de limpieza adecuadas.

Las oficinas administrativas de la Facultad de
Educacion presentan un ambiente atractivo y
adecuado para la atencion.

El servicio de internet, los equipos informaticos y
los laboratorios de la Facultad de Educacion se
adecuan a las necesidades de los usuarios.

Nivel de satisfaccion del estudiante

Expectativa

estructural

El desempefio mostrado por los trabajadores de la
Facultad de Educacién genera satisfaccion en los
usuarios.

La ayuda brindada por los trabajadores de la
Facultad de Educacion en la resolucion de trdmites
genera una experiencia positiva en los usuarios.

La calidad en la atencién proporcionada por los
trabajadores de la Facultad de Educacion influye en
el nivel de satisfaccion de los usuarios.

La responsabilidad asumida por los trabajadores de
la Facultad de Educacion ante errores en el servicio
impacta en la percepcion de confianza de los
usuarios.

El trato recibido por los usuarios en la Facultad de
Educacién influye en su percepcién de comodidad
y bienestar.

Encuesta

Cuestionario

Donde:

n= Tamafio de la
muestra 0 nimero
total de elementos de
la muestra
seleccionada

O1= Observaciones
0 mediciones de la
variable Calidad de
servicio del servidor
administrativo

02 = Observaciones
0 mediciones de la
variable Nivel de
satisfaccion del
estudiante

r = Coeficiente de
correlacion
estadistica de Karl
Pearson
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El uso del informe institucional (traje formal) por
parte de los trabajadores de la Facultad de
Educacién genera una percepcion positiva en los
usuarios.

La atencion recibida en las oficinas administrativas
de la Facultad de Educacion influye en la
satisfaccion general de los usuarios.

La experiencia global de los usuarios con los
servicios de la Facultad de Educacion determina su
nivel de satisfaccion.

Expectativa

emocional

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

La confianza, amabilidad, respeto y paciencia
demostrados por los trabajadores de la Facultad de
Educacion en la atencion de gestiones influyen en
la percepcidn de satisfaccion de los usuarios.

El comportamiento adecuado de los trabajadores de
la Facultad de Educacion durante la prestacion del
servicio genera una percepcion positiva en los
usuarios.

La rapidez y amabilidad con que los trabajadores de
la Facultad de Educacion realizan los tramites
impacta en el nivel de satisfaccion de los usuarios.
Las condiciones de los ambientes en los que se
desarrollan las clases influyen en la comodidad y
bienestar de los estudiantes.

El horario de atencion de la biblioteca de la
Facultad de Educacion afecta la accesibilidad y
satisfaccion de los usuarios.

El estado y mantenimiento de los servicios
higiénicos de la Facultad de Educacion impacta en
la comodidad y percepcién de bienestar de los
usuarios.

La implementacion y funcionamiento de los
laboratorios inciden en la experiencia académica y
satisfaccion de los estudiantes.

La percepcion general de los usuarios sobre los
servicios administrativos de la Facultad de
Educacioén refleja su nivel de satisfaccion.
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APENDICE N° 5

MATRIZ DE RESULTADOS _BASE DE DATOS
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70
59
63
60
80
63
66
43

56
78
56
49

64
57

67

43

40

71

81

44
48

54
51

67

51

32

30
33
30
40
30
35

18
27
37
24
22
29
26
35

21

22
35
39
25
24
27
24
34

27

38
29
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30
40
33
31

25
29
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27

35
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22

18
36
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19
24
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