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RESUMEN

Las universidades en el Peru estan atravesando un serio proceso de transformacién
institucional a partir de la presente década. Dos fen6menos marcan los cambios: la
reforma de la institucibn como un todo, con la promulgacion de la nueva ley
universitaria que sustituye a la antigua ley que venia desde hace mas de 35 anos.
También los procesos de acreditacién que se han estado involucrando.

El presente trabajo hace una revision de los primeros resultados de los cambios, pero

desde la éptica de la prestacion de los servicios a los alumnos.

Se busca y plantea un modelo que logre resultados a través de las experiencias
desarrolladas por otras universidades de América Latina, del Perd y de otras

instituciones que han desarrollado reformas y adecuaciones administrativas.

Para la presente investigacion, se han seleccionado dos universidades del Peru, la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, la mas importante de las universidades
publicas, y la Universidad de San Martin de Porres, una de las universidades mas
importantes dentro de las privadas. Especialmente, la investigacion, se ha focalizado
en dos escuelas de negocios, ambas acreditadas por instituciones nacionales e
internacionales de prestigio.

Uno de los primeros indicadores observados es la operacion de los servicios, es decir
la calidad y satisfaccion al estudiante, el servicio debe tener una infraestructura y
equipamiento basico necesario como soporte al desarrollo mismo de la prestacion de

los servicios. En las encuestas aplicadas, los alumnos valoran mucho el referido factor.

Otro elemento importante analizado en la presente investigacién es la estructura y
funcionamiento de las plataformas de atencion, es decir la oferta variada de servicios
que la universidad brinda a los alumnos, la provisién de personal calificado, y la

oportuna realizacidn de los servicios.

Un tercer elemento desarrollado en la presente investigacion es la mejora continua,
vale decir aplicar una mayor simplificacion y agilizacién de los servicios, con el apoyo

de la tecnologia disponible. En este rubro muchas universidades, particularmente las
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universidades de San Marcos y la Universidad de San Martin de Porres han avanzado

mucho con sus respectivos procesos de acreditacion nacional e internacional.

Finalmente, el buen trato que debe merecer el alumno por parte de la universidad,
interesarse en sus reclamos y pedidos, informar constantemente la situacién de sus

solicitudes, es decir una busqueda de un trato mas personalizado.

Obviamente los procesos de acreditacion universitaria han ayudado a que el sistema
universitario sea mas competitivo. Pero a nivel de cada institucion se requiere también

una mejor gestion institucional, sobre todo proveer calidad a los servicios.

PALABRAS CLAVE: Acreditacién universitaria, Sistema de calidad, Mejora continua,

Servicios universitarios.
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INTRODUCCION

El disefio de un nuevo modelo de servicios requiere de una nueva estrategia de
gestion administrativa universitaria, dado que es necesario senalar las prioridades y
los caminos a seguir, el énfasis a quienes y como trasladar los servicios con calidad
en la institucion universitaria. EI comportamiento pasivo y burocratico tradicional debe
dar paso a procesos de mayor innovacién y articulacién con los grupos de interés a

través de un “énfasis de renovacion y mejora” en los servicios.

La estructura de los servicios administrativos en la mayoria de las universidades
del Peru, particularmente las del estado, ha seguido rutinas clasicas, abordando
solamente tareas como ejecucién de procedimientos administrativos, formulacién y
aplicacién de reglamentos y manuales administrativos. La organizacion ha ganado
dimension en su mundo interior pero esa misma organizacidén ha perdido efectividad
en el mundo del entorno, a los usuarios de los servicios, los alumnos, a quien se debe
a fines de cuenta. Se requiere un nuevo tipo de actuacién para vertebrar la
organizacion y el usuario. En esta investigacion se pretende mostrar un modelo

organizacional para cumplir con este cometido.

Es necesario planear una nueva estructura administrativa, es decir definir y
articular variables, como las “estrategias organizacionales de servicios”, partiendo de
la visidbn y misién vertebradas a la estructura organizacional y los correspondientes
servicios universitarios. Se requiere estructuras organizacionales entendibles para el

usuario y simplificadas para acompanar los procesos de calidad.

Empoderar a los mandos medios y operacionales de la organizacion
universitaria para que se entienda mejor los sentidos de prioridad de los usuarios de
los servicios, con relativa capacidad de decision sustentada en una calificacién y

compromiso institucional del personal.

La universidad es una institucién que no han podido modernizar sus sistemas
operacionales, la gestiébn administrativa no se asimilado a la velocidad de las
modernizaciones y se ha producido el desfase con los procesos académicos. Aunque

14



este tema es parte de la presente investigacion, la estructura organica administrativa
se ha “desfuncionalizado” al actuar paralela, sin un sentido de cohesion ni
modernizacién a la actividad principal de la universidad, la académica, lo cual es
necesario corregir y plantear un nuevo modelo de gestién para que ambas vayan

vertebradas y armdnicamente integradas.

Se propone un modelo organizacional de servicios universitarios denominado
“Factores clave para la mejora en la prestacién de servicios administrativos en dos
escuelas de negocios en universidades de Lima, Perd” a partir de una estructura
organizacional de servicios administrativos, con estrategias que permitan priorizar
actividades sustantivas y cuyo producto final sea una atenciéon de calidad a los
usuarios de la universidad: los alumnos, docentes y graduados.

La universidad peruana esta inmersa en el proceso de calidad es decir la
acreditacion universitaria entendida como un proceso en busca de la excelencia y
mejora continua tanto del orden académico como del administrativo-organizacional.
Los procesos de mejora continua desde la perspectiva de las acreditadoras que estan
siendo referente en el Perl como la ACBSP (acreditadora USA), emplean estandares
del modelo de calidad de Malcom Baldrige o desde el modelo de la acreditadora de
AACSB (acreditadora USA) con 22 estandares, todas ellas inciden en encontrar e
institucionalizar un proceso de mejora continua. El factor transversal en ambos
sistemas de acreditacion es la modernizacién de la administracién, particularmente un
adecuado sistema organizacional para proveer de servicios de calidad a los grupos de

interés.

El sistema de acreditacién nacional (peruano) no ha venido funcionando acorde
a las expectativas esperadas; el sistema ha sido reestructurado en multiples
oportunidades, por lo que se considera se ha venido deteriorando y perdiendo la
confianza ciudadana. Esta investigacién busca proponer una alternativa viable para
dinamizar la gestion de los servicios en las universidades, de cémo formular una
estructura organizacional de los servicios administrativos y que puedan servir como
mecanismo o guia para ayudar al proceso de calidad institucional en las universidades
del Peru.
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Para el logro del objetivo se describe el contenido de esta tesis en donde su
estructura esta conformada por cuatro apartados: En el Capitulo 1, se presenta el tema
contextualizandolo en el sector de la educacidén superior peruana. Se desarrolla una
descripcién de los servicios universitarios que ofrecen las universidades en Peru, asi
como el planteamiento y formulacion del problema general y especificos. Ademas, se
incluyen los objetivos y el impacto esperado del estudio y las hipotesis de la

investigacion son presentadas.

En el Capitulo 2, se presentan los antecedentes tedricos generales de la
investigacion, las teorias y el desarrollo detallado de las variables del estudio. De igual
forma, se desarrolla la justificacion de las variables abordadas y el modelo grafico de
las hipotesis. En el Capitulo 3 se desarrolla el disefio de investigacién, también se
determina la poblacion y el procedimiento muestral. Se mencionan los instrumentos
empleados, el procedimiento del estudio y las técnicas de procesamiento y el analisis
de datos.

En el Capitulo 4 se reportaran los resultados de la investigacion presentandolos
en funcion a los objetivos establecidos previamente, buscando dar respuesta a cada
planteamiento. Se desarrollara la contrastacion de la hipotesis, la discusion de los
resultados. Finalmente, en las conclusiones y recomendaciones se mencionan los
resultados mas relevantes de la investigacion. Asimismo, se plantean las lineas futuras

de investigacion.
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CAPITULO 1. NATURALEZA Y DIMENSION DEL ESTUDIO

En este capitulo se presentan los antecedentes tedricos, que incluyen hechos,
causas y consecuencias, asi como el planteamiento del problema, llegando a definir la
pregunta, objetivo, hipétesis general y justificacién del presente estudio.

1.1 Antecedentes del Problema a Estudiar

A continuacién, se analiza la realidad de las universidades en el Peru y en el
mundo, en particular una vision general de las facultades o escuelas de negocios y la

probleméatica de los servicios que brindan a sus alumnos.

1.1.1 Hechos Actuales que Contextualizan el Problema. Las escuelas de
negocios

Si se observa el panorama a nivel del mundo, segun la International
Associations of Universities (2017), existen 40,113 especialidades vinculadas a la
gestion empresarial (Tabla 1).

Tabla 1. Escuelas de administracion en el mundo - 2017

Escuelas (especialidades) Total %
1.Gestion 8,232 21%
2.Contabilidad 6,745 17%
3.Finanzas 5,619 14%
4. Marketing 5,339 13%
5.Negocios y Comercio 5,155 13%
6.Administracion 4,538 11%
7.Recursos Humanos 2,513 6%
8.Seguros 636 2%
9.Bienes Raices 502 1%
10.Secretariado 493 1%
11.Relaciones Laborales e Industriales 341 1%
TOTAL 40,113 100%

Fuente: Elaboracion propia adaptada de International Associations of Universities (2017).
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En Perq, funcionan 143 universidades de las cuales 51 son publicas y 92 son
privadas distribuidas en Lima y en las 24 regiones del Pais (SUNEDU, 2017). Segun
el Instituto de Nacional de Estadistica e Informatica del Peru - INEI (2017), al afio 2015,
en universidades publicas habia 345,422 alumnos matriculados y en las universidades

privadas 762,002 alumnos.

Ahora, a fin de mostrar la importancia que tienen las carreras profesionales
relacionadas a las areas administrativas en el Peru, se observa en la Tabla 2 que
existen 103 especialidades organizadas en 23 rangos de areas relacionadas a la

gestiéon o administracién en todo el sistema universitario.

Tabla 2. Escuelas de Administracion en Peru - 2017

S

Denominacion especialidades Cantidad
Administracion 35

N W
N B

Administracion Empresas 23
2

—_
'y
'y

Administracion y Negocios Internacionales
Administracion y Marketing

Ciencias Administrativas

Administracion Publica

Administracion Negocios Globales
Administracién Banca y Finanzas
Administracién, Negocios y Finanzas
Administracién de Servicios
Administracién de la Salud

Administracién Gubernamental

Administracién y Direccion Empresas

Administracién y Emprendimiento.

Administracion, Marketing y Negocios Internacionales
Administracion, Negocios y Marketing.

Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico
Ingenieria Comercial

Ingenieria Comercial y Finanzas

Ingenieria Comercial y Negocios Internacionales

- 4 4 4 a4 a4 4 4 4 4a 4a 4 4aaa NN W o

Ingenieria Empresarial y Sistemas

—_

International Business

TOTAL 1
Fuente: Elaboracion Propia con informacion de SUNEDU (2017).

7
5
3
2
1
1
1
1
1
Administracion y Agronegocios 1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
0

3 100.00
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En cuanto a las normas que rigen el sistema educativo en el Peru, existe una sola
legislacion nacional universitaria que regula el funcionamiento, organizacion,
competencias y responsabilidades universitarias. Se ha aprobado una nueva
legislacion universitaria, la ley 30220 de fecha junio 2014 que establece un nuevo
marco normativo, académico y administrativo de las universidades en el Peru (Ley
30220 del 2017) (Jiménez, 2017). Razdn por la cual, las universidades se encuentran
readecuando sus sistemas institucionales para alinearse a esta nueva legislacion y
aprobar el proceso de licenciamiento universitario exigido por la Superintendencia
Nacional de Educacidon Superior Universitaria (SUNEDU) que es el érgano superior de
fiscalizacion y control dependiente del Ministerio de Educacién (SUNEDU, 2017).

1.1.2 Causas y Consecuencias del Problema Para Estudiar
1.1.2.1. La calidad de servicios universitarios

De conformidad a la nueva reforma de las universidades peruanas, el estado ha
delineado 4 mecanismos para que las universidades orienten la administracion y
gestion institucional en un proceso a conseguir la calidad y la mejora continua,
buscando dar un buen servicio a los estudiantes (SUNEDU, 2018). EI mencionado
proceso, esta en vias de implementacion, el primer mecanismo se ha concluido casi

en su totalidad (ver Tabla 3).

Tabla 3. Licenciamiento y acreditacion universitaria Pera — 2018

Mecanismo Conceptualizacion Exigencia

Barrera entrada. Universidades entran al mercado con exigencias

minimas de calidad. Obligatorio

Licenciamiento

Garantizar grado de satisfacciébn con estandares de calidad

- : o Potestativo
sefalados por el estado u organismos especializados.

Acreditacion

Verificacion interna cumplimiento metas e indicadores excelencia Potestativo /

Auditori Tl P i i
uditoria academica académica obligatorio

Brindar informacién de logros y datos a comunidad universitaria y

publico en general. Obligatorio

Sistema informacion

Fuente: SUNEDU (2018)
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Hay un numero de 45 universidades, mayoritariamente privadas, en la actualidad,
que no han logrado el licenciamiento nacional sobre un total de 150 universidades
registradas, entre publicas y privadas, deberan dejar de funcionar, por la deficiencia
en la calidad de sus servicios. Se estima que alrededor de 165,679 alumnos se han
visto afectados por esta situacion. Para el presente trabajo de investigacion, se han
seleccionado 2 universidades, una publica y otra privada, que cumplen con los cuatro
conceptos detallados anteriormente.

Toda la adecuacion de un gran segmento de las universidades en el Peru se ha
enfocado en los procesos académicos (formacion profesional, investigacion
universitaria, promocién) pero se ha trabajado muy poco en la gestion administrativa,
organizacional y la mejora en la prestacion de servicios hacia los alumnos. Se debe
tener en cuenta que se ha incrementado el nUmero de alumnos en las universidades
del Peru y con ello se requiere una mayor atencion en los servicios que exigen los
mismos (ver Tabla 4).

Tabla 4. Cantidad de alumnos matriculados en universidades de Peru (2010 —
2017)

Tipo de universidad

Anos — - Total
Publica Privada

2010 309,175 473,795 782,970
2011 314,504 618,974 933,478
2012 330,471 697,581 1,028,052
2013 345,422 762,002 1,107,424
2014 274,216 898,404 1,17,2620
2015 359,375 979,896 1,339,271
2016 367,413 1,017,720 1,332,122
2017 314,029 965,709 1,279,738

TOTAL 2,614,605 5,448,372 8,062,977

Fuente: Elaboracion propia adaptada de INEI (2018).

Segun la informacién presentada en la Tabla 4, en el Perq, el incremento de

alumnos es mas pronunciado en las universidades privadas que las universidades
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publicas. La oferta educativa del estado es insuficiente frente a la creciente demanda
del mercado. Ademas, habria que agregar que los servicios en las universidades
publicas estan regulados por las normas del estado, hecho que hace de su

administracion muy burocratizada.

1.1.2.2. Los servicios universitarios y los recursos

Analizando los montos ejecutados para la operacion y mejora de los servicios en
las universidades, SUNEDU (2018), se observa que son las universidades privadas
las que han hecho el mayor gasto, casi el doble del monto comparado con las
universidades privadas. Si se observa los gastos corrientes, las universidades privadas
son las que han realizado mayores desembolsos dado que las remuneraciones de los
docentes privados tienen mejores salarios que los docentes de las universidades
publicas (ver Tabla 5).

Tabla 5. Gasto e inversion en I+D en universidades segun naturaleza del gasto.
2015 (Millones de soles)

Universidad Universidad

Gasto e inversion en I+D publica privada Total

S/ % S/ % S/ %
Gasto e inversién en |+D 81,0 33 161,1 67 242 1 100
S;Ssttgss en remuneraciones + otros 445 o4 1446 76 189.1 100
Gastos en Remuneraciones 16,1 13 106,5 87 122,6 100
:Ez:ﬂggggiz y/o Docentes 11,4 10 1000 90 1114 100
Técnicos y personal de asimilado 3,4 43 4,5 57 7.9 100
Otro personal de apoyo 1,2 38 2,0 62 3,2 100
Otros Gastos 28,5 43 38,1 57 66,6 100
s;r;?r:?)rsioii Sietlgados a consultores 47 35 8.5 65 13,2 100
Alquiler de bienes inmuebles 1/ 0,2 87 0,1 13 0,3 100
Compras de otros servicios 2/ 14,3 41 20,8 59 35,1 100
Compra de materiales 3/ 9,2 51 8,8 49 18,0 100
Inversion en Capital 36,5 69 16,5 31 53,0 100
Terrenos 0 0 0,1 100 0,1 100
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Universidad Universidad

Gasto e inversion en 1+D publica privada Total
S/ % S/ % S/ %
Edificios 13,6 72 5,4 28 19,0 100
Equipos e Instrumentos 21,8 67 10,6 33 32,4 100
Adquisicion de Software y licencias 1,1 73 0,4 27 1,5 100

Nota: 1/ Incluye terrenos, edificios, laboratorios, salas y otros. 2/Incluye suministros, reparaciones, suscripciones,
seguridad, limpieza, almacenamiento, propiedad intelectual, viaticos y costos de representacion, entre otros. 3/
Incluye articulos de oficina, materiales de laboratorio, productos quimicos, entre otros.

Fuente: Elaboracion propia adaptada de SUNEDU (2015)

Para la operacién de los servicios universitarios, en el rubro de adquisiciones de
materiales, bienes y servicios, las universidades publicas han propiciado un mayor
desembolso que las privadas, explicado en parte porque el estado les reconoce una
participacion de la renta proveniente de la explotacion de los recursos naturales como

son el cobre, el gas, explotacion de la madera entre otros.

En relacion al tema de las edificaciones, terrenos, adquisiciones de equipos,
software, también se observa que son las universidades publicas son las que han
realizado el mayor esfuerzo e inversiones, explicado por las razones anteriormente
sefaladas. Sin embargo, estas inversiones no han sido proporcionales en todos los
casos porque se benefician mas las universidades ubicadas en regiones con muchos

recursos naturales y las universidades publicas ubicadas en la capital de la republica.

En la organizacion de los servicios, basicamente los servicios de apoyo
institucional como son los relacionados al manejo de la documentacién administrativa
(secretaria general), registros y matriculas, proceso de admisién, asi como la
planificacion y gestion universitaria, el disefio organizacional, la gestion de recursos
humanos, se definen por cada universidad en funcion a la autonomia de cada una de

ellas.

Para tener un panorama de como se presentan dichos servicios en las
universidades del Perl, se han revisado los estatutos y reglamentos de ocho (8)
universidades publicas (sobre un total de 55 universidades) y ocho universidades
privadas (sobre un total de 70 universidades). Para el analisis, se ha identificado nueve
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(9) grupos genéricos de servicios a nivel de las universidades estudiadas, tal como se
muestran en las tablas 6y 7.

El desarrollo de la presente investigacion estara centrado prioritariamente en una
muestra selectiva de los servicios agrupados en los de caracter administrativo, de
bienestar, responsabilidad y extension social, e innovacion que la universidad brinda

al estudiante universitario.

De acuerdo con la Tabla 6 se hace un analisis de los servicios de gestion de ocho
(8) universidades publicas, las mas importantes del Peru. Se observa que la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos tiene la mayor cobertura de los servicios
de gestion institucional frente a las demas universidades publicas. Esta es la
universidad de mayor poblacién estudiantil, ya que bordea los 30,000 estudiantes en
sus mas de 45 carreras profesionales.

En la Tabla 7, se hace un analisis de las ocho (8) universidades privadas, mas
importantes del Peru. Se observa que la Pontificia Universidad Catdlica del Peru, es la
universidad de mayor cobertura en servicios de gestion administrativa, siendo la
universidad de mayor antigiedad en el pais. La Universidad de San Martin de Porres

tiene una cobertura del 65% de sus servicios en favor de sus alumnos.
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Tabla 6. Servicios ofertados por las principales universidades publicas (2014 - 2017)

e
Académicos Administrativos a = o §\g é‘ﬁ © @ Total servicios
5 22 Swvgs 9869 3
Universidades e g g 958 83 sé_ 2
© o3 oX® o€ ©
. Complementacion Apoyo Apoyo 5 m'e 2 o So09 (0] o Cobertura
Formativo académica gestion académico - = § > £s ! (%)
Universidad
Nacional Mayor 5 6 11 8 4 15 4 2 3 58 82
de San Marcos
Universidad
Nacional Agraria 4 6 10 7 4 9 3 4 3 47 66
de La Molina
Universidad
Nacional de 4 5 12 6 4 10 2 2 3 48 67
Ingenieria
Universidad
Nacional Federico 5 5 10 7 4 5 1 2 3 42 59
Villarreal
Universidad
Nacional del 5 6 8 5 4 6 2 2 3 41 58
Callao
Universidad
Naclonal San 4 4 11 7 3 9 2 2 3 45 63
Agustin de
Arequipa
Universidad San
Antonio Abad de 4 5 10 7 4 4 1 2 3 40 56
Cusco
Universidad 4 4 8 6 4 7 0 7 3 45 63

Nacional de Piura

Fuente: Estatutos y esquemas organizativos de universidades publicas. Elaboracion propia adaptada de SUNEDU (2017).

24



Tabla 7. Servicios ofertados por las principales universidades privadas (2014 - 2017)

T
Académicos Administrativos 4 = g ﬁ_g ;§ © @ Total servicios
g 5= 29w L0693 S
Universidades 2 ¢ 5 85% 8%% g
» [ (T oxX® oEE ]
. Complementacion Apoyo Apoyo = [ 2 ¢ So° o o Cobertura
e académica gestion académico - = § > £s ! (%)
Pontificia
Universidad 6 6 11 6 4 10 3 2 2 50 79
Catdlica del Peru
Universidad
Cayetano Heredia 4 6 10 7 4 9 3 4 3 47 66
Universidad de
Lima 5 6 11 6 4 4 3 1 2 42 66
Universidad
Pacifico 5 5 10 7 4 5 1 2 3 42 59
Universidad San
Martin de Porres 5 5 11 6 4 4 2 2 2 4 65
Universidad
Privada del Norte 5 6 R 5 4 5 s 3 2 44 69
Universidad
Santo Toribio de 4 5 10 7 4 4 1 2 3 40 56
Mogrovejo
Universidad 6 6 10 6 4 3 3 2 2 42 66

Andina del cuzco

Fuente: Estatutos y esquemas organizativos de universidades publicas. Elaboracion propia adaptada de SUNEDU (2017).



1.1.3 Mapa conceptual del Planteamiento del Problema

La satisfaccidon de alumnos con servicios de calidad en las universidades del Peru

se analiza desde lo siguiente:

Causas

a.

La estructura administrativa de la universidad ha permanecido muchas décadas

sin renovacion ni modernizacion.

b. Organizacion universitaria con multiples tramites y exigencias costosas que
perturban la agilidad de la atencién.

c. Carencia de herramientas digitales en la prestacion de servicios universitarios
para cubrir la satisfaccion de los grupos de interés: alumnos, docentes y
graduados.

d. Creacidn de unidades operativas, programas y areas de trabajo desconectadas
de las necesidades reales de la universidad.

e. Desatencion a las necesidades reales de los alumnos en los servicios que brinda
la universidad.

f. Personal administrativo desmotivado y con precaria calificacion técnico-
profesional.

Consecuencias

1. Deficiente prestacion de servicios universitarios.

2. Priorizar acciones y metas adjetivas por encima de las acciones y metas

sustantivas de la universidad.

3. Falta de visidén de desarrollo de largo plazo en la universidad.

4. Carencia de un diagnoéstico de las necesidades reales de la universidad y la

problematica de la formacion de la carrera profesional.

5. Carencias de una evaluacion de gestion por resultados en la universidad.

6. Limitaciones para entender la demanda de nuevos profesionales frente a la oferta

que ofrece la universidad en carreras de administracion.
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Figura 1. Mapa Conceptual: Servicios universitarios

Fuente: Elaboracién propia.

En la Figura 1 se observa que para la satisfaccion a alumnos con servicios de
calidad es necesario identificar los problemas y buscar las alternativas de solucion. La
operacién de los servicios con rasgos de administracion burocratica de la organizacion
universitaria. Organizacion de los servicios con demasiados tramites burocraticos los
cuales requieren una simplificacidn administrativa y eliminacion de determinados
procesos engorrosos. La mejora continua es una necesidad sentida que requiere
personal calificado como lo sefala Drucker. La atencién a alumnos con buscar la atencion

oportuna y esmerada a los alumnos en la universidad.

Los propésitos definidos deben facilitar la armonizacién de las distintas tareas de la
organizacion. Los servicios administrativos tienen que estar en concordancia con las
metas y estrategias de modernizacion aprobados por la universidad. Los servicios
institucionales no pueden ser mecanismos rutinarios, burocratizados de simple aplicacién
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de reglamentos, sino instrumentos de cambio y modernizacion de la universidad. Se debe
caminar sobre la base de objetivos definidos en una suerte de gestién por resultados.
Esto es lo que se debe entender a la accion de planificar el disefio de los servicios.

Los resultados esperados (output) son los servicios de calidad para la satisfaccion
de los alumnos, eficientes y eficaces que satisfagan las expectativas de los alumnos,
docentes y graduados que forman parte del entorno universitario. Los cambios que se
articulan con mejora de procesos y sustitucion de servicios ineficientes por otros mas
eficientes, cambio de mentalidad para el personal de los servicios y la puesta en accion
de procesos de calidad provenientes de las practicas de la acreditacidn que requieren

cristalizar las universidades.

1.2 Planteamiento Teodrico del Problema de Investigacion

La busqueda de la satisfaccion de alumnos con servicios de calidad se constituye
en una necesidad prioritaria en todas las universidades del Peru. Existen mas de 100
universidades entre publicas y privadas. Tenemos una nueva legislacion universitaria que
exige nuevos parametros y modelos de estructura y funcionamiento institucional, que las
universidades deben de poner en vigencia en el corto plazo. En la revisién de la distinta
literatura nacional y extranjera se observa también una constante preocupacién por
redefinir las competencias universitarias y un sistema de atencién de servicios con
calidad, a través de modelos de estructura organizacional mas agil y dinamica que
funcione como soporte a las tareas académicas. En el estudio se hace una revision inicial
de la literatura y se presenta todas las acciones que se han avanzado hasta la fecha en

el camino de la transformacién de la universidad peruana.

1.2.1 Antecedentes Teoricos del Fenomeno a Estudiar

De acuerdo a un analisis inicial sobre la satisfaccién a alumnos con servicios de
calidad, se revisaron estudios efectuados en distintas universidades de América Latina,
Espafia y en el Perl. Se observa que se constituye en una constante permanente, los
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planteamientos del profesor Parasuraman con el modelo SERVQUAL que busca explicar
la satisfaccidon de los usuarios con servicios de calidad, en esta caso los alumnos.

Cabe mencionar también los estudios elaborados por Herrera, Souza y Soares
(2018) quienes fundamentan que la operacion de los servicios requiere de la
infraestructura universitaria y se convierte en un importante elemento de atencién para
los alumnos. No se puede dejar de mencionar a Zambrano, Loachamin-Marcillo, Gallegos
y Gallegos-Pilco (2019) quienes complementan sobre la adecuada disposicién de
unidades organicas y de personal especializado en los servicios de los alumnos. También
los estudios elaborados por Araiza, Zambrano y Ramirez (2016) sobre la mejora continua
de los servicios y los autores De La Cruz y Alvarez (2016), sobre la atencién
personalizada de los servicios.

1.2.1.1 Variable Dependiente: Satisfaccion de los alumnos con servicios de
calidad (Y)

Mira-Segura y Jiménez-darquin (2018) en un estudio relacionado para medir la
satisfaccion de los alumnos en la educacién superior sefialan que el ambiente social y
fisico de la universidad es determinante en el desarrollo del estudiante. En el estudio
mencionado se aplico el modelo del profesor Parasuraman. Se suministra una encuesta
a 210 estudiantes de licenciatura en la zona oriente del estado de México, con una
poblacion de 2852 estudiantes.

La satisfaccion de alumnos con servicios de calidad fue explicada con las siguientes
variables: elementos tangibles (operacion del servicio), todos los elementos relacionados
a las instalaciones fisicas de la universidad; capacidad de respuesta (organizacién del
servicio), la disposicion de la organizacién para atender en forma oportuna; seguridad en
el servicio (mejora continua), conocimientos y habilidades del personal para atender a los

alumnos; empatia (atencion a alumnos), brindar atencién personalizada a los alumnos.

Segun la Organizacion Iberoamericana de Educacion - OIE (2019), al 2019 existian
3,724 universidades en América Latina, esta cantidad es un indicador importante en la

transformacién de la educacién superior. Son veintiséis (26) las universidades
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latinoamericanas que estan dentro del ranking de las 500 mejores universidades del
mundo y 80 dentro del ranking de las 1000 mejores universidades a nivel mundial.

La expansidén universitaria se traduce en el volumen de alumnos, es decir
incremento de matriculas universitarias. Segun la OIE (2019) en el afio 2000 la tasa de
matriculados universitarios ascendia al 21% y en el 2017 aumento a 50.6% (ver Tabla 8).

La OIE senala que hay elementos de mejora en la organizacion de los servicios
universitarios, pero se requiere mucho mds, es decir alcanzar la excelencia con un
adecuado potencial humano para hacer posible la transformacién social y econémica de

los paises.

Tabla 8. Alumnos matriculados en América Latina (%)

Anos Aumento de alumnos matriculados (%)
2000 21

2010 40

2014 47.5

2017 50.6

Fuente: Organizacion Iberoamericana de Educacion (2017)

En relacion a la satisfaccién de alumnos con servicios de calidad, un elemento que
ha sido iniciador de la transformacién ha sido el pacto o acuerdo de Bolofia en las
universidades europeas para homogenizar sistemas académicos, la mejora de las
estructuras universitarias y darle un impulso de calidad y mejora en la gestién en sus
respectivas instituciones universitarias. Aqui nace la necesidad de una evaluacion
externa para verificar el llamado estado situacional de las universidades y proponer

alternativas de mejora de calidad universitaria.

Las universidades han iniciado a partir de la década de los 2000 procesos de
acreditacion universitaria, para buscar calidad universitaria, primero con sistemas de
acreditacion de calidad interna, o sea, agencias de acreditacion nacional y posteriormente
la acreditacion de calidad externa, con agencias internacionales de acreditacion,
agencias europeas y agencias de EE.UU. principalmente. La OIE ha propuesto un
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sistema de estandares unicos de calidad para las universidades iberoamericanas (SAIC),
con 10 lineas de accion, donde se puede destacar el establecimiento de politicas y
objetivos de calidad, la mejora de la gestion, operacion de los servicios, provision de

recursos materiales para la satisfaccion de sus estudiantes.

Después de las reformas producidas en la década de los noventa, la mayor parte
de las universidades de América Latina, han transitado hacia una mayor cobertura de
alumnos con la ampliaciéon y mejora de los servicios como las matriculas, con un nuevo
molde de sistemas organizacionales y departamentos funcionales, la mejora de la
organizacion de los servicios a través de modelos matriciales transdisciplinarios,
diversificando sus rentas, someterse a procesos de evaluacidén institucionales en
busqueda de lograr la calidad institucional, y la mejora continua. Los nuevos esfuerzos
por construir un nuevo modelo de gestion, buscando superar los antiguos sistemas
burocraticos, y superar los serios conflictos entre lo administrativo y académico. Es
importante colocar en la cuspide de la piramide, las necesidades de los alumnos, con una
oportuna atencién de los servicios universitarios, alumnos quienes son la razén de ser de

la universidad (Rosario, Maram y Alvarado, 2018).

1.2.2 La justificacion tedrica y/o aplicada de las variables independientes
con la dependiente

1.2.2.1 Operacion de servicios (X1)

Herrera, et al. (2018) en una investigacién denominada: Evaluacion de la calidad en
la educacion superior: una revision de la literatura a partir de la satisfaccion del alumnado,
sefalan que la infraestructura como son las edificaciones, aulas, laboratorios, equipos y
tecnologias utilizadas actian como un factor determinante en la calidad de los servicios
universitarios. El estudio sefiala que la infraestructura de la universidad influye
directamente en el rendimiento educativo del sistema universitario. Los autores sefalan
que tan importante se constituye la infraestructura para el aprendizaje de los alumnos

que en universidades de EE. UU y Espafa, son la infraestructura de los servicios, los
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espacios disefiados para la interaccion de los alumnos y la academia. El estudio sefiala
que, en determinadas universidades en Polonia, la infraestructura universitaria se
convierte en un importante elemento predictor para la seleccién de las asignaturas, aulas
y servicios solicitados por los alumnos. El estudio también sefiala que determinada
infraestructura como los locales deportivos, cafeterias, se constituyen en elementos

esenciales para la interaccion social que requieren los alumnos en la universidad

La infraestructura de servicios en universidades de Peru

De acuerdo al censo universitario realizado por el INEI (2014), la infraestructura
relacionada a los auditorios, salas de conferencias, aulas de clases y biblioteca son
consideradas por los estudiantes como bastante buenas (ver Tabla 9).

Sin embargo, las instalaciones relacionadas a los sanitarios, los laboratorios los
estacionamientos y locales deportivos y recreativos son considerados por los
estudiantes como muy deficientes. Un grupo significativo de alumnos mencionan
que en determinadas universidades no existen instalaciones relacionadas a la salud

e instalaciones deportivas y recreativas.
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Tabla 9. Alumnos de pregrado, por calificacion, segun infraestructura de servicios
que tiene la universidad

Infraestructura TOTAL Calificacion
Fisica Excelente = Bueno  Regular Malo No sabe No tiene
Aul 614059 73276 237567 228456 66194 5079 3487
ulas
100 11.9 38.7 37.2 10.8 0.8 0.6
. 614059 54676 171528 214589 99055 43847 30364
Laboratorios
100 8.9 27.9 34.9 16.1 7.1 49
L 614059 61323 200816 257505 67769 14634 12012
Biblioteca
100 10 32.7 41.9 11 2.4 2
Espacios 614059 49984 188053 250558 86133 14407 24924
estudio 100 8.1 30.6 40.8 14 2.3 4.1
Instalacion 614059 56247 189269 217983 121315 15643 13602
sanitaria 100 9.2 30.8 35.5 19.8 25 2.2
L. 614059 38281 155900 213568 69991 78803 57516
Instalacion salud
100 6.2 25.4 34.8 11.4 12.8 9.4
. . 614059 38447 145484 211190 88122 61354 69462
Estacionamiento
100 6.3 23.7 34.4 14.4 10 11.3
Instalaciones 614059 39408 145962 222460 88290 42848 75091
recreativas 100 6.4 23.8 36.2 14.4 7 12.2
Espacios para 614059 57305 228083 217760 44029 46746 20136
docentes 100 9.3 37.1 35.5 7.2 7.6 3.3
Auditorio y salas 614059 77952 227423 208033 44191 22403 34057
conferencias 100 12.7 37 33.9 7.2 3.6 5.5

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica (2014)

1.2.2.2 Organizacion de servicios (X2)

Zambrano, et al. (2019), sefialan que la evaluacion periédica de la organizacién de
los servicios universitarios por parte de los estudiantes se ha convertido en un aspecto
fundamental en la satisfaccion estudiantil. El valor agregado se ha convertido en uno de
los enfoques validos para observar la calidad de la educacién superior, entendiendo este
valor entre otros elementos, como la buena disposicion de unidades organicas y de
personal especializado en los servicios para la atenciéon de los alumnos. El adecuado
servicio incluye también la disponibilidad del personal, su capacidad y competencias.
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En el modelo construido para evaluar la satisfaccién estudiantil se aplicé en una
universidad publica en ecuador, con una muestra de 757 estudiantes. Las variables
tomadas en consideracion fueron 53, entre variables de caracter académico, econdémico,
profesorado y variables administrativas vinculadas a la organizacion y prestacién de los
servicios. Entre las variables administrativas y organizacionales se mencionan la
calificacion del personal administrativo, la organizacion de los horarios de atencion, la
disponibilidad del personal administrativo, los servicios de alimentacion, la

retroalimentacién con los alumnos.

La organizacion de los servicios en universidades del Peru - Universidad de San

Martin de Porres

La Universidad de San Martin de Porres (USMP) se cre6 en el ano 1962, bajo el
patrocinio de la orden religiosa de los dominicos en el Perd. Tiene mas de 55 afos
de actividad, cuenta con 9 facultades y mas de 18 carreras profesionales, 12
secciones de posgrado y tres doctorados. Es una universidad sin fines de lucro, con
autonomia académica, administrativa y econémica. Tiene mas de 30,000 alumnos
matriculados, 2,500 servidores administrativos y mas de 3,5000 docentes

distribuidos entre tiempo completo y tiempo parcial.

La organizacidn de la universidad esta constituida por la asamblea universitaria, el
concejo universitario, el rectorado, vicerrectorado, los concejos de facultades, los
decanatos y los érganos de asesoria, apoyo y de control universitario.

La Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos (FCAYRRHH), fue
creada en 1970 como el programa de ciencias administrativas dependiente de la
facultad de ciencias contables. En el 1976 se independizé y se constituyé como una
facultad. Actualmente tiene 4 carreras profesionales: Administracién, Negocios

Internacionales, Recursos Humanos, y Marketing.

En el 2020, la facultad reportd cerca de 3800 alumnos matriculados, en sus cuatro

carreras profesionales y mas de 250 profesores con dedicacion a tiempo completo

34



y parcial. La organizacién de los diversos servicios institucionales de la facultad se

observa en la Tabla 10.

Tabla 10. Organizaciéon de los Servicios. Facultad de Administracion y Recursos

Humanos

Organos Areas

Concejo de facultad
Direccion Decano
Secretaria académica

Escuelas profesionales
. . . Escuela de posgrado
Servicios ejecutivos ) . ) .
Direccidn de investigaciones

Unidad de grados y titulos

Servicios de asesoria Departamento académico

Oficina administrativa
Servicios de Apoyo Servicios universitarios
Institutos especializados

Fuente: Elaboracion propia.

Los otros servicios que brinda la USMP son: servicio de registros académicos,
servicio de bienestar al alumno, servicio de promocidn del emprendimiento, servicio
de biblioteca, servicio de pasantias en el extranjero, servicio de asesoria
psicopedagdgica, servicio de documentacién, servicios de tramites de graduacion,

servicios de procesamiento de licencias.

Los alumnos en la FCAYRRHH estan agrupados en cuatro carreras profesionales.
La escuela de Negocios Internacionales alberga la mayor cantidad de alumnos,
mientras que la escuela de Marketing alberga la menor cantidad de alumnos. En la
Tabla 11 se observa que en los ultimos afnos el volumen total de alumnos ha ido
decreciendo, explicado por la gran oferta de universidades privadas de bajos

precios, y también por efectos de la crisis econdmica.
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Tabla 11. Alumnos matriculados por escuelas de la FCAYRRHH

ESCUELA 2016-1 2016-I1 2017-1 2017-11 2018-1 2018-I1
Administracion 2124 1970 1865 1778 1777 1601
Negocios Internacionales 3002 2757 2504 2288 2256 1987
Marketing 305 299 291 263 305 266
Recursos Humanos 428 386 351 343 338 312

TOTAL 5859 5412 5011 4672 4676 4166

Elaboracion propia a partir de datos de oficina de registros académicos Facultad Administracion

La organizacion de los servicios en universidades del Peru - Universidad Nacional
Mayor de San Marcos

La Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM) fue fundada por la orden
de los dominicos en el ano 1551, considerada la universidad mas antigua de
Ameérica. Esta organizada en 20 facultades y mas de 44 carreras profesionales; el
nivel central consta de mas de 16 servicios interinstitucionales que dan apoyo a
todas las facultades como son, por ejemplo, el servicio de transportes, de
alimentacion, de servicios social, de deportes, clinica universitaria, de tramites

administrativos entre otros.

En relacion a la organizacion de los servicios de la facultad de ciencias
administrativas se pueden mencionar los siguientes: matriculas, registros
académicos, bienestar del estudiante, tramites administrativos, servicios generales,
impresiones y publicaciones, biblioteca, bolsa de trabajo. Hay 45 procedimientos de
los cuales 28 son de caracter académico y 17de caracter administrativo. Los
servicios de la facultad de ciencias administrativas se concentran en un documento
matriz de informacién denominado TUPA, texto Unico de procedimientos
administrativos, documento de uso obligatorio solo en las instituciones publicas,
cumpliendo las normas de la simplificacion administrativa. En el TUPA se concentra
la informacion sobre los servicios y sus respectivos tramites, los requisitos exigidos,
las tarifas de los servicios, las dependencias donde se inicia y termina los tramites,

los tiempos de duracion y la autoridad que resuelve el recurso administrativo.
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Los servicios administrativos universitarios: perspectiva nacional

En un estudio realizado por el INEI (2014), a nivel nacional analiz6 los diferentes
servicios que brindan las universidades peruanas, y la calificaciéon que le brindan
sus estudiantes. Este analisis constituye una estadistica importante para organizar

procesos de mejora continua universitaria.

En la Tabla 12 se observa que, los servicios con una calificacién de excelencia
figuran los servicios de biblioteca, culturales, transporte, comedor, entre otros que

proporcionan las distintas universidades en el Peru.

Por otro lado, los servicios que cuentan con una calificacion de deficiente se
encuentran los de comedor y transporte universitario. Los servicios informaticos
tampoco tienen una buena apreciacion por parte de los estudiantes. Obviamente
requieren procesos de calidad y mejora continua

Tabla 12. Total de alumnos en pregrado, por calificacion, segun servicios que
brinda la universidad peruana

Servicios brinda Total Calificacion
Universidad Excelente  Bueno Regular Malo No sabe No tiene
L 614059 36425 153725 179687 53450 114003 76769
Médicos
100 5.9 25 29.3 8.7 18.6 12.5
L 614059 3362 142734 157561 44440 159445 76217
Psicélogos
100 55 23.2 257 7.2 26 12.4
. 614059 50878 199848 223818 66324 49449 23742
Informaticos
100 8.3 32.5 36.4 10.8 8.1 3.9
614059 57270 215151 204756 40390 65070 31422
Culturales
100 9.3 35 33.3 6.6 10.6 6.1
. 614059 41187 159214 206471 75763 70583 60841
Recreacionales
100 6.7 25.9 33.6 12.3 11.5 9.9
Comedor 614059 25186 114912 172414 94678 65308 141561
Universitario 100 44 18.7 28.1 15.4 10.6 23.1
Transporte 614059 19170 81777 132745 90113 80619 209635
universitario 100 3.1 13.3 21.6 14.7 13.1 34.1
Vivienda 614059 15046 50816 73586 46887 142910 284814
universitaria 100 25 8.3 12 7.6 23.3 46.4
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ici i Calificacion
Servicios brinda Total

Universidad Excelente  Bueno Regular Malo No sabe  No tiene
. 614059 35940 143590 201544 64128 86096 82761
Banco libros
100 5.9 23.4 32.8 10.4 14 13.5
o 614059 59386 200310 250705 66975 23552 13131
Biblioteca
100 9.7 32.6 40.8 10.9 3.8 2.1
Seguridad y 614059 65006 208579 214953 84144 26071 15306
vigilancia 100 10.6 34 35 13.7 42 25

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica (2014)

1.2.2.3 Mejora continua (X3)

Araiza, et al. (2016) sefialan que la mejora continua y los procesos de calidad fue
inicialmente utilizado en el ambito empresarial y después se trasladé al ambito educativo,
aunque tomando otra denominacién: Proceso de acreditacion universitaria, llegadndose a

convertir hoy en dia en un factor competitivo y estratégico.

La mejora continua de la calidad de los productos es facilmente medible y
evaluables, pero no asi los servicios por sus caracteristicas de intangibilidad,
inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad.

Los autores definen la mejora continua como todas aquellas acciones o actividades
realizadas que experimenta y perciben los alumnos (como parte de la comunidad
académica) sobre los diferentes servicios recibidos.

Basados en el modelo SERVQUAL, los autores construyen el modelo de mejora
continua y calidad que va a ser aplicado en la una escuela de negocios de una
universidad publica de México con una muestra de 323 alumnos. El modelo contempla
42 indicadores, particularmente los indicadores que evalUen la mejora continua como son
los procesos de comunicacion con los estudiantes, tratamiento de quejas y sugerencias
relacionados a los servicios universitarios, el clima de convivencia y de relaciones
humanas, la aplicacién de actividades de mejora, los procesos administrativos.
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La mejora continua en universidades de Brasil

En el referido pais existen 257 instituciones de educacién superior entre federales,
estatales y locales, y 2,141 universidades particulares que pueden ser con fines de
lucro o sin fines de lucro. Las instituciones de educacién superior (IES) se organizan
como universidades (con funciones académicas y de investigacion), los centros
universitarios, (no tienen obligacién de hacer investigaciones) y las facultades.

Dias (2007) expresa que, a partir de la década del 90, Brasil inicia la era de cambios
y mejora continua en el sistema de educacién superior, en la busqueda de la
inclusion y calidad. En el 2004, sucedié un cambio sustantivo con la creacion del
Sistema Nacional de Evaluacién de la Educacién Superior (SINAES) en fomento a
la calidad universitaria. Otra de las modificaciones sustantivas del sistema
universitario fue la creacion del Programa universidad para todos - PROUNI, y el
FIES, como mecanismos para permitir el acceso a la universidad a las poblaciones

de menores recursos en el Brasil.

La mejora continua en universidades de Argentina

La norma principal que rige el sistema universitario en el referido pais se dio en
1995, con las disposiciones regulativas de la Comisién Nacional de Evaluacion y

Acreditacion Universitaria (CONEAU) en procura de la mejora continua y de calidad.

En el pais existen dos sistemas universitarios, el privado y el publico. Fernandez y
Pérez (2018) menciona que del 2000 — 2013 hubo una fuerte masificacion de
alumnos, aunque este fenédmeno afectd en parte lo que inicialmente se requeria:
mejora de la calidad, llegando a crecer el 56.7% de alumnos, siendo las mujeres las
que han incrementado mas en porcentaje. En relacidon a la inversion en educacién
superior, por cada 100,000 habitantes, esta creci6 entre el periodo 2010-2013, un
43.7% y la inversién por alumno llego, en el mismo periodo ascendié a 80%.
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La mejora continua en universidades de Chile

Gonzélez (2010) senala que el mejoramiento y la calidad de las instituciones
universitarias pasa por un proceso normativo que involucra a tres estamentos: las
universidades, el estado y la comunidad que recibira el servicio universitario. En
Chile el sistema de calidad universitario y su mejora continua se inicia con tres

etapas marcadas:

e Evaluacién de la calidad en el modelo neoliberal, impulsado por el gobierno del
general Pinochet, frente al crecimiento inorganico de universidades y a la
relativa informalidad del sector, sancionan la legislacion para iniciar el proceso
basicamente de ordenamiento y formalizacién del sistema. Dos de las grandes
universidades publicas, con filiales en regiones se convierten en universidades
de caracter departamental o regional. En este periodo basicamente se inicid el
licenciamiento o formalizacidn universitaria.

e Evaluacién de la calidad, en el régimen politico de transicidn, periodo en el que
se crea el Consejo superior de educaciéon CSE con la misién de velar por la
institucionalizacion el sistema e iniciar los primeros pasos del sistema de calidad
universitaria.

e Laevaluacién de la calidad, periodo en el que se implementé e inicié un sistema
de mejoramiento de la calidad universitaria y mejora de la prestacion de los

distintos servicios.

La realidad de las universidades chilenas tiene dos grandes problemas: Primero, la
estructura institucional, es decir la gran carga burocratica basicamente de las
universidades publicas, que afecta la prestacion y satisfaccion de los servicios y les
limita ser eficientes y poder competir con éxito con las universidades privadas. El
segundo problema, la falta de recursos financieros en favor de los estudiantes que

pudieran permitirles financiar sus estudios universitarios.

Posteriormente se cred la comision nacional de acreditacién del pregrado y la
comisién de acreditacion del posgrado, en forma separada y tienen como proposito
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buscar y conducir procesos de mejoramiento y calidad en las universidades
chilenas.

La mejora continua en universidades del Peru

De acuerdo a los estudios formulados por Rodriguez y Montoro (2014), en Peru las
inversiones y programas en busqueda de la mejora continua de los servicios
universitarios han sido muy limitada en universidades publicas. El gasto corriente

crecid mas que las inversiones en servicios.

De acuerdo a las estadisticas del Instituto Nacional de Estadistica e Informética
(INEI), frente a la gran demanda para seguir estudios superiores, el nimero de
universidades se incrementé en mas del 75% en el periodo 1996 - 2020,
fundamentalmente universidades privadas, aunque no todas contaban con servicios
de calidad.

1.2.2.4 Atencioén a alumnos (X4)

De La Cruz y Alvarez (2016), sefialan que un alto nivel de atencién a los alumnos
con los servicios prestados en la universidad supone un servicio elevado de calidad.
Siendo la calidad del servicio un intangible, la prestacién del servicio se da en forma
manual o intelectual, paralela con un determinado tipo de atencion, de asesoria o consulta
que califica la adecuada atencion o satisfaccién del alumno. Uno de los elementos
importantes en la adecuada atencidn a los alumnos en los servicios es la empatia, que
constituye la capacidad de coincidir con los estados de animo del estudiante. Es observar

respeto, atencion personalizada, un reconocimiento “cuasi personal”.

Una adecuada atencién a los alumnos en la prestacion de los servicios universitarios
debe tener los condicionantes de trato que se brinda al alumno, la seguridad que sienten,
la amabilidad de empleados, el conocimiento de deberes, y la seguridad que proyecta.
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La Universidad de San Martin de Porres y atencion a alumnos
Se realiza una encuesta por la facultad de ciencias administrativas de la USMP,
sobre una muestra de 478 alumnos, para medir la atencion de alumnos en la

prestacién de los distintos servicios que brinda la universidad, en enero de 2018.

En lo que representa los servicios de apoyo al estudiante como consejeria, servicios
de biblioteca, el 43% se muestra totalmente satisfecho por el trato brindado; el 21%
se manifiesta en contra y el 20% se muestran en total desacuerdo.

En relaciéon a la satisfaccién de los estudiantes con el trato de los funcionarios en
los servicios administrativos de la facultad de ciencias administrativas de la
Universidad de san Martin de Porres (ver Tabla 13). Esta insatisfaccion se

manifiesta también en las opiniones que realizan los alumnos en las redes sociales.

Tabla 13. Nivel de satisfaccion respecto servicio administrativo

OPINION SERVICQ((%SDMINISTRATIVO NIVEL DE SATISFACCION
Registros académicos 35%
Servicios Psicopedagdgicos 29%
Servicio social 31%
Mesa de partes 31%
Coordinacién académica 34%

Fuente: Encuesta satisfaccion estudiantes. Observatorio de empleabilidad 2019. USMP

Para el presente capitulo las variables independientes se definiran como sigue:

La operacion de los servicios (X1), como la infraestructura fisica y tecnoldgica
necesaria que la universidad pone a disposicion para atender a los alumnos con
servicios de calidad

Organizacién de los servicios (X2) con las unidades operativas de los servicios, el
personal requerido y calificado para atender a los alumnos con servicios de calidad
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1.3

La mejora continua (X3) como el desarrollo de procesos y procedimientos de
calidad y acreditacion universitaria para atender a los alumnos con servicios de
calidad

La atencion a alumnos (X4) como la relacién respetuosa, oportuna y esmerada a
los alumnos en la universidad. para atender a los alumnos con servicios de

calidad

Pregunta Central de Investigacion

¢ Cudles son los factores clave para la satisfaccion a alumnos con servicios de

calidad en dos (2) escuelas de negocios de universidades de Lima, Peru?

1.4

Objetivo General de la Investigacion

Determinar los factores clave para la satisfaccion a alumnos con servicios de

calidad en las escuelas de negocios de universidades de Lima, Peru.
1.4.1 Objetivos Metodoldgicos de la Investigacion

¢ Analizar las doctrinas sobre los servicios universitarios.

e Evaluar el marco tedrico que otorgue sustento a la investigacion.

e Proponer un instrumento para evaluar las variables independientes con la
variable dependiente.

¢ Definir la poblacion de estudio para encuestar y validar las variables.

o Obtener los resultados de la investigacion.

e Conclusiones y recomendaciones.

1.4.2 Objetivos especificos o de resultados

e Proponer un modelo de operacién de los servicios universitarios.

e Presentar una metodologia para organizar los servicios.
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¢ Plantear mejoras continuas en la prestacion de los servicios.

e Proponer estrategias de atencién a alumnos en los servicios.

1.5 Hipodtesis General de Investigacion

La operacién de los servicios, la organizacién de los servicios, la mejora continua, y
la atencién a alumnos, son factores que impactan positivamente en la satisfaccion a

alumnos con servicios de calidad.

1.6 Metodologia

El proyecto de tesis es definido como una investigacion cuantitativa, descriptiva; con

diseno no experimental y transaccional.

e Es cuantitativa, esta investigacibn porque va a ser demostrable por medios
matematicos y estadisticos y constituye la base alrededor de la cual se disefia el
estudio.

e Es descriptiva al estudiar la realidad de las universidades en relacion a la prestacion a
alumnos con servicios de calidad; también es correlacional ya que busca analizar y
relaciona las variables de investigacion. Finalmente es una investigacion explicativa al
buscar determinar las causas de las deficiencias en la prestacion de los servicios
universitarios y las consecuencias que se derivan en la calidad de atencion a los

alumnos.

e Esunainvestigacion con disefio no experimental ya que se observara la realidad de la

institucion universitaria sin ningun tipo de cambio ni adulteracion de su realidad.

e Es transaccional ya que se recogera la informacién de servicios administrativos
universitarios en un periodo determinado (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).
o Utiliza las técnicas documentales, bibliografica y de campo para recabar la

informacion.
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1.7 Justificacion y Aportaciones del Estudio
1. Justificacion practica

La tesis se define como una investigacién que brindara un panorama general al
problema que se esta investigando sobre los servicios universitarios. Es
descriptiva al estudiar la realidad de las universidades en relacion al
funcionamiento y prestacion con calidad de los servicios universitarios a los
alumnos; también es correlacional ya que busca analizar y relaciona las variables
de investigacion. Finalmente es una investigacion explicativa al buscar
determinar las causas de las deficiencias en la prestacion de los servicios
universitarios y las consecuencias que se derivan en la calidad de atencion a los

alumnos y personal administrativo.

e Utilidad de servicios a alumnos

Se busca centrar la atencién en un disefio estratégico de los servicios
universitarios con calidad, vertebrada con la satisfaccion de los alumnos que

pertenecen al sistema universitario.

El enfoque pretende brindar una nueva vision de la universidad relacionada a
la prestacion de los servicios con calidad a los alumnos , enriquecido con un
sistema de operacion de los servicios, organizacién de servicios, mejora
continua y atencién a alumnos buscando privilegiar una estructura con miras
hacia el alumno universitario; nuevas v fluidas relaciones entre los proceso de
gestion y los alumnos; acentuar la tarea de la institucién con universidades del
medio nacional e internacional , con las asociaciones de acreditacion, para
buscar redes de intercambio de experiencias , buscando respuestas para
mejorar los servicios y procesos de gestion. Se podria afirmar que se transita
desde un frente de disefio de naturaleza intraorganizacional cuando se analiza
a la organizaciébn solo hacia adentro, a otro frente, a un proceso

interorganizacional cuando se observa la organizacién hacia afuera.
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En las universidades publicas en el Peru puede significar un quiebre de
enfoques dado que siempre ha estado sometida a regulaciones
gubernamentales que han anquilosado la organizacién universitaria y los

servicios que ellas prestan.

En esta investigacion se pretende llenar un vacio sobre el tema de como
entender una estructura institucional, no definida solo por sus procedimientos
y formatos, sino por la manera cémo enfocarla viendo o asegurando una

vinculacion sostenible con los alumnos y el medio en donde interactua.

La mejora continua y la calidad en la universidad

Becerra (2016) sefala que evaluar la calidad y la mejora continua del sistema
educativo universitario no es una tarea sencilla de llevar a cabo. Los objetivos
previstos y los resultados e impactos son extremadamente complejos. En las
ultimas dos décadas los paises que han iniciado procesos de calidad vy
acreditacion son mas de 80 a nivel internacional. Los enfoques sumativos que
pretender medir si la universidad cumple con sus responsabilidades o el
enfoque formativo, si esta desarrolla planes de mejoramiento, como son la
mayoria de los sistemas de acreditacion en América Latina. A partir de la
década de los noventa paises como Chile, Colombia y argentina tenian
programas de mejoramiento de calidad universitario. En una revision de las
caracteristicas de sistemas de calidad y acreditacién universitaria por paises,
tenemos que, en relacidn a la dependencia del organismo evaluador de
calidad, todos en América Latina son de iniciativa estatal. CONEAU de
Argentina y del Perd. EI CNA de Colombia, o el SINEAS de costa Rica

constituyen algunos ejemplos.

En relacion a los propésitos o misién de los organismos, es la de brindar
garantia publica de calidad que se convierte en una suerte de interés publico.

Sin embargo, tanto como se incrementé la oferta de universidades, también

aumento la necesidad de tener una educacién de calidad. Este fue parte del
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detonante para que en 2014 se iniciara el proceso de reforma universitaria. La
infraestructura que es una de las variables en la calidad del servicio
universitario, vista por los egresados, es una de las variables que exigen

mucha preocupacion, segun cifras del INEI (2014).

En el 2014, se aprueba en el Peru la nueva ley universitaria. Se inicia el
funcionamiento la SUNEDU, encargada de supervisar la calidad del servicio
universitario y de regular y aprobar el licenciamiento, proceso obligatorio, de
todas las universidades en el Peru. Se reestructuran los érganos de gobierno
universitario. El consejo universitario, 6rgano de direccién y gestion de la
universidad se recompone con nuevos integrantes; el rector, los dos
vicerrectores, el 25% de decanos de la universidad, representante de los
alumnos de pre y posgrado, y de los graduados.

En relacion a la cooperacion regional universitaria para fines de la mejora de
la calidad, se han constituido la red de macro universidades de América latina
y el caribe, con universidades de México, Argentina, Brasil, Venezuela, Pera.
Dicha red busca intercambios de cooperacion entre las universidades vy
promover el intercambio estudiantil. También la Red latinoamericana de
cooperacidn universitaria, reine universidades de 13 paises, para las acciones

de cooperacién e intercambio.

2. Justificacion tedrica

El proyecto de investigacion utilizara la teoria de Sistemas como enfoque de
analisis para explicar la relacion interactiva entre la operacion, organizacién de
los servicios, mejora continua y atencion a alumnos, como inputs para dinamizar
la gestién y satisfaccion de servicios con calidad. De igual manera se respalda
en la competitividad bajo el modelo de la cadena de valor de Porter para buscar
mayor eficiencia y eficacia de los servicios. Ademas, se empleard la Teoria
Weberiana para valorar el comportamiento de los trabajadores administrativos
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frente a los servicios dado que las universidades son superestructuras muy
complejas y deben desarrollar diferentes procesos de tipo administrativo y

académico (Porter, 1990)

En esta investigacibn se va a analizar y proponer un sistema sistémico-
organizacional sostenible, donde las estructuras institucionales apunten a buscar
desarrollo, mejoramiento y calidad de los servicios, concebir una nueva gestion
universitaria que facilite la insercion en el mundo globalizado a recoger
experiencias del mundo exterior para perfeccionar nuestra propia institucién
universitaria; donde ésta también tiene que buscar un espacio en dicho
escenario; que la perspectiva de la universidad se transforme y el sistema

organizacional sea uno de los principales medios de soporte.

3. Justificacion metodoldgica.

Se propone una metodologia que medira los elementos de operacion,
organizacion de los servicios, mejora continua y atencién a alumnos para la

ssatisfaccién de los alumnos con servicios de calidad

1.8 Delimitaciones del Estudio

Delimitacion Temporal: El marco teérico de la investigacion estara basado en data
de los ultimos 5 anos, para el trabajo de campo y aplicacion del instrumento el

espacio y tiempo sera el actual.

Delimitacion Demografica: Alumnos de 5to al 9no semestre de la facultad de
ciencias de la administracion de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos y de

la Universidad de San Martin de Porres.

Delimitacion Espacial: Universidades ubicadas en la zona de Lima Metropolitana.
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Areas administrativas que se investigaran: Se van a investigar las unidades que
prestan servicios administrativos: registros académicos, grados y titulos, servicios
administrativos, extensién universitaria, secretaria de facultad, bolsa de trabajo
entre otras prioritariamente. Las encuestas se van a aplicar a los alumnos que hacen

uso de dichos servicios.

De todo lo expuesto se puede concluir que las universidades en el Peru se
encuentran en un proceso de reestructuracién institucional a raiz del cambio en la nueva
legislacion. Para ello una vez superado la etapa del licenciamiento, ahora se encuentran
preparando para la fase de la acreditacion universitaria y mejora continua. Precisamente
uno de los requerimientos para lograr dicho objetivo, es planear, organizar y evaluar los
servicios universitarios, tanto el tema académico como la gestién, a fin de brindar un
servicio de calidad a los alumnos. Precisamente el presente trabajo de investigacion
busca analizar y encontrar respuestas para proponer una mejora en la prestacion de los
servicios universitarios en dos escuelas de negocios, en una universidad publica, y la otra

de una universidad privada.

Ya presentados los antecedentes del problema, se plantea el problema, la pregunta,
el objetivo, la hipoétesis general y la justificacion de la investigacién y se continuara con la

revision de la literatura.

1.9 Matriz de Congruencia

En la Tabla 14, se presenta la matriz de congruencia del presente trabajo de

investigacion.
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Tabla 14. Matriz de congruencia

Matriz de congruencia

Objetivos de la
investigacion

Pregunta de
investigacion

Marco
Teodrico

Hipotesis

Variables

Objetivo General
Determinar los factores
clave para la satisfaccion
de alumnos con servicio
de calidad en las escuelas
de negocios de
universidades de Lima,
Peru

Objetivos Metodolégicos

de la Investigacion

e Analizar las doctrinas
sobre los servicios
universitarios.

e Evaluar un marco
tedrico que otorgue
sustento a la
investigacion.

e Proponer un
instrumento para
evaluar las variables
independientes con la
variable dependiente.

o Definir la poblacién de
estudio para
encuestar y validar las
variables

e Obtenerlos
resultados de la
investigacion

e Conclusiones y
recomendaciones.

¢ Cuadles son los
factores criticos para
la satisfaccion de
alumnos con
servicios de calidad

Los servicios
administrativos en
las escuelas de
negocios de
universidades.
Disefo
organizacional para
la prestacion de los
servicios.

Los recursos y
procesos en los
servicios
administrativos.
Modelo de calidad
en la prestacion de
los servicios.
Relacién de
empatia entre
usuarios y
prestadores del
servicio.
Satisfaccion de los
alumnos con los
servicios recibidos.

La operacion de los
servicios, la
organizacién de los
servicios, la mejora
continua, y la
atencién a alumnos
son factores que
impactan
positivamente en la
satisfaccion de
alumnos con servicios
de calidad.

La variable
operacion de los
servicios, tiene un
impacto positivo
en la satisfaccion
de alumnos con
servicios de
calidad.

La variable
organizacion de
los servicios tiene
un impacto
positivo en la
satisfaccion de
alumnos con
servicios de
calidad.

La variable mejora
continua tiene un
impacto positivo
en la satisfaccion
de alumnos con
servicios de
calidad.

La variable
atencion a
alumnos tiene un
impacto positivo
en la satisfaccion
de alumnos con
servicios de
calidad.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se analizara las teorias y experiencias aplicadas a la
satisfaccion a alumnos con servicios de calidad en dos escuelas de negocios, una
universidad publica y otra privada, y las variables que explican su exitoso

comportamiento.

2.1 Marco Teérico de la Variable Dependiente (Y).
Satisfaccion a alumnos con servicios de calidad (Y)

En este capitulo se analizaran diferentes articulos cientificos de distintos autores
prioritariamente sobre la realidad universitaria para poder tener la suficiente base
tedrica/doctrinaria que pueda explicar el concepto de la satisfaccion a alumnos con
servicios de calidad y su relacion con las demas variables independientes.

Rivero y Berne (2016) determinaron que para lograr cumplir satisfacer las
necesidades de los alumnos, es necesario vincular las variables entre quien oferta el
servicio (la institucion y funcionarios) y variables que provienen de los demandantes del
servicio es decir los usuarios del servicio, en este caso servicios de salud. Consideran
que una adecuada prestacion de los servicios de salud debe estar sustentada en forma
concurrente entre variables relacionadas a la experiencia de los profesionales de la salud,
la aplicacion de normas y estandares de atencion a la salud, conocimiento, entendimiento

y aceptacion satisfactoria desde el punto de vista del usuario de la salud (ver Tabla 15).
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Tabla 15. Variables satisfaccion usuario

Items Conceptos
V1 Preocupacién del hospital por atender y solucionar problemas de salud de usuarios
V2 Funcionamiento del hospital orientado a satisfacer al usuario

Compromiso de funcionarios del hospital por satisfacer necesidades y problemas de

V3 salud de los usuarios

V4 Preocupacién del hospital por brindar solucién completa e integral al usuario

V5 Ofrecimiento de alternativas de solucién al usuario ante problemas de atencion

V6 Compromiso de los funcionarios por brindar calidad de atencion requerida por usuarios
V19 Mejoras en la infraestructura del hospital (edificaciones, salas de atencién, corredores o

pasillos
Fuente: Riveros, Berne y Mugica (2010)

Arancibia, Leguina, y Espinosa (2013) consideran que la satisfaccion con calidad de
un servicio en el sector bancario se determina entre factores tales como capital humano,
capital organizativo consiste en demostrar la eficiencia y eficacia organizacional
relacionada a los procedimientos y registros administrativos, agilidad en los procesos y
cumplimientos de los tiempos de espera por parte de los clientes de la organizacion.

Los investigadores Marin y Gil-Saura (2017) después de una revision de la literatura
sobre la innovacion y mejora continua en el sector comercio y de cdémo esta impacta en
la satisfaccién del cliente, sefalan que las mejoras constituyen unos elementos de
avanzada para la simplificacion de los procesos de atencién al cliente. Las TICS
favorecen la adaptacion del producto o servicio a las exigencias de los mercados. La
mejora en la prestacion de los servicios refleja una conducta en el consumidor, un efecto
de lealtad hacia el establecimiento luego de haber satisfecho su expectativa de compra,
de repetir sucesivamente en consumo del producto o servicio. Los autores afirman que
hay una relacion estrecha entre la satisfaccién del cliente y su lealtad con la organizacion.

Toda innovacion o mejora continua esta relacionada a una racionalizacion de los
costos del producto o servicio, una mejora en la relacion empresa-cliente. El soporte

fundamental en todo proceso de innovacién esta centrado en el uso de TICS.
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Alvarez, Chaparro, y Reyes (2015) define la satisfaccién del estudiante en relacién
con los servicios que reciben, como un conjunto de variables académicas y variables de
gestion, Las variables de gestion son las siguientes: infraestructura educativa, servicios
de apoyo, servicios administrativos, ambiente propicio para la atencion del servicio de

educacion. El ambiente propicio es definido por los siguientes items (ver Tabla 16).

Tabla 16. Ambiente satisfaccion alumno

Ambiente propicio

Atencién por parte del personal administrativo
Atencién del personal de servicios de apoyo y mantenimiento
Atencion por parte del personal docente

Ambiente estudiantil
Fuente: elaboracion propia con informacion de Alvarez, et al. (2015)

En conclusion se puede afirmar que la definicion de satisfaccion a alumnos con
servicios de calidad en la presente investigacion, consiste en el nivel de conformidad del
alumno con los servicios recibidos de la institucion universitaria al haber cubierto sus
expectativas y que cumple con todas las exigencias requeridas, a la luz de los estudios
analizados por: Riveros, Berné, y Mugica (2010), Arancibia, et al. (2013), Marin y Gil-
Saura (2015) y Alvarez, et al. (2014) coinciden con el modelo de la variable independiente

y su correlacion con las 4 variables dependientes de nuestra investigacion.

2.1.1 Estudios de investigaciones aplicadas de la variable dependiente

Riveros, et al. (2010) determinaron que para lograr cumplir satisfacer las
necesidades de los alumnos, es necesario vincular las variables entre quien oferta el
servicio (la institucién u funcionarios del hospital) y variables que provienen de los
demandantes del servicio es decir los usuarios del servicio de salud. Consideran que una
adecuada prestacién de los servicios de salud debe estar sustentada en forma

concurrente entre variables relacionadas a la experiencia de los profesionales de la salud,
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la aplicacion de normas y estandares de atencion a la salud, conocimiento, entendimiento

y aceptacion satisfactoria desde el punto de vista del usuario de la salud (ver Tabla 17).

Tabla 17. Variables satisfaccion usuario

Variables Conceptos
V1 Preocupacién del hospital por atender y solucionar problemas de salud de usuarios.
V2 Funcionamiento del hospital orientado a satisfacer al usuario.
V3 Compromiso de fu_ncionarios del hospital por satisfacer necesidades y problemas de
salud de los usuarios.
V4 Preocupacién del hospital por brindar solucién completa e integral al usuario.
V5 Ofrecimiento de alternativas de solucién al usuario ante problemas de atencion.
V6 Compromiso de los funcionarios por brindar calidad de atencion requerida por usuarios.
V19 Mejoras en la infraestructura del hospital (edificaciones, salas de atencion, corredores

o pasillos.
Fuente: Riveros, et al. (2010)

Carvajal, Leguina, y Zamorano (2013) consideran que la satisfaccién con calidad de
un servicio en el sector bancario se determina entre factores tales como capital humano,
capital organizativo, capital tecnologico y capital relacional. En particular, el capital
organizativo consiste en demostrar la eficiencia y eficacia organizacional relacionada a
los procedimientos y registros administrativos, agilidad en los procesos y cumplimiento

de los tiempos de espera por parte de los clientes de la organizacion.

Los investigadores Marin y Gil-Saura (2017) después de una revisién de la literatura
sobre sobre la innovacion y mejora continua en el sector comercio y de como ’esta
impacta en la satisfaccion del cliente’, sefialan que las mejoras constituyen un elemento
de avanzada para la simplificacién de los procesos de atencidon al cliente. Las TICS
favorecen la adaptacién del producto o servicio a las exigencias de los mercados. La
mejora en la prestacion de los servicios refleja una conducta en el consumidor, un efecto
de lealtad hacia el establecimiento luego de haber satisfecho su expectativa de compra,
de repetir sucesivamente el consumo del producto o servicio. Los autores afirman que

hay una relacién estrecha entre la satisfaccion del cliente y su lealtad con la organizacion.
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Toda innovacion o mejora continua esta relacionada a una racionalizacion de los
costos del producto o servicio, una mejora en la relacion empresa-cliente. El soporte
fundamental en todo proceso de innovacion esta centrado en el uso de las TICS.

Alvarez, et al. (2015) definen la satisfaccién del estudiante en relacién a los servicios
que reciben, como un conjunto de variables académicas y variables de gestion. Las
variables de gestion son las siguientes: infraestructura educativa, servicios de apoyo,
servicios administrativos, ambiente propicio para la atencién del servicio de educacion.

El ambiente propicio es definido en los items mostrados en la Tabla 18.

Tabla 18. Ambiente satisfaccion del alumno

Items Ambiente propicio
ltem1 Atencion por parte del personal administrativo
ltem2 Atencion del personal de servicios de apoyo y mantenimiento
Item3 Atencion por parte del personal docente
ltem4 Ambiente estudiantil

Fuente: Alvarez, et al. (2015)

En conclusion, se puede afirmar que la definicién satisfaccion a alumnos con
servicios de calidad en la presente investigacion, consiste en el nivel de conformidad del
alumno con los servicios recibidos de la institucion universitaria al haber cubierto sus
expectativas y que cumple con todas las exigencias requeridas, a la luz de los estudios
analizados por: Riveros, et al. (2010), Arancibia, et al. (2013), Marin y Gil-Saura (2017),
y Alvarez, et al. (2015) coinciden con el modelo de la variable independiente y su

correlacion con las 4 variables dependientes de nuestra investigacion.

2.1.2 Estudios de investigaciones aplicadas sobre la relacidon de la variable
dependiente con las independientes

En un estudio llevado a cabo en dos hospitales publicos en el sur de Chile, Riveros,
et al. (2010) utilizando la metodologia de casos de estudio, determinaron que la adecuada
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satisfaccion de los servicios de salud se debe plantear con un enfoque integrado y
armonico de variables de oferta/ demanda del servicio hospitalario. Aplicaron un
cuestionario con variables integradas, sobre la base de una tabla de Likert, tomandose
en consideracion 19 variables de comparaciéon. De acuerdo a los resultados obtenidos
podemos observar por ejemplo que el valor de p en la variable infraestructura del servicio
(operacidn del servicio en el presente trabajo de investigacion) es = 0.081.

Arancibia, et al. (2013) en un estudio llevado a cabo en el sector bancario chileno
entrevistaron a 804 clientes con cuenta corriente en Chile, de las cuales se obtuvieron
604 encuestas validamente completas, sobre la base de clientes de distintas edades y
niveles de estudio. El estudio arrojo que el factor organizacional tuvo un nivel de
confiabilidad estimada de 0.827 y un porcentaje de varianza extraida de 0.617. Los
resultados finales indicaron que los factores de una adecuada satisfaccion del servicio se
centran en orden de prioridades: la atencion del personal, la adecuada organizacion
administrativa, equipamiento fisico y el uso de la web. En este sentido se justifica nuestra

variable de disefo organizacional.

Marin y Gil-Saura (2017) en una investigacién realizada en el sector comercio de la
regién de Valencia, Espana. Los investigadores encuestaron a cerca de 300 clientes de
diversos establecimientos: pequefios minoristas, tiendas medias y grandes almacenes.
De acuerdo a los resultados obtenidos en el estudio de investigacion, la relacién entre la
mejora continua, la innovacion y aplicacion de TICS muestran un valor de p<0.001.

Los investigadores, Alvarez, et al. (2015), realizaron un estudio en el valle del
Toluca, en instituciones educativas de nivel IES, a fin de analizar el nivel de satisfaccion
de los estudiantes y cuéales son los factores que explican dicha satisfaccion. La encuesta
se aplico a un total de 437 estudiantes tanto de nivel de licenciatura como de posgrado.
La variable “Ambiente administrativo”, que evalla la atencién a los alumnos por parte de
los funcionarios de las areas de gestién educativa, obtuvo un nivel de satisfaccion de 3.21
y una desviacion de 0.79. La media general de satisfaccion fue de 3.12, en una escala
de 1 a 5 puntos.
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2.2 Marco Tedrico de las Variables Independientes

A continuacion, se formulara una breve revision de las teorias y corrientes existentes
en el mundo de los servicios para tratar de sustentar los parametros o factores que
puedan explicar las variables independientes de la mejora del servicio tanto en la teoria

como en la aplicacién practica.

2.2.1 Teorias y fundamentos teéricos de cada variable
a) Variable independiente X1: Operacion de los servicios

El modelo SERVUCCION analizado por Bricefio y Garcia (2016), sobre la base de
los estudios de los profesores franceses Eiger y Langeart, definen el servicio como
aquella actividad o prestacion que se desea brindar y a quien o0 quienes se desea servir.
A partir de este parametro se puede determinar los soportes fisicos y el perfil de personas
y recursos que se requieren para el adecuado funcionamiento del servicio. Hay una suerte
de variables visibles como son: el soporte fisico y el personal de contacto y variables no
visibles como son: las jerarquias, el asesoramiento y apoyo administrativo que
interactan en forma sistémica para darle una adecuada atencion al cliente. De acuerdo
a los estudios realizados por los investigadores, la eficacia de un servicio esta
determinado por la excelencia de los productos servidos y por la excelencia del ambiente
fisico que sustenta la prestacion del servicio.

Tumino y Poitevin (2015), hacen un recuento de diferentes autores para explicar la
calidad del servicio universitario y en particular explorar el rol que juegan los diferentes
factores que intervienen en el servicio, particularmente los recursos fisicos y la

infraestructura del servicio. Los autores utilizaron modelo de SERQVAL.

Hacen referencia también al modelo de calidad de Quijano y Malcom (2014) a través
del cual un cliente evalla la calidad del servicio a través de 5 factores clave: cumplimiento
de promesa, actitud de servicio, competencia personal, empatia, y los elementos

tangibles del servicio instalaciones, mantenimiento, equipamiento. Hacen referencia a
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diferentes autores cuando se refieren al servicio educativo en particular, aunque admiten
que hay diferentes formas para identificar los elementos de calidad para la educacién, no
hay una escala estandarizada para evaluar el servicio educativo, aunque se admite que

el método es muy homogéneo en las experiencias analizadas.

Blazquez, Charmizo y Gutierrez (2013), presentan una investigacion, para buscar
los factores y elementos de calidad y excelencia para la satisfaccion de los alumnos con
los servicios universitarios, en Espana, toman como referencia las investigaciones de Yu
y Lee (2008) y El Hassan (2011), de la universidad americana de Beirut, que buscan
indicadores, preferentemente cuantitativos para lograr el propésito descrito, en escuelas
de negocios. De acuerdo a las investigaciones efectuadas, consideran que, para lograr
la mayor satisfaccién de alumnos con los servicios universitarios, se pueden explicar en

las siguientes hipotesis de trabajo:

e La satisfaccion con las instalaciones universitarias
e |a satisfaccion de los asuntos académicos de los alumnos

e |a satisfaccion de los asuntos sociales de los alumnos

Melo, et al. (2015), en un estudio cientifico para analizar el impacto que puede tener
la infraestructura y los recursos en la calidad de los servicios universitarios y la
satisfaccion de los alumnos en una escuela de medicina en Chile, revisando las
experiencias de otros investigadores y estudios hechos en Noruega, observaron que la
satisfaccion de los alumnos esta centrada en las siguiente dimensiones: calidad de la
ensefianza, calidad de los servicios de apoyo, las instalaciones fisicas, el clima social y
las actividades libres. Los autores consideran que la satisfaccidén del alumno se explica a
través de los siguientes elementos: satisfaccion con los profesores, con la vida
académica, con companeros de aula, con los servicios de la universidad, con el
desempeno de los funcionarios de la universidad, con los recursos y equipamiento

disponible, y con la relacién familiar y el entorno.

Surdez-Pérez, Sandoval-Caraveo, y Lamoyi-Bocanegra (2018), en un trabajo de
investigacion para conocer la satisfaccion de los estudiantes en los servicios

universitarios, analizan el impacto de los factores que tienen implicancia. Explican que
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diversos autores no dejan de considerar al factor infraestructura y recursos materiales
como elemento fundamental en la calidad y satisfaccion del servicio educativo
universitario. Los autores consideran que hay cuatro dimensiones para explicar la

satisfaccion de los servicios estudiantiles:

e La ensenanza/aprendizaje.

e El trato respetuoso.

e La infraestructura del servicio, entendida como la limpieza, ventilacién, ruidos,
instalaciones y espacio adecuados para el desarrollo del servicio,

e La autorrealizacién del alumno.

Dos Santos (2016), analiza la importancia de la infraestructura y recursos y que
impacto tienen en relacion a la satisfaccion de los servicios en los alumnos en la
universidad de Jaén, Espafna. Sefalan que la calidad del servicio hacia los alumnos se

puede explicar bajo las siguientes variables o factores:

e La actitud de los alumnos que propicia mayor satisfaccion.
e La calidad de las instalaciones del servicio educativo.

e El rendimiento académico del alumno.

En relacién a la calidad de la infraestructura, el autor precisa que esta se define bajo
los criterios de: limpieza, ventilacion y control de ruidos, mobiliario, espacios del servicio,

y las instalaciones sanitarias y de descanso.

La variable operacion de los servicios administrativos, en el contexto de los estudios
analizados por los investigadores: Guzman y Carcamo (2014), Tumino y Poitevin (2015),
Blazquez, Chamizo, Cano y Gutiérrez (2013), Melo, et al. (2015), Surdez-Pérez, et al.
(2018), coincide con la definicién de la variable sefialada en nuestra investigacion.

En conclusion, se puede afirmar que la definicién de la variable operacion de los
servicios es la infraestructura y comodidad que se otorga al alumno donde se presta el
servicio; el mobiliario, equipamiento, plataforma de atenciéon a alumnos adecuados vy

modernos, a la luz de los estudios analizados, coinciden con el modelo de la variable
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independiente y su correlacion con las otras variables independientes de nuestra

investigacion.

b) Variable independiente X2: Organizacion de los servicios

Los autores Fleet y Rodriguez-Ponce (2015) buscan explicar las razones de la
calidad de los servicios universitarios en universidades en Chile. Consideran que uno de
los elementos claves es la informacion de la gestion y servicios universitarios. Proponen
que la calidad esté centrada en factores internos, que dependen de la gestion
institucional. La gestion de la informacién es uno de los elementos clave de la buena
gestion, que se explica en dos fases: generacidon de informacién y difusidén de informacion.
La generacion de informacion ayuda o es el soporte en la toma de decisiones. La fase de
difusion provee datos al mercado, a los alumnos para ilustrarlos en los programas vy

actividades que organiza la universidad.

La informacion debe estar sustentada en datos objetivos sobre los procesos y
proyectos institucionales. Lamentablemente no es comun encontrar informacion en las
universidades porque estas todavia no han llegado a completar la primera fase de una

adecuada gestién institucional.

Galvez (2011) explica que el uso de las TICS constituye el rasgo distintivo de las
organizaciones modernas. Se convierten en apoyo a la gestion empresarial. Facilitan
elaboracion de estrategias y programas para la competitividad e innovacion
contribuyendo a la sostenibilidad de la organizacion. Desarrollan los procesos de captura,
procesamiento, almacenamiento y difusion de datos e informacién. En la revision de la
bibliografia, el autor afirma que las TICS solas perse no pueden generar innovaciones
sino van acompanadas de programas de investigacién y desarrollo institucional. El autor
plantea en su modelo tedrico que las TICS generan innovacidén en productos y servicios,

innovacién de procesos, innovacién en la gestién e innovacién global de la organizacién.

Reyes y Reyes (2012), profesores de la universidad Autbnoma de Baja California-
Guadalupe Victoria, inician un estudio para analizar el impacto del capital humano en la

satisfaccion del servicio universitario. Proponen iniciar el estudio a partir del modelo de

60



Gestion de la calidad educativa, a partir del 2006 con estudios de la universidad de
Carabobo, Venezuela, tomando como referencia el modelo SERQVAL. Proponen las
siguientes variables: elementos tangibles del servicio, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia, servicio eficaz, compromiso con la eficiencia. En este
ultimo punto precisan que este elemento es fundamental en la satisfaccion del alumno.
Este elemento esta referido al comportamiento de la organizacion y en particular del
trabajador universitario: el personal ofrece el servicio puntual, el personal ejecuta su tarea
con eficiencia, concluye el trabajo en los tiempos establecidos, se comunica cuando el

servicio esta concluido.

Los investigadores Toral y Zeta (2016) buscan analizar y explicar el impacto de la
organizacion y del capital humano en la satisfaccién de los servicios universitarios a los
alumnos en la universidad de Loja, Ecuador. Toman como referencia el modelo
SERVQUAL y el SERVPERF. Complementan sus estudios con las teorias del proceso
administrativo del modelo neoclasico de la administracién y los sistemas de calidad
vigentes. Consideran que los elementos de la gestibn como son la planeacion,
organizacion, direccion y control, son elementos fundamentales para explicar el
adecuado servicio en la universidad. Hace un analisis de como la gestion en los servicios
educativos han venido funcionando: el desconocimiento entre las variables del
input/output del proceso educativo, el estudio de beneficio/Costo en el proceso educativo,

desconocer el impacto de las variables contingenciales que afectan al sistema educativo.

Calvo-Mora y Garcia-Legaz (2014) investigadores de la universidad de Sevilla,
buscan explicar los factores que impactan en la calidad y satisfaccion de los servicios en
los alumnos universitarios en Espana. Consideran que el modelo debe considerar lo
elementos siguientes: el rol desemperiado por los alumnos, el rol desempefnado por las
personas, el rol de la sociedad y el rol de la organizacion universitaria. Senalan que existe
una interrelacion entre factores y no deben ser vistos en forma excluyente. Precisan que
los factores basicos en el tema de la gestion universitaria pueden ser explicada por los
siguientes criterios: liderazgo y compromiso de la direccidn, las politicas y estrategias de

la organizacién universitaria, y la adecuada gestion de personas, la cooperacion
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universitaria, el proceso administrativo y las acciones de investigacion cientifica

universitaria.

Silvestre (2015), al buscar explicar el impacto de los recursos humanos en la
adecuada prestacion de los servicios y satisfaccion del alumno universitario, realiza un
estudio en la Universidad de Republica Dominicana. Revisando la bibliografia, explica el
autor que el comportamiento de los trabajadores se puede explicar a través de variables
como son: los rasgos psicolégicos individuales, el comportamiento grupal y los atributos
de la propia organizacion. Sin embargo, para explicar el comportamiento de las personas,
dada la heterogeneidad de factores, estas se pueden regir por la dinamica empirica de
los trabajadores y de la misma organizaciéon. Precisamente el autor toma posicion y
sefala que, a partir de un enfoque empirico, intenta lograr definir el comportamiento de
las personas, y se pueden determinar las siguientes variables: las recompensas de la
organizacion, el estilo de liderazgo, el cambio y desarrollo, la moral, el sentido de
pertenencia, la capacidad para manejar los conflictos.

En conclusion se puede afirmar que la definicion de la variable organizacion de los
servicios son los procedimientos y requisitos del servicio adecuadamente definidos; la
atencién continuada, la disposicion de manuales de servicios visible para los alumnos, a
la luz de los estudios analizados , coinciden con el modelo de la variable independiente

y su correlacion con las otras variables independientes de nuestra investigacion.

c) Variable independiente X3: Mejora Continua

Los autores Gutiérrez, Gutiérrez, Garibay, y Diaz (2015) sefialan que los servicios
hoy por hoy se constituyen en uno de los elementos mas importante de los PBI en el
mundo. En los estados unidos por ejemplo ascienden a 76.6% del PBI; Alemania 71.3%;
Espafia 70.9%. La evaluacion de satisfaccion de los clientes o usuarios de los servicios
se constituye en una tarea fundamental para las organizaciones. Para el efecto, los
autores plantean la aplicacién de un modelo denominado QFD (despliegue de la funciéon
de calidad institucional), como una suerte de instrumento para escuchar la vos del cliente

y organizar el sistema de calidad institucional.
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El modelo contempla cinco (5) elementos fundamentales de mejora continua: 1.La
vos del cliente (requerimientos del cliente) ; 2 la vos de la organizacién (requerimientos
técnicos); 3 matriz de relaciones (requisitos tecnicos sobre requerimientos de los
clientes); 4 analisis competitivo (benchmarking, planeacion estrategica); 5 matriz de
correlacion(acceso transversal a informacion) ; 6. Objetivos de procesos ( requerimientos

tecnicos jerarquizados).

Los investigadores Alcantar, Maldonado-Radillo y Arcos (2015), efectuan un estudio
para analizar el funcionamiento del servicio finaciero en una universidad. Se sefiala que
uno de los detonantes para iniciar la mejora continua universitaria ha sido los procesos
de acreditacion institucional, muchos de ellos amparados en la norma ISO 9000, normas
de calidad. Basicamente la calidad del servicio se puede definir como una entrega
adecuada y oportuna del procesamiento y entraga de la informacion economica-
financiera a plena satisfaccion del usuario para una toma de decisiones. Entre los factores
a considerarse en la mejora continua se encuentra los formatos y documentos
adecuadamente procesados, cumplimiento de los tiempos establecidos, solucion
oportuna frente a los problemas presentados.

Dos Santos (2016) en un estudio elaborado en la universidad de Jaén, Espana, para
explicar los factores que comprenden una mejora continua en busqueda de la calidad y
satisfaccion del servicio universitario, sefiala que en los ultimos tiempos los alumnos ya
no son estudiantes sino consumidores de la educacion frente la mercantilizaciéon de la
universidad. La satisfaccion es una respuesta positiva frente al consumidor de la
educacion que viene a ser el alumno, elemento que hay que considerarlo y definirlo de
una manera global. El autor plantea varios enunciados. Que la actitud del alumno provoca
influencia sobre la satisfaccidén. Los alumnos con mayor actitud estaran mas satisfechos.
Que el aspecto material del entorno educativo, provoca una actitud sobre la satisfaccién.
Que el rendimiento académico del alumno tiene una influencia en la satisfaccion del

alumno.
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La investigadora Ferrer, (2015) en un estudio elaborado en la universidad de
Almeria, Espafna, para buscar explicar como la mejora continua, la eficiencia de la
universidad influye en la calidad del servicio a favor del alumno. Para el efecto la
investigadora sefiala que existen tres factores considerar: factor 1, eficiencia (gestion
rapida, econdémica, conocida, limpia, funcional), factor 2 elementos tangibles del servicio
(elementos decorativos, equipado, variedad de ofertas,) y factor 3 estructura u
organizacion (participativo, accesible, adecuado, bien estructurado).

Resino, Gonzalez, Montero y Broncano (2013), en un estudio en la universidad de
Castilla de la mancha, Espafa, buscan explicar el impacto de las tecnologias de
informacion en la mejora de la prestacion de servicios educativos. Senalan que las
universidades hacen esfuerzos en el camino de la mejora continua para alcanzar
sistemas de gestidn y educativos con calidad. En una descripcion de los elementos que
inciden en una prestacién de servicios de calidad y de mejora continua, los autores
consideran que las tecnologias de comunicacién juegan un rol preponderante en la
prestacién del servicio. Los elementos especificos de este factor son los siguientes:
disponibilidad de mecanismos de comunicacion, calidad de los sistemas, calidad de las

redes informaticas.

Martinez-Argielles, Callejo y Farrero (2013), en un estudio para verificar cuales son
los elementos que influyen en la calidad del servicio universitario en linea en una
universidad de Catalufia, Espafna. Los investigadores se hacen la pregunta qué tipo de
atributos podrian tener los alumnos para calificar un servicio como de calidad. Después
de hacer una revision de la bibliografia existente, mencionan que uno de los modelos
importantes en este proceso es el desarrollado por Paruzaman bajo el sistema
SERVQUAI. Los autores determinan que los factores fundamentales de una mejora en la

calidad de los servicios inciden en los siguientes elementos:

e El servicio de la docencia
e Los servicios administrativos

e Los servicios de apoyo
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e Interfaz del usuario, comprendiendo la rapidez en la navegacion de internet,

rapidez de conexién con el campus, solidez del sistema y sencillez del sistema.

La variable organizacion de los servicios , en el contexto de los estudios analizados
por los investigadores: Fleet y Rodriguez-Ponce (2015), Géalvez Albarracin, Edgar J.
(2011), Reyes y Reyes (2012), Toral y Zeta (2016), Calvo-Mora y Garcia-Legaz (2014) y
Silvestre (2015), coincide con la definicion de la variable sefialada en nuestra

investigacion.

En conclusion se puede afirmar que la definicion de la variable mejora continua es
la calidad y simplificacion en la prestacion del servicio; el tiempo de respuesta a los
servicios y tramites solicitados en terminos de agilidad y oportunidad, a la luz de los
estudios analizados , coinciden con el modelo de la variable independiente y su

correlacion con las otras variables independientes de nuestra investigacion.

d) Variable independiente X4: Atenciéon a alumnos

En un estudio realizado por Correia y Miranda (2010) sefialan que los sistemas de
calidad de servicios en las universidades europeas se inician en el marco del convenio
de Bolona. La universidades iniciaron el proceso de calidad con la aplicaion del modelo
EFQM, (modelo europeo de calidad total) , en busca de la mejora en la prestacion de los
servicios hacia sus alumnos. Segun explican los autores, existen dos corrientes para
evaluar la calidad en la prestacion de los servicio: el modelo europeo y el modelo
norteamericano. El modelo europeo 4Q de Gummesson expresa que la adecuada
calidad y satisfaccion del usuario en un servicio se explica con la calidad del disefio del
servicio, calidad de produccion, de entrega y la calidad relacional, es decir el buen trato
y consideracion al usuario. El modelo americano de Parasuraman expresa que la calidad
de un servicio se explica por la fiabilidad del servicio, la capacidad de respuesta, la
seguridad, los aspectos tangibles y la empatia, es decir esta ultima definida como la

atencion individualizada del servicio.
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Acosta, Barra, y Robles (2013), analizan diversos modelos de calidad,
particularmente el modelo de Gronroos y de Parusaraman, en donde en ambos modelos
se sefala que una satisfaccion del servicio en el mundo universitario tien mucho que ver
con el buen trato al estudiante. Los elementos de la atencion personalizada, velar por los
intereses de los estudiantes, la comprension de sus intereses juegan un rol importante
en el estudio.Los autores sefialan que con un buen servicio al usuario de la educacion se
consigue su mayor lealtad sino tambien se convierten en didfusores de la buena y optima
atencion en el circulo que les rodea, en una suerte de difusion de “boca a boca”, que otros

denominan o lo entienden en el marco del marketing relacional.

Correia y Miranda (2010), investigadores de universidades de Esparia y de Portugal
respectivamente, iniciaron un estudio a ser aplicado en una universidad publica de
Portugal, buscando determinar cémo se puede definir y que factores influyen en la calidad
de un servicio administrativo en una universidad. Explican que existen dos modelos para
conocer y darle valor a los servicios. El modelo europeo, con las experiencias hechas por
Gronroos, Gummesson y Lehtinen, con la propuesta del modelo 4Q, una suerte de
relacion entre la calidad percibida y la oferta de calidad. El otro modelo es el de los
norteamericanos Parasuraman, Zeithaml y Berr que es el modelo que aplican los
investigadores universitarios. Consideran que la calidad del servicio se puede explicar
por 26Q o factores en los cuales existen 9 elementos referidos al buen trato que debe
darle la universidad, concretamente el personal a los alumnos en la atencién de su
servicio. Entre esto se encuentran: voluntad de ayudar, inspirar confianza, seguridad en
el servicio recibido, amabilidad, atencién individualizada, servicio personalizado,
preocupacion por los intereses del usuario, comprensién especifica de las necesidades

del usuario.

Moraga y Araya-Castillo (2010) investigadores de una universidad de chile,
analizaron que factores pueden explicar la satisfaccién de los alumnos en relacion a los
servicios universitarios. Una situacién interesante fue que al revisar la bibliografia y hacer

pruebas preliminares, descubrieron que era necesario integrar un elemento fundamental,
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poco considera en los estudios previos, el rol del personal administrativo que brinda los
servicios al usuario. Los autores definen este elemento bajo las siguientes caracteristicas:
el personal desarrolla su tarea con actitud positiva, buen trato y respeto a los alumnos,
preocupado por conocer los problemas de los alumnos, cortes y amable en su trato,

interés en resolver los problemas, buscar la solucion a los alumnos.

Quintana, Medina y Hernandez (2015), investigadores espanoles, buscan explicar
cudles son los factores que determinan una satisfaccién al alumno en los servicios
universitarios bajo la modalidad de gobierno abierto o altamente participativo. Los
investigadores sefalan que para que un servicio eficaz a favor del alumno, debe tener
tres condiciones: una universidad con gestién abierta, es decir utilizando los medios de
comunicacion para transparentar la accion universitaria. Segundo, compromiso de la
administracion universitaria con los estudiantes, es decir una relacion afectiva, de
desarrollo cognitivo, emocional y comportamental. Tercero, actitudes, es decir valoracion
por los alumnos, normas positivas sobre los alumnos, y un control sustentado en una
suerte de contrato social que sefala con claridad responsabilidades mutuas entre

universidad y alumnado.

Fernandez, Rial y Rial (2013) investigadores de la universidad de Vigo, Espana
analizan el servicio universitario del deporte y cuales son los factores determinantes que
influyen en su calidad y la satisfaccion del alumno. De acuerdo al modelo seguido por
Rial Boubeta, Varela Mallou, Rial Boubeta y Real Deus, (2012) de la universidad de Vigo,
Espana, plantean el modelo QS sport 10, para evaluar medidas de calidad en centros
deportivos. ElI modelo contempla solo dos componentes: dimensién personal y la
dimension de las instalaciones fisicas. Los autores recogen los planteamientos, y
adaptaron el modelo de calidad a dos factores. El primero, la dimensién personal esta
compuesto por los elementos: trato del personal del servicio, interés y empatia,
conocimientos, personalizacion de las tareas. El segundo, las instalaciones fisicas del
servicio deportivo, como son equipamiento, limpieza del local.
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En conclusion se puede afirmar que la definicion de la variable atencion a los
usuarios, en el contexto de los estudios analizados por los investigadores: Correia y
Miranda (2010), Acosta, et al. (2013), Moraga y Araya-Castillo (2010), Quintana, et al.
(2015), Fernandez, et al. (2013), coincide con la definicion de la variable sefialada en

nuestra investigacion.

2.2.2 Estudios de investigaciones aplicadas

a) Variable independiente X1: Operacion de los servicios

Guzman y Carcamo (2014) experimento el modelo de prestacion de servicios en
un servico de restaurante denominado los Fresnos. La herramienta de estudio
comprendio 29 items, de los cuales 10 comprendio elementos fisicos o tangibles del
servicio. Los elementos tangibles analizados fueron los vinculados a las instalaciones
exteriores del servicio, el area del comedor, la decoraacion, asientos comodos, banos
limpios. Se aplicaron un total de 165 encuestas a los clientes del servicio, con un nivel de
confiabilidad de 95% y un error de estimacion de 6.5%, con lo cual queda demostrado
que esta variable ha resultado significativa y positiva al explicar el impacto de los
elementos tangibles en la variable dependiente: satisfaccion a alumnos con servicios de

calidad.

Tumino y Poitevin (2015) aplicaron el modelo SERQVAI, con variaciones en 4
facultades de una universidad argentina, con una muestra de 454 estudiantes. De
acuerdo a la decomposicion del factor recursos materiales del servicio como son:
instalaciones fisicas, equipamiento, laboratorios. En el estudio obtuvieron un valorde t =
664. 328 , el valor de B= 0.19 y el valor de b= 0.119 con los cual se demuestra que esta
variable tiene un efecto positivo sobre la variable satisfaccion a alumnos con servicios de

calidad.

Resino, et al. (2013), efectuaron el estudio en la escuela de ciencias empresariales
en la universidad de Castilla de la mancha. Aplicaron el instrumento en una muestra de
135 estudiantes, 89 mujeres y 46 hombres. De acuerdo a los resultados obtenidos, la
variable satisfaccion del alumno con las instalaciones arroja un valor AVE de 0.876.
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Ademas, el valor R? en el estudio tiene el resultado de 0.738 lo que le da validez al factor

recursos materiales y explica a la satisfaccion a alumnos con servicios de calidad.

Los investigadores, Melo, et al. (2015), analizaron el impacto de la infraestructura y
recursos que tiene la universidad para explicar el nivel de satisfaccion de los alumnos en
los servicios, analizaron que el indice de comunalidad para el factor infraestructura y
recursos e de 0.472 con los cual queda demostrado que dicha variable tiene un efecto

positivo en la satisfaccion a alumnos con servicios de calidad.

Los investigadores Surdez-Pérez, et al. (2018), para analizar el impacto de la
infraestructura y los recursos en la satisfaccién de los estudiantes, analizaron a 380
estudiantes de las escuelas de economia y administracidén y de la escuela de ingenieria
de la universidad de una universidad publica del sur de México, el valor de F en
infraestructura fue de 3.031 en relacion a los programas educativos, de 0.086 en relaciéon
a la edad, y de 2.46 ésta resulto ser positiva y significativa al explicar la satisfaccion a

alumnos con servicios de calidad.

Dos Santos (2016), en la investigacién sobre el impacto de la infraestructura y la
satisfaccion del servicio, analizo en la Universidad de Jaén, Espafa, con una muestra de
279 alumnos, de las facultades de ciencias sociales, ciencias juridicas, ciencias de la
salud y ciencias experimentales. De acuerdo a los resultados obtenidos, el indice de
fiabilidad para el factor de calidad de la infraestructura del servicio equivale a 0,89 y el
indice AVE es de 0.5 lo cual demue que dicha variable tiene un efecto positivo en la

satisfaccion a alumnos con servicios de calidad.

b) Variable independiente X2: Organizacion de los servicios

En un estudio de universidades de Chile, los autores Fleet y Rodriguez-Ponce
(2015) sobre la base de 56 universidades publicas y privadas en Chile. Se observo que
las universidades acreditadas, que brindan un adecuado servicio a los alumnos,
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organizan mejor la informacion identificando como la mision de la universidad, plan
estrategico, autoridades, gobierno, matriculas y servicios universitarios. EI modelo
general observa que el valor de R= 0.650; el valor de R?= 0.423 y el error tipico= 1.55872
con lo cual se demuestra que esta variable resulto ser positiva y significativa al explicar

la satisfaccidn a alumnos con servicios de calidad.

En un estudio sobre las PYMES, el investigador Galvez Albarracin (2016), sobre
1200 organizaciones PYMES en Colombia, determino que el impacto de las TICS en las
PYMES para efectos de innovacion de sus productos y mejor prestacion de los servicios
al cliente, llego a un valor estadistico y positivo de 0.084 con lo que se demestra el valor

significativo de la variable en la satisfaccion a alumnos con servicios de calidad.

Los investigadores Reyes y Reyes (2012), al buscar explicar el impacto de la
organizacion y particularmente el desempeno de los trabajadores en la mejor prestacion
de los servicios en la universidad de baja california, con una muestra de 473 alumnos, de
las licenciaturas de educacién, psicologia, sociologia y comunicaciones. El valor r de
Pearson para la variable compromiso con la eficiencia (recursos humanos) fue de 0.865
y el valor de p de 0.000, con lo cual se demuestra el impacto positivo de la variable

satisfaccion a alumnos con servicios de calidad.

Toral y Zeta (2016) en el estudio realizado en la universidad de Loja, Ecuador, sobre
una base de 340 alumnos encuestados, 50 docentes y 30 del personal administrativo,
determinaron que el valor de R en el proceso de planeacion fue de 0.481, en el proceso
de disefo organizacional, fue de 0.480, en el proceso de direccion fue de 0.545 y en el
proceso de control fue de 0.570, lo que explica la significancia de la variable para

entender la satisfaccion de alumnos con servicis de calidad.

Los investigadores Calvo-Mora y Garcia-Legaz (2014) efectuaron el estudio en 186
universidades publicas esparnolas para explicar los elementos que explican la calidad y
satisfaccién de los servicios universitarios. La fiabilidad fue de 0.888 en gestion de
personas, de 0.8083 en el concepto de proceso administrativo y servicios, de 0.7972 en
el proceso de politicas y estrategias de gestion. El valor AVE fue de 0.676 en gestion de
personas, de 0.6071 en el proceso administrativo y de 0.5894 en el proceso de politicas
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y estrategias de gestion, con lo cual se demuestra que la variable es significativa y
positiva en la explicacion de la satisfaccion a alumnos con sevicios de calidad.

El investigador Silvestre (2015), en un estudio realizado en la Universidad de
republica dominicana, para explicar el impacto del comportamiento de las personas en la
prestacion y satisfaccion de servicios en los alumnos universitarios, aplico una encuesta
a 302 trabajadores estables de la referida universidad. La validez del estudio arrojo que
para el factor pertenencia el valor de f= 6.397, p=0.002; para el factor solucién de
conflictos, f= 3.629, p=0.028; para el factor moral de los trabajadores, el valor de f=1.279,
p=0.280; para el factor desarrollo f= 2.031, p=0.133, con lo cual se denuestra el efecto

positivo de la variable en la satisfaccion a alumnos con sevicios de calidad.

c) Variable independiente X3: Mejora continua

El estudio para evaluar la mejora continua y su relacion con la satisfaccion a los
usuarios universitarios, los autores Gutiérrez, et al. (2015) relalizaron el estudio en el
servicio de 4 unidades de biblioteca de la universidad de Guadalajara, Mexico, sobre un
total de 1036 cuestionarios aplicados. De acuerdo a los resultados de la encuesta, las
variables: rapidez del servicio: la simplificacion de procesos, la definicion de manuales de
procedimietos administrativos, tiene una media de 3.88 sobre una media promedio de
3.84 y un error estandar de 0.029 con lo cual se constata el impacto de la variable

satisfaccion a alumnos con sevicios de calidad.

De acuerdo a los estudios realizados por Alcantar, Maldonado-Radillo y Arcos
(2015), en la universidad de Baja california, Mexico, basicamente buscando la
satisfaccion de los servicios al alumnado particularmente en el servicio de Caja o
tesoreria universitaria, se encuesto un total 152 usuarios del servicio. El resultado del
estudio arroj6 un valor aceptable de todos los items por arriba de 0.58. En la matriz rotada,
todos los items tienen correlaciones altas > 0.5 con todos los factores del cuestionario.
El instrumento con los 17 items que lo conforman denotan una confiabilidad global de

0.943 . Los indices de cosnsistencia interna de cada una de las variables oscilan entre
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0.658 y 0.927, con lo que se demuestra que la variable resulto ser positiva y significativa

al explicar la satisfaccion a alumnos con servicios de calidad.

El investigador Dos Santos (2016) efectia un estudio para analizar los elementos
que influyen en la satisfaccion del alumno universitario. Hace el estudio en la universidad
de Jaén, Espana, y sefnala que la calidad del servicio (aspectos fisicos en la tarea de la
educacion), tiene un valor AVE de 0.5, la actitud del alumno (visidén, perspectiva de la
universidad) tiene un valor AVE de 0.788, la intencion (identificacion del alumno) tiene un
valor AVE de 0.63 y la satisfaccién del alumno tiene un valor AVE de 0.63 con lo cual
esta variable ha resultado significativa y positiva al explicar la satisfaccion a alumnos con
sevicios de caludad.

La investigadora Ferrer (2015) sefala que los elementos que explican la mejora de
un servicio se encuentran en tres factores, el factor 1, factor 2 y factor 3, donde todas las
categorias se encuentran relacionadas de modo significativo. El valor de f1 tiene un valor
de f =23.21. En un analisis mas detallado expresa el autor, siendo mayor entre la variable
eficiencia y tangibilidad, r= 0.578 y el valor de p= menor o igual a 0.1. Otro dato
significativo expresa que la eficiencia se relaciona de modo negativo con la eficiencia, r=-
0.308 es decir que al crecer o ampliarse la organizacion, se reduce la eficiencia con lo
que se demuestra la validez de los factores en la explicacion de la satisfaccion a alumnos

con servicios de calidad.

Los investigadores Resino, et al. (2013), al realizar su trabajo en la Universidad de
Castilla La Mancha, Esparia, para observar las variables que inciden en la satisfaccion
de los servicis universitarios, aplicaron una encuesta a 145 alumnos, 89 mujeres y 56
varones de las escuelas profesionales de ciencias empresariales y de administraciéon y
direccién. Hallaron que las instalaciones tecnologias tienen un valor de fiabilidad
compuesta de 0.955 vy el valor AVE de 0.876. Si se observa a nivel especifico el factor
tecnologia de la informacion, los valores de T son respectivamente: disponibilidad de
redes 2.2342, calidad de los sistemas 2.2552, calidad en las telecomunicaciones 0.5010,
lo cual explica que la variable tiene un efecto positivo en la satisfaccion a alumnos con
servicios de calidad.
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Martinez-Arguelles, et al. (2013), analizan las variables para la mejora continua en
la prestacion de los servicios universitarios en la Universidad de Cataluia, Espafa, con
la participacion de 1870 encuestas. En el factor 4, relacionado al sistema digital de la
universidad, se obtuvo un resultado de fiabilidad compuesta de 0.831 y un valor de 0.544
en la varianza extraida. A nivel mas especifico, el valor de t fue consecutivamente de
28.403 en el elemento rapidez de navegacion, de 27.330 en el elemento conectividad, de
23.296 en el elemento de navegabilidad con lo que el resultado es significativo y positivo

en la explicacion de la satisfaccion a alumnos con servicios de caidad.

d) Variable independiente X4: Atencion a Alumnos

Los investigadores Correia y Miranda (2010), realizaron una investigacién para
determinar el impacto de la calidad de atencién del personal en la satisfaccion del servicio
en una universidad publica ubicada en el centro de Portugal aplicando una encuesta a
560 alumnos y docentes. De acuerdo a los resultados obtenidos, los elementos tienen un
valor de correlacion corregida de: amabilidad de los empleados (0.820), transmisién de
confianza y seguridad (0.819), disponibilidad para ayudar a los usuarios (0.853),
prestacién rapida de los servicios (0.851), atencién personalizada a los usuarios (0.821),
asi como un valor AVE total de 0.7218 factores que resultaron positivos y significativos al

explicar la satisfaccidén a alumnos con servicios de calidad.

Acosta, et al. (2013), analizaron tres universidades latinoamericanas: Venezuela,
chile y México para analizar los factores que explican la satisfaccion de los servicios en
los alumnos y comprobaron la valides de sus propuestas. En el caso de Venezuela, los
elementos amabilidad y cortesia: personal hace su trabajo sin errores, y el personal
efectla el servicio en forma amable, en una matriz rotada con un valor equivalente a
0.741 y 0.724 respectivamente. En el caso mexicano el valor de la matriz rotada tiene los
siguientes valores en los factores: el personal siempre esta dispuesto a atenderte (0.735),
el personal se preocupa por los intereses de los estudiantes (0.690), el personal te
comunica cuando concluira el servicio (0.600). En el caso chileno, la matriz rotada tiene
los siguientes valores en los factores siguientes: el personal de tu escuela te inspira
confianza (0.662), el personal se preocupa de los intereses de los estudiantes (0.521), el
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personal de tu escuela siempre esta dispuesto a ayudarte (0.705). Lo cual el resultado
explica significativa y positivamente el impacto de la variable en la satisfaccion a alumnos
con servicios de calidad.

Los investigadores Correia y Miranda (2010), en un estudio realizado para explorar
los factores que influyen en la satisfaccion de los servicios universitarios en una
universidad publica de la regidon centro de Portugal, aplicando una encuesta a 256
alumnos, de los cuales fueron 26 del sexo masculino y 74 femeninos. Al hacerse el
analisis AVE, arrojo un valor de 0.523 para el conjunto de los 26 items del instrumento
aplicado. Si se analiza el valor especifico de los factores relacionados al trato y la empatia
de los empleados de la universidad con los alumnos, el valor AVE asciende a 0.669, lo
cual explica el efecto positivo en la satisfaccion a alumnos con servicios de calidad.

Los investigadores Moraga y Araya-Castillo (2010) formularon un estudio en las
facultades de negocios y de economia de universidades publica y privada en chile para
explicar los factores que determinan la calidad y satisfaccion de los servicios a los
alumnos universitarios. Encuestaron a 410 alumnos, el 58% de ellos eran mujeres.
Observaron que el factor trato y atencion del personal administrativo, tiene un valor Alpha
Cronbach de 0.88 y la fiabilidad compuesta de 0.85 lo que explica el efecto positivo de la

variable en la satisfaccion a alumnos con servicios de calidad.

Quintana, et al. (2016), en un estudio realizado en la universidad de gran canaria,
en estudiantes de las carreras profesionales de Derecho y de Direccion de empresas,
aplicaron 435 encuestas para explorar las variables que inciden en la satisfaccion de los
servicios universitarios. Obtuvieron como resultado un valor de fiabilidad compuesta de
0.895, y el de la AVE, 0.588 en el factor trato y amabilidad del personal lo cual explica el

significado positivo de la variable en la satisfaccién a alumnos con servicios de calidad.

Fernandez, et al. (2013) investigadores espanoles, deciden desarrollar un estudio
en la universidad de Vigo, Espana. Encuestaron a 227 alumnos, 158 hombres y 69
mujeres. De acuerdos a los resultados obtenidos, la valoracion del factor trato del
personal es mayor que el de las instalaciones, t= 10.2 y el valor de p es menor a 0.01. De
manera especial, el elemento mejor valorado es el trato y amabilidad a las personas con
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un valor de 3,44, lo cual demuestra un resultado significativo y positivo en la satisfaccion

a alumnos con servicios de calidad.

2.3 Hipoétesis Especificas y/ Operativas

e H1 La variable operacion de los servicios tiene un impacto positivo en la
satisfaccion de alumnos con servicios de calidad.

e H2 La variable organizacion de los servicios tiene un impacto positivo en la
satisfaccién de alumnos con servicios de calidad.

e H3 La variable mejora continua tiene un impacto positivo en la satisfaccion de
alumnos con servicios de calidad.

e H4 La variable atencion a alumnos tiene un impacto positivo en la satisfaccion de

alumnos con servicios de calidad.

2.3.1 Modelo Grafico de la Hipotesis

X1
Operacion de los
Servicios

X2
Organizacién de
lns servicing Y

Satisfaccion alumnos

con servicios de calidad

X3
Mejora continua

X4
Atencién a alumnos
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Figura 2. Modelo de hipétesis

Fuente: Elaboracion propia.

2.3.2 Modelo de Relaciones tedricas con las Hipétesis

En este apartado se profundiz6 en la revision de la literatura de las variables
dependiente e independientes consderadas en el modelo de esta investigacién (Tabla
19).
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Tabla 19. Relaciones tedricas con las hipoétesis

Y
X3 X4 Satisfaccion
Mejora Atencion a alumnos con
Continua alumnos servicios de
calidad

X2
Organizacion
de los
servicios

X1
Referencia Operacion de
los servicios

Riveros, et al. X
(2010)

Carvajal, et al. X
(2013)

Marin y Gil-Saura X
(2017)

Alvarez, et al. X
(2015)

Guzmany X
Céarcamo, (2014)

Tumino y Poitevin X
(2015)

Resino, et al.
(2013)
Melo, et al. (2015) X
Surdez-Pérez, et X
al. (2018)

Dos Santos X
(2016)

Fleet y Rodriguez- X
Ponce (2015)
Galvez (2011) X
Sanchez, Pazos, X
y Victoria (2011)

Toral y Zeta X
(2016)

Calvo-Mora y
Garcia-Legaz X
(2014)

Silvestre (2015) X

Gutiérrez, et al. X
(2015)

Alcantar, et al.
(2015)

Dos Santos X
(2016)

Ferrer (2015) X

Resino, et al.
(2013)
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Y

X2 . ‘.
X1 o X3 X4 Satisfaccion
Referencia Operacion de Orgggllz:sclon Mejora Atencion a alumnos con
los servicios g Continua alumnos servicios de
servicios calidad
Martinez-
Arguelles, et al. X
(2014)
Loureiro y
Gonzalez (2012) X
Acosta, et al. X
(2013)
Loureiroy X
Gonzalez (2012)
Moraga y Araya- X
Castillo (2010)
Quintana, et al. X
(2015)
Alonso y Rial X
(2013)

Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO 3. ESTRATEGIA METODOLOGICA

Este apartado expone el esquema metodolégico para el estudio de campo. En
primer lugar, se explica el tipo y disefio de investigacion; en segundo término, se aborda
la poblacion de estudio. En tercer lugar, se describe el método de recoleccion de datos y
del instrumento de medicion utilizado para obtener informacién referente a la percepcién
de los servicios por parte de los alumnos y; por ultimo, se detalla el método de andlisis y
el proceso estadistico utilizado para medir la validez y confiabilidad de contenido, de
criterio y de los constructos.

La satisfaccién a alumnos con servicios de calidad como la variable dependiente
van a ser medida, por una parte, a través de la operacién del servicio, la organizacién de

los servicios, la mejora continua de los servicios, y la atencion a alumnos.

3.1 Tipo y Diseino de la Investigacion
3.1.1 Tipos de investigacion

Este estudio es una investigacién que por la naturaleza de los datos que se
analizan se considera como método de investigacion el cuantitativo, ya que estan
centrados en aspectos directamente observables, cuantificables y medibles. El alcance
es de tipo descriptivo porque observa y describe el comportamiento de los alumnos frente
a la heterogeneidad y calidad de los servicios prestados en las dos escuelas de negocios
de las mejores y mas grandes universidades del Peru. De acuerdo a la estadistica
descriptiva e inferencial, asi como del método cuantitativo utilizado, se considera
correlacional, ya que tiene como obijetivo la descripcidon de las relaciones entre dos o mas
variables en un momento determinado; asi como explicar por qué ocurre el fendémeno.
También se considera de ciencia basica, ya que ésta aporta nuevos conocimientos con
el propésito claro de aumentar el corpus del conocimiento —teoria. Adicionalmente es
explicativo porque permite aumentar la comprensién de la organizacién, los medios
usados y la actuacion de los funcionarios en la prestacion de los servicios en escuelas

de negocios dos universidades publicas y privadas: la Universidad Nacional Mayor de
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San Marcos - UNMSM y en la Universidad de San Martin de Porres que se desea
investigar (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010). Se describen las relaciones
existentes entre las variables propuestas y se identifica cuales son los factores mejoran
la prestacion de los servicios administrativos universitarios, Asimismo, se trabajé con una

muestra representativa de estudiantes universitarios.

3.1.2 Disefo de la Investigacion

El diseno empleado en la investigacidén es no experimental, ya que no se manipula
deliberadamente las variables; es decir, no se modifican intencionalmente las variables
independientes, lo que se hara basicamente es un andlisis de percepcion con resultados
cuantitativos de los datos obtenidos.

Del mismo modo, la investigacion es del de tipo transaccional, ya que se recogeran
datos en un solo momento, en un rango de tiempo Unico o periodo especifico. Su
propdsito es describir las variables y analizar su incidencia e interrelacidén en un momento
dado. En ese sentido, se mide la relacién entre cada una de las variables independientes
y su efecto causal en la variable dependiente: atencién a alumnos con servicios de calidad

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

3.2 Meétodos de Recoleccion de Datos

Como parte de la exploracién cientifica, el investigador analizé diversos modelos
de instrumentos para tener un horizonte mas amplio en la recoleccién y fiabilidad de
informacion. Se analizé cuatro modelos para recolectar informacién y analizar la calidad

de atencidn de servicios a usuarios (ver Tabla 20).

El MODELO DE LA IMAGEN, (escuela europea), centrado en variables que

vinculan la atencién del servicio y la imagen de la organizacién;
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El modelo SERVQUAL (escuela americana), centrada en cinco dimensiones, que

sirve de referencia para el desarrollo de la presente investigacion;

El modelo SERVPERF, (escuela americana), que es una variacién del modelo
SERQVUAL en la cuantificacién de las variables, pero con las mismas dimensiones;

El modelo TRES COMPONENTES, (escuela americana), que incluye variables

sobre el servicio de entrega y preocupacion por el impacto en el medio externo.

Tabla 20. Modelos de evaluacion para servicios

ESCUELA NORDICA

Imagen de la empresa

Calidad técnica
MODELO DE LA IMAGEN

formulado por Gronroos (2014) Soporte fisico, medios materiales, organizacioén interna

Calidad funcional
Como consumidor es tratado en desarrollo del proceso

ESCUELA AMERICANA
MODELO SERVQUAL. . e . .
Parasuraman, Zeithaml y Berry (2010- _(Eonﬁgr_ga 0 empatia, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta,
angibilidad.
2015)
MODELO SERVPERF

de Cronin y Taylor (2015) Idem modelo SERVQUAL. Varias escalas de valoracion
Servicio y caracteristicas (service product), proceso de envio del servicio o
MODELO TRES COMPONENTES entrega (service delivery) y ambiente del servicio. Ambiente interno: cultura
Rust y Oliver (2015) organizacional; Ambiente externo: ambiente fisico de la prestacion del
servicio (environment).

Fuente: Elaboracion propia

Frente a los diversos modelos de recoleccion de informacién, nos preguntamos
cudles de ellos seria el mas adecuado para mi investigacion. Gran parte de la informacion
recogida en la revision de los estudios y reportes se observé una constante: la mencién
al modelo SERQVUAL. Entonces se revis6 con mayor detenimiento los reportes
cientificos y su aplicacion en diferentes instituciones universitarias de dicho modelo, que

enriquecieron la tarea del investigador (ver Tabla 21).
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Tabla 21. Aplicacion modelo SERVQUAL en universidades

TITULO DE
INVESTIGACION

REVISTA

AUTORES

MUESTRA

Propuesta de modelo

Pensamiento y

200 estudiantes de

para calidad de servicio estion Araya-Castillo; Escobar-Farfan; la escuela
en escuelas de negocios 9 (41) Bertold, Barrientos (2016) profesional de
en Chile negocios
Analisis del

comportamiento del
consumidor: medicion
cuantitativa del servicio
en estudiantes de
Administracién de una
universidad acreditada
en Barranquilla

Publicaciones.unisim
onbolivar.edu.co.
2015

Henriquez Fuentes, Gustavo
R.; Rada Llanos, Jesus Alvaro;
Jassir Uffre, Erick

90 estudiantes de
la escuela de
administracién

Andlisis de la calidad en
el servicio y satisfaccion
de los estudiantes de
Ciencias Econdmicas de
la Universidad de
Cartagena mediante un
modelo de ecuaciones
estructurales

Revista Electrénica
de Investigacién
Educativa.
Volumen 13(1)

Vergara-Schmalbach,
Garavito-Diaz, Guerra-
Mercado, y Posso-Quintana
(2015)

178 estudiantes de
Economia,
Administracion
Industrial,
Administracion de
Empresas y
Contaduria Publica

Andlisis y ampliacion del
SERVQUAL en los
servidos universitarios

Revista de Psicologia
del Trabajo y de las
Organizaciones.
Volumen 20(3)

Enrique rebolloso pacheco;
Carmen salvador Ferrari;
Baltasar Fernandez Ramirez;
Pilar canton

Servicios no
docentes
Universidad de
Almeria:
conserjeria (11 %),
cafeteria (35.9%),
biblioteca (15.7%) y
secretaria (21.1%).

Percepcion de los
estudiantes sobre la
calidad de las
universidades privadas
en Monterrey

Revista
Iberoamericana de
Educacion Superior.
Volumen 6(17)

Alvarado-Lagunas; Luyando-
Cuevas; Picazzo-Palencia
(2014)

487 estudiantes de
18 universidades
privadas en el
municipio de
Monterrey

Fuente: Elaboracion propia

Como parte de la metodologia explicativa y del método cuantitativo, se tom6 como
referencia el modelo SERVQUAL (Anexo 1) y se procedié a elaborar un cuestionario (ver
Anexo 4: modelo de instrumento). Esto permitira la obtenciéon de datos que es una de las
fases mas trascendentales del proceso de la investigacion cientifica, por cuanto debe
aportar la informacidén necesaria y valida para la confirmacién o rechazo de las hipétesis
planteadas; en resumen, debe de dar respuesta al problema formulado.
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En ese sentido, es importante resaltar que es gracias a esta aplicacion, cuando se
entra en contacto con la realidad del fendmeno en estudio. Dicho contacto, segun sus
esquemas Yy diseno tedérico, debe ser controlado; es decir, debe evitar posibles fuentes
de error que pueden aparecer en dicha interaccién y que, por lo tanto, puedan poner en

riesgo y entredicho la valia y calidad de los datos recogidos.

3.2.1 Elaboracion del instrumento

La informacién obtenida debe proporcionar los elementos para llevar adelante un
analisis de los datos y comprobar la hipétesis, por lo que se debe explicar a detalle el
contenido de la encuesta o entrevista estructurada. Para recabar la informacion se
elabora la encuesta de preferencia entre 3 a 5 preguntas por variable independiente. Para
ecuaciones estructurales se recomienda utilizar al menos 6 preguntas por variable. Se
recomienda tener tres secciones: El perfil del encuestado, el perfil de la organizacién y
las preguntas de las variables.

El instrumento de medicién que se elabord para la recoleccién y medicién de datos
fue el cuestionario, por su facilidad para recolectar informacion (Likert, 1976). El tipo de
respuestas para medir la variable dependiente que es el incremento en la calidad de los
servicios fueron disefiadas en escala de Likert de seis puntos, tal y como se muestra en

el Anexo 4.

El cuestionario consta de cinco partes que corresponde a cada una de las variables
de la hipbtesis: operacion de los servicios que contiene cuatro indicadores; organizacion
de los servicios con cuatro indicadores; mejora continua que contiene cuatro indicadores;
atencion a alumnos con cinco indicadores y la variable dependiente, satisfaccion alumnos
con servicios de calidad con cuatro indicadores, que hacen un total de 21 indicadores
(ver Anexo 4).

El modelo base para construir la encuesta fue tomada del autor A. Parasuraman
profesor de la escuela de negocios de la universidad de Miami, EE.UU. quien
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conjuntamente con Zeithami y Berri (1992) plantearon un modelo para evaluar la calidad
de los servicios en las organizaciones empresariales. El modelo contiene cinco variables
de medicidén: elementos tangibles del servicio, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y comprensién empatica. El modelo fue probado en distintas universidades
para evaluar la calidad de los servicios universitarios: en la escuela de negocios de la
universidad de Chile; en la universidad de barranquilla, y Cartagena en Colombia; en la
universidad de Almeria, Espafa, entre otras.

El cuestionario fue enriquecido con el modelo de Modelo de la imagen formulado
por Grénroos (1994); el modelo SERVQUAL ampliado llamado Modelo SERVPERF de
Cronin y Taylor (1992) y el modelo Tres componentes de Rust y Oliver (1994).

3.2.2 Operacionalizacion de las Variables de las hipétesis

Enla Tabla 22, se presentan las variables operacionales y sus mediciones utilizadas
en el modelo propuesto de la investigacién. Cabe sefalar, que la integracion de las
preguntas para medir las variables propuestas se realizé con base a la seleccion
especifica del modelo SERVQUAL previamente validado en los trabajos de investigacion
permitiendo hacer una operacionalizacidn de las preguntas, adaptadas a los

requerimientos de este estudio para hacer funcional el instrumento.
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Tabla 22. Variables de las Hipétesis.

Variables Definicion/autores

Unidad de medicion*

Infraestructura y comodidad al usuario donde
se presta el servicio; medios y recursos en
apoyo al servicio Armijo y Puablica (2012),
CINDA (2010), Garcia (2017), y Linares
(2014).

Operacion de los
servicios X1

Procedimientos y requisitos del servicio
adecuadamente definidos; atencion
continuada Leache y Martinez (2013),
Berdugo, et al. (2014), Grueso, y Toca
(2012), Marin-Idarraga y Cuartas-Marin
(2014), Maslow (2014), Minzberg, y Brian
(1991), Ponce, et al. (2012), Rodriguez-
Ponce, y Pedraja (2013), Suarez (2012), y
Zimmermann (2000).

Organizacion de los
servicios X2

Calidad y simplificacién en la prestacion del

servicio; diferenciacién percibida por el
Mejora continua X3 usuario. Gutiérrez, et al. (2015); Alcantar, et

al. (2015)

Dos Santos (2016), Ferrer (2015)

Trato al usuario; competencia y
conocimiento de los procesos; soporte al
usuario, respeto a sus derechos

Galviz (2011), Molina (2014), Montserrat, y
Lluis (2012), Pérez, y Pereyra (2015),
Tumino, y Poitevin (2015), Veliz-Briones,
Alonso-Becerra, Fleitas-Triana, y Alfonso-
Robaina, (2016), y Vergara-Schmalbach, et
al. (2015)

Atencién a alumnos
X4

Nivel de conformidad del alumno con los
) . servicios prestados por la institucion
Satisfaccion a universitaria al haber cubierto sus
alumnos con expectativas.
servicios de calidad Y
Riveros, et al. (2010); Arancibia, et al.
(2013); Marin (2013), Alvarez, et al. (2015)

Comodidad en local donde se presta el
servicio

Limpieza, iluminacién, control de ruidos
molestos en el local

Uso tecnologia digital en apoyo a la
prestacion del servicio

Senalizacion para los distintos tipos de
servicios.

Informacion del servicio.

Prestacion de los servicios y los defectos
0 errores.

El tiempo de atencién al usuario es el
necesario.

Informacién completa de otros servicios.

Horarios de atencién en los servicios son
continuados.

Atencién en funcién a necesidades del
usuario.

Tiempo de respuesta de servicios es muy
rapido

Variedad de servicios en la universidad

Empleados tienen conocimiento del
trabajo

atencion con cortesia al usuario

La actitud del empleado es transparente
El empleado respeta los derechos del
usuario

La atencion del servicio es personalizada
En el usuario se percibe la comprension
de la universidad

Las condiciones de pago son adecuadas
Existen diferentes formas de prestacion:
personal, fono, internet.

El servicio cumple con todas las
exigencias requeridas por el alumno.
Satisface las expectativas por encima de
lo esperado.

Justifican el tiempo esperado y los
recursos invertidos en el proceso.

El servicio tiene efecto inmediato en las
necesidades del alumno.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3 Poblacién, Marco Muestral y Muestra

En Peru existen 51 universidades publicas, de las cuales a la actualidad 30 estan
licenciadas institucionalmente (SUNEDU, 2019). Para la seleccién de la poblacién del
presente estudio se considerd cuatro universidades de Lima que se ajustaban a los
criterios de la investigacion, las cuatro universidades estuvieron dentro del grupo de las
primeras 30 universidades del Ranking de Universidades PERU 2018. Es importante
mencionar que, el marco de referencia que permitié la identificacion fisica de los
elementos de la poblacion; asi como la posibilidad de enumerarlos y, por ende, proceder
a la seleccion de los elementos muéstrales (ver Tabla 23).

Tabla 23. Marco muestral de la investigacion

Universidades Posicion en el Carreras Poblacion de estudiantes

o Aios . .
Publicas ranking profesionales Total Administracién

Universidad Nacional

Mayor de San Marcos 465 3 65 31,727 2,552

Universidad Nacional

Agraria de La Molina 56 4 12 5828 370

Universjdad Nacional 53 1 67 19,904 1,471
Federico Villarreal

Universidad Nacional 50 %6 17 13,695 2120

del Callao
Fuente: SUNEDU (2018, 2017), UNMSM (2018), UNALM (2018), UNFV (2018), UNC (2018)

Teniendo en cuenta las caracteristicas de las cuatro universidades, se consider6 la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM), por ser la mas grande y antigua
de todas las universidades del Peru; asimismo, concentra la mayor cantidad de
estudiantes y es considerada como la universidad emblematica del Peru. Se ubica en el
ranking de universidades QS entre las tres mas importantes de nuestro pais y en el
Rankin de universidades peruanas formulada por SUNEDU. La poblacién para el
presente estudio es de 2,552 estudiantes de pregrado de la UNMSM, de las escuelas

profesionales de administracion, negocios internacionales; y gestion del turismo.
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3.3.1 Tamano de la Muestra

La poblacién objetivo estd conformada por estudiantes de pregrado de la UNMSM,
de las escuelas profesionales de administracion, negocios internacionales; y gestion del
turismo. Para calcular el tamafo de la muestra se utilizé la férmula para muestras finitas

cuantitativas (ver Ecuacion 1).

Ecuacioén 1. Férmula para muestras finitas cuantitativas

n = —

— no

1+N
Donde:

ro=pe-p[)

N= tamano del universo a = nivel de confianza

d= error maximo de estimacién p = probabilidad de ocurrencia

Para aplicar la Formula 1, se tuvo en cuenta un error maximo de estimacion del

5%, nivel de confianza del 95% y probabilidad de ocurrencia de 0.5.

El tamano minimo muestral estimado fue de 335 estudiantes de pregrado de la
UNMSM, Facultad de ciencias administrativas, que comprende 3 escuelas profesionales:
administracion de negocios internacionales (150 estudiantes), administracion (120
estudiantes) y gestion del turismo (60 estudiantes).

Para el caso de la Universidad de San Martin de Porres-USMP, el tamafio minimo
muestral estimado fue de 357 estudiantes, Facultad de ciencias administrativas, que

comprende 4 escuelas profesionales: administracién de negocios internacionales (176
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estudiantes), administracién (135 estudiantes), recursos humanos (26 estudiantes) y
marketing (20 estudiantes).

3.3.2 Sujetos de Estudio

El estudio se enfocara en los en los estudiantes de pregrado de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM) de las profesionales de administracion,
negocios internacionales y gestion del turismo en la universidad de San Martin de Porres
(USMP) se seleccionaron alumnos de las escuelas de pregrado de administracion,

administracion de negocios internacionales, recursos humanos y la carrera de marketing.

Ecuacion 2. Modelo de regresion lineal multiple
Y= Bo+ b1 X1+ B2 Xo + BaXs+ BuXyt e

Donde:

Y: Satisfaccién a los usuarios con servicios de calidad
Bo: Constante del modelo

B ... P4 Betas del modelo

X, : Operacion del servicio

X,: Organizacion del servicio

X3 Mejora continua

X, Atencidén de usuarios

e: Error o residual

El estudio ha permitido seleccionar y analizar el funcionamiento de los servicios en
dos de las mejores universidades del Peru: una universidad publica, la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos y otra privada, la Universidad de San Martin de Porres.
La investigacién estuvo centrada en los servicios administrativos que brindan las
escuelas de negocios de dichas universidades y con una muestra muy significativa, se
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espera que los resultados del trabajo de investigacidn sirvan de referencia para conocer
los sistemas de gestidn de servicios en otras universidades del Peru y de otras regiones
de América Latina.

3.4 Métodos de Analisis

El instrumento fue inicialmente validado por criterio de expertos/as. Posteriormente,
las escalas fueron sometidas a un analisis de consistencia interna (fiabilidad) mediante
el valor Alfa de Cronbach y validez de constructo mediante relaciones.

Para determinar la consistencia interna de cada escala, se usé el coeficiente de
confiabilidad Alfa de Cronbach que indica el grado de consistencia interna entre los items
cuando este tiene valores superiores a 0.706. Mientras que, para la validez del constructo,
se analiz6 por medio del Andlisis Factorial de Componentes Principales, en el analisis se
tuvo en cuenta las comunalidades, la varianza extraida media (AVE) y la distribucién de

componentes.

Para determinar la relacidbn existente entre la variable dependiente e
independientes, se aplicara la técnica estadistica de Regresion Lineal Mdltiple. En ese
sentido se presenta el modelo de regresién lineal multiple con R? que se utilizara para
medir el impacto, la influencia y el orden de importancia de las variables independientes

sobre la variable dependiente del estudio (ver Ecuacion 3).

Ecuacion 3. Modelo de regresion lineal multiple
Y= Bo+ B1 X1+ B2 Xo+ B3Xs+ BuXyte

Donde:

Y: Satisfaccién a los usuarios con servicios de calidad
Bo: Constante del modelo

B ... B4: Betas del modelo

X, : Operacion del servicio
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X,: Organizacion del servicio
X3 Mejora continua
X, Atencién de usuarios

e: Error o residual

El estudio ha permitido seleccionar y analizar el funcionamiento de los servicios en
dos de las mejores universidades del Per(: una universidad publica, la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos y otra privada, la Universidad de San Martin de Porres.
La investigacion estuvo centrada en los servicios administrativos que brindan las
escuelas de negocios de dichas universidades y con una muestra muy significativa, se
espera que los resultados del trabajo de investigacién sirvan de referencia para conocer
los sistemas de gestidn de servicios en otras universidades del Peru y de otras regiones
de América latina.
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CAPITULO 4. RESULTADOS

4.1 Analisis cualitativo de expertos

Se formul6 la encuesta con las cuatro variables independientes y la variable
dependiente, con un total de 21 preguntas. Para el efecto se seleccion6 a tres
catedraticos universitarios: la vicerrectora de la Universidad Mayor de San Marcos, el
Director de la Escuela de Marketing y una profesora asociada, ambos de la Universidad
de San Martin de Porres. Sobre las respuestas al cuestionario, permitieron perfeccionar
y hacer los ajustes del caso, sin atentar el contenido de la estructura misma del
instrumento (Anexo 2). Se ha seleccionado algunos comentarios y sugerencias
formuladas por los expertos.

a) Dra. Elizabeth Canales Aybar

Vicerrectora de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM). Ex Decana
de la facultad de administracion UNMSM. Doctora en Educacién superior.

¢ No hay preguntas sobre falta de ética en funcionarios de la facultad.

e Se duplican las preguntas sobre los horarios de atencidn y la permanencia de los
servicios.

e La pregunta sobre valor agregado en la prestacion de los servicios no estd bien
enfocada. Se superpone con otras preguntas.

Los ajustes:

e Se incorpor6 una pregunta sobre vicios y favoritismos en la prestacidén de servicios.

e En el borrador inicial existia redundancia entre una pregunta (horario de atencién) y
otra pregunta (disponibilidad de personal y turnos atencion).

e La pregunta ha sido reformulada. El valor esta siendo entendido como una
satisfaccion plena de los alumnos con el servicio recibido.
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b) Dr. Freddy Alvarado Rosillo.
Doctor en Finanzas y Ciencias Contables. Director de la escuela profesional de
Marketing de la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos de la
Universidad de San Martin de Porres. Profesor en la Pontificia Universidad Catdlica

del Peru, Universidad ESAN, y la Universidad de Ciencias aplicadas.

e No hay claridad en el instrumento. No se esta siendo muy especifico en los datos
de identificacion de los encuestados.

o Simplificar y organizar mejor la tabla de calificacion de los encuestados.
Los ajustes

e En el borrador inicial no se sefnalaba los distintos colectivos que van a ser
encuestados: edad, sexo, turno, carrera profesional. Se ha hecho la precision
respectiva.

e Los Puntajes para cada factor contenian 6 calificaciones con dos alternativas
genéricas (totalmente de acuerdo o totalmente en desacuerdo).

e Se ha hecho la correccién con 5 calificaciones y cada una de ellas esta especificada.

¢) Dra. Emma Barreno. Pérez
Dra. en Educacion Universitaria. Maestra en modelos cuantitativos. Profesora principal
en la Universidad de Lima. Profesora asociada en la Universidad de San Martin de
Porres.
e Aplicar las encuestas a alumnos en turno mafnana y noche.

o Simplificar el instructivo para el encuestado.
Los ajustes

e Se iba aplicar solo a un turno. Se aplico a los dos turnos porque hay alumnos con
realidades diferentes (unos trabajan y otros no trabajan todavia).

e Las instrucciones en el borrador inicial eran muy extensas. Se ha sugerido que se
deben redactar con mas simplicidad y textos muy cortos para que el encuestado lo

lea y entienda.
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4.2 Prueba Piloto

La prueba piloto consistido en la aplicacion del cuestionario, el cual contempld
preguntas sobre las 5 variables en estudio (Operacion de los servicios, organizaciéon de
servicios, mejora continua, atenciéon a alumnos, y satisfaccién a alumnos con servicios
de calidad); con el fin de evaluar aspectos como la redaccion, comprension y otros, para

el mejoramiento del disefio del cuestionario.

El realizar una prueba piloto, antes de la aplicacién del cuestionario, permite
reducir los errores que se pueden generar, y disminuye el riesgo en posteriores
correcciones y/o cambios en las preguntas en la marcha del trabajo en campo. La prueba
se llevo a cabo en estudiantes de las escuelas profesionales de administracién, negocios

internacionales; y gestién del turismo.

Participaron 30 estudiantes de las escuelas profesionales de administracién
(36.7%), negocios internacionales (33.3%), y gestion del turismo (30%), durante el mes
de noviembre del 2018. Participando 15 mujeres (50%) y 15 hombres (50%).

Se analiz6 la consistencia interna mediante el Alfa de Cronbach, se encontré un alto
nivel de fiabilidad (a > .706), el alfa del instrumento completo fue de .947. El instrumento
midi6é 5 variables (escalas), 4 independientes y una dependiente, por tal motivo se midié
la consistencia interna para cada variable, encontrandose altos niveles de fiabilidad (ver
Tabla 24).

Tabla 24. Consistencia interna — prueba piloto

Variable Alfa de Cronbach
Operacién de los servicios 774
Organizacion de los servicios T77
Mejora continua .770
Atencion a alumnos .876
Satisfaccién a alumnos con servicios de calidad .863

Fuente: 30 estudiantes de la UNMSM
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Respecto a la validez de constructo, se analizd la composicidén factorial de las
escalas de manera separada, ya que cada una mide diferentes aspectos; el analisis se
realizé6 mediante el Anélisis de Componentes Principales con Kaiser.

Para la escala operacién de los servicios, las comunalidades de cada item
estuvieron por encima del 50%, los pesos factoriales estuvieron por encima del minimo
esperado (.706), y todos los items de la escala explican el 60.93% de los datos,
superando el minimo esperado (50%).

La escala organizacion de los servicios, tuvo 3 comunalidades por encima del 50%,
tres de los pesos factoriales estuvieron por encima del minimo esperado (.706). A pesar
de que solo tres items superan los valores minimos esperados y todos los items de la
escala explican el 60.82% de los datos, superando el minimo esperado (50%). Los bajos
valores del item se deben a que la universidad en estudio no cuenta con un catalogo o

manual de servicios.

La escala de mejora continua presentdé comunalidades por encima del 50%, los
pesos factoriales estuvieron por encima del minimo esperado (.706), y todos los items de
la escala explican el 59.38% de los datos, superando el minimo esperado (50%).

Para la escala atencion a alumnos, las comunalidades de cada item estuvieron por
encima del 50%, los pesos factoriales estuvieron por encima del minimo esperado (.706),
y todos los items de la escala explican el 71.27% de los datos, superando el minimo
esperado (50%).

La escala satisfaccion a alumnos con servicios de calidad, presenté comunalidades
por encima del 50%, los pesos factoriales estuvieron por encima del minimo esperado
(.706), y todos los items de la escala explican el 67.67% de los datos, superando el
minimo esperado (50%).

Teniendo en cuenta los resultados de las tablas 25 y 26, se revisara el cuestionario
con la pregunta: La facultad tiene un catalogo o manual de servicios visible para los

alumnos.
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Tabla 25. Validez de constructo — prueba piloto

items Comunalidades  Componente  AVE
El alumno ubica con facilidad los locales donde se prestan los
L .623 .790
servicios en la facultad
Existe comodidad para el alumno al interior del local donde se
L .646 .804
presta el servicio
o o ) 60.93
Se observa limpieza iluminacién, control ruidos molestos en
. .552 .743
local donde se prestan los servicios
El mobiliario, equipamiento, plataforma de atencién a alumnos
) .615 .784
los considero modernos y adecuados
La facultad tiene un catalogo o manual de servicios visible para 150 387
los alumnos ’ ’
Se observa personal calificado y experimentado para atender a 774 880
los estudiantes en la prestacién de los servicios de la facultad ) ) 60.82
Los horarios y turnos de atencién de los servicios son 745 863 '
adecuados a las necesidades de los usuarios ) )
No se percibe indicios de favoritismo, vicios, abusos en la
s e .764 .874
prestacion de los servicios de la facultad
El tiempo de respuesta a los servicios y tramites solicitados son 674 821
muy agiles y oportunos ) )
He tenido que hacer un limitado ndmero de reclamos por
errores U omisiones en la prestacién y obtencién de los 514 717
servicios
) ] o o 59.38
Comparo y observo mejor calidad del servicio recibido en la
facultad de administracion en relacion con otras areas de otras .675 .822
facultades de la universidad
Existe una marcada tendencia a usar herramientas digitales en
. 5 e 512 716
la ejecucion de los servicios en la facultad
El empleado de las oficinas de la facultad respeta los derechos 689 830
y requerimientos de los alumnos. ) )
Los trabajadores de la facultad atienden con cortesia al usuario. .720 .849
El personal conoce sus tareas y esta dispuesto a explicar y
orientar a los alumnos en los procedimientos de los servicios 732 .856
solicitados 71.27
La prestacién de los servicios de la facultad genera garantias y 529 797
confianza en el alumno. : )
El trabajador de los servicios busca solucionar los posibles
conflictos que se presenten con los alumnos en la prestacion 713 .844
de los servicios de la facultad
El servicio recibido cumple con todas las exigencias legales,
académicas, y administrativas de calidad y eficiencia .763 .874
requeridos
El servicio recibido satisface mis expectativas por encima del 704 851
nivel esperado ' ' 67.67
Considero que los servicios obtenidos justifican el tiempo
X . .678 .823
esperado y los recursos invertidos durante el proceso
El servicio recibido tiene efecto inmediato en mis necesidades 685 828

como estudiante

Determinante de la matriz = 1.66E-010; KMO=0,683; Bartlett = 476.596; gl =210, p<0,000.
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En la Tabla 25, se detalla el coeficiente de correlacion lineal de Pearson, donde
todas las variables independientes relacionadas con las variables dependientes

obtuvieron relaciones significativas.

Tabla 26. Coeficiente de correlacion — prueba piloto

Satisfaccion

alumnos con Operacion de Organizacion Mejora Atencion a
servicios de los servicios de los servicios continua alumnos
calidad
Satisfaccion
alumnos con 1.000 788" 658" 671" 666"
servicios de
calidad
Operacion de . . .
. . 1.000 .662 .695 .655
los servicios
Organizacion 1.000 823" 746"
de los servicios
Mejora 1.000 788"
continua
Atencion a 1.000
alumnos

Nota: *P < 0.01

En la Tabla 27, se muestra el resultado del modelo probado en la muestra piloto,
en donde se detalla el coeficiente de correlacibn de Pearson (R), coeficiente de
determinacién (R?), asi como los estadisticos de cambio y el test de Durbin — Watson.

Se puede apreciar en el modelo una R2 igual a 0.668, lo que significa que la
bondad del ajuste lineal del modelo es buena, ya que las variables independientes
explican el 66.8% de la variable satisfaccion. En cuanto al valor obtenido para el Durbin
Watson fue igual a 1.738, lo cual es aceptable, por tal motivo se asume que la

autocorrelacion es 0 o no existen residuos.

Tabla 27. Modelo de regresion con todas las variables — prueba piloto

R R2 Error de Estadisticos de cambio Durbin
estimacion R? F2 Gl Gl2 Watson
0.817 0.668 4759004 .668 12.577* 4 25 1.738

Nota: *P < 0.01
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En la Tabla 28, se muestra el resumen del ANOVA del modelo de regresion lineal

multiple, donde se indica si existe o no relacion significativa entre las variables. En este

caso el estadistico F permite contrastar la hip6tesis nula de que el valor poblacional de R

es cero, lo que aprueba la existencia de una relacién lineal entre la variable dependiente

y las variables independientes significativas.

Tabla 28. Tabla ANOVA - prueba piloto

Modelo ci:$:::s gl Media cuadratica F
Regresion 11,394 4 2.848 12.577*
Residual 5,662 25 .226
Total 17,056 29

Nota: *P < 0.01

En la Tabla 29, se observan los coeficientes t para cada uno de los coeficientes

para el total de las variables independientes introducidas al modelo de regresién lineal

multiple.

Tabla 29. Coeficientes de regresion para todas las variables — prueba piloto

Coeficientes no

Correlaciones

Modelo estandarizados t Sig. VIE
B Error tip. Orden 0 Parcial Semip.

(Constante) .081 .450 181 .858
Operacion de los 583 173 3376 002 788 560 389 2113
servicios
Organizacion de 145 261 554 584 658 110 064 3.454
los servicios
Mejora continua .039 217 .180 .859 .671 .036 .021 4.184
Atencion a 195 223 878  .388 666 173 101 2.969
alumnos

En la Tabla 30, refuerza los resultados de la Tabla 26, donde el indice de condicién

de multicolinealidad (VIF) generado para las variables independientes fueron menores a
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10. Es importante mencionar que solo la variable operacion fue estadisticamente
significativa para el modelo de regresion.

Tabla 30. Diagnodstico de colinealidad — prueba piloto

- Proporciones de la varianza
Indice de

Dimension Autov.

condicion  (constante) Operacién  Organizacion Mejora Atg:ci
1 4.898 1.000 .00 .00 .00 .00 .00
2 .049 9.975 52 .04 .00 10 .01
3 .028 13.157 .00 .95 .02 .09 .07
4 .016 17.509 .02 .00 .06 31 91
5 .009 23.333 46 .00 .92 .50 .00

De los resultados anteriores, probados en la prueba piloto, se propone la posible

ecuacion o modelo de regresion.

Ecuacion 4. Modelo operacional de regresion lineal multiple

Y: ﬁo‘l‘ ﬁle'i‘e
Y = 0.081 + 0.583 X;

Satisfaccion a los usuarios = 0.081 + 0.583 operacion del servicio

4.3 Resultados Preliminares o Finales
4.3.1 Estadistica Descriptiva

En la Tabla 31, se presentan las caracteristicas demograficas y académicas de la
muestra encuestada. Se encuestdé a 705 estudiantes de dos universidades, 367
estudiantes pertenecian a la Universidad de San Martin de Porres (USMP) y 338 a la
Universidad Mayor de San Marcos (UNMSM). Los estudiantes pertenecen a 7 escuelas
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profesionales, donde la mayor proporcidbn estudia Administracion de negocios
internacionales, abarcando el 45.8%, seguido de administracion y gestioén del turismo. El
46% de estudiantes son hombres y el 54% son mujeres, de los cuales 381 estudiantes
tienen entre 22 a 25 anos, seguido de estudiantes que tienen edades de 18 a 21 anos

(37.7%) y 57 estudiantes tienen mas de 25 afos.

Tabla 31. Caracteristicas de la muestra

Sexo

Masculino: 46.0% Escuela o .
Femenino: 54.0% Administracion de Negocios internacionales: 45.8%

Administracion: 37.9%
Gestién del Turismo: 8.8%

Edad Marketing: 4.0%
18 — 21 afos: 37.7% Recursos Humanos: 3.5%
22 — 25 anos: 54.0%
Mas de 25 afos: 8.1% Ciclo

4 ciclo: 0.6%
Universidad 5 ciclo: 3.8%
Universidad de San Martin de Porres: 52.1% 6 ciclo: 32.2%

Universidad Nacional Mayor de San Marcos: 47.9% 7 ciclo: 17.9%

8 ciclo: 20.3%

Tur~no . . 9 ciclo: 5.7%
Mafiana: 20.4% 10 ciclo: 19.6%

Noche: 79.6%
Fuente: 705 encuestas a estudiantes universitarios. Elaboracién propia.

En la Figura 3, se observa que los estudiantes consideraron que la variable
operacioén de los servicios de la Universidad de San Martin de Porres (USMP) es la que
tiene mayor nivel sobre las otras variables. O sea, los estudiantes de la USMP consideran
que la operacion de los servicios es buena (Promedio = 3.566, F= 7.73, P valor < 0.05).
Mientras que para los alumnos de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos es la
atencién a alumnos (Promedio = 3.498, F= 20.32, P valor < 0.05). Asimismo, se observa
que para los estudiantes de la UNMSM el orden de los factores es atencién a alumnos,
operacion de los servicios, organizacidn de los servicios y mejora continua. Mientras que
para los estudiantes de la USMP es operacién de los servicios, atencién al alumno,

organizacion de los servicios y mejora continua.
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3.57

Operacion del servicio  Organizacion del servicio Mejora continua Atencion del usuario

=UNMSM =USMP

Figura 3. Nivel de factores clave por universidades

Fuente: 705 encuestas a estudiantes universitarios. Elaboracién propia.

Cuando se evalué el nivel de los factores clave de la satisfaccion de alumnos con
servicios de calidad, se encontré que los estudiantes de recursos humanos calificaron
con mayor puntaje el factor operacion de los servicios (Media=3.640, D.E= 0.654),
seguido de los estudiantes de gestidn de turismo (Media=3.524, D.E= 0.527), marketing
(Media=3.518, D.E.= 0.691), administracion de negocios internacionales (Media=3.507,
D.E.= 0.619) y administracién (Media=3.477, D.E= 0.690). Para el factor organizacién de
los servicios la media total fue 3.229 (D.E.=0.677), los estudiantes de administracién de
negocios internacionales (Media =3.286, D.E.= 0.694) y recursos humanos (Media
=3.238, D. E= 0.444) calificaron el factor organizacion de los servicios por encima de la
media, los estudiantes de las otras escuelas estuvieron por debajo de la media. Para el
factor mejora continua, los estudiantes de gestion del turismo, administracion y marketing,

calificaron por debajo de la media (3.101) al factor mejora continua (ver Figura 4).

Cabe resaltar que solo se encontr6 una diferencia estadisticamente significativa
entre los niveles de calificacion de la atencion a alumnos y las escuelas (F= 3.581, P valor
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< 0.05), se encontré que los estudiantes de gestion del turismo califican mejor la atencidn
a alumnos de su universidad que los estudiantes de las otras escuelas.

Operacion del servicio
4.00

3.50
3.00
2.50
2.00
Satisfaccion del usuario :zg Organizacion del servicio
0.50

0.00

Atencion del usuario Mejora continua

- Negocios internacionales Administracion Turismo
Recursos Humanos Marketing

Figura 4. Nivel de factores clave por escuela

Fuente: 705 encuestas a estudiantes universitarios. Elaboracion propia.

Se hizo una comparacion de medias de los factores clave segun el turno de estudio
del estudiante, encontrandose que los estudiantes que estudian en el turno de la mafana,
donde la operacion de los servicios esta por encima de la media total (Media = 3.502,
D.E.
D.E.

0.624), al igual que los otros factores organizacion de servicio (Media = 3.233,

0.676), mejora continua (Media = 3.102, D.E. = 0.666), y atencion a alumnos
(Media = 3.362, D.E. = 0.802). Mientras que los estudiantes del turno noche estuvieron
por debajo de la media total (ver Figura 5).
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Se encontré una diferencia estadisticamente significativa en el factor organizacion

de los servicios con el turno de estudio del estudiante (F=4.819, P valor < 0.05), asi como

la satisfaccidén a alumnos (F= 8.217, P valor < 0.05), en ambos factores los estudiantes

del turno de la mafnana dieron una mayor calificacion.

3.54
3.49
- 3.45
3.34 3.34
(]
3.20 317
[ ] ’
3.08
[
Operacion del servicio  Organizacion del Mejora continua Atencién del usuario
servicio
= Manana = Noche

Satisfaccion del
usuario

Figura 5. Nivel de factores clave por turnos de estudio

Fuente: 705 encuestas a estudiantes universitarios. Elaboracion propia.

En la Figura 6, se observa que los estudiantes hombres calificaron con mas nivel

los factores: organizacion de los servicios, mejora continua y atencién a alumnos.

Mientras que las estudiantes mujeres solo calificaron el factor operacién de los servicios.

En cuanto a la satisfacciéon a alumnos, los estudiantes estan mas satisfechos que las

estudiantes.
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3.50 3.51

3.42
3.32
3.25 3.27
3.21
3.18
3.15
3.06
Operacion del servicio  Organizacion del Mejora continua Atencion del usuario Satisfaccion del
servicio usuario

DOHombre ©Mujer

Figura 6. Nivel de factores clave por sexo

Fuente: 705 encuestas a estudiantes universitarios. Elaboracién propia.

En la Figura 7, se observa que el grupo de estudiantes con edad mayor a los 25
anos calificaron con un mayor nivel el factor operacién de los servicios (Media = 3.544,
D.E. = 0.737), mientras que los estudiantes con edades de 22 a 25 anos calificaron con
un mayor nivel la organizacién de los servicios (Media = 3.237, D.E. = 0.675), mejora
continua (Media = 3.118, D.E. = 0.684), y atencién a alumnos (Media = 3.366, D.E. =
0.796). en cuanto a la satisfaccién a alumnos los estudiantes en el grupo etario de mas a
25 anos fue el mas satisfecho (Media = 3.263, D.E. = 0.779).
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Operacion del servicio
3.6

Satisfaccion del usuario Organizacion del servicio

Atencion del usuario Mejora continua

—18 — 21 anos 22 - 25 afios Mas de 25 aiios

Figura 7. Nivel de factores clave por grupos de edad

Fuente: 705 encuestas a estudiantes universitarios. Elaboracién propia.

4.3.2 Analisis estadistico

4.3.2.1 Validez y fiabilidad del instrumento

La fiabilidad del instrumento fue medida por el Alfa de Cronbach. La fiabilidad del
cuestionario final, compuesto por 21 items, reporté un Alfa de Cronbach de 0.931.
Asimismo, se evalu6 de manera separa cada variable reportandose que la variable
dependiente satisfaccién a alumnos obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.868. Los factores
clave reportaron Alfas mayores al parametro estimado (a=0.706), a excepcién del factor
mejora continua. Al respecto Hair, et al. (2017) explica que el Alfa de Cronbach se
subestima por la cantidad de items utilizados, por tal motivo el alfa de mejora continua es
considerado aceptable ya que tiene 4 items y es cercano al parametro minimo requerido
(ver Tabla 32).
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En cuanto a la validez de las escalas, son 3 las comunalidades que no cumplen el

minimo valor requerido (0.50), los cuales corresponden a los items Ops1, Ors1, MC2. Por

tal motivo, las cargas factoriales de los mismos items no superan el minimo valor

esperado (0.706), sin embargo, por criterio del investigador se mantienen los items, ya

que las escalas mantuvieron su varianza media extraida (AVE) entre 0.551 y 0. 736, todas

las escalas superaron el minimo valor esperado 50%.

Tabla 32. Validez y fiabilidad de las variables

. : Alfa de .
Variables Items Cronbach Comunalidades Factor AVE
SU1 .638 .799
Satisfaccion alumnos gy2 747 864
con servicios de 0.868 71.70
calidad SuU3 .740 .860
SuU4 744 .862
OpS1 .459 .678
Operacion delos ~ OPS2 0.726 -651 807 55.17
servicios OpS3 571 .755
OpS4 526 725
OrS1 452 672
Organizacién de los  OrS2 0.729 632 795 55.34
servicios ors3 ' 595 771 '
OrS4 .535 731
MC1 .611 .781
MC2 294 .542
Mejora continua 0.700 53.53
MC3 .606 779
MC4 .631 794
AU1 .687 .829
AU2 732 .856
Atencion a alumnos AU3 0.909 773 .879 73.63
AU4 .739 .860
AU5 .750 .866

Fuente: 705 encuestas a estudiantes universitarios. Elaboracién propia.
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4.3.2.2 Modelo de regresion con todas las variables

En las Tablas 33, 34 y 35, se muestra el resultado del modelo probado, en donde
se detalla el coeficiente de correlacion de Pearson (R), coeficiente de determinacién (R?),
asi como los estadisticos de cambio y el test de Durbin — Watson.

Se puede apreciar en el modelo de regresion de la UNMSM, se reporta una R? igual
a 0.432, lo que significa que la bondad del ajuste lineal del modelo es buena, ya que las
variables independientes explican el 43.2% de la variable satisfaccién. En cuanto al valor
obtenido para el Durbin Watson fue igual a 1.952, lo cual es aceptable, por tal motivo se

asume que la autocorrelaciéon es 0 0 no existen residuos (ver Tabla 33).

Tabla 33. Modelo de regresion con todas las variables — UNMSM

E R2 Error de Estadisticos de cambio Durbin
estimacion R2 F2 Gl Gl2 Watson
0.657 0.432 41404 432 63.310* 4 33 1.952

Nota: *P < 0.01

Similares son los resultados en el modelo de regresién de la USMP, ya que se
reporta una R? igual a 0.696, lo que significa que la bondad del ajuste lineal del modelo
es buena, ya que las variables independientes explican el 69.6% de la variable
satisfaccion. El valor obtenido para el Durbin Watson fue igual a 1.991, lo cual es

aceptable (ver Tabla 34).

Tabla 34. Modelo de regresion con todas las variables — USMP

- R? Error de Estadisticos de cambio Durbin
estimacion R2 F2 Gl Gl2 Watson
0.834 0.696 48544 .696 207.552* 4 362 1.991

Nota: *P < 0.01
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Cuando se analiza el modelo de regresion para ambas universidades, se observa
una R2?igual a 0.609, lo que significa que la bondad del ajuste lineal del modelo es buena,
ya que las variables independientes explican el 60.9% de la variable satisfaccion. En
cuanto al valor obtenido para el Durbin Watson fue igual a 2.016, lo cual es aceptable,

por tal motivo se asume que la autocorrelacion es 0 o no existen residuos (ver Tabla 35).

Tabla 35. Modelo de regresion con todas las variables — Completo

R R2 Error de Estadisticos de cambio Durbin
estimacion R2 F2 Gl Gl2 Watson
0.780 0.609 46182 .609 272.749* 4 700 2.016

Nota: *P < 0.01

En las tablas 36, 37 y 38, se muestra el resumen del ANOVA de los modelos de
regresion lineal multiple, donde se indica si existe o no relacién significativa entre las
variables. En este caso el estadistico F permite contrastar la hip6tesis nula de que el valor
poblacional de R es cero, lo que aprueba la existencia de una relacion lineal entre la

variable dependiente y las variables independientes significativas.

Tabla 36. ANOVA — UNMSM

Modelo cﬁ:ﬁigjs gl cu';n:gtaica F Significancia
Regresion 43.413 4 10.853 63.310 .000
Residual 57.087 333 A71
Total 100.500 337

Tabla 37. ANOVA — USMP

Modelo cﬁ::;:l::s gl cur:rdélltai‘ca F Significancia
Regresion 195.639 4 48.910 207.552 .000
Residual 85.306 362 .236
Total 280.945 366
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Tabla 38. ANOVA - completo

Modelo ci::]rz::s gl cu';n:g;ca F Significancia
Regresion 232.686 4 58.171 272.749 .000
Residual 149.295 700 .213
Total 381.981 704

En las tablas 39, 40 y 41, se observan los coeficientes t para cada uno de los
coeficientes para el total de las variables independientes introducidas a los modelos de

regresion lineal multiple.

Tabla 39. Coeficientes de regresion para todas las variables — UNMSM
Coeficientes no

Correlaciones

Modelo estandarizados t Sig. VIF
B Error tip. Orden 0 Parcial Parte
(Constante) 677 174 3.893 .000
Xi .099 .048 2.049 .041 415 12 .085 1.383
Xz .229 .053 4.340 .000 522 231 179 1.576
Xs 140 .049 2.850 .005 472 154 118 1.514
Xa .301 .047 6.405 .000 590 .331 .265 1.725

Tabla 40. Coeficientes de regresion para todas las variables — USMP
Coeficientes no

Correlaciones

Modelo estandarizados t Sig. VIF
B Error tip. Orden 0 Parcial Parte
(Constante) .231 137 2.264  .000
Xi .091 .046 1.976  .049 .520 .103 .057 1.641
Xz .056 .052 1.075 .283 657 .056 .031 2.570
X3 .313 .052 6.004 .000 714 .301 174 2.351
Xa .523 .042 12.411  .000 .798 .546 .359 2.299
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Tabla 41. Coeficientes de regresion para todas las variables — Completo

Coeficientes no
estandarizados

Correlaciones

Modelo t Sig. VIF
B Error tip. Orden 0 Parcial Parte
(Constante) .203 107 1.897  .008
Xi .094 .033 2.847  .005 478 107 .067 1.484
Xz 149 .037 3.972  .000 619 148 .094 2.121
Xs 241 .037 6.555 .000 .639 .240 155 1.971
Xa 434 .031 14.083 .000 .734 470 .333 2.012

En las tablas 42, 43 y 44, se observa que el indice de condicién de

multicolinealidad (VIF) generado para las variables independientes fueron menores a 10,

en todos los casos. Es importante mencionar que solo la variable atencion a alumnos fue

estadisticamente significativa para el modelo de regresion de la UNMSM; mientras que

para el modelo de regresion de la USMP las variables estadisticamente significativas

fueron mejora continua y atencién a alumnos, de igual manera paso con el modelo de

regresion para ambas universidades.

Tabla 42. Diagnodstico de colinealidad — UNMSM

. Autov. I'ndic.e .d’e Proporciones de la varianza
condicion  (constante) X1 X2 X3 Xa
1 4.941 1.000 .00 .00 .00 .00 .00
2 .019 16.327 14 .33 .01 .50 .05
3 .015 17.894 .21 .01 .01 .29 .68
4 .014 18.741 .03 .26 74 18 .03
5 .011 20.788 .61 A1 .24 .03 .24

Tabla 43. Diagnodstico de colinealidad — USMP

I, Autov. I'ndic-e .d,e Proporciones de la varianza
condicion  (constante) Xi X2 X3 Xa
1 4.903 1.000 .00 .00 .00 .00 .00
2 .051 10.696 .36 .06 .02 .02 .26
3 .031 15.519 .38 14 19 A1 .58
4 .017 16.445 .06 .22 14 .83 .08
5 .013 17.780 .20 .58 .64 .03 .08
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Tabla 44. Diagnodstico de colinealidad — Completo

indice de Proporciones de la varianza
Dimension Autov. o

condicion  (constante) X X2 X3 Xa
1 4.920 1.000 .00 .00 .00 .00 .00
2 .031 12.604 .33 A1 .02 .05 .30
3 .018 16.743 .02 .03 .00 .80 .50
4 .017 17.183 47 .36 .35 .06 14
5 .015 18.194 .18 .50 .63 .09 .05

De los resultados anteriores, se propone la posible ecuacién o modelo de regresion.

Ecuacion 5. Modelo operacional de regresion lineal multiple - UNMSM

Y=Pfo+ b1 X1+ B X+ B3 X5+ P Xyt
Y = 0.677 + 0.099 X; + 0.229 X, + 0.140 X5 + 0.301 X,

Satisfacciéon a los alumnos con servicios de calidad

= 0.677 + 0.099 operacion de servicio + 0.229 organizacion de servicio

+ 0.140 mejora continua + 0.301 atencién al alumno

Ecuacion 6. Modelo operacional de regresion lineal multiple — USMP

Y=fBo+B1 X1 +B3Xs+ s Xste
Y= 0.231+ 0.091X; + 0.313 X5+ 0.523 X,

Satisfaccion a los alumnos con servicios de calidad

= 0.231 + 0.091 operacion de servicio + 0.313 mejora continua

+ 0.523 atencion al usuario

Ecuacion 7. Modelo operacional de regresion lineal multiple - Completo
Y= B0+ BsXste
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Y = 0.203 + 0.094 X; + 0.149 X, + 0.241 X5 + 0.434 X,

Satisfaccion a los usuarios =
= 0.203 + 0.094 operacion de servicio + 0.149 organizacion de servicio

+ 0.241 mejora continua + 0.434 atencion al usuario

4.4 Comprobacion de Hipotesis

La técnica estadistica de regresion lineal multiple permitié contrastar las hipo6tesis
de investigacion y las hipotesis estadisticas; dando como resultado que cuatro de las

hipotesis son aceptadas (ver Tabla 45).

Tabla 45. Resultados de las hipétesis

Hipétesis Significancia Resultado
1. Operaqon de los servicios — Satisfaccion a alumnos con servicios 005 Se acepta
de calidad
2. Orga_mzamon dg los servicios — Satisfaccion a alumnos con 000 Se acepta
servicios de calidad
3. Mejora continua — Satisfaccién a alumnos con servicios de calidad .000 Se acepta

4. Atencion a alumnos — Satisfaccion a alumnos con servicios de
calidad
Elaboracion propia del autor.

.000 Se acepta

La investigacion ha permitido encuestar a 705 estudiantes de dos universidades,
que pertenecen a 7 escuelas profesionales, donde la mayor proporcion estudia
Administracién de negocios internacionales, abarcando el 45.8% de la muestra. El 46%

de estudiantes son hombres y el 54% son mujeres.

Se ha observado por ejemplo que los estudiantes de la USMP consideran que la
variable operacién de los servicios es buena mientras que para los alumnos de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos es la atencién a alumnos. Esto demuestra la
diferente percepcién de los alumnos sobre los servicios que brindan sus universidades

de origen.
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Otra observacion es respecto a los turnos de estudio de los alumnos. Los alumnos
del turno manana sobre el factor organizacidén de los servicios, los estudiantes del turno

de la manana dieron una mayor calificacion.
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CONCLUSIONES

A nivel general podemos concluir que, en un proceso de evaluacién de la
satisfaccion de los alumnos con servicios de calidad en escuelas de negocios de una
universidad publica y una universidad privada, es aplicable y util el modelo aplicado con
cuatro variables: operacién de los servicios, organizacidon de los servicios, mejora
continua y atencion a alumnos. Los valores del Alfa de Cronbach asi han quedado
demostrados al tener cada uno de ellos valores superiores a 0.7. Constituye una
aproximaciéon importante para iniciar la evaluacién de todo servicio brindado al alumno

en una escuela de negocios de una universidad, sea esta publica o privada.

Al observar el comportamiento de la variable operacion de los servicios, resulto ser
significativa y relevante en la explicacion de la satisfaccién de alumnos con servicios de
calidad. Es importante resaltar que el factor comodidad de las instalaciones para los
alumnos en donde se prestan los servicios tenga una significancia mas elevada que las
otras, explicado porque en ambas escuelas de negocios, la infraestructura es de reciente
creacion y de mucha comodidad y seguridad a los alumnos. Este tema debe ser tenido
en consideracion cuando se busque una modernizacion de los servicios institucionales
en las escuelas de negocios. En la misma variable, el elemento ubicacion de los servicios
es el que tiene menor ponderacion. Cuando el alumno necesita ubicar con facilidad los
servicios requeridos, alli empieza también sus dificultades. Las escuelas de negocios
perteneciendo a dos universidades de envergadura mayor, estdn saturadas de areas y
dependencias donde no existe una adecuada informacion para los alumnos. La dicotomia
de tener una buena infraestructura, comoda, moderna pero no haberla estructurado ni

ubicado adecuadamente a los servicios, atenta contra la satisfaccion de los alumnos.

Alvarado-Lagunas, Luyando-Cuevas, y Picazzo-Palencia (2014), en 20
universidades privadas en Monterrey, México efectuaron un estudio para poder
determinar qué factores impactan en la satisfaccion de los servicios en los alumnos.
Realizaron 487 encuestas, sobre la base de 22 preguntas la agruparon en 4 segmentos:
componentes fisicos, calificacion de docentes, habilidades los docentes y desarrollo

integral. En una calificacién porcentual, el segmento componente fisico, instalaciones,
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tiene la mayor significancia que todas las demas, con un valor de 2.19, con una
desviacion estandar de 1.08. Esto ratifica nuestra apreciacion que el factor recursos e
infraestructura de las instalaciones en el sistema educativo universitario, son

significativos cuando se busca brindar calidad del servicio a los alumnos.

En relacion a la variable Organizacion del servicio, de acuerdo a los resultados
finales es también significativo para explicar la satisfaccion de alumnos con servicios de
calidad. Constituido por los procedimientos y requisitos del servicio adecuadamente
definidos; atencion continuada para el logro de servicios de calidad a los alumnos, el item
de personal calificado para atender los requerimientos de los alumnos en los servicios
tuvo un nivel de valoracion de comunalidad de .651. Una explicacién es que en las
universidades se ha colocado personal profesional para atender a los alumnos en las
plataformas de los servicios, ademas también personas de promedio de edad joven, que
puedan hablar el mismo idioma con los alumnos. Basicamente en los periodos de mayor
afluencia de alumnos, la época de las matriculas, se han organizado una suerte de
“equipos de tarea” que brindan apoyo a los alumnos durante casi tres semanas, mas de
8 horas diarias de atencion. Este servicio corre paralelo a la atencién en linea, donde
también hay un grupo de atencion, basicamente en la escuela de negocios de la
universidad de San Martin de Porres. En la escuela de negocios de la Universidad de
San Marcos, la atencién es en linea; determinados tramites muy puntuales se atienden
en forma personal, sin colas y con prontitud. El valor porcentual mas bajo corresponde al
item Catalogo o manual de servicios y visible. Este requerimiento fue exigido a las
escuelas de negocios en los procesos de acreditacion internacional, siguiendo las pautas
de muchas universidades norteamericanas; sin embargo, muy poco se ha avanzado. Es
necesario que las escuelas de negocios puedan sistematizar toda la informacién de la
carrera en un solo documento y evitar como ahora que la informacion esta dispersa en

diferentes documentos.

Guédez y Osta (2012), en un estudio realizado en la universidad de Carabobo,
Venezuela, para determinar la influencia del personal calificado en la gestién de los
servicios universitarios, con una muestra de 165 personas, presentaron un listado de 58

atributos, dentro de los cuales se encuentra el factor: Formacioén y capacitacién del
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personal administrativo y de servicios. Se analizé la fiabilidad de Alfa Cronbach, a nivel
de escala global resulto con un valor de 0.896. En el analisis de coeficientes rotados, la
variable formacién y calificacién de personal administrativo de servicios obtuvo el puntaje
de 0.785, siendo el aspecto de personal el mas valorado, lo que demuestra que el factor
organizacion del servicio contribuye a explicar la satisfaccion de los alumnos con

servicios de calidad.

En relacién a la mejora continua, entendida como el fomento y la implementacion
de la calidad la constante innovacién y simplificaciéon de procesos que las escuelas de
negocios deben poner en vigencia en la prestacion de los servicios, han resultado
también ser significativa contribuye a explicar la satisfaccion de alumnos con servicios de
calidad. El alumno de las escuelas de negocios hace sus comparaciones con otros
servicios de otras escuelas de la universidad y fuera de ella. Se han observado que uno
de los logros mas significativos han sido los procesos de acreditacion internacional y la
acreditacion nacional, de alli que dan un valor relativo a las innovaciones conseguidas.
En la escuela de negocios la acreditacion internacional de la USMP se realizé con mucha
prevision hace mas de 12 afnos y fue una de las primeras escuelas de negocios que
lograron la acreditacion internacional, con todas las mejoras que ello trajo consigo. En el
caso de la escuela de negocios de la UNMSM también fue un logro importante y los
alumnos han visto con mucho entusiasmo. A esto se sumaron la obtencién de las
acreditaciones nacionales en ambos casos. En una forma directa el alumno observa que
la mejora continua en sus respectivas escuelas de negocios se va poniendo en vigencia,
El item relacionado a las reclamaciones de los alumnos en la solicitud de determinados

servicios es un item poco valorado por los alumnos.

Los procesos administrativos todavia no se ha logrado cambios sustantivos, existe
una parcial actividad burocratizada y multiples quejas en los procesos y en las exigencias
para cada tramite. El gobierno ha sancionado una norma de proteccion al consumidor
mediante la cual los usuarios cuando no reciben a satisfaccion un servicio pueden
registrar sus quejas en el libro de reclamaciones y pueden, de ser el caso, ser
sancionados los negocios. Los alumnos de las universidades privadas se han acogido a
dicha norma y hay muchos casos de quejas y conflictos sobre estos reclamos. Este es
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un tema que no se ha podido superar porque persisten las reclamaciones de los alumnos.
Una de las alternativas que se barajan es la de entrar a un proceso de virtualizacion de
los servicios y tramites administrativos. En la universidad publica las cosas van un camino

parecido, el excesivo papeleo y los constantes reclamos de los alumnos.

Reyes y Reyes (2012), en un estudio realizado, tomado como referencia el modelo
de calidad denominado: SERQVALING, en la facultad de ciencias humanas de la
universidad de Baja california, campus Mexicali, analizaron una muestra de 473 alumnos
para analizar como impacta la mejora continua en la satisfaccién de los alumnos. De
acuerdo a los resultados obtenidos, se obtuvo informacion valiosa para determinar
acciones de mejora en dicha universidad. Las dimensiones servicio eficaz tuvo una
desviacion estandar de 0.088057, una r de Pearson con el valor de 0.894 y la dimension
compromiso con la eficacia un valor de desviacion estandar de 0.81307 con una r de
Pearson de 0.865. Esta situacion demostrd la gran contribucion del servicio eficaz y

compromiso con la eficacia en la satisfaccion de los alumnos con servicios de calidad.

La variable atencién a alumnos, es también significativa en el modelo de la hipbtesis
aprobada, y contribuye a explicar la satisfaccion de alumnos con servicios de calidad. Se
define como el trato al alumno; competencia y conocimiento de los procesos; brindar
orientacién y soporte al alumno, respeto a sus derechos como miembro de la escuela de
negocios. En este factor la puntuacion de las comunalidades han sido pareja en tres
items: el tiempo esperado valié la pena, la satisfaccion de mis necesidades y he recibido
mas de lo esperado. Sobre estos items es importante explicar que los servicios han sido
recibidos sin errores, con las garantias de la honestidad de las personas que brindan el
servicio. Hace una década en le escuela de negocios de la USMP se inicié una politica
de transparencia que permitié eliminar grupos de corrupcion tanto en la atencién al
alumno como en el &rea de docentes.

Las autoridades de la universidad buscaron implementar un sistema de promocion
de valores que se ha extendido a todos los actos de la vida académica y la vida
institucional en general. Durante el desarrollo de los ciclos académicos de la USMP, se
celebra la semana de la ética; todos los docentes y alumnos analizan casos, lecturas,

videoconferencias sobre los valores fundamentales que deben estar presente en la vida
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institucional. Es una explicacion del comportamiento ético de los miembros en la escuela
de negocios y porque los alumnos estan dispuestos a confiar en sus autoridades,
profesores y personal de atencién. En relacion a la calidad, contenido, y la diversidad de
los servicios como por ejemplo el emprendimiento universitario, las pasantias de los
alumnos en universidades extranjeras, hace que los alumnos se encuentren mas que
gustosos de recibirlos como positivos. Es una politica de la direccion de la facultad de ir
cada vez renovando los servicios para buscar la satisfacciéon de sus alumnos. En la
UNMSM hay mas de retraimiento en la diversidad de servicios, por los limitados recursos
presupuestales que vienen del tesoro publico e impactan en la percepcion de los

alumnos.

Mejias, Teixeira, Rodriguez, y Arzola (2014), explican la significancia del
comportamiento del personal de los servicios y su impacto en la prestacion de los
servicios con calidad. En un estudio en la universidad de Carabobo, Venezuela para
describir la percepcion de los estudiantes en la prestacion de los servicios no
universitarios. Fueron encuetados 119 alumnos de la facultad de ingenieria. Analizaron
los servicios de becas, el servicio odontologico, residencia, comedor universitario,

peluqueria, transporte. Después del analisis se identificaron 3 factores y 13 variables.

El factor capacidad del servicio, con las variables el personal inspira confianza, el
personal brinda atencion personalizado, los compromisos son cumplidos por el personal,
con un valor alfa de Cronbach 0.768 y con una media de 2.98, lo cual revela su gran
homogeneidad como variable del estudio y explicar como contribuye a entender la
satisfaccion de los alumnos con servicios de calidad, para los casos de servicios de

caracter no académico en la universidad venezolana.

En relacion al objetivo general de la investigacién, se ha logrado determinar los
cuatro (4) factores que explican la satisfaccion de alumnos con servicios de calidad. En
relacion al, objetivo metodologico N°1, al analizar las doctrinas relacionadas a los
servicios universitarios, se han revisado los estudios de universidades mexicanas,
colombianas, chilenas y también esparnolas y britanicas. El modelo de doctrina imperante
que se ha observado es el del Prof. Parasuraman, y el sistema SERQVAL como
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instrumento para poder medir el comportamiento de las variables también prescritas en

la investigacion.

En relacion al objetivo metodologico N°2, se esta planteando un modelo tedrico que
esta sustentando la investigacion de acuerdo a los comentarios ya sefalados. En relacién
al tercer objetivo metodoldgico, estamos planteando un nuevo instrumento de medicidn
de las variables, que consta de cuatro segmentos con un total de 21 preguntas, que sirvan
de base para toda investigacion posterior. Esta demas decir que dicho instrumento fue
valido en las dos escuelas de negocios. En relacién al cuarto objetivo metodolégico, se
aplicaron las encuestas en dos escuelas de negocios, una privada y otra publica, en dos
de las mas grandes universidades del Peru. Sobre el objetivo metodoldgico n 4, se han
obtenido resultados valiosos que permitiran explicar la satisfaccién de los servicios en

escuelas de negocios.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos la satisfaccion de alumnos con servicios de
calidad se puede explicar con las cuatro variables demostradas en la presente
investigacion. Sin embargo, en futuras investigaciones no se podria descartar otras
condiciones para explicar la satisfaccion de alumnos. Uno de los elementos que
necesitarian investigarse a profundidad es si la tecnologia por ejemplo también podria
contribuir explicar la variable dependiente.

De acuerdo a la revision de la bibliografia existente, el modelo aplicado denominado
SERQVAL es el dominante en la actualidad, pero hay que admitir que una nueva realidad
ha emergido en las universidades, el proceso de acreditacion. En América latina, variadas
universidades han optado por postular una acreditacién de organismos internacionales
donde predominan los sistemas de calidad utilizados en las empresas, el modelo Malcom
Baldridge, sistema que tiene seis variables y que apuntan a lograr la calidad y la
satisfaccion de alumnos como ejes centrales de la educacion superior. Después de todo,
los sistemas que son utiles en la empresa privada, con los ajustes del caso pueden ser

también de mucha utilidad en las organizaciones universitarias.

Las autoridades universitarias deben poner atencion que la satisfaccion de los
alumnos no solo explica con los procesos académicos relacionados a la
ensefanza/aprendizaje. Hay un componente también importante que la academia debe
de tener en consideracién, los aspectos de la gestidn, el soporte administrativo para la
calidad. Se ha demostrado que todavia en determinadas instituciones educativas se
hacen logros significativos en los aspectos académicos, pero se ha avanzado muy poco
en la simplificacién de procesos, en la mejora de la infraestructura que son ingredientes
importantes en la nueva vision de los alumnos. Consideramos que los asuntos

académicos no pueden ir dislocados de los aspectos de la gestién administrativa.

Otro reto importante es el de disefar y mantener lineas de accion de mejora e
innovaciéon permanente en la prestacion de los servicios universitarios. Creemos que la
innovacion debe de iniciarse con un constante reciclaje de las autoridades universitarias,

de los docentes y los directivos que tienen a su cargo la responsabilidad de los servicios
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de atencién a los alumnos. La propuesta es que se incorpore en los planes estratégicos
de las universidades una linea permanente de innovacion de los servicios universitarios

que pueda garantizar la dedicacidon a instrumentar mejoras constantes en la gestién.

Finalmente, las universidades sean estas publicas o privadas para lograr la
satisfaccion de alumnos con servicios de calidad, deben mejorar la operacion de los
servicios con una adecuada infraestructura e instalaciones modernas, equipadas con
servicios tecnoldgicos preponderantemente. La organizacion de los servicios con
personal calificado, eliminando los vicios y abusos de la administracion tradicional.
Profundizar la mejora continua con los procesos de acreditacidon y calidad universitaria,
la simplificacion y agilizacion de procesos. La atencion a alumnos debe estar sustentada,
en un servicio que respete los derechos de los alumnos, que el personal esté dispuesto
a orientar, brindar informacién oportuna y la debida cortesia para que estimule la

confianza entre servidores y servidos.
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DE LOS ANEXOS

Anexo 1. Modelo de encuesta SERVQUAL

MODELO ENCUESTA SERVQUAL

Dimension de fiabilidad

1. Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir. 1 2 3 4
2. Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe

mostrar un sincero interés en resolverlo. 1 2 3 4
3. Laempresa, debe desempenar bien el servicio por primeravez. 1 2 3 4
4. La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en

que promete hacerlo. 1 2 3 4
5. La empresa debe insistir en registros libres de error. 1 2 3 4
Dimensién de sensibilidad
. Laempresa debe mantener informados a los clientes con

respecto a cuando se ¢jecutardn los servicios. 1 2 3 4
2. Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido. 1 2 3 4
3. Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles. 1 2 3 4
4. Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiados

ocupados para ayudarles. 1 2 3 4

Dimension de seguridad

I, El comportamicnto de los empleados, debe infundir
confianza en ud. 1 2 3 4

2. Elcliente debe sentirse seguro en las transacciones
con la empresa. 1 2 3 4
3. Los empleados, deben ser corteses de manera constanteconuds. | 2 3 4
4. Los empleados de la empresa de publicidad, deben tener
conocimiento para responder a las preguntas de los clientes. 1 2 3 4
Dimension de empatia
1. La empresa debe dur atencion individualizada a los clientes. 1 2 3 4
2. La empresa de publicidad debe tener empleados que den
ateneion personal, a cada uno de los clientes. 1 2 3 4
3. La empresa debe preocuparse de sus mejores intercses, 1 2 34
4. Los empleados deben entender las necesidades
especificas de uds. I 2 3 4
5. La empresa de publicidad debe tener horarios de
atencion convenientes para todos sus clientes. 1 2 3 4
Dimension de elementos tangibles
1. La empresa debe tener equipos de aspecto moderno. 1 2 3 4
2. Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas. 1 2 3 4
3. Los empleados de la empresa deben verse pulcros. 1 2 3 4
4. Los materiales asociados con el servicio, deben ser
visualmente atractivos para la empresa de publicidad. 1 2 3 4
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Anexo 2. Opiniones de expertos

OPINIONES DE EXPERTOS

Universidad Auténoma de Nuevo Leon
Facultad de Contaduria Publica y Administracion
Division de Estudios de Posgrado

INSTRUCCIONES. Gracias por formar parte de esta investigaciéon. A continuacion, le
damos algunas sugerencias para el llenado del cuestionario

“FACTORES CLAVE PARA LA MEJORA EN LA PRESTACION DE
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS EN DOS ESCUELAS DE NEGOCIOS
EN UNIVERSIDADES DE LIMA, PERU”

1. Irrelevante

a. Favor de leer detenidamente
b. Favor marcar con X en la casilla de cada grupo de items, el nUmero que usted considere
de acuerdo a las respuestas siguientes:

2. Poco relevante 3. Relevante 4. Muy relevante

c. Agradeceremos contestar todo sin excepcion

Dra. Elizabeth Canales Aybar

VARIABLES DEFINICION
1 2 3 4
. 1.El alumno ubica con facilidad los locales donde se prestan los
1. OPERACION DE LOS servicios en la facultad X
SERVICIOS (X1)
Infraestructura y comodidad al 2.Existe comodidad para el alumno al interior del local donde se presta
usuario donde se presta el servicio; el servicio X
medios y recursos en apoyo al . . .
servicio 3.Se observa limpieza iluminacion, control ruidos molestos en local X
donde se prestan los servicios
4.El mobiliario, equipamiento, plataforma de atencién a alumnos los X
considero modernos y adecuados
, 5.La facultad tiene un catalogo o manual de servicios visible para los
2. ORGANIZACION DE LOS alumnos X
SERVICIOS (X2)
Procedimientos y requisitos del 6.Se observa personal calificado y experimentado para atender a los X
servicio adecuadamente definidos; estudiantes en la prestacién de los servicios de la facultad
atencion continuada 7.Los horarios y turnos de atencién de los servicios son adecuados a X
las necesidades de los usuarios
8.No se percibe indicios de favoritismo, vicios, abusos en la prestacion
de los servicios de la facultad X
9.El tiempo de respuesta a los servicios y tramites solicitados son muy
3. MEJORA CONTINUA (X3) agiles y oportunos X
Calidad y simplificacion en la - —
prestacion del servicio; 10.He tenido que hacer un limitado nimero de reclamos por errores u X
diferenciacion percibida por el omisiones en prestacion y obtencién de los servicios
usuario 11.Comparo y observo mejor calidad del servicio recibido en la
facultad de administracién en relacién con otras areas de otras X
facultades de la universidad
12.Existe una marcada tendencia a usar herramientas digitales en la
ejecucion de los servicios en la facultad X
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4. ATENCION A ALUMNOS X4
Trato al usuario; competencia y
conocimiento de los procesos;
soporte al usuario, respeto a sus
derechos

13.El empleado de las oficinas de la facultad respeta los derechos y
requerimientos de los alumnos

14.Los trabajadores de la facultad atienden con cortesia al usuario

15.El personal conoce sus tareas y esta dispuesto a explicar y orientar
a los alumnos en los procedimientos de los servicios solicitados

16.La prestacién de los servicios de la facultad genera garantias y
confianza en el alumno

17.El trabajador de los servicios busca solucionar los posibles
conflictos que se presenten con los alumnos en la prestacion de los
servicios de la facultad

SATISFACCION ALUMNOS CON
SERVICIOS DE CALIDAD (Y)
Nivel de conformidad del alumno con
los servicios prestados por la
institucién universitaria al haber
cubierto sus expectativas

18.El servicio recibido cumple con todas las exigencias legales,
académicas, y administrativas de calidad y eficiencia requeridos

19.El servicio recibido satisface mis expectativas por encima del nivel
esperado

20.Considero que los servicios obtenidos justifican el tiempo esperado
y los recursos invertidos durante el proceso

21.El servicio recibido tiene efecto inmediato en mis necesidades
como estudiante
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Universidad Autonoma de Nuevo Ledn
Facultad de Contaduria Publica y Administracion

Division de Estudios de Posgrado

INSTRUCCIONES. Gracias por formar parte de esta investigaciéon. A continuacién, le
damos algunas sugerencias para el llenado del cuestionario

“FACTORES CLAVE PARA LA MEJORA EN LA PRESTACION DE
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS EN DOS ESCUELAS DE NEGOCIOS EN
UNIVERSIDADES DE LIMA, PERU”

1. Irrelevante

a. Favor de leer detenidamente
b. Favor marcar con X en la casilla de cada grupo de items, el nimero que usted
considere de acuerdo a las respuestas siguientes:

2. Poco relevante 3. Relevante

c. Agradeceremos contestar todo sin excepcién

4. Muy relevante

Dr. Freddy Alvarado Rosillo

VARIABLES DEFINICION
1 2 3
. 1.El alumno ubica con facilidad los locales donde se prestan los
1. OPERACION DE LOS servicios en la facultad X
SERVICIOS (X1)
Infraestructura y comodidad al 2.Existe comodidad para el alumno al interior del local donde se presta
usuario donde se presta el servicio; el servicio
medios y recursos en apoyo al . . .
servicio 3.Se observa limpieza iluminacion, control ruidos molestos en local
donde se prestan los servicios
4.El mobiliario, equipamiento, plataforma de atencién a alumnos los
considero modernos y adecuados
. 5.La facultad tiene un catalogo o manual de servicios visible para los
SERVICIOS (X2)
Procedimientos y requisitos del 6.Se observa personal calificado y experimentado para atender a los
servicio adecuadamente definidos; | estudiantes en la prestacion de los servicios de la facultad
atencién continuada 7.Los horarios y turnos de atencion de los servicios son adecuados a
las necesidades de los usuarios
8.No se percibe indicios de favoritismo, vicios, abusos en la prestacion
de los servicios de la facultad
9.El tiempo de respuesta a los servicios y tramites solicitados son muy
3. MEJORA CONTINUA (X3) agiles y oportunos
Calidad y simplificacion en la : — -
prestacion del servicio; 10.He tenido que hacer un limitado nimero de reclamos por errores u X
diferenciacion percibida por el omisiones en prestacion y obtencién de los servicios
usuario 11.Comparo y observo mejor calidad del servicio recibido en la
facultad de administracién en relacién con otras areas de otras
facultades de la universidad
12.Existe una marcada tendencia a usar herramientas digitales en la
ejecucion de los servicios en la facultad
4. ATENC'QN A ALUMNQS X4 13.El empleado de las oficinas de la facultad respeta los derechos y
Trato al usuario; competencia y requerimientos de los alumnos
conocimiento de los procesos;
14.Los trabajadores de la facultad atienden con cortesia al usuario
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soporte al usuario, respeto a sus
derechos

15.El personal conoce sus tareas y esta dispuesto a explicar y orientar
a los alumnos en los procedimientos de los servicios solicitados

16.La prestacion de los servicios de la facultad genera garantias y
confianza en el alumno

17.El trabajador de los servicios busca solucionar los posibles
conflictos que se presenten con los alumnos en la prestacién de los
servicios de la facultad

SATISFACCION ALUMNOS CON
SERVICIOS DE CALIDAD (Y)
Nivel de conformidad del alumno con
los servicios prestados por la
institucion universitaria al haber
cubierto sus expectativas

18.El servicio recibido cumple con todas las exigencias legales,
académicas, y administrativas de calidad y eficiencia requeridos

19.El servicio recibido satisface mis expectativas por encima del nivel
esperado

20.Considero que los servicios obtenidos justifican el tiempo esperado
y los recursos invertidos durante el proceso

21.El servicio recibido tiene efecto inmediato en mis necesidades como
estudiante
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Universidad Auténoma de Nuevo Ledn
Facultad de Contaduria Publica y Administracion

Division de Estudios de Posgrado

INSTRUCCIONES. Gracias por formar parte de esta investigaciéon. A continuacion, le
damos algunas sugerencias para el llenado del cuestionario

“FACTORES CLAVE PARA LA MEJORA EN LA PRESTACION DE
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS EN DOS ESCUELAS DE NEGOCIOS EN
UNIVERSIDADES DE LIMA, PERU”

1. Irrelevante

a. Favor de leer detenidamente
b. Favor marcar con X en la casilla de cada grupo de items, el nimero que usted
considere de acuerdo a las respuestas siguientes:

2. Poco relevante

3. Relevante 4. Muy relevante

c. Agradeceremos contestar todo sin excepcién

Dra. Enmma Perez

VARIABLES DEFINICION
1 2 3 4
. 1.El alumno ubica con facilidad los locales donde se prestan los
1. OPERACION DE LOS servicios en la facultad X
SERVICIOS (X1)
Infraestructura y comodidad al 2.Existe comodidad para el alumno al interior del local donde se
usuario donde se presta el servicio; presta el servicio X
medios y recursos en apoyo al . . -
servicio 3.Se observa limpieza iluminacion, control ruidos molestos en local X
donde se prestan los servicios
4.El mobiliario, equipamiento, plataforma de atencién a alumnos los
considero modernos y adecuados X
. 5.La facultad tiene un catalogo o manual de servicios visible para los
SERVICIOS (X2)
Procedimientos y requisitos del 6.Se observa personal calificado y experimentado para atender a los X
servicio adecuadamente definidos; estudiantes en la prestacién de los servicios de la facultad
atencién continuada 7.Los horarios y turnos de atencion de los servicios son adecuados a X
las necesidades de los usuarios
8.No se percibe indicios de favoritismo, vicios, abusos en la
prestacion de los servicios de la facultad X
9.El tiempo de respuesta a los servicios y tramites solicitados son X
3. MEJORA CONTINUA (X3) muy agiles y oportunos
Calidad y simplificacion en la - — -
prestacion del servicio; 10.He tenido que hacer un limitado nimero de reclamos por errores X
diferenciacion percibida por el u omisiones en prestacién y obtencion de los servicios
usuario 11.Comparo y observo mejor calidad del servicio recibido en la
facultad de administracién en relacién con otras areas de otras X
facultades de la universidad
12.Existe una marcada tendencia a usar herramientas digitales en la
ejecucion de los servicios en la facultad X
4. ATENCION A ALUMNOS X4 13.El empleado de las oficinas de la facultad respeta los derechos y X
requerimientos de los alumnos
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Trato al usuario; competencia 'y
conocimiento de los procesos;
soporte al usuario, respeto a sus
derechos

14.Los trabajadores de la facultad atienden con cortesia al usuario

15.El personal conoce sus tareas y esta dispuesto a explicar y
orientar a los alumnos en los procedimientos de los servicios
solicitados

16.La prestacion de los servicios de la facultad genera garantias y
confianza en el alumno

17.El trabajador de los servicios busca solucionar los posibles
conflictos que se presenten con los alumnos en la prestacién de los
servicios de la facultad

SATISFACCION ALUMNOS CON
SERVICIOS DE CALIDAD (Y)
Nivel de conformidad del alumno con
los servicios prestados por la
institucion universitaria al haber
cubierto sus expectativas

18.El servicio recibido cumple con todas las exigencias legales,
académicas, y administrativas de calidad y eficiencia requeridos

19.El servicio recibido satisface mis expectativas por encima del nivel
esperado

20.Considero que los servicios obtenidos justifican el tiempo
esperado y los recursos invertidos durante el proceso

21.El servicio recibido tiene efecto inmediato en mis necesidades
como estudiante
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Anexo 3. Instrumento

ESTUDIO SASTISFACCION DE ALUMNOS SOBRE LOS SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS -
UNMSM. 2019

Escuela Profesional: Turno Ciclo Sexo Edad (aiios)

© O o © ©

‘Administracio’n Mafiana /v Hombre 18/21

O
Negocios O O O O
Internacionales Noche VII/X Mujer 22/25
O

O

‘ Turismo mas 26

La encuesta busca analizar la satisfaccion de los alumnos sobre la prestacion de los servicios
administrativos de la facultad de ciencias administrativas de la UNMSM.

Por ejemplo, el servicio de biblioteca, tramite documentario, matricula, bienestar universitario,
certificados y constancias, bolsa de trabajo, entre otros.

Por favor marcar con X la respuesta que considera necesaria
Gracias por su colaboracion.

o [}
28 3 2 |%o
Ss 2 o | §|E8
E3g § | 3|3 |¢g¢
sg 2 2 | s |E3Z
°g = 8 |38°
w o
A. OPERACION DE LOS SERVICIOS .~ w | & |

1. El alumno ubica con facilidad los locales donde se prestan los
servicios en la Facultad

2. Existe comodidad para el alumno o usuario al interior del local de la
facultad donde se presta el servicio

3. Se observa limpieza, iluminacién, control de ruidos molestos en el
local donde se prestan los servicios de la facultad

4. El mobiliario, equipamiento, plataforma de atencion a los alumnos los
considero modernos y adecuados
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B. ORGANIZACION DE LOS SERVICIOS

5. La facultad tiene un catélogo o manual de servicios visible para los
alumnos

6. Se observa personal calificado y experimentado para atender a los
estudiantes en la prestacion de los servicios de la facultad.

7. Los horarios y turnos de atencién de los servicios son adecuados a las
necesidades de los usuarios

8. No se percibe indicios de favoritismo, vicios, abusos en la prestacién
de los servicios de la facultad

C.MEJORA CONTINUA

9. El tiempo de respuesta a los servicios y trdmites solicitados son muy
agiles y oportunos

10. He tenido que hacer un limitado numero de reclamos por errores u
omisiones en la prestacién y obtencién de los servicios

11. Comparo y observo mejor calidad del servicio recibido en la facultad
de administracién en relacién con otras areas de otras facultades de la
universidad.

Totalmente
desacuerdo

Medio

De acuerdo

acuerdo

T

N | En desacuerdo

H

w1 | Totalmente de

Totalmente
desacuerdo

Medio

De acuerdo

=

N [En desacuerdo

w

=Y

« | Totalmente de
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12. Existe una marcada tendencia a usar herramientas digitales en la
ejecucion de los servicios en la facultad

D. ATENCION A ALUMNOS

13. El empleado de las oficinas de la facultad respeta los derechos y
requerimientos de los alumnos

14. Los trabajadores de la facultad atienden con cortesia al usuario

15. El personal conoce sus tareas y esta dispuesto a explicar y orientar a
los alumnos en los procedimientos de los servicios solicitados

16. La prestacion de los servicios de la facultad genera garantia y
confianza en el alumno

17. El trabajador de los servicios busca solucionar los posibles conflictos
que se presenten con los alumnos en la prestacién de los servicios de la
facultad

E. SATISFACCION A ALUMNOS CON SERVICIOS DE CALIDAD

18. El servicio recibido cumple con todas las exigencias legales,
academicas y administrativas de calidad y eficiencia requeridos

19 El servicio recibido satisface mis espectativas por encima del nivel
eperado
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20. Considero que los servicios obtenidos justifican el tiempo esperado y
los recursos invertidos durante el proceso

21 el servicio recibido tiene efecto inmediato en mis necesidades como
estudiante
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