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Resumen

Esta investigacion surge de la necesidad de conocer la calidad de servicio,
por ello, se tuvo como proposito determinar la relacion de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes de la facultad de Ingenieria Quimica e Industrias
Alimentarias — UNPRG. 2020. Se utilizé un enfoque cuantitativo, mediante un tipo
correlacional y disefio sin experimentacion, se tuvo como poblacion a estudiantes
de las facultades indicadas 660, de los cuales, se eligi6 109 estudiantes por
conveniencia, teniendo en cuenta la situacion actual, que se vive en el pais.

Los resultados son el nivel de relacion de las variables es del 0.68, es una
relacion alta y positiva, puede tener incidencia en mejorar la satisfaccion del
estudiante, pero si, se descuida el efecto puede ser mayor insatisfaccion para el
universitario. La evaluacion de la calidad de servicio, por parte de los estudiantes
de las facultades indicadas se tiene que un 55% lo considera regular, es decir, que
el servicio no es el esperado, y los resultados en satisfaccion del cliente, se aprecia
gue un 20% se siente insatisfecho con el servicio que le ofrecen, no le brindan la
atencion esperada. Se concluye que aceptar la hipétesis alterna o del investigador
que precisa lo siguiente: H1: Existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del estudiante de la facultad de Ingenieria Quimica e Industrias
Alimentarias. UNPRG. 2020. Entonces, hay relacién alta y positiva de la variable

calidad de servicio

Palabras clave: calidad de servicio, empatia, satisfaccion del estudiante



Abstract

This research arises from the need to know the quality of service, therefore, the
purpose was to determine the relationship between the quality of service and the
satisfaction of the students of the Faculty of Chemical Engineering and Food
Industries - UNPRG. 2020. A gquantitative approach was used, through a
correlational type and design without experimentation, the population of students
from the indicated faculties was 660, of whom 109 students were chosen for
convenience, taking into account the current situation, which is experienced in the
country.

The results are the relationship level of the variables is 0.68, it is a high and positive
relationship, it may have an impact on improving student satisfaction, but if the effect
IS neglected, it may be greater dissatisfaction for the university student. The
evaluation of the quality of service, by the students of the indicated faculties, is that
55% consider it to be regular, that is, that the service is not expected, and the results
in customer satisfaction, it is appreciated that a 20% are dissatisfied with the service
they offer, they do not provide the expected attention. It is concluded that accepting
the alternative or investigator hypothesis that requires the following: H1: There is a
relationship between the quality of service and the satisfaction of the student of the
faculty of Chemical Engineering and Food Industries. UNPRG. 2020. So, there is a
high and positive relation of the service quality variable

Key words: quality of service, empathy, student satisfaction
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l. INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica

A nivel Internacional

Avila (2020) Segun la investigacion de Oracle el 73% de clientes insatisfechos,
disgusta y se alejan de las marcas por que reciben un mal servicio incompetente,
en la realidad hay muchas quejas y reclamos por parte de los usuarios, por ende,
las empresas tienen un gran reto de capacitar a sus trabajadores para para brindar
un mejor servicio para que los clientes vayan satisfechos, y se tenga la posibilidad
de recomendar el servicio o producto que ofrece una determinada empresa, lo que

conlleva ganar confianza en el cliente.

Marcas (2019) manifiesta que la mayoria de clientes en la realidad se alejan
por la mala calidad del servicio brindad no precisamente por los precios, lo mas
importan para los usuarios es la satisfaccion para reducir la pérdida de clientes, al
darle un seguimiento al contentamiento puede aumentar el procedo de implementar
la calidad de atencion, teniendo siempre presente que el mal servicio al usuario,
ocasiona mayores pérdidas, las empresas deben implementar nuevas ideas para

impulsar iniciativas de mantener a la poblacion satisfechos.

Benal (2018) En Colombia al promediar el 95% de las entidades no saben
que esperan los usuarios de su servicio, teniendo en cuenta que el 54% de los
clientes consideran mal servicio al consumidor, el principal problema que afrontan
las entidades es que el buen servicio al cliente lo ven como que les distingue delos
competidores, mas no como una prioridad fundamental para su pervivencia, segun
un estudio internacional un 40% de los clientes prefieren el servicio al consumidor
atreves de mensajes de texto o chat en linea, teniendo en cuenta también que
también uno de cada tres clientes se retirar completamente una marca tras su

primera experiencia de mal servicio.

Thompson (2019) Los consumidores insatisfechos cambian de proveedor de
forma inmediata ocasionado por la misma entidad, en cambio los clientes
satisfechos perduran fieles, hasta conseguir otra entidad que les brinde una mejor
oferta, mientras tanto, los usuarios complacidos sienten una afinidad emocional que
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domina suficientemente una preferencia racional, por tal motivo las entidades
inteligentes prefieren satisfacer a los consumidores mediante un buen servicio. Las
entidades para mantenerse en el mercado dependen de los clientes que compran
e incrementa sus ingresos , atreves del cumplimento de las expectativas, impresion,
satisfaccion y el buen servicio al consumidor, para las organizaciones el mayor reto,
no solo es perdurar y sino ser mas rentable, por ende es fundamental realizar
medidas a través de monitoreo, seguimiento y evaluacién permanente para
identificar las brecha que se generar entre las expectativas, satisfaccion y el buen

servicio al cliente
A nivel Nacional

Canal (2017) Rodolfo Cremen aseguro que el 90% de los usuarios
insatisfechos, por demoras o0 experiencia frustrantes no manifestaran sus quejas,
pero no regresaran a comparar en ese lugar, por otra parte, en las ventas caras
acara el 55% de los clientes estan dispuestos a pagar mas si eso les garantiza una
buena atentico y asesoramiento, con respecto a las ventas online si se les brindad
una excelente calidad de atencién, asesoramiento y amabilidad el precio pasara a

segundo plano en una decision de compra.

Sordo (2019) segun Alan Zorfas y Daniel Leemon explican que las acciones y
las palabras son realmente valiosas para los consumidores para generar un vinculo
sélido y desarrollar una experiencia sumamente positiva se tiene que demostrar
voluntad y compromiso, mediante un estudio las entidades de diferentes categorias
declaran que la forma mas eficaz de aumentar el valor de clientes es llegar mas alla
de la satisfaccion y producir una conexion emocional, para alcanzar esto, se debe
reconocer sus motivaciones primordiales y elaborar sus necesidades emocionales

basicas que no lo demuestran en voz alta.

Lazovska (2019) un problema relacionado con el mal servicio con una entidad,
ocasiona que los consumidores tengan 4 veces mas posibilidades de comprar en
otra empresa, atreves de un analisis mas del 50% de los usuarios han abandonado
una compra planeada debido al mal servicio y el 40% de los clientes empiezan a
comprar en la competencia, porque le ofrece mejores ventajas en servicio, atencion
y empatia con el comprador. Es por ello, que en la planificacion de la empresa, se
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debe dar la importancia a la atencidn y servicio para el cliente, y no dejarlo como
algo secundario, que cualquier persona lo puede realizar, es necesario que estas
personas sean capacitadas, de manera constante y recoger experiencias de los

clientes.

Honorato (2016) en una investigacion realizada se muestra que el primer paso
para crear una companiia sustentable es construyendo una solida base de clientes
satisfechos a través de un gran servicio al cliente, asi mismo también ayudara a los
empleados a encontrar puntos fuertes y aumentar su productividad a un 7.8%,
mientras que el 12.5% mas de productividad es de los equipos centrados en
explotar sus actividades.

Otto (2015) admite que cuando los consumidores se acostumbran a recibir un
buen servicio y recuran a otra empresa a comprar y confronte un mal servicio
recordara su experiencia anterior, y reanaliza la compra donde el cliente quede
satisfecho, adicionalmente a las entidades les suele suceder que los clientes exijan
un nivel de servicio minimo esperando superar sus expectativas, por ende los
clientes siempre evallan el servicio brindad de satisfaccion por la entidad para

considerar en las encuestas.

A nivel Local

En actualidad, las empresas deben asumir un compromiso con el cliente, tanto
en el sector privado como publico, con mayor razon las organizaciones que ofrecen
servicios, se deben contar con profesionales capacitados, que orienten,
comuniguen, sean guia para quienes, ocupan esos servicios. Sin embargo, en
muchas organizaciones, tienen una gran preocupacion, por planear, tener un
producto exitoso, realizan camparas de marketing, buscan informar acerca de las
caracteristicas y bondades de sus servicios y/o productos; pero cometen el error de
contar con profesionales poco calificados y falta de capacitacién, y no entiende los
objetivos de empresa, conllevan a generar diversas pérdidas o0 generan
descontento e insatisfaccion del usuario, que termina dejando la empresa, por otra

que si valore o acoja al cliente.

Con respecto a la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo (UNPRG), es una

organizacién educativa de caracter publico, que se encarga de formacion de
11



profesionales de diversas carreras educativas, cuya finalidad es contribuir con el
desarrollo de la regidn, aportando nuevos valores, nuevos profesionales que en un
futuro cercano seran quienes lideren el destino de la region y el pais. Sin embargo,
también se acoge a profesionales que trabajan en diversas areas, como es el
personal administrativo de la Facultad de Ingenieria Quimica e Industrias
Alimentarias la elegida para realizar la presente investigacion, donde se comenta
por parte de los estudiantes que realizar nuestro estudio sobre el servicio
administrativo que brinda a sus estudiantes, para ello, es importante conocer los
aspectos positivos y negativos, para que asi la facultad pueda hacer frente a los
cambios y desarrollar una Gestion de calidad, para tal efecto, debe recurrirse de
manera continua a la evaluacion de la calidad del servicio brindado, es asi que el
presente estudio ha utilizado como instrumento de evaluacion el cuestionario

Servqual validado por tres expertos.

1.2 Antecedentes de estudio

A nivel internacional

Gutiérrez & Lopez (2018) en su tesis “Calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, la investigacion
siguié una estrategia metodolégica que estuvo basado en estudio, numérico y
estadistico para analizar los datos, lo que conllevd a tener en cuenta un enfoque
mixto, se aplicO encuestas para obtener informacién de los comensales. Los
investigadores buscaron conocer la relacion de las variables, los resultados son que
existe relacion alta y positiva en las variables que se indican en el titulo del estudio,
otro aporte, precisa que es necesario generar estrategias de motivacién y
capacitacion a los colaboradores para mejor el servicio que se tiene en el interior
del restaurante y en la atencion directa con el cliente. Se concluye, con el aporte de
un plan de capacitacion acerca de normas se calidad, higiene, orientacién y
empatia con el cliente, que conlleve a mejorar la calidad de servicio y, por ende, se

busque ele cliente este satisfecho con al acudir al restaurante en investigacion.

Jireh (2018) “Calidad de los servicios y satisfaccion del cliente en el
restaurante pizza Burger Diner, ubicado en la cabecera del departamento de
Zacapa” tuvo como propoésito describir el servicio que se le ofrece al cliente y el

nivel satisfaccion, como estrategia metodolégica se describe la situacion actual, la
12



forma como se atiende al cliente y las necesidades que tiene, se aplic6 una
encuesta a consumidores frecuentes. Los resultados son que la evaluacion del
cliente acerca de la calidad del servicio es 0 aceptable o buena. Del mismo modo
es importante nivelar el nivel de calor o frio segun la atencion para dar comodidad
al clientey utilizar un conjunto de bafios para ampliar los servicios de saneamiento.
La conclusién del estudio fue que los clientes calificaron la calidad del servicio como
buena o aceptable. Excepto por la temperatura ambiente, los servicios de bafio, el
area de juegos, la disponibilidad y las condiciones de estacionamiento, los cuales

fueron considerados como deficientes o pobres.

Hurtado (2019) “Medicién y evaluacién de la calidad del servicio, a través del
modelo Servqual en la cooperativa de ahorro y crédito “crediamigo” Loja Ltda., afio
2018” La finalidad fue evaluar y medir la calidad del servicio. Para este fin, se
utilizaron métodos deductivos, inductivos, integrales y analiticos, y métodos
cualitativos y cuantitativos para una investigacion descriptiva. La poblacion de
investigacion fueron 8005 personas, obteniendo una muestra de 366 clientes y a
través de dos encuestas estandar se pudo identificar las expectativas y los puntos
de vista de los miembros y clientes de la empresa,; el cuestionario estadndar contuvo
22 preguntas asignadas de acuerdo con cinco dimensiones para los resultados de
la encuesta que miden la satisfaccion de los socios y clientes de 366 instituciones
financieras se obtuvo que el 93% de los servicios prestados han sido
excelentemente calificaciones en comparacién con las instituciones financieras. De
hecho, la evaluacion del indice de calidad del servicio -ICS- fue negativa 0.07 (-7%)

mostrando un muy pequefio descontento de los clientes.

Maggi (2018)“Evaluacion de la calidad de la atencion en relacién con la
satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia pediatrica Hospital
General de Milagro” El propésito fue estudiar la satisfaccién de los usuarios con la
calidad y la atencion de los servicios de emergencia pediatrica proporcionados por
el Hospital General Milagro. La muestra la conformaron 357 nifios representantes.
Se utiliz6 el método de SERVQUAL el cual tiene cinco dimensiones tangibilidad,
practicidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y seguridad. El estudio tuvo
un disefio de analisis transversal, y el resultado fue que las dimensiones de
insatisfaccion de los usuarios de servicios de emergencia pediatricos en el Hospital
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General Milagro son confiabilidad, practicidad, compasion y seguridad;
Concluyendo que las personas creen que el servicio no puede proporcionar
servicios completos a los pacientes debido a la seguridad y falta de entusiasmo en

la atencion del tratamiento.

Cardenas (2019) “Analisis de la calidad del servicio de atencion al cliente en
café lucuma para un plan de mejora”, La principal finalidad fue determinar la calidad
del servicio al cliente en Café Lucumade Riocentro los ceibos de Guayaquil. El
método de investigacion cuantitativo mixto. La informacién se obtuvo mediante
encuestas obteniendo que existe insatisfaccion con las dimensiones de simpatia y
rapidez. La investigacion cualitativa se realizo a través de entrevistas con gerentes
de operaciones y marketing, de lo que se concluyd que es necesario realizar
evaluaciones de calidad del servicio para controlar las diferentes funciones de la

empresa, reduciendo asi las deficiencias y obteniendo grandes logros.
A nivel Nacional

Flores (2019) “Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de las
clinicas dentales de la ciudad de tingo maria” con el fin de identificar la correlacion
entre satisfaccion del cliente y calidad del servicio, la muestra la conformaron (n =
118) consumidores. La investigacion fue transversal y la satisfaccion del cliente se
evalu6 mediante un cuestionario SERVQUAL adaptado. 19 indicadores antes del
uso de los servicios y 19 indicadores después del uso de los mismos. Bajo (rs =
0.320), el valor de P obtenido por la prueba de Wilcoxon (0.000010.005) es menor
qgue 0.05. Y es significativo (valor de P. <0.05) (0.00 <0.05), y se considera bajo (rs
= 0.320). 2. Después una evaluacion se concluye que, en Tingo Maria, existe una
diferencia significativa entre el nivel promedio de expectativas y la calidad del

servicio de la clinica dental.

Loayza (2018) “Mejora de la calidad de servicio mediante la norma ISO
9001:2015 en una empresa de conversiones, Lima 2018” La principal finalidad fue
desarrollar un sistema de gestion de calidad de servicio para GM, se hicieron
indagaciones sobre la base de un método mixto, proponiendo el uso de
herramientas cualitativas y cuantitativas mediante un sintagma holistico para lograr
el desarrollo de servicios a través del estandar ISO 9001: 2015 Se desarroll6 un
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plan de actividades, que detalla las actividades que se llevaran a cabo para la
creacion del sistema de gestion de calidad, y mejoré el proceso 1ISO 9001: 2015 a
través de regulaciones; para llevar a cabo con la mejor calidad y eficiencia

Planificacion de procesos, realizacion, verificacién y ejecucion.

Alvarez y Rivera (2019) “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion
de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018”, plantearon como objetivo
principal reconocer la correlacion existente mediante las variables, el estudio se
llevo a cabo a través de métodos numeéricos con evaluaciones transversales y la
ejecucion de encuestas mediante un disefio no experimental. Para el andlisis de las
variables, como es calidad de servicio, se recurrié a una poblacion de 339 clientes,
incluyendo tanto mujeres como varones que componen la muestra de la
investigacion. El instrumento consto de 20 interrogantes, la cual tuvo un resultado
con respecto a la calidad de servicio un promedio de 0.878 y el de la encuesta sobre
satisfaccion de cliente fue 0.910, por ende, se concluy6é que dichos instrumentos

son consistentes y fiables.

Molina (2019) “Calidad de servicio y percepcion de satisfaccion del cliente en
el condominio jardines de la catdlica, lima 2019”, cuyo fin principal se basé en
reconocer la correlacion que existe entre las variables. El estudio tuvo una
metodologia basica, fue de tipo correlacional cruzada, haciendo uso de métodos
numeéricos no experimental. Asi también se us6 una encuesta a través de un
cuestionario de modelo SERVQUAL y de satisfacciéon a los clientes, donde se
obtuvieron resultados positivos. En este caso el alfa de Cronbach fue de 866 para
lo que refiere la calidad de servicio y de 874 para la satisfaccion de los clientes,
verificando de este modo el instrumento de célculo. En términos de evaluacion
estadistica, se hizo uso de la prueba de Pearson, la cual demostré una correlacion
alta positiva de promedio 0.796, junto a un error de 0.01. Pudo concluirse que la
correlacion de Spearman de la variable dependiente posee un coeficiente de 0.796
a diferencia de la variable independiente. Demostrando de este modo que si existe

una relacion alta, directa y positiva entre ambas variables.

A nivel Local
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Nanfufiay (2019)“Modelo de orientacion basado en la calidad del servicio
para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en la Universidad César Vallejo
de Chiclayo” La finalidad fue evaluar si la propuesta ayudaria a mejorar la
satisfaccion del usuario. Para este propésito se disefid un estudio transversal
descriptivo, se uso la encuesta mediante un cuestionario para una muestra de 64
universitarios. Al estudiar los resultados de la encuesta, se puede verificar que las
recomendaciones propuestas ayudan a resolver los problemas planteados en el
diagnostico de la encuesta confirmado por expertos. Concluyendo que las
recomendaciones basadas en el modelo direccional de calidad del servicio pueden
ayudar a mejorar la satisfaccion del cliente en la Universidad César Vallejo

Chiclayo.

Capitan (2018) “Relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente
de tienda Ripley en plaza sur — lima, 2017”, tuvo como objetivo central analizar la
correlacién entre ambas variables en la empresa seleccionada. La metodologia
desarrollo un enfoque cuantitativo descriptivo, asi como un disefio no experimental,
en tanto la poblacion estuvo conformada por 64 clientes que frecuentan Ripley.
Entre los principales resultados que pudieron obtenerse fue que si existe una
correlaciéon de tipo directa y muy significativa entre la variable independiente y
dependiente. Se concluyé que la correlacion de las variables es de una forma

directa.

Castillo y Gavidia(2017) se busco investigar acerca ce: “Calidad de servicio y
su influencia en la satisfaccion del cliente del molino Semper S.A.C. lambayeque-
2016 (2017)”, se realizé una investigacion descriptiva, proposicional y correlacional
Las técnicas utilizadas fueron encuestas para recopilar datos y obtener mediante la
aplicacion de cuestionarios basados en el modelo SERVQUAL a las muestras
formadas. Hay 114 clientes de fabrica. Entre los resultados obtenidos se determiné
gue existe una relacion de aspecto positivo entre ambas variables. Se logro concluir
gue, la organizacion se necesita crear planes enfocados para mejorar la apariencia
de los colaboradores, que se presenten con uniforme, se les capacite, orientacion,
y el jefe de equipo comunique el trabajo que se pretende hacer para lograr los fines
empresariales. Se aprecia, que el servicio que se ofrece es regular, el cliente esta
ligeramente satisfecho. Se concluye que con la propuesta de estrategias de servicio
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que deben ser aplicadas pro la gerencia de la empresa para logar un mejor

acercamiento con el cliente y conlleve a lograr la rentabilidad esperada.

Diaz y Sanchez (2017) “Calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la
empresa de transportes Angel divino S.A.C. Chiclayo -2016”, tuvo como finalidad
analizar la relacion que existe entre ambas variables, mediante métodos numeéricos
y asi también fue de disefio transversal no experimental, se contd con una muestra,
la cual se obtuvo a través de una formula basada en la poblacion limitada,
lograndose obtener de este modo los resultados de la investigacion, donde se
determina que en la empresa existe una adecuada relacion entre las variables,
mediante el estudio operativo de diversos procesamientos implicados en la
prestacion de servicios segun con tamafio concreto para los consumidores,
concluyéndose que si logra implementarse planeamientos de mejora de la calidad
de servicio para incrementar la satisfaccion de los clientes, se conseguira un gran
impacto tanto social como econdémico y organizacional siendo relevante para

transportes en estudio.

Jaramillo (2019) “Trabajo de investigacion la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes en la cooperativa Aprocassi, san Ignacio, 2019” cuyo
propdsito fue analizar el nivel de la correlacion entre las variables seleccionadas.
Se utilizé un método numérico riguroso, teniendo un tipo descriptiva, correlacional
haciendo uso de instrumentos como cuestionarios constituidos para lograr la
recaudacion de informacion empleando interrogantes de tipo cerrada a la muestra
del estudio, en este caso 64 miembros de la Cooperativa. Estas variables se han
investigado mediante teorias y con respecto a los resultados evidencian que la
calidad de servicio se encuentra en un nivel muy alto y por ende los clientes se
encuentran muy satisfechos. Concluyéndose finalmente que si existe una

correlacion tanto directa como positiva entre ambas variables.

1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1Teoria calidad de servicio
1.3.1.1 Definicion

Gonzalez (2017) precisa que la calidad es como la transformacion de los
requerimientos préximos de los sujetos en circunstancias implacables, de tal modo
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la mercancia es producida y creada con la finalidad de complacer a un costo que

los consumidores tendran que cancelar.

Por otro lado “es definida la calidad de servicio, como aquella metodologia
de modificaciones que involucran a cada organizacion en relacion a los valores,
habilidades y comportamientos de acuerdo a las particularidades de los

consumidores”. Cortés (2017)

“‘De igual manera, la calidad no se asume como aquello que se encuentra
dentro del servicio, mas bien es todo aquellos que los consumidores desea del

propio, y por lo que desea dar un pago”.

Puede mencionarse que, toda calidad de servicio se considera muy
relevante, ya que, es de ella de donde proceden consumidores muy buenos,
sintiendo felicidad al tomad una empresa una vez que ya han podido conocer su
servicio, ya que, en su mayoria estos suelen regresar y ser portavoces de aquello
gue se les ofrecid, por este motivo la calidad del servicio se considera definitivo en
la valoracion del cliente, y asi tener conocimiento la complacencia de los mismo.
Escudero (2015)

También Gonzéalez (2017) precisa a la calidad de servicio en 2 maneras,
definiéndola como la accidon de la mercancia, al igual que cada uno denlos
beneficios que brinda y si consiguen satisfacer a los consumidores, y si estos los
adquieren”, asimismo, lo define como la carencia de las delimitaciones que causan
la insatisfaccion, quejas, molestias e inclusive que sean devueltos o en su

desperfecto que no valgan”.

Kotler y Armstrong (2018) marcan como una labor, a todo servicio, asi
también lo definen como una realizacibn o un modo que es concretamente
inteligentes y que se consideran como no imprescindible sobre la obtencion de
algun bien o servicio. Dicha realizacién es posible que se vincule o no con la

mercancia.

Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1992) refiere a la calidad de servicio como
aguella diferenciacion entre las expectativas verdaderas por el lado de los clientes

del servicio y las perspectivas que sobre tal se han formado anteriormente.

1.3.1.2 Factores de la calidad del Servicio
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Escudero (2015) exponen que lo siguiente:

La amabilidad y la cortesia: se considera fundamental, ya que, se necesita
de que los colaboradores sean cordiales, educados, considerados y que ademas
ofrezcan respeto como seguridad.

La credibilidad: Centrandose en un trabajador que se encargue de fomentar

una actitud de seguridad y pero que sobre todo sea honesto.

El personal y su capacidad: se considera de gran relevancia que las
personas que atiendan tengan conocimiento de todos los datos pertinentes con
relacion a todo aquello que se encuentre brindado la entidad de modo que se pueda
abordar a los consumidores sin ninguna dificultad y contribuyendo con datos que

sirvan de apoyo en la toma de decisiones a los mismos.

La accesibilidad: Es necesario que se sitie en un lugar en donde pueda
accederse facilmente y entrar a ella se considera de suma importancia para los

clientes y seria valorada como esencial en la calidad de servicio.

La comunicacion: Debe de contarse con una comunicacién muy clara, asi
como detallada con los consumidores, especialmente al momento que se concluira
las compras en la que se emplee facturaciones, lo cual sera de gran agrado y podra

evitarse malos entendidos y algunas situaciones de problemas.

1.3.1.3 Dimensiones de calidad de servicio

Dicho modelo se disefié en el afio 1985, y fue realizado por los maestros
Parasuraman, Zeithaml y Berry. También conocido como escala se subdivide en
dos partes, siendo que en la primera se define por las respectivas posibilidades de
los clientes, sobre el servicio que brinda la empresa en un lugar en especifico, y la
segunda considera aquello que los consumidores piensan con relacion al servicio

que tiene una organizacion.

La metodologia de SERVQUAL, se estima como una investigacion de 5 gaps
o también conocidas como brechas den la cual evallia los motivos de dichas
desigualdades que existen con respecto a lo que se cree sobre la calidad de
servicio, estos son los componentes que resultan en la dificultad de ofrecer un

servicio de calidad, siendo definido por los mismos clientes.
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Elementos Tangibles, fundamentandose en la parte fisica de las
organizaciones, colaboradores, maquinas, insumos, entre mas, asi también se
encuentran las instalaciones atractivas, equipo de tecnologia moderna y la

apariencia de los colaboradores.

La fiabilidad, estimada como aquella presentacion de los servicios de un
modo especifico, la entidad lleva a cabo el servicio tal y como se compromete y de
una manera correcta en un primer instante. Los colaboradores de esta empresa
tienen mucho empefio en dar solucién a cada uno de los problemas que los clientes
puedan tener. En esta empresa no se da ningun error en lo que refiere la prestacion

de los servicios.

Capacidad de respuesta, es aquella forma en la que se atiende a los
consumidores de una forma oportuna brindandole de un modo efectivo servicios o
apoyo a los clientes en tiempos récords. Disponibilidad para brindar ayuda a los
consumidores y suministrarle servicios rapidos, llevando a cabo los servicios de una

manera rapida y oportuna.

Seguridad, se procede a vincular con el grado de confianza que se le brinda
a cada uno de los clientes, por el servicio brindado. Cortesia y conocimiento por el
lado de los trabajadores y el nivel de su capacidad para inspirar tanto seguridad
como confianza, asi como también tener buenos conocimientos para que se atienda

a las dudas que los clientes puedan tener.

Empatia, es conocida como aquel abordaje personalizado, teniendo en
cuenta el estado de los trabajadores. La atencion personalizada hacia los
consumidores, posee como algo de preocupacion a los usuarios y comprendiendo

los requerimientos concretos de los usuarios.

1.3.1.4 Ventajas competitivas de la calidad

Alava y Bastidas (2016) precisan las ventajas que se mencionan a

continuacion:

Resguardar los requerimientos que van derivandose de una manera
constante en los clientes adecuando los patrimonios de los servicios y la

mercaderia.
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Brindando respuesta en un tiempo corto a cada uno de sus deseos.

Cambian, amplian los precios que los consumidores toman del servicio o la

mercancia que se le brinda, lo cual contribuird a incrementar en valor las ventas.

Reduce los precios, habitualmente los duefios con relacion a la calidad baja
si se considera adecuado cambiarlo las metodologias activas, por lo que se

considera importante que no se pase por alto dichos procesos pertinentes.

Ordena a la empresa, volviéndola mucho méas apropiada, reforzando las
metodologias activas y de trabajo, reduciendo el periodo de liquidacion.

Optimizando la calidad de la mercancia o ya sea del servicio si es asi como

lo necesita la empresa, posicionandolo en fragmentos nuevos de los clientes.

1.3.1.5 Calidad de servicio bajo la perspectiva del consumidor

Considerados como componentes que se consideran esenciales en los

requerimientos de los consumidores de acuerdo a Lopez (2016)

Primero: siendo aquello que los clientes escuchan de otras, mejor dicho, los

datos que se pasan de uno hacia otro, enfocandose en lo que se requiere.

Segundo: en cada mecanismo de evaluacion de las perspectivas de los
consumidores, siendo diferentes, ya que, poseen caracteristicas personales y
circunstancias de cada quien, especificando las faltas personales de los

consumidores, conseguirian cambiar en un nivel superior los anhelos de los clientes

Tercero: todas aquellas vivencias por los consumidores una vez que los
productos ya han sido utilizados, pudiendo inferir en los niveles de las posibilidades
de los clientes, los datos de las expectativas de los clientes, se estima como uno
de los componentes de vital importancia y enmarcandose en el carril del valor,

poseyendo un rol definitivo en cada uno de los requerimientos de los usuarios.

1.3.1.6 Calidad de servicio al cliente.

Se considera como un componente dificil para lograr el éxito de una entidad,
la calidad de servicio, ya que, se determina por los mismos clientes. Por su lado,

Lépez (2016) manifiesta que las empresas consiguen un elevado nivel de calidad,
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en tanto estas logren comprender la definicion de ambas variables que son servicio

y calidad.

Carrasco (2018) refiere que la calidad de servicio se realiza en instante de la
cancelacion, habitualmente como la relacion entre lo que respecta el vendedor y el
consumidor, necesitando ser acopladas en la empresa, brindando asi la mercancia
adquirida sin algun defecto al comprador, en contraste de la mercancia, la mayoria
de las veces llegan hasta el sitio de la misma fabricacion con el propdsito de
mantenerse atentos sobre lo que se ejecuta y para que estos queden en perfecto

estado.

Segun Alcaide (2015) manifiesta cinco componentes basados en la calidad
de servicio; siendo estos tangibles, basandose en el aspecto fisico, maquinas,
formas de comunicacion, confiabilidad habilidades con las que se realizan los
servicios de un modo fiables como seguro, aptitud para responder, basandose en
la forma que posee los trabajadores y sus respectivas habilidades para que aborde
a los consumidores y brindarle complacencia en sus contestaciones con relacion a
dudas que puedan tener, empatia encargandose sobre el abordaje personalizado
gue brinda la empresa a cada uno de los consumidores, encontrandose inmersa a

la comunicacion, cordialidad y satisfaccion de los clientes.

1.3.1.7 Beneficios de lograr la Satisfaccién del cliente

Siendo de suma importancia para lograr cubrir cada uno de los
requerimientos de los clientes, siendo esta una forma estratégica de todas las
empresas, ya que, de este modo podré certificar la sostenibilidad y al mismo tiempo
ofrecer beneficios muy atractivos. Izquierdo (2019) establece a tres; en tanto el
primero se enfoca en las adquisiciones futuras de los consumidores donde este
asegura una fidelidad, mientras que, el segundo se enfoca en la campafia que se
hace de una manera presencial de las perspectivas de los consumidores
transfiriéndoselas a sus parientes, amistades que tienen cerca, el posicionamiento
gue tiene en las respectivas redes de mercado, de modo que una empresa que
logre tener a sus consumidores complacidos, satisfactoriamente lograra los

beneficios que se mencionan a continuacion: la fidelidad de los consumidores, en
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la se halla al frente de obtenciones préximas, publicidades sin algun costo, mejor

dicho que se reproduce a clientes futuros; y al ingreso en el mercado.

1.3.2Teoria de satisfaccion del cliente
1.3.2.1 Definicién satisfaccién del cliente

Kotler y Armstrong (2018) manifiestan que esta dependeré del rendimiento
percibido de los productos en funcion a las perspectivas de los compradores. Si el
rendimiento de los productos no logra cumplir con las perspectivas, los clientes
sentiran una gran insatisfaccion. Si el desempefio concuerda con las perspectivas,

lograran sentirse muy complacidos e inclusive encantados.

Robbins y Judge (2013) manifiesta que esta satisfaccion es como aquel
sentimiento de bienestar que nace cada vez que logra cubrirse cada una de las
necesidades insatisfechas, ya sea, de una naturaleza psiquica o fisica, la cual suele
darse de acuerdo con las motivaciones o anhelos. Es muy posible que se presente
de un modo inconsciente o consciente mediante procedimientos mentales. Dichos
procedimientos van produciendo en los pensamientos una energia psicologica
motora llamada implicacién la cual promueve y también direcciona las conductas
de los sujetos hacia el descenso o ascenso con la finalidad de conseguir cubrir
todas las solicitudes, desde un nivel hacia otro.

Garcia (2011) indica que “esta satisfaccion de los clientes viene hacer uno de
los requisitos indefectible para poder ganar un lugar en los pensamientos de los
clientes y asi como del mercado meta”, asimismo, complementa que, “la finalidad
de la entidad es que se mantenga satisfecho a cada uno de sus consumidores no

Gnicamente del area de marketing, ademas de la empresa en forma general”.

Garcia (2011) expone que para comprender de modo mas preciso la
perspectiva de lo que refiere el servicio por el lado de los consumidores, se necesita
comprender y analizar si es que estan quedando satisfechos y si estima todo aquel
esfuerzo que se lleva a cabo por el e investigar en la lealtad que posee con la
entidad es necesario que se tenga en cuenta lo que se detalla a continuacion: tener
conocimiento de sus necesidades como motivaciones: para que satisfaga sus
anhelos como preferencias de los clientes es esencial tener conocimientos de sus

necesidades como de sus motivaciones y segun a ello brindar los servicios que
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prefieren y la forma en la que debe ofrecerse y para que se determine la satisfaccion

una opcion son las encuestas a los clientes.

Kotler & Keller (2012) precisan a esta satisfaccion como: cierta sensacion de
decepcion o ya sea de placer que deriva de contrastar las experiencias de los
productos con las perspectivas de beneficios preliminares. En caso de que los
resultados sean inferiores a las perspectivas que el cliente tenia a un inicio, este
quedara insatisfecho. Sin embargo, si los resultados se encuentran a la altura de
las perspectivas, los clientes logrearan quedar satisfechos. En tanto todas las

expectativas sean superadas los clientes quedaran mas que encantados.

1.3.2.2 Definicién de cliente

Concepto de cliente: el individuo que compone eje primordial de la totalidad
de operaciones de la empresa, por lo que se considera destinataria final de cada
uno de los esfuerzos de este dltimo como empresa. Para la organizacion se
considera de relevancia que se identifique cada uno de los tipos de clientes, puesto
que, debe disefiarse servicios y productos que logren satisfacer los requerimientos

de los consumidores.

Es necesario que se tenga presente hacia quienes van dirigidos los mensajes
de sugestién de compra siendo: los decisores y los influyentes. Para toda empresa
es importante que se identifique cada clase de cliente, puesto que, crear servicios
y productos que complazcan los requerimientos de los consumidores. Pero debe
tenerse presente que a los que se dirigen los m sugestion de compra son: el decisor
y el influyente (Blanco, 2013)

1.3.2.3 El valor del cliente para la empresa

La valoracion de los clientes la empresa, mediante la evaluacion de la clase
de los consumidores y de su conducta, trata de conseguir el mayor valor posible de
cada consumidor. No uUnicamente importa el volumen de las compras que los
clientes pueden generar a la entidad en un momento en especifico, asimismo se
puede brindar ciertas cantidades de datos acerca del mercado y servir como el
mejor mediador de la organizacién en lo que respecta su circulo social. Por tal, la
mercadotecnia moderna posee como proposito esencial determinar interacciones

duraderas con los consumidores (Blanco, 2013)
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Servicio al cliente

Es toda aquella agrupacion de acciones interconectadas que brinda una
entidad a los clientes con la finalidad de que consiga los productos apropiados para
que satisfaga las necesidades en ese instante y lugares convenientes. Puede
considerarse que el servicio a los clientes es un instrumento potente y muy
relevante de la mercadotecnia actual. Su apropiado desarrollo hace posible que los
empresarios logren los propositos trazados en el plan de mercadotecnia, puesto

que, genera concordancias con las demas herramientas de la mercadotecnia.

1.3.2.4 Elementos de fidelizacién y de satisfacciéon del cliente

Procesamiento por el que la organizacibn conserva en un programa de
relaciones a lo que respecta largo plazo con los consumidores considerados como
mas rentables, con la finalidad de conseguir una elevada participacion en lo que
refiere sus adquisiciones. Segun las notas particularidades de la fidelizacién de los
consumidores son: se basa en un programa de relaciones de donde parte la
entidad; por ende, es necesario que se tenga tanto programado como definido por
la misma entidad. La fidelizacion suele darse cuando las relaciones con los usuarios
son duraderas en el transcurso de tiempo, no puede hablarse de fidelizacién a un
tiempo en especifico. No esta, dirigido hacia todos los consumidores de la

organizacién unicamente a aquellos que lo consideran rentables (Blanco, 2013)
Comunicacion con el cliente

La comunicacién con los clientes se considera una de las actividades
primordiales de la organizacion, el comienzo de dicho proceso de comunicacion y
su ulterior desarrollo se considera el eje esencial de la normativa de comunicacion
inclusive en las estrategias de la mercadotecnia de la entidad. Aplicandose la
definicion de comunicacion la cual es abordada en unidades preliminares
pudiéndose definir que la comunicacidon, como una de las variables de la
mercadotecnia, teniendo las caracteristicas siguientes: se considera como todo un
proceso complejo. Interrelaciona a la organizacién con los clientes y el mercado. A
través de mensajes derivados y lanzados por la misma entidad, la cual desarrolla
el papel de emisor, con el propésito de que sean comprendidos por el mercado

como por los consumidores que desarrollan el rol de receptores. (Blanco, 2013)
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Departamento de atencion al cliente

Definiéndose el servicio de atencion a los consumidores como aquellas
agrupaciones de operaciones que vinculan a los clientes con la entidad para que
consiga su complacencia, la implantacion de dicho servicio define la probabilidad
de la existencia un area en especifico sobre la atencion a los clientes. En tal se
lleva a cabo componentes mas relevantes del area de atencion al cliente,
tomandose como patron el que suelen poseer las entidades grandes y medianas,
las cuales son, coste, funciones y estructura (Blanco, 2013)

1.3.2.5 Dimensiones de satisfaccion del cliente educativo

Dimensiones de satisfaccion del cliente educativo

Gento (2012), afirma que la satisfaccion del estudiante se orienta en todo lo
que el estudiante observa y lo relaciona con importancia, cabe menciona que
porcada uno de los servicios que la institucion brinda a los estudiantes, este lo
relaciona al momento de evaluar su nivel de satisfaccion por el servicio que recibe

de la institucion el cual considera lo siguiente:
Satisfaccion del servicio administrativo

La calidad de la asistencia de los servicios de la ensefianza en el contexto
administrativo necesita que sea amable, eficiente, cordial y cortés en todo momento
y sobre cualquier evento y con todos los estudiantes en el tiempo de recepcién
escucha activa, datos e instruccion, en funcion a la asistencia de los servicios en
diferentes profesiones. De igual manera en cada procedimiento de convocatorias,
inscripciones, admisiones y reinscripcion de las correspondientes matriculas,
cambio hacia otros planes curriculares, bajos y elevados de los alumnos en las
diferentes modalidades que distribuye la institucion educativa, debiéndose registrar
y efectuar una confirmacion de cada uno de los estudiantes en cada uno de los
procedimientos de instruccion, esto para que se optimice el monitoreo de entrega

de materiales y manuales pedagdgicos en manera digital o ya sea fisica.
Satisfaccion del docente

La calidad del servicio de los docentes de talleres, tendran una vinculacién

con cada uno de los procedimientos utilizados en los procesos de la ensefianza y
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el aprendizaje, con el propdsito de crearse un ambiente de confianza, instituyendo
valores, con autoestima, tomando en cuenta los conocimientos de cada uno de los
alumnos e incitarse de modo progresivo al alcance las competencias pedagogicas.
De igual manera, se hace mencién que la tecnologia definida y la practica siempre
suelen ir de la mano, el cual requerird un dominio educativo y el apropiado manejo
de los recursos, maquinarias, equipos y el apropiado uso de los materiales
audiovisuales: de igual manera la actividad de tutoria, el programa de evaluaciones
y la colaboracion que logra relacionarse a las clases tedricas y de talleres que se
ofrecen en centro de estudio, conllevando a expresar su contento o descontento

con el docente.
Satisfaccion de la planificacion educativa

La Calidad del servicio pedagdgico del docente logra vincularse con el
desarrollo practico de los estudiantes en el centro educativo de practica de los
talleres, el cual necesita contar con la infraestructura adecuada, maquinaria,
materiales y equipos y asi como un procesos de produccion verdadero, igualmente
el centro educativo deberd brindar a los estudiantes una guia practica de un
seguimiento ya experimentado en el area quien es necesario que cuenta con la
capacidad de planear el programa especifico de ensefianza al estudiantes, donde

describa una lista de las actividades primordiales segun la carrera profesional.
Satisfaccion de equipos e infraestructura

La calidad pedagdgica de equipamientos de maquinas, herramientas y la
construccion fisica del establecimiento, suele relacionarse con las adecuadas
condiciones de los equipos de maquina, medios y recursos gue se consideran
necesarios y logren traducirse en diversos puestos de trabajo para los estudiantes,
el mismo que hara posible el desarrollo eficaz de cada una de las actividades del
PEA, las cuales fueron programadas y ejecutadas en todas las carreras técnicas
por parte del centro educativo, las cuales deben tener semejanza a los talleres que

se dan en la practica.
Satisfaccion de servicios en el aula

Por ultimo, la calidad pedagogica de lo que refiere la infraestructura del

establecimiento se vincula con la salud, el bienestar de cada uno de los aspectos
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educativos y la seguridad, vinculandose con la higiene, el alumbrado, la ventilacion,
el aire de los talleres, las aulas, oficinas, cafeteria, mobiliario, consultorio médico y
comedor. Conjuntamente, dichas areas necesitan funcionar de un modo adecuado,
gue avalen las diferentes exigencias del aprendizaje y la ensefianza en condiciones
reales, planificandose a su vez por el propio educador. Asi también se considera
de gran significancia que se cuente con los equipos y maquinarias para el alumno
logre acceso a las tecnologia de datos y comunicacion, contestando de una manera

eficiente a la solicitud de las pretensiones de la sociedad escolar.
1.4 Formulacion del problema
Problema general
¢En qué medida la calidad de servicio administrativo influye en la

satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Quimica e Industrias
Alimentarias de la UNPRG - 20207

Problemas especificos:

¢, COomo esta caracterizada la calidad de servicio administrativo en la facultad

de Ingenieria Quimica Industrias Alimentarias de la UNPRG - 2020?

¢, Qué nivel de satisfaccidon muestran los estudiantes de la facultad de

Ingenieria Quimica Industrias Alimentarias de la UNPRG - 20207

¢, Cudles son los factores influyentes entre la calidad de servicio
administrativo y satisfaccion del estudiante de la facultad de Ingenieria Quimica
Industrias Alimentarias de la UNPRG - 20207

1.5 Justificacion e importancia del estudio

Tedrica: para el desarrollo de una investigacion se debe tener en cuenta, las
teorias que respaldan a las variables, es por ello, que se justifica ya que este estudio
se describié los aportes de reconocidos autores de calidad de servicio y de
satisfaccion en el estudiante, lo que permitidé conocer las definicion y aportes

tedricos que pudieron verificar en diversas fuentes.

Metodolbgica: asimismo, se tuvo en cuenta la justificacion metodoldgica,

porque se utilizaron, técnicas como la encuesta, y la observacion directa del
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investigador, para conocer la realidad de la empresa y recoger los datos y poder
llegar a resultados que permita emitir conclusiones a la que se arribaron producto

de esta investigacion.

Practica: en una investigacion se busca generar un aporte al conocimiento
actual, y de manera practica permiti6 que el estudiante, adquiera habilidades
investigativas en una entidad estatal, que permiti6 conocer como ofrece el servicio
educativo, y conocer como este se relaciona con la satisfaccion que pueda tener

cada estudiante.

1.6 Hipotesis

HO: La calidad de servicio brindado a nivel administrativo no influye
significativamente en la satisfaccion del estudiante de la facultad de

Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias. UNPRG. 2020

H1: La calidad de servicio brindado a nivel administrativo influye
significativamente en la satisfaccion del estudiante de la facultad de

Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias. UNPRG. 2020

1.7 Objetivos
1.7.10Objetivo general

Identificar en qué medida la calidad de servicio administrativo influye en la
satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias Alimentarias de la UNPRG - 2020

1.7.2Objetivos especificos

Reconocer las caracteristicas de la calidad de servicio que viene aplicando la
facultad de Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias -UNPRG. 2020

Reconocer los niveles de satisfaccion de los estudiantes de la facultad de

Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias —-UNPRG. 2020

Determinar los factores influyentes en la relacion entre la calidad de servicio
administrativo y satisfaccion del estudiante de la facultad de Ingenieria

Quimica e Industrias Alimentarias —-UNPRG. 2020
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ll.  MATERIAL Y METODO

2.1 Tipo y disefio de investigacion
2.1.1Tipo de investigacion

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, porque se utilizo la estadistica
para analizar los resultados encontrados, teniendo en cuenta un programa
estadistico que facilite el analisis de dichos datos que fueron recogidos de la
poblacion de estudio. La importancia que permitio agrupar los datos para analizar

la relacion de las variables.

Correlacional: segun los Hernandez y Paulina (2018) manifiesta que este tipo
de estudios tienen como caracteristica principal relacionar variables que se estan
investigando, se busca identificar el grado de relacion que estas tienen conllevando
a usar, herramientas estadisticas que conllevan a agilizar el analisis que busca el

investigador.
2.1.2Disefio de investigacion

El disefio no experimental: mediante este tipo de disefio se pudo hacer la
investigacién, sin variar, sin tener alteraciones o cambios en el contexto actual que
se encuentran las unidades de estudio que pertenecen a este estudio. Asimismo,
se utilizé el tipo transversal, porque la aplicacién de un instrumento se hizo a
propdsito del estudio, teniendo en cuenta que era necesario para el obtener la
informacion (Hernandez & Mendoza, 2018).

2.2 Poblacién y muestra
2.2.1Poblacién

Como poblacion de estudio, se considerd6 a estudio se consider6 a
estudiantes de la facultad de Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias, son
quienes respondieron al instrumento que se aplicé, en la cual se consideré a la
poblacién de 660 estudiantes de ambas facultades con la finalidad de obtener los
datos. Se debe tener en cuenta que la poblacion de estudio es grupo de individuos,
cosas, material, u otros elementos que se caracterizan por ser parecidos o fines

gue estan acorde para ser investigados.

2.2.2Muestra
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Como muestra de estudio, se considerd6 un muestreo no probabilistico, a
criterio del investigador, teniendo en cuenta, que esta situacion de pandemia, no
permitié hacer un estudio mas extenso, se pudo encuestar a 106 alumnos de esta

facultad quienes respondieron al instrumento que fue aplicado.

2.3 Variables y operacionalizacion
2.3.1Variables

Calidad de servicio: Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1992) refiere a la
calidad de servicio como aquella diferenciacién entre las expectativas verdaderas
por el lado de los clientes del servicio y las perspectivas que sobre tal se han

formado anteriormente.

Satisfaccion del estudiante: Robbins y Judge (2013) manifiesta que esta
satisfaccion es como aquel sentimiento de bienestar que nace cada vez que logra
cubrirse cada una de las necesidades insatisfechas, ya sea, de una naturaleza
psiquica o fisica, la cual suele darse de acuerdo con las motivaciones o anhelos.
Es muy posible que se presente de un modo inconsciente o consciente mediante
procedimientos mentales. Dichos procedimientos van produciendo en los
pensamientos una energia psicolégica motora llamada implicacion la cual
promueve y también direcciona las conductas de los sujetos hacia el descenso o
ascenso con la finalidad de conseguir cubrir todas las solicitudes, desde un nivel

hacia otro.
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2.3.20peracionalizacién

Tabla 1: Operacionalizacion de variables

Variable dimensién Indicadores Técnicas e Instr.
Elementos tangibles Infraestructura
Equipos
Fiabilidad Presentacion del servicio
Compromiso
] Capacidad de respuesta Efectividad de atencion
Calidad de ) .
o Nivel de servicio
servicio _ ) o
Seguridad Confianza de buen servicio
Nivel profesionalismo
Empatia Servicio personalizado

Satisfaccion del servicio
administrativo

Satisfaccion del docente

Satisfaccion
del

estudiante

Satisfaccibn de la
planificacién educativa
Satisfaccién de equipos
e infraestructura
Satisfaccion de

servicios en el aula

Nivel cortesia
Encuesta y

» cuestionario
Atencion del personal

Nivel de informacion

En parte teoria

En parte practica

Nivel planificacion
Cumplimiento de objetivos
Infraestructura

Equipos

Servicios en el aula

Herramientas y materiales

Fuente: Elaboracion propia en base autores de las variables.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiablidad

2.4.1Técnicas

Encuesta

Segun Valderra (2016) manifiesta que una encuesta es una de las
herramientas que se aplica a las personas para obtener informacion acerca del
tema que se desea investigar. En este caso se aplicd una encuesta a los
estudiantes de las facultades de ingenieria quimica y de Industrias alimentarias,

con la finalidad de conocer el nivel de satisfaccién que tienen con respecto a los

32



servicios que se ofrece en sus respectivas escuelas y conocer la calidad de servicio.

Para ello, se aplico esta técnica.
Observacion

Mediante esta técnica se verificO la el servicio que se ofrece en las
respectivas facultades que se estan estudiante, lo que conllevé a conocer de cerca
y verificar, experimentar de manera directa y también mediante el contacto con
algunos estudiantes, describieron las deficiencias que se tiene acerca del servicio
educativo y la satisfaccion o incomodidades que genera en los estudiantes de esta

Universidad de esta region (Valderra, 2016).

2.4.2Instrumento

Cuestionario: es un conjunto de preguntas, que permiten recoger
informacion de la poblacion de estudio, en este caso, se plantearon preguntas de
la variable calidad de servicio y de la satisfaccion del cliente. Estas preguntas
buscan conocer el nivel de satisfaccion que se tiene por parte de los universitarios
con sus respectivas escuelas, acerca de la parte administrativa con respecto a la
calidad y respeto al nivel de satisfaccion en referencia a diversos aspectos como la

infraestructura, el dictado y didactica del docente (Valderra, 2016).

2.4.3Validacioén

Validez

En referencia a la validez, se entiende que el instrumento debe recoger la
informacion que debe recoger, donde cada item este acorde, a lo esperado por el
investigador, pero a la vez este sea entendido por la poblacion de estudio, es por
ello, que se verificd por 03 profesionales que permitieron validar el instrumento.
Mediante la le juicio de expertos fue validado cada instrumento de cada variable
(Hernandez & Mendoza, 2018)

2.4.4 Confiabilidad

Respecto a la confianza de un instrumento, este permite recoger la
informacion, mediante un instrumento y de ser confiable recoge datos, parecidos o

iguales, al ser aplicado a la poblacion de estudio, es decir, da entender que el
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instrumento si tiene la calidad y rigurosidad que permite tener adecuadas

respuestas acerca de lo que se desea investigar.

El nivel de fiabilidad se encuentra definida por los anadlisis de datos
recaudados con el Alfa de Cronbach, en la que pudo conocerse el nivel de fiabilidad
a través de un programa estadistico SPSS V.25, haciendo posible lograr determinar
si la informacion obtenida es de confiabilidad para el estudio, obteniéndose un

grado de confianza de 0,88 mediante la encuesta aplicada.

2.5 Procedimiento de analisis de datos

Al desarrollar una investigacion de tipo cuantitativa, su procedimiento de
andlisis de datos serpa muy diferente a una investigacion de cualitativa, se debe
tener en cuenta, que esta investigacion se tiene el apoyo y respaldo de herramienta
como el SPSS, que conllevan a tener la facilidad para procesar datos y este caso
de investigacion de tipo, conllevd a utilizar la correlacion de Spearmen, que
determind el nivel de relacion que hay entre variables y también como prueba de
hipétesis, conllevando a lograr responder los objetivos de la investigacion. El
procedimiento se ha iniciado con la elaboracién del instrumento, que realizé de
acorde a las teorias, como en el caso de calidad de servicio, el autor ya tiene un
instrumento definido y que ha sido adaptado a este estudio, con respecto a la

satisfaccion se hizo el siguiente procedimiento:

Se conto con un autor que ha definido para recoger informacion del sector
educacion para conocer el nivel de satisfaccion. Sin embargo, la cantidad de
preguntas fueron reducidas y adaptadas porque, teniendo en cuenta la encuesta es
electrénica, no se pudo plantear muchas preguntas y a ello, sumado la situacion
gue afecta a toda la poblacién no permitié contar con muchas preguntas, pero si las
necesarias para la variable satisfaccion del estudiante universitario y poder

analizarlas (Hernandez & Mendoza, 2018)

2.6 Criterios éticos

En esta investigacion se recogié la informacion cumpliendo una serio de
aspectos y criterios que conllevan a tener una investigacion dentro de los
pardmetros esperados y adecuados por el método cientifico y por el ente rector que

es SUNEDU, se tuvo en cuenta lo siguiente:
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Consentimiento informado: mediante comunicacion interna con cada
participante y también en los tltimos meses del afio 2019 se les pidio su apoyo para
esta encuesta, donde se les informd acerca de la finalidad de la investigacion y
mostraron su apoyo Yy respaldo, ya en el momento de la aplicacion del instrumento,

no tuvo la cantidad esperada, pero si suficiente para analizar en esta investigacion.

Confidencialidad: a pesar de que es una investigacion que los datos que
emiten, no representan un riesgo alguno porque las respuestas que vierten los
estudiantes son de conocimiento de la mayoria de los estudiantes y de las
autoridades, pero no ha sido estudiado con fines universitarios como una tesis,

estos tuvieron el cuidado y la confidencialidad adecuada.

Observacion participante: no se tuvo una observacion directa del participante,
pero si se tuvo la respuesta de todos porque respondieron a todas las preguntas
planteadas, su colaboracién fuer muy importante, a pesar de la situacion extrema

gue se vive en el Per( y el mundo.

2.7 Criterios de rigor cientifico

En esta investigacion se tuvieron en cuenta diversos criterio y dentro de ellos,
a los de rigor cientifico, porque son necesarios porque se recurre al método
cientifico, para la realizacion de la investigacién y se ha seguido un proceso
riguroso para obtener la informacion para el analisis de la problematica y seguir
estudios previos, definir teorias de las variables y poder definir a las variables, que
han conllevado a definir los instrumentos para ser aplicados mediante las técnicas

que se definen lineas arriba en esta investigacion.
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.  RESULTADOS

3.1 Resultados en tablas y figuras

La presentacion de resultados se realizg, luego de aplicar el instrumento un
cuestionario conformado por 38 preguntas a la poblacion de estudio, conformada
por los estudiantes de las facultades indicadas, luego se hizo la agrupacién por
dimensiones y posteriormente por variables para conocer la relacion de estas
variables. Se presentd los resultados por objetivos, el objetivo general fue:
Determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes
de la facultad de Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias — UNPRG. 2020.

Tabla 2: Relacion de las variables de calidad de servicio y satisfaccién del estudiante

Correlaciones
Calidad de satisfaccion del
SEIVICIO estudiante
Fho de Calidad de  Coeficiente de 1,000 6807
Spearman  servicio correlacion
Sig. (bilateral) . 000
N 109 109
Satisfaccion  Coeficiente de 680* 1.000
del correlacion
estudiante s1g. (bilateral) .000 .
N 109 109

*%*_La correlacion es sigmificativa en el mivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la facultad de Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias

Segun los resultados obtenidos, se aprecia el nivel de significancia es de
0,000, siendo menor al 0.05 se evidencia que hay relacion entre las variables
analizadas, en consecuencia, se procede aceptar la hipétesis alterna o del
investigador que precisa lo siguiente: H1: Existe relacidn entre la calidad de servicio
y la satisfaccién del estudiante de la facultad de Ingenieria Quimica e Industrias
Alimentarias. UNPRG. 2020. Entonces, hay relacion alta y positiva de la variable
calidad de servicio, las acciones que se apliguen por parte del personal
administrativo, en mejorar la calidad de servicio, que ofrecen en la actualidad tendra

repercusiones en la satisfaccion del cliente, que puede ser positiva 0 negativa.

Con respecto al primer objetivo especifico: Identificar las caracteristicas de la

calidad de servicio que viene aplicando la facultad de Ingenieria Quimica e
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Industrias Alimentarias -UNPRG. 2020

Tabla 3; Analisis de variable calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Malo 4 10,0
Regular 20 55,0
Bueno 14 35,0
Total 38 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la facultad de Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias

60

50

40

30

20

10

Malo Regular Bueno

Figura 1: Andlisis de variable calidad de servicio

Descripcién

La evaluacion de la calidad de servicio, por parte de los estudiantes de las

facultades indicadas se tiene que un 55% lo considera regular, es decir, que el

servicio no es el esperado, no llega a tener una aprobacion porque se aprecia que

existe deficiencias en los tramites, en la agilizacién de los mismos, sumado a ello,

la falta de interés de los profesionales que trabajan en el area, muestra poca

disposicion y empatia con el estudiante. Sin embargo, también existen persona que

si ofrecen buena atencidén que destacan frente al resto, lo que da entender que un

35% si considera que el servicio es bueno, pero se debe mejorar porque el alto

porcentaje solo lo califica como regular.
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En el segundo objetivo especifico, acerca de conocer los niveles de satisfaccion de
los estudiantes de la facultad de Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias —
UNPRG. 2020.

Tabla 4: Nivel de satisfaccion del estudiante

Frecuencia Porcentaje
Malo 8 20,0
Regular 20 50,0
Bueno 10 30,0
Total 438 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la facultad de Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias
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20

10

Malo Regular Bueno

Figura 2: Nivel de satisfaccion del estudiante

Descripcion

Verificando los resultados en satisfaccion del cliente, se aprecia que un 20% se
siente insatisfecho con el servicio que le ofrecen, no le brindan la atencion
esperada, con respecto a la infraestructura no es la adecuada, no se le brinda la
herramientas necesarias, tampoco se tienen los equipos necesarios para el
desarrollo de clase, existen docentes que no tienen su material completo para
ensefar, un 50% solo est4 satisfecho de manera regular, da entender que se debe
trabajar para cambiar esta situacion y solo un 30% esta de acuerdo, teniendo, en
cuenta que hay algunos docentes, que tienen vocacion de ensefianza y algunos

administrativo tienen la facilidad de orientar y guiar al estudiante.
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Y finalmente, respecto al objetivo Describir el nivel de relacion de calidad de
servicio administrativo y satisfaccion del estudiante de la facultad de Ingenieria
Quimica e Industrias Alimentarias — UNPRG. 2020.

Tabla 5: Descripcién del nivel relacion de salida de servicio y satisfaccion del estudiante

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion del
servicio estudiante
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 ,680™
Spearman  servicio correlacioén
Sig. (bilateral) . ,000
N 109 109
Satisfaccion  Coeficiente de ,680™ 1,000
del estudiante correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 109 109

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la facultad de Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias

El nivel de relacion de las variables es del 0.68, es una relacidn alta y positiva, se
explica que si se aplican acciones que ayuden a mejorar el servicio administrativo
de las facultades de Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias, puede tener
incidencia en mejorar la satisfaccion del estudiante, pero si, se descuida el efecto

puede ser mayor insatisfaccion para el universitario.

3.2 Discusion de resultados

La discusion de resultados, se realizaron por objetivos y se contrataron con
los estudios previos y las teorias aplicadas en esta investigacion, se Determinar la
relacion de la calidad de servicio y la satisfaccién de los estudiantes de la facultad

de Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias — UNPRG. 2020.

Segun los resultados obtenidos, se aprecia el nivel de significancia es de
0,000, siendo menor al 0.05 se evidencia que hay relacion entre las variables
analizadas, en consecuencia, se procede aceptar la hipotesis alterna o del
investigador que precisa lo siguiente: H1: Existe relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccién del estudiante de la facultad de Ingenieria Quimica e Industrias

Alimentarias. UNPRG. 2020. Entonces, hay relacion alta y positiva de la variable
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calidad de servicio, las acciones que se apliguen por parte del personal
administrativo, en mejorar la calidad de servicio, que ofrecen en la actualidad tendra
repercusiones en la satisfaccién del cliente, que puede ser positiva 0 negativa.
Estos resultados se relacionan con la investigacién de Jireh (2018) describe que la
evaluacion del cliente acerca de la calidad del servicio es o aceptable o buena. Del
mismo modo es importante nivelar la temperatura ambiente interna y utilizar un
conjunto de bafios para ampliar los servicios de saneamiento. La conclusién del
estudio fue que los clientes calificaron la calidad del servicio como buena o
aceptable. Excepto por la temperatura ambiente, los servicios de bafio, el area de
juegos, la disponibilidad y las condiciones de estacionamiento, los cuales fueron

considerados como deficientes o pobres

Se identifico las caracteristicas de la calidad de servicio que viene aplicando
la facultad de Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias -UNPRG. 2020. La
evaluacion de la calidad de servicio, por parte de los estudiantes de las facultades
indicadas se tiene que un 55% lo considera regular, es decir, que el servicio no es
el esperado, no llega a tener una aprobacién porque se aprecia que existe
deficiencias en los tramites, en la agilizacién de los mismos, sumado a ello, la falta
de interés de los profesionales que trabajan en el area muestra poca disposicion y
empatia con el estudiante. Sin embargo, también existen persona que si ofrecen
buena atencién que destacan frente al resto, lo que da entender que un 35% si
considera que el servicio es bueno, pero se debe mejorar porque el alto porcentaje
solo lo califica como regular. Estos resultados, se relacionan con Hurtado (2019) se
obtuvo que el 93% de los servicios prestados han sido excelentemente
calificaciones en comparacion con las instituciones financieras. De hecho, la
evaluacion del indice de calidad del servicio -ICS- fue negativa 0.07 (-7%)

mostrando un muy pequefio descontento de los clientes.

Se pudo conocer los niveles de satisfaccion de los estudiantes de la facultad
de Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias —UNPRG. 2020, los resultados en
satisfaccion del cliente, se aprecia que un 20% se siente insatisfecho con el servicio
gue le ofrecen, no le brindan la atencion esperada, con respecto a la infraestructura
no es la adecuada, no se le brinda la herramientas necesarias, tampoco se tienen

los equipos necesarios para el desarrollo de clase, existen docentes que no tienen
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su material completo para ensefiar, un 50% solo esta satisfecho de manera regular,
da entender que se debe trabajar para cambiar esta situacion y solo un 30% esta
de acuerdo, teniendo, en cuenta que hay algunos docentes, que tienen vocacion
de ensefanza y algunos administrativo tienen la facilidad de orientar y guiar al
estudiante. Jaramillo (2019) afirma que la calidad del servicio de la cooperativa
Aprocassi es muy alta, y los clientes de la cooperativa Aprocassi estan muy
satisfechos. Concluyendo que existe una relacion directa y positiva entre la calidad
del servicio de la Cooperativa Aprocassi y la satisfaccion del cliente.

Finalmente se describi6 que el nivel de relacibn de calidad de servicio
administrativo y satisfaccion del estudiante de la facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias Alimentarias — UNPRG. 2020, el nivel de relacion de las variables es del
0.68, es una relacion alta y positiva, se explica que si se aplican acciones que
ayuden a mejorar el servicio administrativo de las facultades de Ingenieria Quimica
e Industrias Alimentarias, puede tener incidencia en mejorar la satisfaccion del
estudiante, pero si, se descuida el efecto puede ser mayor insatisfaccion para el
universitario, se tuvo en consideraciéon la investigacion de Cardenas (2019) se
concluyé que es necesario realizar evaluaciones de calidad del servicio para
controlar las diferentes funciones de la empresa, reduciendo asi las deficiencias y

obteniendo grandes logros.

3.3 Aporte practico: Propuesta

Mejorar la satisfaccion del estudiante de la Facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias Alimentarias. UNPRG

Introduccion.

La presente propuesta estd basada en los resultados de la aplicacion del
Cuestionario Servqual a la muestra de estudiantes de la

Para mejorar el proceso administrativo en la Facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias Alimentarias debe tenerse en cuenta su conjunto de etapas: planificacion,
organizacioén, direccién y control, teniendo como finalidad conseguir los objetivos
de la Facultad de la forma mas eficiente posible, no se trata de realizar cada etapa

por separado, sino que cuando termina un ciclo se pasa al siguiente.
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Objetivos

Objetivo General:
Instaurar un Plan de mejora con respecto a la calidad de servicio administrativo y
satisfaccion del estudiante de la Facultad de Ingenieria Quimica e Industrias

Alimentarias

Objetivos Especificos

Instruir al personal administrativo de la FIQIA. en la aplicacibn y manejo de
documentos de gestion

Instruir al personal administrativo de la FIQIA. en la aplicacién y cumplimiento del
TUPA

Instruir al personal administrativo de la FIQIA de atencion y manejo de conflictos.
Desarrollar Focus Group a los estudiantes de la FIQIA sobre la mejora de la calidad
de los servicios en la FIQIA

Evaluar semestralmente el Desempefio del Personal Administrativo de la FIQIA.

A. Fundamentacion.
Esta propuesta se fundamenta en las etapas del proceso administrativo, el cual esta
formado por una serie de etapas: planificacion, organizacion, direccion y control.

Estas etapas de desarrollan en dos fases:

B. Campo de accion.
Sera el personal administrativo de la Facultad de Ingenieria Quimica e Industrias
Alimentarias de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

C. Beneficiarios
Estudiantes y personal administrativo de la Facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias Alimentarias de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

D. Metodologia:
a. Instruir al personal administrativo en base los de documentos de gestion de la
FIQIA
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- Recopilar todos los documentos de gestion FIQIA en formato fisico y digital

- Seleccionar los temas para la capacitacion

- Establecer honorarios de los ponentes, costos de materiales, equipos, lugar y
fechas de la capacitacion.

- Establecer costos por participacion

b. Instruir al personal administrativo en el manejo cumplimiento del TUPA- FIQIA

- Sintetizar el TUPA en formato fisico y digital

- Establecer el cronograma de los talleres: entre 4 a 6 talleres

- Determinar que procedimientos administrativos son los mas recurrentes

- Realizar reuniones de coordinacion con las autoridades involucradas en los
procedimientos.

c. Instruir al personal administrativo en atencién al cliente y manejo de conflictos.

Concretar pago de honorarios a ponentes, costos de materiales, equipos, lugar

y fecha

Concretar el cronograma de capacitacion al personal administrativo
d. Desarrollar Focus Group a los estudiantes de la FIQIA
- Definir el material a entregar a cada estudiante (dosier, folder y lapicero)
- Determinar el numero de focus group a desarrollar
- Definir el local, fecha y horas de los focus group
- Designar los moderadores de los focus group
e. Evaluar semestralmente el Desempeiio del Personal Administrativo de la FIQIA.
- Determinar semestralmente la muestra representativa de alumnos a encuestar
- Actualizar el instrumento de evaluacion: cuestionario
- Programar la fecha y horas de aplicacion del cuestionario actualizado a los
estudiantes
- Definir al personal encuestador
- Elaborar cuadro comparativo de resultados de encuesta actual con anterior

encuesta anterior.

E. Cronograma de actividades
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UN ANO

Objetivos Actividades PRIMER SEGUNDO
Especificos propuestas SEMESTRE SEMESTRE
2|(3(4|5|6|7(8]9|10|11]12
Recopilar todos los
documentos de % | x
gestion FIQIA en
Instruir al formato fisico y digital
personal Seleccionar los temas % | x
administrativo en para la capacitacion
base los de Establecer honorarios
documentos de de los ponentes,
gestion de la costos de materiales, X
FIQIA (n=20) equipos, lugary
fechas de la
capacitacién
Establecer costos por X
participacion
Sintetizar el TUPA en X
formato fisico y digital
Establecer el X
} cronograma de los
Instruir al talleres: entre 4 a 6 X
perspr}al ) talleres
adm|n|st_rat|vo en Determinar que X
el maljej_o procedimientos
cumplimiento del administrativos son los X
TUPA-FIQIA mas recurrentes
(n=20) - -
Realizar reuniones de X
coordinacién con las
autoridades X
involucradas en los
procedimientos.
) Concretar pago de X | X
Instruir al honorarios a ponentes,
pers_or_1al ) costos de materiales,
admlr.n,stratlvo en equipos, lugar y fecha
at.encmn al . Concretar el X | X
cliente y manejo cronograma de
de conflictos. capacitacion al
(n=20) personal
administrativo
Definir el material a X | X | X
Desarrollar
entregar a cada
Focus Group a ; .
. estudiante (Dosier,
:;)S Iestudlantes folder y lapicero)
1 FIQIA. Determinar el nimero X | X|X
sobre la mejora de focus groups a
de la calidad de
desarrollar
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los servicios Definir el local, fecha y X | X
(n=106) horas de los focus
groups
Designar los XX
moderadores de los
focus group
Determinar X
semestralmente la
muestra representativa
de alumnos a
encuestar
Actualizar el
instrumento de
Evaluar B X
semestralmente evaluacion:
el Desempefio cuestionario
del P_e_rsone_xl Programar la fecha y
Administrativo de horas de aplicacion del
la FIQIA. cuestionario
actualizado a los
estudiantes
Definir al personal X| X | X
encuestador
Elaborar cuadro X
comparativo de
resultados de
encuesta actual con
anterior encuesta
anterior.
Plazo de ejecucion: 12 meses
F. Presupuesto
Objetivos .
Espjecificos Actividades propuestas Unidad Cantidad Costo Costo
Medida unitario total
Recopilar todos los
documentos de gestion FIQIA Libro 20 50 1000
Instruir al en formato fisico y digital
pers.or)al . Selecgion_e}r los temas para la Unidad 3 300 300
administrativo capacitacion
en base los de Establecer honorarios de los
documentos de ponentes, costos de
gestion de la materiales, equipos, lugar y Hora 12 100 1200
FIQIA (n=20) fechas de la capacitacion
Esta_lb_lece.r,costos por Unidad o4 0 0
participacion
Instruir al ?lhtetlzar gl TUPA en formato Libro 30 10 300
personal fisico y digital
admlnlstratl_vo Establecer el cronograma de Unidad o4 100 2400
en el manejo los talleres: entre 4 a 6 talleres
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cumplimiento

Determinar que procedimientos

del TUPA- administrativos son los mas Hora 12 100 1200
FIQIA (n=20) recurrentes
Realizar reuniones de
R |
coordinacion con las Hora 12 100 1200
autoridades involucradas en
los procedimientos.
Instruir al Concretar pago de honorarios
ersonal a ponentes, costos de .
personal pon . Unidad 1 200 200
administrativo materiales, equipos, lugar y
en atencion al fecha
cliente y
manejo de Concretar el cronograma de
conflictos. capacitacién al personal Hora 20 100 200
(n=20) administrativo
Desarrollar Definir el material a entregar a
Focus Group a cada estudiante (Dosier, folder | Dosier 106 10 1060
los estudiantes y lapicero)
D i I nd f
de la FIQIA eterminar el niimero de focus Hora 12 100 1200
sobre la mejora groups a desarrollar
i Definir el local, fecha y horas
dela ca_l@ad de y Local 0 0 0
los servicios de los focus groups
= Designar los m r r .
(n=106) esignar los moderadores de Unidad 12 100 1200
los focus group
Determinar semestralmente la
muestra representativa de Unidad 1 0 0
alumnos a encuestar
Evaluar
semestralmente Actualizar el instrumento de .
el Desempefio evaluacion: cuestionario Millar 1 100 100
del Personal
o . Programar la fecha y horas de
Administrativo SO ; .
aplicacion del cuestionario Hora 1 0 0
de la FIQIA. ) .
actualizado a los estudiantes
Definir al personal encuestador | Unidad 4 100 400
Elaborar cuadro comparativo
de resultados de encuesta
) > encu Hora 2 100 200
actual con anterior encuesta
anterior.
TOTAL S/.12160

Esta propuesta deberia ser financiada por la Facultad de Ingenieria Quimica e

Industrias Alimentarias.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Se concluye que segun el nivel de significancia es de 0,000, siendo menor al
0.05 se evidencia que hay relacion entre las variables analizadas, en consecuencia,
se procede aceptar la hipétesis alterna o del investigador que precisa lo siguiente:
H1: Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante de la
facultad de Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias. UNPRG. 2020. Entonces,
hay relacion alta y positiva de la variable calidad de servicio, las acciones que se
apliquen por parte del personal administrativo, en mejorar la calidad de servicio,
gue ofrecen en la actualidad tendra repercusiones en la satisfaccion del cliente, que

puede ser positiva 0 negativa

El personal considera que poder y liderazgo ejercido en la facultad se da por
legitimidad en el poder y liderazgo participativo, puesto que al tratarse de una
institucion del estado normalmente suelen darse de esta manera. En lo
concerniente al estandar de calidad como un elemento de control, es importante
que vaya incorporandose mas elementos para mejorar como facultad. La
retroalimentacion es valorada por el personal, con ello se corrigen errores y se

incorporan metodologias y conocimientos que enriqueceran el area de trabajo.

Los estudiantes por su parte perciben el equipamiento informético e
instalaciones como precarios, lo cual debe mejorar puesto que forma parte de la
calidad educativa, asimismo consideran que el personal proyecta pulcritud y la
difusién de informacién a través material fisico realmente capta su interés. Los
estudiantes no consideran gque el personal sea amable y servicial al momento que
son atendidos. En cuanto al servicio en el tiempo establecido debe preocupar y
generar mas énfasis en ello al igual que solucionar sinceramente los problemas de
los estudiantes puesto que ellos no sientes un real interés en que sus

requerimientos sean resueltos prontamente.
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4.2. Recomendaciones

Fortalecer los conocimientos del personal administrativo en base a los de
documentos de gestion de la FIQIA para generar la identificacion y compromiso de
ello para con la FIQIA. Es necesario capacitar/instruir al personal administrativo en
el manejo cumplimiento del TUPA- FIQIA de manera consciente para que conozcan
claramente las funciones que desempefia cada miembro de la facultad y de esa
manera halla mayor armonia en los procesos y los alumnos sean beneficiados con

esta claridad.

El manteniendo de las instalaciones, asi como la renovacion de los equipos
de oficina e informaticos es fundamental para crear ergonomia y se pueda llevar un
adecuado desarrollo de las actividades y se preste un adecuado servicio.
Concientizar al personal administrativo la importancia de la empatia en el desarrollo
de sus actividades, puesto que una mala atencion muchas veces se da por no
ponerse en el lugar de la persona que esta siendo atendida generando malestar y

disconformidad

Considerar el Aporte Cientifico: Propuesta del presente trabajo de

investigacién para una solucion a las deficiencias encontradas.
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ANEXO N°01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION DEL ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA E INDUSTRIAS
ALIMENTARIAS. UNPRG. 2020.
NOMBRE DEL ESTUDIANTE: EVER ARTEMIO VASQUEZ GAMONAL
FACULTAD/ESCUELA: CIENCIAS EMPRESARIALES / ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

METODOS
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES TIPO DE POBLACION TECNICAS DE
INVESTIGACION ANALISIS
DE
DATOS
General General Ho: La cali_dad de Variable La p_oblacién esta_ré conformada por la
servicio brlndadq a independiente: totalidad _de, estugﬂaﬂtes de la Fgcultad
¢En qué medida la calidad de servicio Identlflc_a_r en qu_é _medl_da !a calidad nlvt_al administrativo dg Ingenu_ana QU|m|ca_1 e In_dustrlas )
administrativo influye en la satisfaccion de servicio ‘qdmlnlstratlvo |r]f|uye en | no Ir]fluyg Calidad de Servicio Allmentar!as de la UnlyerS|dad Nacional
] la satisfaccion de los estudiantes de | significativamente en L X Pedro Ruiz Gallo matriculados durante Encuesta
de IOS_ es}tudla}ntgs de la FaCL_”tad de la facultad de Ingenieria Quimica e | la satisfaccion del Administrativo Investigacién el afio 2020.
Ingenieria Quimica e Industrias Industrias Alimentarias — UNPRG. estudiante de la cuantitativa: Poblacion total de estudiantes afio Observacion
Alimentarias de la UNPRG - 20207 2020. facultad de Variable Descriptiva- 2020
Ingenieria Quimica e | dependiente: correlacional N = 660 estudiantes (Fuente: OCCA).
Especificos Industrias y también por el personal administrativo
Especificos Alimentarias. Satisfaccion del de la FIQIA
¢C6mo esté caracterizada la calidad de | Reconocer las caracteristicas de la | O e 2020 estudiante de la N=20
servicio administrativo en la facultad de | calidad de servicio que viene H1: La calidad de FacuIFad'de o
Ingenieria Quimica Industrias aplicando la facultad de Ingenieria | gonvicio brindado a Ingenieria Quimica e DISENO MUESTRA INSTRUMENTO Estadistic
Alimentarias de la UNPRG - 202072 Quimica e Industrias Alimentarias - nivel administrativo Industrias s a
UNPRG. 2020 influye Alimentarias Correlacional Cuesti . descriptiva
¢ Qué nivel de satisfaccién muestran los | Reconocer los niveles de significativamente en M: muestra de estudio. UseeSnI/OEZII‘IO Correlacié
estudiantes de la facultad de Ingenieria | satisfaccion de los estudiantes de la | la satisfaccion del O1 :Aplicacion del —105.973358 = 106 estudiant a n de
Quimica Industrias Alimentarias de la Iagmtac_i deAzﬂgeniefia Qulmi;;g ?:éﬂﬁ:j”geede la Lnstrum_er_lto — Calidad n=19s. = 106 estudiantes Culgjtignario Pearson.
ndustrias Alimentarias —! . e servicio. _ - . validado por
UNPRG - 2020? 2020 Ingenieria Quimica e 02 ‘Aplicacién del n=20 personal administrativo expertoz
) ) Industrias instrumento —
¢Cudles son los factores influyentes Determinar los factores Alimentarias. Satisfaccion al
entre la calidad de servicio administrativo| influyentes en la relacién entre la UNPRG. 2020 estudiante

y satisfaccion del estudiante de la
facultad de Ingenieria Quimica Industrias
Alimentarias de la UNPRG - 2020?

calidad de servicio administrativo
y satisfaccion del estudiante de la
facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias Alimentarias — UNPRG.
2020.

r :es la relacion entre
ambas variables.

.

™ r

&,
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ANEXO N° 02: FORMATO DEL CUESTIONARIO O ENTREVISTA
A. PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA FIOIA -UNPRG

CUESTIONARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA FIQIA-UNPRG

El presente cuestionario es parte de la investigacion denominada: CALIDAD DE SERVICIO
ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION DEL ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE INGENIERIA
QUIMICA E INDUSTRIAS ALIMENTARIAS. UNPRG. 2020, para responder, debe marcar la alternativa
que usted considere correcta, su informacion sera utilizada exclusivamente para los fines de esta investigacion.

1. Sexo
Masculino
Femenino
2. Edad

Por favor, tenga en cuenta la siguiente tabla al momento de marcar su alternativa en las proximas preguntas:

Enunciado | Totalmente en desacuerdo | En desacuerdo | De acuerdo | Totalmente de acuerdo
Valor 1 2 3 4

Valoracién
Pregunta/consulta 1 21 3] 4

Conoce usted la visién y mision de la facultad.

Conoce los objetivos de la Facultad

En su trabajo utilizan documentos de gestién (Ej. ROF, MOF, TUPA)

La facultad tiene los recursos financieros y humanos para cumplir sus objetivos
. Laestructura organica es actualizada y esté correctamente definido el principio
de autoridad

8. Las &reas de mando estan definidas y actualizadas

9. Ensu opinién, esta actualizado el TUPA para ofrecer un servicio eficiente y
eficaz.

10. ;Cudl es el tipo de poder ejercido en la Facultad?

Coercitivo

de recompensa

Legitimo

de experto

de referente

11. Cual de los tipos de liderazgo cree Ud. que es practicado en la Facultad
Natural

Participativo

Autocratico

Burocratico

Carismaético

transformacional

12. Qué estandares de control se utilizan

de cantidad

de calidad

de costo

de tiempo

13. Después de una evaluacion se realiza una retroalimentacion para mejora de la

calidad de servicio

14. Después de una evaluacién, se complementan conocimientos y metodologias
Muy agradecido por su valiosa colaboracion

N[ [U[R[®

Fecha: Lambayeque de del 2020
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B. ESTUDIANTES DE LA FIQIA-UNPRG

CUESTIONARIO: ESTUDIANTES DE LA FIQIA-UNPRG

El presente cuestionario es parte de la investigaciéon denominada: CALIDAD DE SERVICIO
ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION DEL ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE INGENIERIA
QUIMICA E INDUSTRIAS ALIMENTARIAS. UNPRG. 2020, para responder, debe marcar la alternativa
que usted considere correcta, su informacion sera utilizada exclusivamente para los fines de esta investigacion.

1. Sexo
Masculino
Femenino
2. Edad

Por favor, tenga en cuenta la siguiente tabla al momento de marcar su alternativa en las proximas preguntas:

Enunciado | Totalmente en desacuerdo | En desacuerdo | De acuerdo | Totalmente de acuerdo

Valor 1 2 3

Pregunta/consulta

VALORACION

1

2

3

4

Tienen apariencia moderna los muebles y equipos informaticos de su Facultad

E

Considera visualmente atractivas las instalaciones de su facultad

El personal administrativo que atiende en su facultad proyecta apariencia
pulcra.

La de difusion de informacién en su facultad a través de: Revistas, folletos,
dipticos, etc., captan su interés de forma eficaz.

Su facultad cumple su promesa de servicio en el tiempo establecido.

Considera que su Facultad realiza una sincera solucion a sus problemas como
usuarios

Desde la primera vez el servicio de atencidn al cliente es correcto

10.

Al momento de brindar servicios lo hacen el tiempo prometido

11.

La existencia de errores en la prestacion de servicios es nula por parte del
personal administrativo.

12.

El personal administrativo de su facultad es comunicativo

13.

Un servicio con rapidez/prontitud es caracteristica del personal
administrativo

14.

El personal administrativo se muestra servicial en todo momento

15.

Sus requerimientos al servicio administrativo son respondidos por el personal

16.

Los administrativos, con su comportamiento, le transmiten confianza

17.

Se siente seguro cuando plantea sus consultas al personal administrativo.

18.

La amabilidad es caracteristica de los administrativos de su facultad

19.

El personal administrativo esta capacitados para resolver cualquier consulta
de los estudiantes.

20.

El personal nunca esta sobrecargado y esta disponible a responder sus
preguntas

21.

Los horarios de oficina para atencién a estudiantes son acordes a sus
necesidades.

22.

Considera que recibe atencion individualizada

23.

El personal administrativo muestra preocupacion por sus intereses

24.

Son comprendidas sus necesidades especificas

Muy agradecido por su valiosa colaboracion

Fecha: Lambayeque de

del 2020
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ANEXO N° 03: VALIDACION DE CUESTIONARIO

A. FORMATO

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

PROFESION

ESPECIALIDAD

EXPERIENCIA PROFESIONAL
(EN ANOS)

CARGO

TITULO DE LA INVESTIGACION: CALIDAD DE SERVICIO ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION DEL
ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA E INDUSTRIAS ALIMENTARIAS. UNPRG. 2020

DATOS DEL TESISTA

NOMBRE Y APELLIDOS

EVER ARTEMIO VASQUEZ GAMONAL

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO EVALUADO

CUESTIONARIO

OBIJETIVOS
DE LA INVESTIGACION

GENERAL

Identificar en qué medida la calidad de servicio
administrativo influye en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias Alimentarias — UNPRG. 2020.

ESPECIFICOS

Reconocer las caracteristicas de la calidad de servicio
gue viene aplicando la facultad de Ingenieria
Quimica e Industrias Alimentarias -UNPRG. 2020

Reconocer los niveles de satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias Alimentarias —-UNPRG. 2020

Determinar los factores influyentes en la relacion
entre la calidad de servicio administrativo y
satisfaccion del estudiante de la facultad de
Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias —
UNPRG. 2020.

FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” SI ESTA TOTALMENTE DE
ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR

DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 38 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido a
prueba de piloto para el calculo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
serd aplicado a las unidades de analisis de esta
investigacion.
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Variable independiente: Calidad de servicio administrativo

1. Sexo
Masculino TA(L) T.D()
_ Sugerencias:
Femenino
_ TA() T.D()
2. Edad: Sugerencias:
3. Conoce usted la vision y mision
de la facultad
TA() T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
4. Conoce los objetivos de la Facultad
TED ED DA TDA TA() T.D()
Sugerencias:
1 2 3 4 8
. En su trabajo utilizan documentos de gestion
(Ej. ROF, MOF, TUPA)
TED [ED DA |[TDA . TAL) TD0)
Sugerencias:
1 2 3 4
. La facultad tiene los recursos financieros y
humanos para cumplir sus objetivos
TED ED DA TDA TA() T.D()
Sugerencias:
1 2 3 4 8
. La estructura organica es actualizada y estd
correctamente definido el principio de
autoridad TA() T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
. Las areas de mando estan definidas y
actualizadas
TED |ED DA |[TDA . TAL) TD0)
Sugerencias:
1 2 3 4
. En su opinidn, esta actualizado el TUPA para
ofrecer un servicio eficiente y eficaz
TED [ED DA |[TDA . TAL) TD0)
Sugerencias:
1 2 3 4
0. ¢Cual es el tipo de poder ejercido en la
Facultad?
TED ED DA TDA ' TA() T.D()
Sugerencias:
1 2 3 4
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11. Cudl de los tipos de liderazgo cree Ud. que es
practicado en la Facultad

TED |[ED DA [TDA _ TAL) T.D0)
Sugerencias:
1 2 3 4
12.Qué estandares de control se utilizan
TED ED DA TDA TA() T.D()
Sugerencias:
1 2 3 4 8
13. Después de una evaluacién se realiza una
retroalimentacion para mejora de la calidad
de servicio TA() T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
14.Después de una evaluacion, se
complementan conocimientos y
metodologias TA() T.D()

TED ED DA TDA
1 2 3 4

Sugerencias:

Variable Dependiente: Satisfaccion

de los estudiantes de la FIQIA-UNPRG

15. Sexo

Masculino TA() T.D()
i Sugerencias:
Femenino
16. Edad: TA(L)  T.D0)
Sugerencias:
17. Tienen apariencia moderna los
muebles y equipos informéticos
de su Facultad TA() T.D()
Sugerencias:
TED ED DA TDA
1 2 3 4
18. Considera visualmente atractivas las
instalaciones de su facultad
TED [ED DA [TDA , TAL) - T.b0)
Sugerencias:
1 2 3 4
19. El personal administrativo que atiende en su
facultad proyecta apariencia pulcra
TA() T.D()

TED ED DA TDA
1 2 3 4

Sugerencias:
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20. La de difusion de informacion en su facultad
a través de: Revistas, folletos, dipticos, etc.,

captan su interés de forma eficaz. TA() T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
21. Su facultad cumple su promesa de servicio en
el tiempo establecido
TED [ED DA |[TDA , TAL) TD0)
Sugerencias:
1 2 3 4
22. Considera que su Facultad realiza una sincera
solucion a sus problemas como usuarios
TED [ED DA |TDA . TAL) TD0)
Sugerencias:
1 2 3 4
23. Desde la primera vez el servicio de atencién
al cliente es correcto
TED [ED DA [TDA . TAL) T.b0)
Sugerencias:
1 2 3 4
24. Al momento de brindar servicios lo hacen el
tiempo prometido
TED |ED DA |[TDA . TAL) TD0)
Sugerencias:
1 2 3 4
25. La existencia de errores en la prestacion de
servicios es nula por parte del personal
administrativo TA() T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
26. El personal administrativo de su facultad es
comunicativo
TED [ED DA |[TDA . TAL) TD0)
Sugerencias:
1 2 3 4
27. Un servicio con rapidez/prontitud es
caracteristica del personal administrativo
TED ED DA TDA ' TA() T.D()
Sugerencias:
1 2 3 4
28. El personal administrativo se muestra
servicial en todo momento
TA() T.D()

TED ED DA TDA
1 2 3 4

Sugerencias:
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29. Sus requerimientos al servicio administrativo
son respondidos por el personal

TED |ED DA TDA . TAL) - T.DO)
Sugerencias:
1 2 3 4
30. Los administrativos, con su comportamiento,
le transmiten confianza
TED [ED DA [TDA . TAL) T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4
31. Se siente seguro cuando plantea sus
consultas al personal administrativo
TED |ED DA TDA . TAL) T.DO)
Sugerencias:
1 2 3 4
32. La amabilidad es caracteristica de los
administrativos de su facultad
TED [ED DA |[TDA . TAL) TD0)
Sugerencias:
1 2 3 4
33. El personal administrativo esta
capacitados para resolver
cualquier consulta de los
TA(L) T.D()
estudiantes Sugerencias:
TED ED DA TDA
1 2 3 4
34. El personal nunca esta sobrecargado y esta
disponible a responder sus preguntas
TED [ED DA |[TDA . TAL) TD0)
Sugerencias:
1 2 3 4
35. Los horarios de oficina para atenciéon a
estudiantes son acordes a sus necesidades
TED [ED DA [TDA _ TAL) - T.b0)
Sugerencias:
1 2 3 4
36. Considera que recibe atencidn
individualizada
TED |ED DA TDA . TAL) T.DO)
Sugerencias:
1 2 3 4
37. El personal administrativo muestra
preocupacion por sus intereses
TED [ED DA |[TDA , TAL) TD0)
Sugerencias:
1 2 3 4
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38. Son comprendidas sus

necesidades especificas

TED

ED

DA

TDA

1

2

3

4

Sugerencias:

TA()

T.D()

COMENTARIO GENERALES

OBSERVACIONES

JUEZ - EXPERTO
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B. VALIDACION FIRMADO EXPERTOS

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ NOE ROSILLO ALBERCA
PROFESION LICENCIADO EN ADMINISTRACION
MAESTRO EN ADMINISTRACION CON MENCION EN GERENCIA
ESPECIALIDAD EMPRESARIAL
EXPERIENCIA PROFESIONAL B
(EN ANOS) 25 ANOS
CARGO DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO

TiTULO DE LA INVESTIGACION: CALIDAD DE SERVICIO ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION DEL
ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA E INDUSTRIAS ALIMENTARIAS. UNPRG. 2020

DATOS DEL TESISTA

NOMERE Y APELLIDOS EVER ARTEMIO VASQUEZ GAMONAL
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO EVALUADO CUESTIONARIO

GENERAL

Identificar en qué medida la calidad de servicio
administrativo influye en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias Alimentarias — UNPRG. 2020.
ESPECIFICOS

Reconocer las caracteristicas de la calidad de
servicio gue viene aplicando la facultad de
Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias -
OBJETIVOS UNPRG. 2020

DE LA INVESTIGACION
Reconocer los niveles de satisfaccion de los

estudiantes de la facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias Alimentarias “UNPRG. 2020

Determinar los factores influyentes en la relacion
entre la calidad de servicio administrativo y
satisfaccion del estudiante de la facultad de
Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias —
UNPRG. 2020.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” SI ESTA TOTALMENTE
DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

El instrumento consta de 38 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO . , . . , .
determinara la validez de contenido sera sometido

a prueba de piloto para el calculo de la confiabilidad

con el coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
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serd aplicado a las unidades de anélisis de esta

investigacion.

Variable independiente: Calidad de servicio administrativo

TAX) T.D()

1. Sexo

Masculino

Femenino

Sugerencias:

Sugerencias:

TA(X) T.D()

2. Edad:

P

3. Conoce usted la vision y misién

de la facultad

ED

-
&

TDA

DA
3

TED
tad

Sugerencias:

TAX) T.D()

TA(X) T.D()

1
4. Conoce los objetivos de la Facul
ED DA TDA

TED
1 3

5
2
os de

Sugerencias:

TAX) T.D()

5. En su trabajo utilizan document
Ej. ROF, MOF, TUPA)
TDA

gestion |
TED ED DA
4

2 3

|
recursos financieros y

Sugerencias:

6. La facultad tiene los
s para cumplir sus objetivos
TDA

humano
ED DA

4

TED
1 3

"
L

TA(X) T.D()

Sugerencias:

correctamente definido el principio de

7. La estructura organica es actualizada y esta

TDA

TAX) T.D()

Sugerencias:

autoridad
TED ED DA
3 4

-
&

TAX) T.D()

8. Las areas de mando

1
estan definidas y

Sugerencias:

TED ED
4

actualizadas
DA TDA

1 2 3

TA(X) T.D()

9. En su opinion, esta actualizado el TUPA par
ofrecer un servicio eficiente y eficaz

TDA .
Sugerencias:

TED ED DA

4

3

-
-

1

TA(X) T.D()

10. éCual es el tipo de poder ejerci
?

doenla

Sugerencias:

TDA

Facultad?
TED ED DA
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11. Cual de los tipos de liderazgo cree Ud. que
es practicado en la Facultad

TED |ED DA | TIDA _ TAX) - T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4
12.Qué estandares de control se utilizan
TED ED DA TDA T.AX)  T.D()
Sugerencias:
1 2 3 4 8
13. Después de una evaluacion se realiza una
retroalimentacién para mejora de la calidad
de servicio TAX) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
14. Después de una evaluacion, se
complementan conocimientos y
metodologias TAX) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
Variable Dependiente: Satisfaccidn de los estudiantes de la FIQIA-UNPRG
15. Sexo
Masculino TA(X) T.D()
Sugerencias:
Femenino
16. Edad: TAK) - T.00)
Sugerencias:
17. Tienen apariencia moderna los
muebles y equipos informaéticos
de su Facultad TA(X) T.00)
Sugerencias:
TED ED DA TDA
1 2 3 4
18. Considera visualmente atractivas las
instalaciones de su facultad
TED |ED DA TDA | TAX)  T.D()
Sugerencias:
1 2 3 4
19. El personal administrativo que atiende en
su facultad proyecta apariencia pulcra
TED |ED DA | IDA | TAX) - T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4
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20. La de difusién de informacion en su
facultad a traves de: Revistas, folletos,
dipticos, etc., captan su interés de forma

eficaz. TA(X) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
21. Su facultad cumple su promesa de servicio
en el tiempo establecido
TED |ED |DA |TIDA , TAX)  T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4
22. Considera que su Facultad realiza una
sincera solucion a sus problemas como
usuarios . TA(X) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
23. Desde la primera vez el servicio de atencion
al cliente es correcto TAX) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
24. Al momento de brindar servicios lo hacen el
tiempo prometido
TED |ED |DA |TIDA , TAX)  T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4
25. La existencia de errores en la prestacion de
servicios es nula por parte del personal
administrativo TAX) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
26. El personal administrativo de su facultad es
comunicativo
TED |ED DA | IDA , TAX)  T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4
27. Un servicio con rapidez/prontitud es
caracteristica del personal administrativo
TED |ED |DA |TIDA , TAX)  T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4
28. El personal administrativo se muestra
servicial en todo momento
TED |ED DA TDA , TAX)  T.D()
Sugerencias:
1 2 3 4
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29. Sus requerimie

administrativo son

ntos al

servicio

respondidos por el

personal TA[X) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
30. Los administrativos, con su
comportamiento, le transmiten confianza
TED |ED DA TDA , TAX)  TD()
Sugerencias:
1 2 3 4
31. Se siente seguro cuando plantea sus
consultas al personal administrativo
TED |ED DA | IDA , TAX)  T.o0)
Sugerencias:
1 2 3 4
32. La amabilidad es caracteristica de los
administrativos de su facultad
TED |ED DA | IDA , TAX) - T.D()
Sugerencias:
1 2 3 4
33. El personal administrativo esta capacitados
para resolver cualquier consulta de los
estudiantes TAX) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
34. El personal nunca esta sobrecargado y esta
disponible a responder sus preguntas
TED |ED DA TDA , TAX)  TD()
Sugerencias:
1 2 3 4
35. Los horarios de oficina para atencion a
estudiantes son acordes a sus necesidades
TED |ED |DA |TIDA | TAX) - T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4
36. Considera que recibe atencion
individualizada
TED |ED DA | IDA , TALL To0)
Sugerencias:
1 2 3 4
37. El personal administrativo muestra
preocupacion por sus intereses
TED |ED DA | IDA , TAX)  T.o0)
Sugerencias:
1 2 3 4
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38. Son comprendidas sus

necesidades especificas
T.AX) T.D()

TED ED DA TDA Sugerencias:

1 2 3 4

COMENTARIO GENERALES

El instrumento permitira lograr los objetivos del trabajo de investigacién

OBSERVACIONES

\

Mg. NOE ALBERTO ROSILLO ALBERCA
CLAD N° 24823
JUEZ - EXPERTO




UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

JUDITH MERCEDES VASQUEZ GAMONAL

PROFESION

ADMINISTRADORA PUBLICA

ESPECIALIDAD

MAESTRA EN ADMINISTRACION CON MENCION EN GERENCIA
EMPRESARIAL

EXPERIENCIA PROFESIONAL
(EN ANOS)

13 ANOS

CARGO

PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL
PEDRO RUIZ GALLO

TITULO DE LA INVESTIGACION: CALIDAD DE SERVICIO ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION DEL
ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA E INDUSTRIAS ALIMENTARIAS. UNPRG. 2020

DATOS DEL TESISTA

NOMBRE Y APELLIDOS

EVER ARTEMIO VASQUEZ GAMONAL

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO EVALUADO

CUESTIONARIO

OBJETIVOS
DE LA INVESTIGACION

GEMERAL

Identificar en qué medida la calidad de servicio
administrativo influye en la satisfaccién de los
estudiantes de la facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias Alimentarias — UNPRG. 2020.

ESPECIFICOS

Reconocer las caracteristicas de la calidad de
servicio que viene aplicando la facultad de
Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias -
UNPRG. 2020

Reconocer los niveles de satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias Alimentarias “UNPRG. 2020

Determinar los factores influyentes en la relacion
entre la calidad de servicio administrativo y
satisfaccion del estudiante de la facultad de
Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias —
UNPRG. 2020.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” S| ESTA TOTALMENTE
DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE 5US SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 38 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido
a prueba de piloto para el calculo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
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serd aplicado a las unidades de anélisis de esta

investigacion.

Variable independiente: Calidad de servicio administrativo

TAX) T.D()

1. Sexo

Masculino

Femenino

Sugerencias:

Sugerencias:

TA(X) T.D()

2. Edad:

P

3. Conoce usted la vision y misién

de la facultad

ED

-
&

TDA

DA
3

TED
tad

Sugerencias:

TAX) T.D()

TA(X) T.D()

1
4. Conoce los objetivos de la Facul
ED DA TDA

TED
1 3

5
2
os de

Sugerencias:

TAX) T.D()

5. En su trabajo utilizan document
Ej. ROF, MOF, TUPA)
TDA

gestion |
TED ED DA
4

2 3

|
recursos financieros y

Sugerencias:

6. La facultad tiene los
s para cumplir sus objetivos
TDA

humano
ED DA

4

TED
1 3

"
L

TA(X) T.D()

Sugerencias:

correctamente definido el principio de

7. La estructura organica es actualizada y esta

TDA

TAX) T.D()

Sugerencias:

autoridad
TED ED DA
3 4

-
&

TAX) T.D()

8. Las areas de mando

1
estan definidas y

Sugerencias:

TED ED
4

actualizadas
DA TDA

1 2 3

TA(X) T.D()

9. En su opinion, esta actualizado el TUPA par
ofrecer un servicio eficiente y eficaz

TDA .
Sugerencias:

TED ED DA

4

3

-
-

1

TA(X) T.D()

10. éCual es el tipo de poder ejerci
?

doenla

Sugerencias:

TDA

Facultad?
TED ED DA
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11. Cual de los tipos de liderazgo cree Ud. que
es practicado en la Facultad

TED |ED DA | TIDA _ TAX) - T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4
12.Qué estandares de control se utilizan
TED ED DA TDA T.AX)  T.D()
Sugerencias:
1 2 3 4 8
13. Después de una evaluacion se realiza una
retroalimentacién para mejora de la calidad
de servicio TAX) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
14. Después de una evaluacion, se
complementan conocimientos y
metodologias TAX) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
Variable Dependiente: Satisfaccidn de los estudiantes de la FIQIA-UNPRG
15. Sexo
Masculino TA(X) T.D()
Sugerencias:
Femenino
16. Edad: TAK) - T.00)
Sugerencias:
17. Tienen apariencia moderna los
muebles y equipos informaéticos
de su Facultad TA(X) T.00)
Sugerencias:
TED ED DA TDA
1 2 3 4
18. Considera visualmente atractivas las
instalaciones de su facultad
TED |ED DA TDA | TAX)  T.D()
Sugerencias:
1 2 3 4
19. El personal administrativo que atiende en
su facultad proyecta apariencia pulcra
TED |ED DA | IDA | TAX) - T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4
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20. La de difusién de informacion en su
facultad a traves de: Revistas, folletos,
dipticos, etc., captan su interés de forma

eficaz. TA(X) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
21. Su facultad cumple su promesa de servicio
en el tiempo establecido
TED |ED |DA |TIDA , TAX)  T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4
22. Considera que su Facultad realiza una
sincera solucion a sus problemas como
usuarios . TA(X) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
23. Desde la primera vez el servicio de atencion
al cliente es correcto TAX) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
24. Al momento de brindar servicios lo hacen el
tiempo prometido
TED |ED |DA |TIDA , TAX)  T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4
25. La existencia de errores en la prestacion de
servicios es nula por parte del personal
administrativo TAX) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
26. El personal administrativo de su facultad es
comunicativo
TED |ED DA | IDA , TAX)  T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4
27. Un servicio con rapidez/prontitud es
caracteristica del personal administrativo
TED |ED |DA |TIDA , TAX)  T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4
28. El personal administrativo se muestra
servicial en todo momento
TED |ED DA TDA , TAX)  T.D()
Sugerencias:
1 2 3 4
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29. Sus requerimie

administrativo son

ntos al

servicio

respondidos por el

personal TA[X) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
30. Los administrativos, con su
comportamiento, le transmiten confianza
TED |ED DA TDA , TAX)  TD()
Sugerencias:
1 2 3 4
31. Se siente seguro cuando plantea sus
consultas al personal administrativo
TED |ED DA | IDA , TAX)  T.o0)
Sugerencias:
1 2 3 4
32. La amabilidad es caracteristica de los
administrativos de su facultad
TED |ED DA | IDA , TAX) - T.D()
Sugerencias:
1 2 3 4
33. El personal administrativo esta capacitados
para resolver cualquier consulta de los
estudiantes TAX) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
34. El personal nunca esta sobrecargado y esta
disponible a responder sus preguntas
TED |ED DA TDA , TAX)  TD()
Sugerencias:
1 2 3 4
35. Los horarios de oficina para atencion a
estudiantes son acordes a sus necesidades
TED |ED |DA |TIDA | TAX) - T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4
36. Considera que recibe atencion
individualizada
TED |ED DA | IDA , TALL To0)
Sugerencias:
1 2 3 4
37. El personal administrativo muestra
preocupacion por sus intereses
TED |ED DA | IDA , TAX)  T.o0)
Sugerencias:
1 2 3 4
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38. Son comprendidas sus

necesidades especificas

TA(L) T.D()

TED ED DA TDA Sugerencias:

1 2 3 4

COMENTARIO GENERALES

OBSERVACIONES

7 1

)

"
Mg.JUDITH MERCEDES MASQUEZ GAMONAL
DNI 42084364
JUEZ - EXPERTO




UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ JOSE FOCION ECHEVERRIA JARA
PROFESION ADMINISTRADOR
ESPECIALIDAD DOCTOR EN ADMINISTRACION
EXPERIENCIA PROFESIONAL -
(EN ANOS) 34 ANOS
DOCENTE PRINCIPAL DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO
CARGO

RUIZ GALLO

TiTULO DE LA INVESTIGACION: CALIDAD DE SERVICIO ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION DEL
ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA E INDUSTRIAS ALIMENTARIAS. UNPRG. 2020

DATOS DEL TESISTA

NOMBRE Y APELLIDOS

EVER ARTEMIO VASQUEZ GAMONAL

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO EVALUADO

CUESTIONARIO

OBIETIVOS
DE LA INVESTIGACION

GENERAL

Identificar en qué medida la calidad de servicio
administrativo influye en la satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias Alimentarias — UNPRG. 2020.

ESPECIFICOS

Reconocer las caracteristicas de la calidad de
servicio que viene aplicando la facultad de
Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias -
UNPRG. 2020

Reconocer los niveles de satisfaccion de los
estudiantes de la facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias Alimentarias —UNPRG. 2020

Determinar los factores influyentes en la relacién
entre la calidad de servicio administrativo y
satisfaccion del estudiante de la facultad de
Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias —
UNPRG. 2020.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” S| ESTA TOTALMENTE
DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO

POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 38 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido
a prueba de piloto para el calculo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente
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sera aplicado a las unidades de analisis de esta
investigacion.

Variable independiente: Calidad de servicio administrativo

1. Sexo
Masculino T-AX)  T.D()
Sugerencias:
Femenino
TA(X) T.0()
2. Edad: Sugerencias:

3. Conoce usted la vision y mision
de la facultad

TED ED DA TDA Sugerencias:

1 2 3 4

T.AX) T.D()

4. Conoce los objetivos de la Facultad
TED ED DA TDA T.A(X) T.D()
] 3 3 2 Sugerencias:

5. Ensu trabajo utilizan documentos de
gestion (Ej. ROF, MOF, TUPA)

TED [ED DA TDA | TAX)  T.00)
Sugerencias:
1 2 3 4

6. La facultad tiene los recursos financieros y
humanos para cumplir sus objetivos

TED ED DA TDA T.AX) T.D()
1 > 3 n Sugerencias:

7. La estructura orgdnica es actualizada y esta
correctamente definido el principio de

autoridad TA{X]' TD{_]
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
8. Las areas de mando estan definidas y
actualizadas
TED [ED DA TDA | TAX)  T.D0)
Sugerencias:
1 2 3 4

9. En su opinion, esta actualizado el TUPA para
ofrecer un servicio eficiente y eficaz

TED [ED DA |[TDA | TAX) 100
Sugerencias:
1 2 3 4

10. éCual es el tipo de poder ejercido en la
Facultad? TA(L) T.D(X)

TED ED DA TDA Sugerencias: Cerrar la pregunta.




11. Cual de los tipos de liderazgo cree Ud. que
es practicado en la Facultad

TA[) T.D(X)
Sugerencias: Cerrar la pregunta.

TED ED DA TDA
1 2 3 -+

12. Qué estandares de control se utilizan
TED ED DA TDA
1 2 3 4

TA(L) T.D(X)
Sugerencias: Cerrar la pregunta.

13. Después de una evaluacion se realiza una
retroalimentacion para mejora de la calidad

de servicio TA(X) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
14. Después de una evaluacidn, se
complementan conocimientos y
metodologias TA(X) T.D()

TED ED DA TDA
1 2 3 4

Sugerencias:

Variable Dependiente: Satisfaccion

de los estudiantes de la FIQIA-UNPRG

15. Sexo

. TA() T.D(X)
Masculino Sugerencias: YA ESTA REPETIDA EN LA ANTERIOR
- VARIABLE
Femenino
TA() T.D(X)
16. Edad:

Sugerencias: YA ESTA REPETIDA EN LA ANTERIOR
VARIABLE

17. Tienen apariencia moderna los

muebles y equipos informaticos

de su Facultad TA(X) T.DL)

Sugerencias:

TED ED DA TDA

1 2 3 4

18. Considera visualmente atractivas las
instalaciones de su facultad

TED |ED DA TDA , TAKX)  TDL)
Sugerencias:

1 2 3 4
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19. El personal administrativo que atiende en
su facultad proyecta apariencia pulcra

TED [ED DA TDA | TAX)  T.D0)
Sugerencias:
| 2 3 4
20. La de difusion de informacién en su
facultad a traves de: Revistas, folletos,
dipticos, etc., captan su interés de forma
eficaz. TA(X) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
21. Su facultad cumple su promesa de servicio
en el tiempo establecido
TED [ED DA TDA | TAX)  T.D0)
Sugerencias:
| 2 3 4
22. Considera que su Facultad realiza una
sincera solucion a sus problemas como
usuarios TA(X) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
23. Desde la primera vez el servicio de atencion
al cliente es correcto TAX) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
24. Al momento de brindar servicios lo hacen el
tiempo prometido
TED [ED DA TDA | TAX)  T.D0)
Sugerencias:
1 2 3 4
25. La existencia de errores en la prestacion de
servicios es nula por parte del personal
administrativo TAX) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
| 2 3 4
26. El personal administrativo de su facultad es
comunicativo
TED |ED DA TDA | TAX)  T.Do()
Sugerencias:
1 2 3 4
27. Un servicio con rapidez/prontitud es
caracteristica del personal administrativo
TA(X) T.D()

TED ED DA TDA
1 2 3 e

Sugerencias:
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28. El personal administrativo se muestra
servicial en todo momento

TED [ED DA TDA , TAX) 100
Sugerencias:
1 2 3 4
29. Sus requerimientos al servicio
administrativo son respondidos por el
personal TA(X) T.D()
TED ED DA TDA Sugerencias:
1 2 3 4
30. Los administrativos, con su
comportamiento, le transmiten confianza
TED [ED DA TDA , TAX)  T-00)
Sugerencias:
1 2 3 4
31. Sesiente seguro cuando plantea sus
consultas al personal administrativo
TED |ED DA |TDA | TAX) - TOL)
Sugerencias:
1 2 3 4
32. La amabilidad es caracteristica de los
administrativos de su facultad
TED [ED DA TDA , TAK)  T-00)
Sugerencias:
1 2 3 4
33. El personal administrativo esta
capacitados para resolver
cualquier consulta de los
TA(X) T.D()
estudiantes Sugerencias:
TED ED DA TDA
1 2 3 4
34. El personal nunca esta sobrecargado y esta
disponible a responder sus preguntas
TED |ED DA |TDA | TAX) - TDL)
Sugerencias:
1 2 3 4
35. Los horarios de oficina para atencion a
estudiantes son acordes a sus necesidades
TED |ED DA TDA , TAK)  T-D0)
Sugerencias:
1 2 3 4
36. Considera que recibe atencion
individualizada
TED |ED DA TDA , TAX)  To0)
Sugerencias:
1 2 3 4
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37. El personal administrativo muestra

preocupacion por sus intereses

TED

ED

DA

TDA

1

2

3

4

T.A(X)

T.D(_)

Sugerencias: MEJORAR LA REDACCION. ¢LOS
INTERESES DE LOS ESTUDIANTES?

38. Son comprendidas sus

necesidades especificas

TED

ED

DA

TDA

1

2

3

4

Sugerencias:

T.A(X)

T.D()

COMENTARIO GENERALES: REVISAR LAS CARARTERISTICAS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
ADMINISTRATIVO. LEER KOTLER, COBRA O LOVELOCK.” MARKETING DE SERVICIOS”

CERRAR ALGUNAS PREGUNTAS ABIERTAS.

OBSERVACIONES

/4

"LAD N° 22014

Dr. JOSE FOCION ECHEVERRIA JARA
'JUEZ - EXPERTO
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ANEXO N° 04: CARTA DE LA EMPRESA DONDE AUTORIZA REALIZAR LA

INVESTIGACION

I'AND DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

AUTORIZACION PARA EL RECOJO DE INFORMACION

Lambayeque, 7 de Febrero de 2020
Quien suscribe:

Dr. CESAR AUGUSTO MONTEZA ARBULU

DECANO

FACULTAD DE LA FACULTAD DE INGENIERIA QU]'IMICA E INDUSTRIAS
ALIMENTARIAS

AUTORIZA: Permiso para recojo de informaciéon pertinente en funcion del
provecto de investigacion, denominado: “CALIDAD DE SERVICIO
ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION DEL ESTUDIANTE DE LA
FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA E INDUSTRIAS ALIMENTARIAS.
UNPRG. 20207

Por el presente, el que suscnibe, Dr. César Augusto Monteza Arbult, Decano de
la Facultad de la Facultad De Ingemeria Quimica e Industnias Alimentarias de la
Universidad WNacional Pedro Rmz Gallo. AUTORIZO al alumno: EVER ARTEMIO
VASQ[EZ GAMONAL., identificado con DINI N® 47010347, estudiante de la Escuela
Profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD “SENOR DE SIPAN™ v
autor del trabajo de investigacidon denominado: “CALIDAD DE SERVICIO
ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION DEL ESTUDIANTE DE LA
FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA E INDUSTRIAS ALIMENTARIAS,
UNPRG. 20207 al uso de dicha informacion que conforma el expediente técnico, asi
como hojas de memorias, calculos entre otros para efectos exclusivamente académicos
de la elaboracidon de la tesis enunciada lineas arriba de quien solicita se garantice la
absoluta confidencialidad de la informacién solicitada.

Atentamente.

e ” I;.h-(';:
U

CESAR MONTEZA ARBULU
DECANO FIQIA
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ANEXO N° 05: RESOLUCION DE PROYECTO

Y | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0764-FACEM-US5-2020

Chiclayo, 12 de julio de 2020.

VISTO:

El Oficio N°0276-2020/FACEM-DA-USS de fecha 13/07/2020, presentado por el (la) Director (a) de la
Escuela Profesional de Administracion y el proveido de la Decana de FACEM, de fecha 17/07/2020, sobre
aprobacion de proyectos de investigacion, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 45° que a la letra dice: Obtencion de
grados vy titulos: La obtencion de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias académicas que
cada universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los
siguientes: 45.1 Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la
aprobacion de un trabajo de investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés
o lengua nativa.

Que, segun Art. 20 del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucion de Directorio N® 210-2019/PD-USS de fecha 08 de noviembre de 2019, indica que los temas
de trabajo de investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacion y
derivados a la facultad, para la emision de la resolucion respectiva. El periodo de vigencia de los mismos
sera de dos ahos, a partir de su aprobacion.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigentes;
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los proyectos de investigacion de los estudiantes del X ciclo de la Escuela
Profesional de Administracion, del programa PAST seccion “B” semestre 2020 |, segln se indica en cuadro
adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Sgcretaria Académica

Decana :
Facullad de Cioncias Empresariales Facultad de Ciencias Empresariales

Cg. Escuela, Archivo

ADMISION E INFORMES

CAMPUS USS

Peru
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0764-FACEM-US5-2020

= RISCO  QUEVEDD

ROMINA | ESTRES LABORAL ¥ CLIMA ORGANIZACIONAL EN LOS
1. | PADLA COLABORADORES DE LA EMPRESA HUANCAR S.A.C. Gﬁiﬁi’;:&ﬁ:‘:ﬁ?
— RUIZ SULLGN YOVANY YANE | CHICLAYO, 2020
- BECERRA  IRIGOIN - ROSA | o\ 1\ ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL
2 DAELA SERVICIO EM LA FERRETERIA GUEVARA 10sE GESTION EMPRESARIAL
- QUISPE PERIA FLORISELDA | Eonaroo ORTIZ. 2020 ¥ EMPRENDIMIENTO
- :‘:tL::ll;_mn-D CUMPA  JORGE | |\ el 1GENCIA EMOCIONAL ¥ DESEMPERIO LABORAL EN | GESTION EMPRESARIAL
En TIMANA NIMA  FIORELA LOS COLABORADORES DE KONECTA — CHICLAYO, 2020 ¥ EMPRENDIMIENTO
ELIZABETH
B ﬁﬁg’é‘:ﬁ MMERE';”E"'E““E MOTIVACION Y DESEMPERO LABORAL EN LOS| GESTION EMPRESARIAL
4, — LOZANO ECHEVERRE VIVIAN TRABAJADORES DE KOMECTA- CHICLAYD, 2020 ¥ EMPRENDIMIENTO
MILAGROS
N Lﬁﬁﬂ RUIZ - DAVID|oiAN  DE  MARKETING PARA MEIORAR  EL| GESTION EMPRESARIAL
5. POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA AVM DESIGN —| v EMPRENDIMIENTO
~ YERREN QUIRDGA  JESUS
CHICLAYO, 2020
MARTIN
- BERNAL DIAZ LEYS KEVIN GESTION EMPRESARIAL
6 | YEEYS MARKETING MIX PARA INCREMENTAR LAS VENTAS EN | ¥ EMPRENDIMIENTO
_ROJAS  MALCA  LENIN| THE GAMERS 5.A.C. CHICLAYO, 2020
JOFFERSON
—PEREZ BRAVO CHRISTIAN | CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN | GESTION EMPRESARIAL
7. | JOMATHAN EL AREA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA|YEMPRENDIMIENTO
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO, 2020
¥ EMPRENDIMIENTO
a F
— VENTURA MAIRA WALTER 5
o |- VAsauez MENDOZA | ESTRES LABORAL Y DESEMPENO DE LOS EFECTIVOS| CESTION EMPRESARIAL
" |  ANDREW STALIN POLICIALES DE LA DEPENDENCIA - CHICLAYO), 2020 ¥ EMPRENDIMIENTO
- fﬁgﬁ“ CHUNGA  FLAVIO| ey DEL TALENTO HUMANO Y DESEMPERO LABORAL| GESTION EMPRESARIAL
10. EN LOS TRABAMDORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL MANUEL| v EMPRENCIMIENTO

- CORREA CARLOS CATARINA
JOSEFA

ANTONIO MESONES MURC - FERRENAFE, 2020

ADMISION E INFORMES

U4 481610

0rd 45132

CAMPUS USS

Km. 5

,carretera a Pimentel

Chiclayo, Peru
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ANEXO N° 06: FORMATO T1

'[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ANEXO 01: AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)

FORMATO N° T1-VRI-USS
(LICENCIA DE USO)
Pimentel, 24 de agosto del 2021
Seflores
Vicerrectorado de investigacion
Universidad Sefior de Sip4n S.A.C
Presente. -
El suscrito:
B B T LA SIS B b L RN LS T

En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusivo (s) del trabajo de’ investigacion/tesis titulado:
CALIDAD DE SERVICIO ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

......................................................... ;presentado y aprobado en el afio 2020 como requisito para
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Programa Académico de
........................ y por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de
investigacion de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total,
pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccion intelectual de la Universidad
representado en este trabajo de investigacién/tesis, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente
manera:

*  Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de investigacion a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss. edu.pe, asi como de las
redes de informacion del pais y del exterior.

*  Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de conservacion, a
los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos que tengan finalidad académica,
siempre y cuando mediante la correspondiente cita bibliogrifica se le dé crédito al trabajo de
investigacién/tesis y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822, En efecto, la Universidad
Sefior de Sipén estd en la obligacién de respetar los derechos de autor, para lo cual tomaré las medidas
correspondientes para garantizar su observancia,

NUMERO D¥

APELLIDOS Y NOMBRES DOCUMENTO DI FIRMA

IDENTIDAD

VASQUEZ GAMONAL e Lol
EVER ARTEMIO (phl
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ANEXO N° 07: FOTOS DE LA APLICACION DE LA ENCUESTA
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ANEXO N° 08: REPORTE TURNITIN

CALIDAD DE SERVICIO ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION DEL
ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA E
INDUSTRIAS ALIMENTARIAS. UNPRG. 2020

INFORME DE ORIGINALIDAD

17. 17 2« s

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABA]OS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

repositorio.ucv.edu.pe 3%

Fuente de Internet

repositorio.uss.edu.pe
Fuente de Internet 3%
Submitted to Universidad Cesar Vallejo /
Trabajo del estudiante %
www.clubensayos.com ‘
Fuente de Internet %
www.unprg.edu.pe /
Fuente de Internet %
ﬂ hdl.handle.net ‘
Fuente de Internet %
repositorio.uladech.edu.pe “
Fuente de Internet < %
n repositorio.uwiener.edu.pe <’
Fuente de Internet %
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ANEXO N° 09: ACTA DE ORIGINALIDAD

S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion N° 0764-FACEM-USS-2020, presentado por el Bachiller EVER
ARTEMIO VASQUEZ GAMONAL, con su tesis Titulada CALIDAD DE SERVICIO
ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION DEL ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE
INGENIERIA QUIMICA E INDUSTRIAS ALIMENTARIAS- UNPRG, 2020.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 17% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucién de directorio N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefor de Sipan.

Pimentel, 17 de enero de 2022

QU

Dr.\Abraham\Jos ia Yovera
DNI N° 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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