
 

 
 

 

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 

ESCUELA ACADÉMICO PROFESIONAL DE 

ADMINISTRACIÓN 

TESIS 

CALIDAD DE SERVICIO ADMINISTRATIVO Y 

SATISFACCIÓN DEL ESTUDIANTE DE LA 

FACULTAD DE INGENIERÍA QUÍMICA E 

INDUSTRIAS ALIMENTARIAS. UNPRG. 2020 

PARA OPTAR EL TÍTULO PROFESIONAL DE 

LICENCIADO EN ADMINISTRACIÓN 

Autor: 

Bach. Vásquez Gamonal Ever Artemio 
https://orcid.org/0000-0002-8757-2380  

 

Asesor: 

Dr. Villanueva Calderón Juan Amílcar  
https://orcid.org/0000-0002-0815-6443  

 

Línea de Investigación: 

Gestión Empresarial y Emprendimiento 

 
Pimentel – Perú 

2022 

 

 

 

https://orcid.org/0000-0002-8757-2380
https://orcid.org/0000-0002-0815-6443


 
 

ii 
 

TESIS 
 

CALIDAD DE SERVICIO ADMINISTRATIVO Y SATISFACCIÓN DEL 
ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE INGENIERÍA QUÍMICA E 

INDUSTRIAS ALIMENTARIAS. UNPRG. 2020  
 

 

 

Asesor (a):    Dr.  Vi l lanueva Calderón Juan Amílcar  

   Nombre Completo                         F irma  

 

 

Presidente (a) :     Dr.  Mego Núñez Onésimo       
                  Nombre completo                                Firma  

 

 

 

Secretar io (a) :  Mg. Balarezo Jaime Luis Fernando  

   Nombre Completo                                 Firma 

 

 

Vocal (a):    Mg. Valera Aredo Jul io Cesar  

   Nombre Completo                                F irma  

 

 

 

 

 



 
 

iii 
 

 

 

 

Dedicatoria 

 

Esta tesis está dedicada a mi familia, en especial a mi mamá por su gran amor y 

paciencia para conmigo   



 
 

iv 
 

Agradecimiento 

 

Agradezco a Dios que en su infinito amor me da salud y entendimiento para 

cumplir con mis objetivos y metas. 

 

  



 
 

v 
 

Resumen 

 

Esta investigación surge de la necesidad de conocer la calidad de servicio, 

por ello, se tuvo como propósito determinar la relación de la calidad de servicio y la 

satisfacción de los estudiantes de la facultad de Ingeniería Química e Industrias 

Alimentarias – UNPRG. 2020. Se utilizó un enfoque cuantitativo, mediante un tipo 

correlacional y diseño sin experimentación, se tuvo como población a estudiantes 

de las facultades indicadas 660, de los cuales, se eligió 109 estudiantes por 

conveniencia, teniendo en cuenta la situación actual, que se vive en el país. 

Los resultados son el nivel de relación de las variables es del 0.68, es una 

relación alta y positiva, puede tener incidencia en mejorar la satisfacción del 

estudiante, pero si, se descuida el efecto puede ser mayor insatisfacción para el 

universitario. La evaluación 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 satisfacción del cliente, se aprecia 

que un 20% se siente insatisfecho con el servicio que le ofrecen, no le brindan la 

atención esperada. Se concluye que aceptar la hipótesis alterna o del investigador 

que precisa lo siguiente: H1: Existe relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del estudiante de la facultad de Ingeniería Química e Industrias 

Alimentarias. UNPRG. 2020. Entonces, hay relación alta y positiva de la variable 

calidad de servicio 

 

Palabras clave: calidad de servicio, empatía, satisfacción del estudiante  
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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 quantitative 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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I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1 Realidad problemática 

A nivel Internacional 

Ávila (2020) Según la investigación 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 mayoría de clientes en la realidad se alejan 

por la mala calidad del servicio brindad no precisamente por los precios, lo más 

importan para los usuarios es la satisfacción para reducir la pérdida de clientes, al 

darle un seguimiento al contentamiento puede aumentar el procedo de implementar 

la calidad de atención, 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 población 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, según 

un estudio internacional un 40% de los clientes prefieren el servicio al consumidor 

atreves de mensajes de texto o chat en línea, 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, impresión, 

satisfacción y el buen servicio al consumidor, para las organizaciones el mayor reto, 

no solo es perdurar y sino ser más rentable, por ende es fundamental realizar 

medidas a través de monitoreo, seguimiento y evaluación permanente para 

identificar las brecha que se generar entre las expectativas, satisfacción y el buen 

servicio al cliente 

A nivel Nacional 

Canal (2017) Rodolfo Cremen aseguro que el 90% de los usuarios 

insatisfechos, por demoras o 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 están dispuestos a pagar más si eso les garantiza una 

buena atentico y asesoramiento, con respecto a las ventas online si se les brindad 

una excelente calidad de atención, asesoramiento y amabilidad el precio pasara a 

segundo plano en una decisión de compra. 

Sordo (2019) según Alan Zorfas y Daniel Leemon explican que las acciones y 

las palabras son realmente valiosas para los consumidores para  generar un vínculo 

sólido y desarrollar una experiencia sumamente positiva se tiene que demostrar 

voluntad y compromiso, mediante un estudio las entidades de diferentes categorías 

declaran que la forma más eficaz de aumentar el valor de clientes es llegar más allá 

de la satisfacción y producir una conexión emocional, para alcanzar esto, se debe 

reconocer sus motivaciones primordiales y elaborar sus necesidades emocionales 

básicas 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 más posibilidades de comprar en 

otra empresa, atreves de un análisis más 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, atención 

y empatía con el comprador. Es por ello, que en la planificación de la empresa, se 
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debe dar la importancia a la atención 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 investigación realizada se muestra que el primer paso 

para crear una compañía sustentable es construyendo una sólida base de clientes 

satisfechos a través de un gran servicio al cliente, así mismo también ayudara a los 

empleados a encontrar puntos fuertes y aumentar su productividad a un 7.8%, 

mientras que el 12.5% más 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 mínimo  esperando superar sus expectativas, por ende los 

clientes siempre evalúan el servicio brindad de satisfacción 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 público, con mayor razón las organizaciones que ofrecen 

servicios, se deben contar con profesionales capacitados, que orienten, 

comuniquen, sean guía para quienes, ocupan esos servicios. Sin embargo, en 

muchas organizaciones, tienen una gran preocupación, por planear, tener un 

producto exitoso, realizan campañas de marketing, buscan informar acerca de las 

características y bondades de sus servicios y/o productos; pero cometen el error de 

contar con profesionales poco calificados y falta de capacitación, y no entiende los 

objetivos de empresa, conllevan a generar diversas pérdidas o generan 

descontento e insatisfacción 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 

organización educativa de carácter público, que se encarga de formación de 
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profesionales de diversas carreras educativas, cuya finalidad es contribuir con el 

desarrollo de la región, aportando nuevos valores, nuevos profesionales que en un 

futuro cercano serán quienes lideren el destino de la región y el país. Sin embargo, 

también se acoge a profesionales que trabajan en diversas áreas, como es el 

personal administrativo de la Facultad de Ingeniería Química e Industrias 

Alimentarias la elegida para realizar la presente investigación, 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 así la facultad pueda hacer frente a los 

cambios y desarrollar una Gestión de calidad, para tal efecto, debe recurrirse de 

manera continua a la evaluación de la calidad del servicio brindado, es así que el 

presente estudio ha utilizado como instrumento de evaluación el cuestionario 

Servqual validado por tres expertos. 

1.2 Antecedentes de estudio 

A nivel internacional 

Gutiérrez & López (2018) en su tesis “Calidad del servicio y la satisfacción de 

los clientes del Restaurante Rachy´s de la ciudad de Guayaquil”, la investigación 

siguió una estrategia metodológica que estuvo basado en estudio, numérico y 

estadístico para analizar los datos, lo que conllevó a tener en cuenta un enfoque 

mixto, se aplicó encuestas para obtener información de los comensales. Los 

investigadores buscaron conocer la relación de las variables, los resultados son que 

existe relación alta y positiva en las variables que se indican en el título del estudio, 

otro aporte, precisa que es necesario generar estrategias de motivación y 

capacitación a los colaboradores para mejor el servicio que se tiene en el interior 

del restaurante y en la atención directa con el cliente. Se concluye, con el aporte de 

un plan de capacitación acerca de normas se calidad, higiene, orientación y 

empatía 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 investigación. 

Jireh (2018) “Calidad de los servicios y satisfacción del cliente en el 

restaurante pizza Burger Diner, ubicado en la cabecera del departamento de 

Zacapa” tuvo como propósito describir el servicio que se le ofrece al cliente y el 

nivel satisfacción, como estrategia metodológica se describe la situación actual, la 
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forma como se atiende al cliente y las necesidades que tiene, se aplicó una 

encuesta a consumidores frecuentes. Los resultados son que la evaluación del 

cliente acerca de la calidad del servicio es o aceptable o buena. Del mismo modo 

es importante nivelar el nivel de calor o frio según la atención para dar comodidad 

al clientey utilizar un conjunto de baños para ampliar los servicios de saneamiento. 

La conclusión del estudio fue que los clientes calificaron la calidad del servicio como 

buena o aceptable. Excepto por la temperatura ambiente, los servicios de baño, el 

área de juegos, la disponibilidad y las condiciones de estacionamiento, los cuales 

fueron considerados como deficientes o pobres. 

Hurtado (2019) “Medición y evaluación de la calidad del servicio, a través del 

modelo Servqual en la cooperativa de ahorro y crédito “crediamigo” Loja Ltda., año 

2018” La finalidad fue evaluar y medir la calidad del servicio. Para este fin, se 

utilizaron métodos deductivos, inductivos, integrales y analíticos, y métodos 

cualitativos y cuantitativos para una investigación descriptiva. La población de 

investigación fueron 8005 personas, obteniendo una muestra de 366 clientes y a 

través de dos encuestas estándar se pudo identificar  las  expectativas y  los puntos 

de vista de los miembros y clientes de la empresa; el cuestionario estándar contuvo 

22 preguntas asignadas de acuerdo con cinco dimensiones para los resultados de 

la encuesta que miden la satisfacción de los socios y clientes de 366 instituciones 

financieras se obtuvo que el 93% de los servicios prestados han sido 

excelentemente calificaciones en comparación con las instituciones financieras. De 

hecho, la evaluación del índice de calidad del servicio -ICS- fue negativa 0.07 (-7%) 

mostrando un muy pequeño descontento de los clientes. 

Maggi (2018)“Evaluación de la calidad de la atención en relación con la 

satisfacción de los usuarios de los servicios de emergencia pediátrica Hospital 

General de Milagro” El propósito fue estudiar la satisfacción de los usuarios con la 

calidad y la atención de los servicios de emergencia pediátrica proporcionados por 

el Hospital General Milagro. La muestra la conformaron 357 niños representantes. 

Se utilizó el método de SERVQUAL el cual tiene cinco dimensiones tangibilidad, 

practicidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatía y seguridad. El estudio tuvo 

un diseño de análisis transversal, y el resultado fue que las dimensiones de 

insatisfacción de los usuarios de servicios de emergencia pediátricos en el Hospital 
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General Milagro son confiabilidad, practicidad, compasión 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 atención del tratamiento. 

Cárdenas (2019) “Análisis de la calidad del servicio de atención al cliente en 

café lúcuma para un plan de mejora”, La principal finalidad fue determinar la calidad 

del servicio al cliente en Café Lúcumade Riocentro los ceibos de Guayaquil. El 

método de investigación cuantitativo mixto. La información se obtuvo mediante 

encuestas obteniendo que existe insatisfacción con las dimensiones de simpatía y 

rapidez. La investigación cualitativa se realizó a través de entrevistas con gerentes 

de operaciones y marketing, de lo que se concluyó que es necesario realizar 

evaluaciones de calidad del servicio para controlar las diferentes funciones de la 

empresa, reduciendo así las deficiencias y obteniendo grandes logros. 

A nivel Nacional 

Flores (2019) “Calidad de servicio y la satisfacción de los clientes de las 

clínicas dentales de la ciudad de tingo maría” con el fin de identificar la correlación 

entre satisfacción del cliente y calidad del servicio, la muestra la conformaron (n = 

118) consumidores. La investigación fue transversal y la satisfacción del cliente se 

evaluó 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 (0.000 0.005) es menor 

que 0.05. Y es significativo (valor de P. <0.05) (0.00 <0.05), y se considera bajo (rs 

= 0.320). 2. Después una evaluación se concluye que, en Tingo María, existe una 

diferencia significativa entre el nivel promedio de expectativas y la calidad del 

servicio de la clínica 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 gestión 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 holístico  para lograr 

el desarrollo de servicios a través del estándar ISO 9001: 2015 Se desarrolló un 
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plan de actividades, que detalla las actividades que se llevarán a cabo para la 

creación del sistema de gestión de calidad, y mejoró el proceso ISO 9001: 2015 a 

través de regulaciones; para llevar a cabo con la mejor calidad y eficiencia 

Planificación de procesos, realización, verificación y ejecución.  

Álvarez y Rivera (2019) “Calidad de servicio y su relación con la satisfacción 

de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018”, plantearon como objetivo 

principal reconocer la correlación existente mediante las variables, el estudio se 

llevó a cabo a través de métodos numéricos con evaluaciones transversales y la 

ejecución de encuestas mediante un diseño no experimental. Para el análisis de las 

variables, como es calidad de servicio, se recurrió a una población de 339 clientes, 

incluyendo tanto mujeres como varones que componen la muestra de la 

investigación. 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 

satisfacción de cliente fue 0.910, por ende, se concluyó que dichos instrumentos 

son consistentes y fiables.  

Molina (2019) “Calidad de servicio y percepción de satisfacción del cliente en 

el condominio jardines de la católica, lima 2019”, cuyo fin principal se basó en 

reconocer la correlación que existe entre las variables. El estudio tuvo una 

metodología básica, fue de tipo correlacional cruzada, haciendo uso de métodos 

numéricos no experimental. Así también se usó una encuesta a través de un 

cuestionario de modelo SERVQUAL y de satisfacción 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 satisfacción de los clientes, 

verificando de este modo el instrumento de cálculo. En términos de evaluación 

estadística, se hizo uso de la prueba de Pearson, la cual demostró una correlación 

alta positiva de promedio 0.796, junto a un error de 0.01. Pudo concluirse que la 

correlación 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 relación alta, directa y positiva entre ambas variables.  

A nivel Local 
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 Nanfuñay (2019)“Modelo de orientación basado en la calidad del servicio 

para incrementar el nivel de satisfacción del cliente en la Universidad César Vallejo 

de Chiclayo” La finalidad fue evaluar si la propuesta ayudaría a mejorar la 

satisfacción del usuario. Para este propósito se diseñó un estudio transversal 

descriptivo, se usó 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 

diagnóstico de la encuesta confirmado por expertos. Concluyendo que las 

recomendaciones basadas en el modelo direccional de calidad del servicio pueden 

ayudar a mejorar la satisfacción del cliente en la Universidad César Vallejo 

Chiclayo. 

Capitán (2018) “Relación entre la calidad del servicio y satisfacción del cliente 

de tienda Ripley en plaza sur – lima, 2017”, tuvo como objetivo central analizar la 

correlación entre ambas variables en la empresa seleccionada. La metodología 

desarrolló un enfoque cuantitativo descriptivo, así como un diseño no experimental, 

en tanto la población estuvo conformada por 64 clientes que frecuentan Ripley. 

Entre los principales resultados que pudieron obtenerse fue que si existe una 

correlación de tipo directa y muy significativa entre la variable independiente y 

dependiente. Se concluyó que la correlación de las variables es de una forma 

directa.  

Castillo y Gavidia(2017) se buscó investigar acerca ce: “Calidad de servicio y 

su influencia en la satisfacción del cliente del molino Semper S.A.C. lambayeque-

2016 (2017)”, se realizó una investigación descriptiva, proposicional y correlacional 

Las técnicas utilizadas fueron encuestas para recopilar datos y obtener mediante la 

aplicación de cuestionarios basados en el modelo SERVQUAL a las muestras 

formadas. Hay 114 clientes de fábrica. Entre los resultados obtenidos se determinó 

que existe una relación de aspecto positivo entre ambas variables. Se logró concluir 

que, la organización se necesita crear planes enfocados para mejorar la apariencia 

de los colaboradores, que se presenten con uniforme, se les capacite, orientación, 

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. 

Díaz y Sánchez (2017) “Calidad de servicio y la satisfacción al cliente de la 

empresa de transportes Ángel divino S.A.C. Chiclayo -2016”, tuvo como finalidad 

analizar la relación que existe entre ambas variables, mediante métodos numéricos 

y así también fue de diseño transversal no experimental, se contó con una muestra, 

la cual se obtuvo a través de una formula basada en la población limitada, 

lográndose obtener de este modo los resultados de la investigación, donde se 

determina que en la empresa existe una adecuada relación entre las variables, 

mediante el estudio operativo de diversos procesamientos implicados en la 

prestación de servicios según con tamaño concreto para los consumidores, 

concluyéndose que si logra implementarse planeamientos de mejora de la calidad 

de servicio para incrementar la satisfacción de los clientes, se conseguirá un gran 

impacto tanto social como económico y organizacional siendo relevante para 

transportes en estudio. 

Jaramillo (2019) “Trabajo de investigación la calidad de servicio y la 

satisfacción de los clientes en la cooperativa Aprocassi, san Ignacio, 2019” cuyo 

propósito fue analizar el nivel de la correlación entre las variables seleccionadas. 

Se utilizó un método numérico riguroso, teniendo un tipo descriptiva, correlacional 

haciendo uso de instrumentos como cuestionarios constituidos para lograr la 

recaudación de información empleando interrogantes de tipo cerrada a la muestra 

del estudio, en este caso 64 miembros de la Cooperativa. Estas variables se han 

investigado mediante teorías 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 

correlación tanto directa como positiva entre ambas variables.  

1.3 Teorías relacionadas al tema 

1.3.1 Teoría calidad de servicio 

1.3.1.1 Definición  

González (2017) precisa que la calidad es como la transformación de los 

requerimientos próximos de los sujetos en circunstancias implacables, de tal modo 
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la mercancía es producida y creada con la finalidad de complacer a un costo que 

los consumidores tendrán que cancelar.  

Por otro lado “es definida la calidad de servicio, como aquella metodología 

de modificaciones que involucran a cada organización en relación 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, más 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 mayoría estos suelen regresar y ser portavoces de aquello 

que se les ofreció, por este motivo la calidad del servicio se considera definitivo en 

la valoración del cliente, y así tener conocimiento la complacencia de los mismo. 

Escudero (2015) 

También González (2017) precisa a la calidad de servicio en 2 maneras, “ 

definiéndola como la acción de la mercancía, 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 insatisfacción, 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, así 

también lo definen como una realización o un modo que es concretamente 

inteligentes y que se consideran como no imprescindible sobre la obtención de 

algún bien o servicio. Dicha realización es posible que se vincule o no con la 

mercancía. 

Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1992) refiere a la calidad de servicio como 

aquella diferenciación 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 



 
 

19 
 

Escudero (2015) exponen que lo siguiente: 

 La amabilidad y la cortesía: se considera fundamental, ya que, se necesita 

de que los colaboradores sean cordiales, educados, considerados y que además 

ofrezcan respeto como seguridad.  

La credibilidad: Centrándose 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 

relación 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 sitúe en un lugar en donde pueda 

accederse fácilmente y entrar a ella se considera de suma importancia para los 

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

La comunicación: Debe de contarse con una comunicación muy clara, así 

como detallada con los consumidores, especialmente al momento que se concluirá 

las compras en la que se emplee facturaciones, lo cual será de gran agrado y podrá 

evitarse malos entendidos y algunas situaciones de problemas.  

1.3.1.3 Dimensiones de calidad de servicio 

Dicho modelo se diseñó en el año 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 específico, y la 

segunda considera aquello que los consumidores piensan con relación al servicio 

que tiene una organización.  

La metodología de SERVQUAL, se estima como una investigación de 5 gaps 

o también conocidas como brechas den la cual evalúa 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, fundamentándose en la parte física de las 

organizaciones, colaboradores, maquinas, insumos, entre más, así también se 

encuentran las instalaciones atractivas, equipo de tecnología moderna y la 

apariencia de los colaboradores.  

La fiabilidad, estimada como aquella presentación 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 empeño en dar solución a cada uno de los problemas que los clientes 

puedan tener. En esta empresa no se da ningún error en lo que refiere la prestación 

de los servicios.  

Capacidad de respuesta, es aquella forma en la que se atiende a los 

consumidores de una forma oportuna brindándole de un modo efectivo servicios o 

apoyo a los clientes en tiempos récords. Disponibilidad para brindar ayuda a los 

consumidores y suministrarle servicios rápidos, llevando a cabo los servicios de una 

manera rápida 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. Cortesía y conocimiento por el 

lado de los trabajadores y el nivel de su capacidad para inspirar tanto seguridad 

como confianza, así como también tener buenos conocimientos para que se atienda 

a las dudas que los clientes puedan tener.  

Empatía, es conocida como aquel abordaje personalizado, teniendo en 

cuenta el estado de los trabajadores. La atención personalizada hacia los 

consumidores, posee como algo de preocupación 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 

continuación:  

Resguardar los requerimientos que van derivándose de una manera 

constante en los clientes adecuando los patrimonios de los servicios y la 

mercadería.  



 
 

21 
 

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

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

mercancía que se le brinda, lo cual contribuirá a incrementar en valor las ventas.  

Reduce los precios, habitualmente los dueños con relación a la calidad baja 

si se considera adecuado cambiarlo las metodologías activas, por lo que se 

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

Ordena a la empresa, volviéndola mucho más apropiada, reforzando las 

metodologías activas y de trabajo, reduciendo el periodo de liquidación.  

Optimizando la calidad de la mercancía o ya sea del servicio si es así como 

lo necesita la empresa, posicionándolo 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 López (2016) 

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

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

Segundo:  en cada mecanismo de evaluacion de las perspectivas de los 

consumidores, siendo diferentes, ya que, poseen características personales y 

circunstancias de cada quien, especificando las faltas personales de los 

consumidores, conseguirían 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 enmarcándose 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 difícil para lograr el éxito de una entidad, 

la calidad de servicio, ya que, se determina por los mismos clientes. Por su lado, 

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

y calidad.  

Carrasco (2018) refiere que la calidad de servicio se realiza en instante de la 

cancelación, habitualmente como la relación entre lo que respecta el vendedor y el 

consumidor, necesitando ser acopladas en la empresa, brindando así la mercancía 

adquirida sin algún defecto al comprador, en contraste de la mercancía, la mayoría 

de las veces llegan hasta el sitio de la misma fabricación con el propósito de 

mantenerse atentos sobre lo que se ejecuta y para que estos queden en perfecto 

estado.  

Según Alcaide (2015) manifiesta cinco componentes basados en la calidad 

de servicio; siendo estos tangibles, basándose en el aspecto físico, maquinas, 

formas de comunicación, confiabilidad habilidades con las que se realizan los 

servicios de un modo fiables como seguro, aptitud para responder, basándose en 

la forma que posee los trabajadores y sus respectivas habilidades para que aborde 

a los consumidores y brindarle complacencia en sus contestaciones con relación a 

dudas que puedan tener, empatía encargándose sobre el abordaje personalizado 

que brinda la empresa a cada uno de los consumidores, encontrándose inmersa a 

la comunicación, cordialidad y satisfacción de los clientes.  

1.3.1.7 Beneficios de lograr la Satisfacción 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 podrá 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 campaña que se 

hace de una manera presencial de las perspectivas de los consumidores 

transfiriéndoselas a sus parientes, amistades que tienen cerca, el posicionamiento 

que tiene en las respectivas redes de mercado, de modo que una empresa que 

logre tener a sus consumidores complacidos, satisfactoriamente logrará los 

beneficios que se mencionan a continuación: la fidelidad de los consumidores, en 
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la se halla al frente de obtenciones próximas, publicidades sin algún costo, mejor 

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

1.3.2 Teoría de satisfacción del cliente 

1.3.2.1 Definición satisfacción del cliente 

Kotler y Armstrong (2018) manifiestan que esta dependerá del rendimiento 

percibido de los productos en función a las perspectivas de los compradores. Si el 

rendimiento de los productos no logra cumplir con las perspectivas, los clientes 

sentirán una gran insatisfacción. Si el desempeño concuerda con las perspectivas, 

lograran sentirse muy complacidos e inclusive encantados.  

Robbins y Judge (2013) manifiesta que esta satisfacción es como aquel 

sentimiento de bienestar que nace cada vez que logra cubrirse cada una de las 

necesidades insatisfechas, ya sea, de una naturaleza psíquica o física, 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 energía psicológica 

motora llamada implicación 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. 

García (2011) indica que “esta satisfacción de los clientes viene hacer uno de 

los requisitos indefectible para poder ganar un lugar en los pensamientos de los 

clientes y así como del mercado meta”, asimismo, complementa que, “la finalidad 

de la entidad es que se mantenga satisfecho a cada uno de sus consumidores no 

únicamente del área de marketing, además de la empresa en forma general”. 

García (2011) expone que para comprender de modo más preciso la 

perspectiva de lo que refiere el servicio por el lado de los consumidores, se necesita 

comprender y analizar si es que están 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 continuación: 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 según 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 satisfacción 

una opción son las encuestas a los clientes.  

Kotler & Keller (2012) precisan a esta satisfacción como: cierta sensación de 

decepción 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 

quedará insatisfecho. Sin embargo, si los resultados se encuentran a la altura de 

las perspectivas, los clientes logrearán quedar satisfechos. En tanto todas las 

expectativas sean superadas los clientes quedaran más que encantados.  

1.3.2.2 Definición 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 último como empresa. Para la organización se 

considera de relevancia que se identifique cada uno de los tipos de clientes, puesto 

que, debe diseñarse servicios y productos que logren satisfacer los requerimientos 

de los consumidores.  

Es necesario que se tenga presente hacia quienes van dirigidos los mensajes 

de sugestión 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 sugestión de compra son: el decisor 

y el influyente (Blanco, 2013) 

1.3.2.3 El valor del cliente para la empresa 

La valoración de los clientes la empresa, mediante la evaluación de la clase 

de los consumidores y de su conducta, trata de conseguir el mayor valor posible de 

cada consumidor. No únicamente importa el volumen de las compras que los 

clientes pueden generar a la entidad en un momento en específico, asimismo se 

puede brindar ciertas cantidades de datos acerca del mercado y servir como el 

mejor mediador de la organización en lo que respecta su círculo social. Por tal, la 

mercadotecnia moderna posee como propósito esencial determinar interacciones 

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

Es toda aquella agrupación 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 propósitos trazados en el plan de mercadotecnia, puesto 

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

1.3.2.4 Elementos de fidelización y de satisfacción del cliente 

Procesamiento por el que la organización conserva en un programa de 

relaciones a lo que respecta largo plazo con los consumidores considerados como 

más rentables, con la finalidad de conseguir una elevada participación en lo que 

refiere sus adquisiciones. Según las notas particularidades de la fidelización 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 fidelización suele darse cuando las relaciones con los usuarios 

son duraderas en el transcurso de tiempo, no puede hablarse de fidelización a un 

tiempo en específico. No está, dirigido hacia todos los consumidores de la 

organización únicamente a aquellos que lo consideran rentables (Blanco, 2013) 

Comunicación con el cliente 

La comunicación con los clientes se considera una de las actividades 

primordiales de la organización, el comienzo de dicho proceso de comunicación y 

su ulterior desarrollo se considera el eje esencial de la normativa de comunicación 

inclusive en las estrategias de la mercadotecnia de la entidad. Aplicándose la 

definición de comunicación la cual es abordada en unidades preliminares 

pudiéndose definir que la comunicación, como una de las variables de la 

mercadotecnia, teniendo las características siguientes: se considera como todo un 

proceso complejo. Interrelaciona a la organización 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 propósito 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 atención al cliente 

Definiéndose el servicio de atención a los consumidores como aquellas 

agrupaciones de operaciones que vinculan a los clientes con la entidad para que 

consiga su complacencia, la implantación de dicho servicio define la probabilidad 

de la existencia un área en específico sobre la atención a los clientes. En tal se 

lleva a cabo componentes más relevantes del área de atención al cliente, 

tomándose como patrón el que suelen poseer las entidades grandes y medianas, 

las cuales son, coste, funciones y estructura (Blanco, 2013) 

1.3.2.5 Dimensiones de satisfacción del cliente educativo 

Dimensiones de satisfacción del cliente educativo 

Gento (2012), afirma que la satisfacción 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 institución brinda a los estudiantes, este lo 

relaciona al momento de evaluar su nivel de satisfacción por el servicio que recibe 

de la institución el cual considera lo siguiente: 

Satisfacción del servicio administrativo 

La calidad de la asistencia de los servicios de la enseñanza 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 recepción 

escucha activa, datos e instrucción, en función a la asistencia de los servicios en 

diferentes profesiones. De igual manera en cada procedimiento de convocatorias, 

inscripciones, admisiones y reinscripción de las correspondientes matriculas, 

cambio hacia otros planes curriculares, bajos y elevados de los alumnos en las 

diferentes modalidades que distribuye la institución educativa, debiéndose registrar 

y efectuar una confirmación de cada uno de los estudiantes en cada uno de los 

procedimientos de instrucción, esto para que se optimice el monitoreo de entrega 

de materiales y manuales pedagógicos en manera digital o ya sea física. 

Satisfacción del docente  

La calidad del servicio de los docentes de talleres, tendrán una vinculación 

con cada uno de los procedimientos utilizados en los procesos de la enseñanza y 
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el aprendizaje, con el propósito 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 pedagógicas. 

De igual manera, se hace mención que la tecnología definida y la practica siempre 

suelen ir de la mano, el cual requerirá 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 tutoría, el programa de evaluaciones 

y la colaboración que logra relacionarse a las clases teóricas y de talleres que se 

ofrecen en centro de estudio, conllevando a expresar su contento o descontento 

con el docente. 

Satisfacción de la planificación educativa 

La Calidad del servicio pedagógico 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 así como un procesos de producción verdadero, igualmente 

el centro educativo deberá brindar a los estudiantes una guía práctica de un 

seguimiento ya experimentado en el área quien es necesario que cuenta con la 

capacidad de planear el programa específico de enseñanza al estudiantes, donde 

describa una lista de las actividades primordiales según la carrera profesional.  

Satisfacción de equipos e infraestructura 

La calidad pedagógica de equipamientos de máquinas, herramientas y la 

construcción física del establecimiento, suele relacionarse con las adecuadas 

condiciones de los equipos de máquina, medios y recursos que se consideran 

necesarios y logren traducirse en diversos puestos de trabajo para los estudiantes, 

el mismo que hará 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 práctica.  

Satisfacción de servicios en el aula 

Por último, la calidad pedagógica 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, vinculándose con la higiene, el alumbrado, la ventilación, 

el aire de los talleres, las aulas, oficinas, cafetería, mobiliario, consultorio médico y 

comedor. Conjuntamente, dichas áreas necesitan funcionar de un modo adecuado, 

que avalen las diferentes exigencias del aprendizaje y la enseñanza en condiciones 

reales, planificándose a su vez por el propio educador. Así también se considera 

de gran significancia que se cuente con los equipos y maquinarias para el alumno 

logre acceso a las tecnología de datos y comunicación, contestando de una manera 

eficiente a la solicitud de las pretensiones de la sociedad escolar. 

1.4 Formulación del problema 

Problema general 

¿En qué medida la calidad de servicio administrativo influye en la 

satisfacción de los estudiantes de la Facultad de Ingeniería Química e Industrias 

Alimentarias de la UNPRG - 2020? 

Problemas específicos: 

¿Cómo está caracterizada la calidad de servicio administrativo en la facultad 

de Ingeniería Química Industrias Alimentarias de la UNPRG - 2020? 

¿Qué nivel de satisfacción muestran los estudiantes de la facultad de 

Ingeniería Química Industrias Alimentarias de la UNPRG - 2020? 

¿Cuáles son los factores influyentes entre la calidad de servicio 

administrativo y satisfacción del estudiante de la facultad de Ingeniería Química 

Industrias Alimentarias de la UNPRG - 2020? 

1.5 Justificación e importancia del estudio 

Teórica: para el desarrollo de una investigación se debe tener en cuenta, las 

teorías que respaldan a las variables, es por ello, que se justifica ya que este estudio 

se describió los aportes de reconocidos autores de calidad de servicio y de 

satisfacción en el estudiante, lo que permitió conocer las definición y aportes 

teóricos que pudieron verificar en diversas fuentes. 

Metodológica: asimismo, se tuvo en cuenta la justificación metodológica, 

porque se utilizaron, técnicas como la encuesta, y la observación 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 investigación.  

Práctica: en una investigación se busca generar un aporte al conocimiento 

actual, y de manera práctica permitió que el estudiante, adquiera habilidades 

investigativas en una entidad estatal, que permitió conocer como ofrece el servicio 

educativo, y conocer como este se relaciona con la satisfacción que pueda tener 

cada estudiante. 

1.6 Hipótesis  
 

H0: La calidad de servicio brindado a nivel administrativo no influye 

significativamente en la satisfacción del estudiante de la facultad de 

Ingeniería Química e Industrias Alimentarias. UNPRG. 2020 

 

H1: La calidad de servicio brindado a nivel administrativo influye 

significativamente en la satisfacción del estudiante de la facultad de 

Ingeniería Química e Industrias Alimentarias. UNPRG. 2020 

 

1.7 Objetivos  

1.7.1 Objetivo general  

Identificar en qué medida la calidad de servicio administrativo influye en la 

satisfacción de los estudiantes de la Facultad de Ingeniería Química e 

Industrias Alimentarias de la UNPRG - 2020 

1.7.2 Objetivos específicos  

Reconocer las características de la calidad de servicio que viene aplicando la 

facultad de Ingeniería Química e Industrias Alimentarias -UNPRG. 2020 

Reconocer los niveles de satisfacción de los estudiantes de la facultad de 

Ingeniería Química e Industrias Alimentarias –UNPRG. 2020 

Determinar los factores influyentes en la relación entre la calidad de servicio 

administrativo y satisfacción del estudiante de la facultad de Ingeniería 

Química e Industrias Alimentarias –UNPRG. 2020 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 

 

2.1 Tipo y diseño de investigación  

2.1.1 Tipo de investigación 

La investigación tiene un enfoque cuantitativo, porque se utilizó la estadística 

para analizar los resultados encontrados, teniendo en cuenta un programa 

estadístico que facilite el análisis de dichos datos que fueron recogidos de la 

población de estudio. La importancia que permitió agrupar los datos para analizar 

la relación de las variables. 

Correlacional: según los Hernández y Paulina (2018) manifiesta que este tipo 

de estudios tienen como característica principal relacionar variables que se están 

investigando, se busca identificar el grado de relación que estas tienen conllevando 

a usar, herramientas estadísticas que conllevan a agilizar el análisis que busca el 

investigador. 

2.1.2 Diseño de investigación  

El diseño no experimental: mediante este tipo de diseño se pudo hacer la 

investigación, 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 utilizó el tipo transversal, porque la aplicación de un instrumento se hizo a 

propósito del estudio, teniendo en cuenta que era necesario para el obtener la 

información (Hernández & Mendoza, 2018).  

2.2 Población y muestra  

2.2.1 Población  

Como población de estudio, se consideró a estudio se consideró a 

estudiantes de la facultad de Ingeniería Química e Industrias Alimentarias, son 

quienes respondieron al instrumento que se aplicó, en la cual se consideró a la 

población de 660 estudiantes de ambas facultades con la finalidad de obtener los 

datos. Se debe tener en cuenta que la población de estudio es grupo de individuos, 

cosas, material, u otros elementos que se caracterizan por ser parecidos o fines 

que están acorde para ser investigados. 

2.2.2 Muestra  
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Como muestra de estudio, se consideró un muestreo no probabilístico, a 

criterio del investigador, teniendo en cuenta, que está situación de pandemia, no 

permitió hacer un estudio más extenso, se pudo encuestar a 106 alumnos de esta 

facultad quienes respondieron al instrumento que fue aplicado. 

2.3 Variables y operacionalización 

2.3.1 Variables 

Calidad de servicio: Zeithaml, Parasuraman, y Berry (1992) refiere a la 

calidad de servicio como aquella diferenciación entre las expectativas verdaderas 

por el lado de los clientes del servicio y las perspectivas que sobre tal se han 

formado anteriormente.  

Satisfacción del estudiante: Robbins y Judge (2013) manifiesta que esta 

satisfacción es como aquel sentimiento de bienestar que nace cada vez que logra 

cubrirse cada una de las necesidades insatisfechas, ya sea, de una naturaleza 

psíquica o física, 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 energía psicológica motora llamada implicación 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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2.3.2 Operacionalización  

Tabla 1: Operacionalización de variables 
 

Variable dimensión Indicadores  Técnicas e Instr. 

Calidad de 

servicio 

Elementos tangibles Infraestructura  

Equipos  

Encuesta y 

cuestionario 

Fiabilidad  Presentación del servicio 

Compromiso  

Capacidad de respuesta  Efectividad de atención 

Nivel de servicio 

Seguridad Confianza de buen servicio 

Nivel profesionalismo 

Empatía  Servicio personalizado 

Nivel cortesía 

 

Satisfacción 

del 

estudiante 

Satisfacción del servicio 

administrativo 

Atención del personal  

Nivel de información  

Satisfacción del docente  En parte teoría  

En parte practica   

Satisfacción de la 

planificación educativa 

Nivel planificación  

Cumplimiento de objetivos 

Satisfacción de equipos 

e infraestructura  

Infraestructura  

Equipos  

Satisfacción de 

servicios en el aula  

Servicios en el aula 

Herramientas y materiales  

Fuente: Elaboración propia en base autores de las variables. 

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

 

2.4.1 Técnicas 

Encuesta 

Según Valderra (2016) manifiesta que una encuesta es una de las 

herramientas que se aplica a las personas para obtener información acerca del 

tema que se desea investigar. En este caso se aplicó una encuesta a los 

estudiantes de las facultades de ingeniería química y de Industrias alimentarias, 

con la finalidad de conocer el nivel de satisfacción que tienen con respecto a los 
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servicios que se ofrece en sus respectivas escuelas y conocer la calidad de servicio. 

Para ello, se aplicó esta técnica. 

Observación 

Mediante esta técnica se verificó la el servicio que se ofrece en las 

respectivas facultades que se están estudiante, lo que conllevó 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 satisfacción o incomodidades que genera en los estudiantes de esta 

Universidad de esta región (Valderra, 2016). 

2.4.2 Instrumento  

Cuestionario: es un conjunto de preguntas, que permiten recoger 

información de la población de estudio, en este caso, se plantearon preguntas de 

la variable calidad de servicio y de la satisfacción del cliente. Estas preguntas 

buscan conocer el nivel de satisfacción 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 satisfacción en referencia a diversos aspectos como la 

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

2.4.3 Validación  

Validez 

En referencia a la validez, se entiende que el instrumento debe recoger la 

información que debe recoger, donde cada ítem este acorde, a lo esperado por el 

investigador, pero a la vez este sea entendido por la población de estudio, es por 

ello, que se verificó por 03 profesionales que permitieron validar el instrumento. 

Mediante la le juicio de expertos fue validado cada instrumento de cada variable 

(Hernández & Mendoza, 2018) 

2.4.4 Confiabilidad 

Respecto a la confianza de un instrumento, este permite recoger la 

información, mediante un instrumento y de ser confiable recoge datos, parecidos o 

iguales, al ser aplicado a la población 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 análisis de datos 

recaudados con el Alfa de Cronbach, en la que pudo conocerse el nivel de fiabilidad 

a través de un programa estadístico SPSS V.25, haciendo posible lograr determinar 

si la información obtenida es de confiabilidad para el estudio, obteniéndose un 

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

2.5 Procedimiento de análisis de datos 

Al desarrollar una investigación de tipo cuantitativa, su procedimiento de 

análisis de datos serpa muy diferente a una investigación de cualitativa, se debe 

tener en cuenta, que está investigación se tiene el apoyo y respaldo de herramienta 

como el SPSS, que conllevan a tener la facilidad para procesar datos y este caso 

de investigación de tipo, conllevó a utilizar la correlación de Spearmen, que 

determinó el nivel de relación que hay entre variables y también como prueba de 

hipótesis, conllevando a lograr responder los objetivos de la investigación. El 

procedimiento se ha iniciado con la elaboración del instrumento, que realizó de 

acorde a las teorías, 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 

satisfacción se hizo el siguiente procedimiento: 

Se conto con un autor que ha definido para recoger información del sector 

educación para conocer el nivel de satisfacción. Sin embargo, la cantidad de 

preguntas fueron reducidas y adaptadas porque, teniendo en cuenta la encuesta es 

electrónica, no se pudo plantear muchas preguntas y a ello, sumado la situación 

que afecta a toda la población no permitió contar con muchas preguntas, pero si las 

necesarias para la variable satisfacción del estudiante universitario y poder 

analizarlas (Hernández & Mendoza, 2018) 

2.6 Criterios éticos 

En esta investigación se recogió la información cumpliendo una serio de 

aspectos y criterios que conllevan a tener una investigación dentro de los 

parámetros esperados y adecuados por el método científico y por el ente rector que 

es SUNEDU, se tuvo en cuenta lo siguiente:  
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Consentimiento informado: mediante comunicación interna con cada 

participante y también en los últimos meses del año 2019 se les pidió su apoyo para 

esta encuesta, donde se les informó acerca de la finalidad de la investigación y 

mostraron su apoyo y respaldo, ya en el momento de la aplicación del instrumento, 

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

Confidencialidad: a pesar de que es una investigación que los datos que 

emiten, no representan un riesgo alguno porque las respuestas que vierten los 

estudiantes son de conocimiento de la mayoría 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. 

Observación participante: no se tuvo una observación directa del participante, 

pero si se tuvo la respuesta de todos porque respondieron a todas las preguntas 

planteadas, su colaboración fuer muy importante, a pesar de la situación extrema 

que se vive en el Perú y el mundo. 

2.7 Criterios de rigor científico 

En esta investigación se tuvieron en cuenta diversos criterio y dentro de ellos, 

a los de rigor científico, porque son necesarios porque se recurre al método 

científico, para la realización de la investigación y se ha seguido un proceso 

riguroso para obtener la información para el análisis de la problemática y seguir 

estudios previos, definir teorías 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 líneas arriba en esta investigación.  
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III. RESULTADOS 

3.1 Resultados en tablas y figuras  

La presentación de resultados se realizó, luego de aplicar el instrumento un 

cuestionario conformado por 38 preguntas a la población de estudio, conformada 

por los estudiantes de las facultades indicadas, luego se hizo la agrupación por 

dimensiones y posteriormente por variables para conocer la relación de estas 

variables. Se presentó los resultados por objetivos, el objetivo general fue: 

Determinar la relación de la calidad de servicio y la satisfacción de los estudiantes 

de la facultad de Ingeniería Química e Industrias Alimentarias – UNPRG. 2020. 

Tabla 2: Relación de las variables de calidad de servicio y satisfacción del estudiante 

 
Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la facultad de Ingeniería Química e Industrias Alimentarias 

 

Según los resultados obtenidos, se aprecia el nivel de significancia es de 

0,000, siendo menor al 0.05 se evidencia que hay relación entre las variables 

analizadas, en consecuencia, se procede aceptar la hipótesis alterna o del 

investigador que precisa lo siguiente: H1: Existe relación entre la calidad de servicio 

y la satisfacción del estudiante de la facultad de Ingeniería Química e Industrias 

Alimentarias. UNPRG. 2020. Entonces, hay relación 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, que ofrecen en la actualidad tendrá 

repercusiones en la satisfacción del cliente, que puede ser positiva o negativa. 

Con respecto al primer objetivo específico: Identificar las características de la 

calidad de servicio que viene aplicando la facultad de Ingeniería Química e 
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Industrias Alimentarias -UNPRG. 2020 

Tabla 3: Análisis 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 Ingeniería Química e Industrias Alimentarias 

 

 

Figura 1: Análisis de variable calidad de servicio 

 

Descripción 

La evaluación 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 aprobación porque se aprecia que 

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

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

disposición y empatía con el estudiante. Sin embargo, también existen persona que 

si ofrecen buena atención 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 específico, acerca de conocer los niveles de satisfacción de 

los estudiantes de la facultad de Ingeniería Química e Industrias Alimentarias –

UNPRG. 2020. 

Tabla 4: Nivel de satisfacción 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 Ingeniería Química e Industrias Alimentarias 

 

 
Figura 2: Nivel de satisfacción del estudiante 

Descripción 

Verificando los resultados en satisfacción del cliente, se aprecia que un 20% se 

siente insatisfecho con el servicio que le ofrecen, no le brindan la atención 

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 

enseñar, un 50% solo está satisfecho de manera regular, da entender que se debe 

trabajar para cambiar esta situación y solo un 30% está de acuerdo, teniendo, en 

cuenta que hay algunos docentes, que tienen vocación de enseñanza 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 relación de calidad de 

servicio administrativo y satisfacción del estudiante de la facultad de Ingeniería 

Química e Industrias Alimentarias – UNPRG. 2020. 

Tabla 5: Descripción del nivel relación de salida de servicio y satisfacción del estudiante 

Correlaciones 

 

Calidad de 

servicio 

Satisfacción del 

estudiante 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,680** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 109 109 

Satisfacción 

del estudiante 

Coeficiente de 

correlación 

,680** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 109 109 

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

Fuente: Encuesta aplicada a los estudiantes de la facultad de Ingeniería Química e Industrias Alimentarias 

 

El nivel de relación de las variables es del 0.68, es una relación alta y positiva, se 

explica que si se aplican acciones que ayuden a mejorar el servicio administrativo 

de las facultades de Ingeniería Química e Industrias Alimentarias, puede tener 

incidencia en mejorar la satisfacción del estudiante, pero si, se descuida el efecto 

puede ser mayor insatisfacción para el universitario.  

3.2 Discusión de resultados 

La discusión de resultados, se realizaron por objetivos y se contrataron con 

los estudios previos y las teorías aplicadas en esta investigación, se Determinar la 

relación de la calidad de servicio y la satisfacción de los estudiantes de la facultad 

de Ingeniería Química e Industrias Alimentarias – UNPRG. 2020. 

  Según los resultados obtenidos, se aprecia el nivel de significancia es de 

0,000, siendo menor al 0.05 se evidencia que hay relación entre las variables 

analizadas, en consecuencia, se procede aceptar la hipótesis alterna o del 

investigador que precisa lo siguiente: H1: Existe relación entre la calidad de servicio 

y la satisfacción del estudiante de la facultad de Ingeniería Química e Industrias 

Alimentarias. UNPRG. 2020. Entonces, hay relación alta y positiva de la variable 
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calidad de servicio, las acciones que se apliquen por parte del personal 

administrativo, en mejorar la calidad de servicio, que ofrecen en la actualidad tendrá 

repercusiones en la satisfacción del cliente, que puede ser positiva o negativa. 

Estos resultados se relacionan con la investigación de Jireh (2018) describe que la 

evaluación 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 baños para ampliar los servicios de saneamiento. La conclusión del 

estudio fue que los clientes calificaron la calidad del servicio como buena o 

aceptable. Excepto por la temperatura ambiente, los servicios de baño, el área de 

juegos, la disponibilidad y las condiciones de estacionamiento, los cuales fueron 

considerados como deficientes o pobres 

Se identifico las características de la calidad de servicio que viene aplicando 

la facultad de Ingeniería Química e Industrias Alimentarias -UNPRG. 2020. La 

evaluación 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 aprobación porque se aprecia que existe 

deficiencias en los tramites, en la agilización de los mismos, sumado a ello, la falta 

de interés de los profesionales que trabajan en el área muestra poca disposición y 

empatía con el estudiante. Sin embargo, también existen persona que si ofrecen 

buena atención 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 comparación con las instituciones financieras. De hecho, la 

evaluación del índice de calidad del servicio -ICS- fue negativa 0.07 (-7%) 

mostrando un muy pequeño descontento de los clientes. 

Se pudo conocer los niveles de satisfacción de los estudiantes de la facultad 

de Ingeniería Química e Industrias Alimentarias –UNPRG. 2020, los resultados en 

satisfacción del cliente, se aprecia que un 20% se siente insatisfecho con el servicio 

que le ofrecen, no le brindan la atención 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 enseñar, un 50% solo está satisfecho de manera regular, 

da entender que se debe trabajar para cambiar esta situación y solo un 30% está 

de acuerdo, teniendo, en cuenta que hay algunos docentes, que tienen vocación 

de enseñanza 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 están muy 

satisfechos. Concluyendo que existe una relación directa y positiva entre la calidad 

del servicio de la Cooperativa Aprocassi y la satisfacción del cliente. 

Finalmente se describió que el nivel de relación de calidad de servicio 

administrativo y satisfacción del estudiante de la facultad de Ingeniería Química e 

Industrias Alimentarias – UNPRG. 2020, el nivel de relación de las variables es del 

0.68, es una relación alta y positiva, se explica que si se aplican acciones que 

ayuden a mejorar el servicio administrativo de las facultades de Ingeniería Química 

e Industrias Alimentarias, puede tener incidencia en mejorar la satisfacción del 

estudiante, pero si, se descuida el efecto puede ser mayor insatisfacción para el 

universitario, se tuvo en consideración la investigación de Cárdenas (2019) se 

concluyó que es necesario realizar evaluaciones de calidad del servicio para 

controlar las diferentes funciones de la empresa, reduciendo así las deficiencias y 

obteniendo grandes logros. 

3.3 Aporte práctico: Propuesta 

Mejorar la satisfacción del estudiante de la Facultad de Ingeniería Química e 

Industrias Alimentarias. UNPRG 

Introducción. 

 

La presente propuesta está basada en los resultados de la aplicación del 

Cuestionario Servqual a la muestra de estudiantes de la  

Para mejorar el proceso administrativo en la Facultad de Ingeniería Química e 

Industrias Alimentarias debe tenerse en cuenta su conjunto de etapas: planificación, 

organización, dirección y control, teniendo como finalidad conseguir los objetivos 

de la Facultad de la forma más 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 

satisfacción del estudiante de la Facultad de Ingeniería Química e Industrias 

Alimentarias 

 

Objetivos Específicos 

Instruir al personal administrativo de la FIQIA. en la aplicación y manejo de 

documentos de gestión 

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

TUPA 

Instruir al personal administrativo de la FIQIA de atención 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 Desempeño del Personal Administrativo de la FIQIA. 

 

A. Fundamentación. 

Esta propuesta se fundamenta en las etapas del proceso administrativo, el cual está 

formado por una serie de etapas: planificación, organización, dirección y control. 

Estas etapas de desarrollan en dos fases: 

 

B. Campo de acción. 

Será el personal administrativo de la Facultad de Ingeniería Química e Industrias 

Alimentarias de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo. 

 

C. Beneficiarios 

Estudiantes y personal administrativo de la Facultad de Ingeniería Química e 

Industrias Alimentarias de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo 

 

D. Metodología: 

a. Instruir al personal administrativo en base los de documentos de gestión de la 

FIQIA 
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- Recopilar todos los documentos de gestión FIQIA en formato físico y digital 

- Seleccionar los temas para la capacitación 

- Establecer honorarios de los ponentes, costos de materiales, equipos, lugar y 

fechas de la capacitación. 

- Establecer costos por participación 

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

- Sintetizar el TUPA en formato físico y digital  

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

- Determinar que procedimientos administrativos son los más recurrentes   

- Realizar reuniones de coordinación con las autoridades involucradas en los 

procedimientos. 

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

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

y fecha 

- Concretar el cronograma de capacitación 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 número 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 Desempeño del Personal Administrativo de la FIQIA. 

- Determinar semestralmente la muestra representativa de alumnos a encuestar 

- Actualizar el instrumento de evaluación: cuestionario   

- Programar la fecha y horas de aplicación 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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Objetivos 

Específicos 

 

Actividades 

propuestas 

 

UN AÑO 

PRIMER 

SEMESTRE 

SEGUNDO 

SEMESTRE 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

Instruir al 

personal 

administrativo en 

base los de 

documentos de 

gestión de la 

FIQIA (n=20) 

Recopilar todos los 

documentos de 

gestión FIQIA en 

formato físico y digital 

X X X 

   

 

     

Seleccionar los temas 

para la capacitación 
 X X 

   
 

     

Establecer honorarios 

de los ponentes, 

costos de materiales, 

equipos, lugar y 

fechas de la 

capacitación  

  X 

   

 

     

Establecer costos por 

participación 
  X 

   
 

     

Instruir al 

personal 

administrativo en 

el manejo 

cumplimiento del 

TUPA- FIQIA 

(n=20)  

Sintetizar el TUPA en 

formato físico y digital  
  X 

   
 

     

Establecer el 

cronograma de los 

talleres: entre 4 a 6 

talleres 

  X 

X   

 

     

Determinar que 

procedimientos 

administrativos son los 

más recurrentes   

  X 

X   

 

     

Realizar reuniones de 

coordinación con las 

autoridades 

involucradas en los 

procedimientos. 

  X 

X   

 

     

Instruir al 

personal 

administrativo en 

atención al 

cliente y manejo 

de conflictos. 

(n=20) 

Concretar  pago de 

honorarios a ponentes, 

costos de materiales, 

equipos, lugar y fecha 

   

 X X 

 

     

Concretar el 

cronograma de 

capacitación al 

personal 

administrativo 

   

 X X 

 

     

Desarrollar 

Focus Group a 

los estudiantes 

de la FIQIA 

sobre la mejora 

de la calidad de 

Definir el material a 

entregar a cada 

estudiante (Dosier, 

folder y lapicero)  

   

X X X 

 

     

Determinar el número 

de focus groups a 

desarrollar 

   

X X X 
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los servicios 

(n=106) 

Definir el local, fecha y 

horas de los focus 

groups 

   

X X  

 

     

Designar los 

moderadores de los 

focus group 

   

X X  

 

     

Evaluar 

semestralmente 

el Desempeño 

del Personal 

Administrativo de 

la FIQIA. 

 

Determinar 
semestralmente la 
muestra representativa 
de alumnos a 
encuestar 

   

  X 

 

     

Actualizar el 

instrumento de 

evaluación: 

cuestionario   

   

   

X 

     

Programar la fecha y 
horas de aplicación del 
cuestionario 
actualizado a los 
estudiantes 

   

   

 

X     

Definir al personal 
encuestador 

 
  

   
 

 X X X  

Elaborar cuadro 
comparativo de 
resultados de 
encuesta actual con 
anterior encuesta 
anterior. 

   

   

 

    X 

Plazo de ejecución: 12 meses 

F. Presupuesto 

Objetivos 

Específicos 

 

Actividades propuestas 
Unidad 

Medida 
Cantidad 

Costo 

unitario 

Costo 

total 

Instruir al 

personal 

administrativo 

en base los de 

documentos de 

gestión de la 

FIQIA (n=20) 

Recopilar todos los 

documentos de gestión FIQIA 

en formato físico y digital 

Libro 20 50 1000 

Seleccionar los temas para la 

capacitación 
Unidad 3 300 300 

Establecer honorarios de los 

ponentes, costos de 

materiales, equipos, lugar y 

fechas de la capacitación

  

Hora 12 100 1200 

Establecer costos por 

participación 
Unidad 24 0 0 

Instruir al 

personal 

administrativo 

en el manejo 

Sintetizar el TUPA en formato 

físico y digital  
Libro 30 10 300 

Establecer el cronograma de 

los talleres: entre 4 a 6 talleres 
Unidad 24 100 2400 
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cumplimiento 

del TUPA- 

FIQIA (n=20)  

Determinar que procedimientos 

administrativos son los más 

recurrentes   

Hora 12 100 1200 

Realizar reuniones de 

coordinación con las 

autoridades involucradas en 

los procedimientos. 

Hora 12 100 1200 

Instruir al 

personal 

administrativo 

en atención al 

cliente y 

manejo de 

conflictos. 

(n=20) 

Concretar pago de honorarios 

a ponentes, costos de 

materiales, equipos, lugar y 

fecha 

Unidad 1 200 200 

Concretar el cronograma de 

capacitación al personal 

administrativo 

Hora 20 100 200 

Desarrollar 

Focus Group a 

los estudiantes 

de la FIQIA 

sobre la mejora 

de la calidad de 

los servicios 

(n=106) 

Definir el material a entregar a 

cada estudiante (Dosier, folder 

y lapicero)  

Dosier 106 10 1060 

Determinar el número de focus 

groups a desarrollar 
Hora 12 100 1200 

Definir el local, fecha y horas 

de los focus groups 
Local 0 0 0 

Designar los moderadores de 

los focus group 
Unidad 12 100 1200 

Evaluar 

semestralmente 

el Desempeño 

del Personal 

Administrativo 

de la FIQIA. 

 

Determinar semestralmente la 

muestra representativa de 

alumnos a encuestar 

Unidad 1 0 0 

Actualizar el instrumento de 

evaluación: cuestionario   
Millar 1 100 100 

Programar la fecha y horas de 

aplicación del cuestionario 

actualizado a los estudiantes 

Hora 1 0 0 

Definir al personal encuestador Unidad 4 100 400 

Elaborar cuadro comparativo 

de resultados de encuesta 

actual con anterior encuesta 

anterior. 

Hora 2 100 200 

TOTAL S/.12160 

 

Esta propuesta debería ser financiada por la Facultad de Ingeniería Química e 

Industrias Alimentarias. 
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1. Conclusiones 

Se concluye que según el nivel de significancia es de 0,000, siendo menor al 

0.05 se evidencia que hay relación entre las variables analizadas, en consecuencia, 

se procede aceptar la hipótesis alterna o del investigador que precisa lo siguiente: 

H1: Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del estudiante de la 

facultad de Ingeniería Química e Industrias Alimentarias. UNPRG. 2020. Entonces, 

hay relación 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, 

que ofrecen en la actualidad tendrá repercusiones en la satisfacción del cliente, que 

puede ser positiva o 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 

institución del estado normalmente suelen darse de esta manera.  En lo 

concerniente al estándar de calidad como un elemento de control, es importante 

que vaya incorporándose más elementos para mejorar como facultad. La 

retroalimentación es valorada por el personal, con ello se corrigen errores y se 

incorporan metodologías y conocimientos que enriquecerán el área de trabajo. 

Los estudiantes por su parte perciben el equipamiento informático 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 

difusión de información a través material físico realmente capta su interés. Los 

estudiantes no consideran que el personal sea amable y servicial al momento que 

son atendidos. En cuanto al servicio en el tiempo establecido debe preocupar y 

generar más 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 gestión de la FIQIA para generar la identificación 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 desempeña cada miembro de la facultad y de esa 

manera halla mayor armonía en los procesos y los alumnos sean beneficiados con 

esta claridad. 

 

El manteniendo de las instalaciones, así como la renovación de los equipos 

de oficina e informáticos es fundamental para crear ergonomía y se pueda llevar un 

adecuado desarrollo de las actividades y se preste un adecuado servicio. 

Concientizar al personal administrativo la importancia de la empatía en el desarrollo 

de sus actividades, puesto que una mala atención muchas veces se da por no 

ponerse en el lugar de la persona que está siendo atendida generando malestar y 

disconformidad 

 

Considerar el Aporte Científico: Propuesta del presente trabajo de 

investigación para una solución a las deficiencias encontradas. 
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ANEXO Nº 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: CALIDAD DE SERVICIO ADMINISTRATIVO Y SATISFACCIÓN DEL ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE INGENIERÍA QUÍMICA E INDUSTRIAS 

ALIMENTARIAS. UNPRG. 2020. 

NOMBRE DEL ESTUDIANTE: EVER ARTEMIO VÁSQUEZ GAMONAL 

FACULTAD/ESCUELA: CIENCIAS EMPRESARIALES / ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
 

PROBLEMA 
 

OBJETIVOS 
 

HIPÓTESIS 
 

VARIABLES 
 

TIPO DE 
INVESTIGACIÓN 

 
POBLACIÓN 

 
TÉCNICAS 

MÉTODOS 
DE 

ANÁLISIS 
DE 

DATOS 

General 

 

¿En qué medida la calidad de servicio 

administrativo influye en la satisfacción 

de los estudiantes de la Facultad de 

Ingeniería Química e Industrias 

Alimentarias de la UNPRG - 2020? 

 

Específicos 

 

¿Cómo está caracterizada la calidad de 

servicio administrativo en la facultad de 

Ingeniería Química Industrias 

Alimentarias de la UNPRG - 2020? 

 

¿Qué nivel de satisfacción muestran los 

estudiantes de la facultad de Ingeniería 

Química Industrias Alimentarias de la 

UNPRG - 2020? 

 

¿Cuáles son los factores influyentes 

entre la calidad de servicio administrativo 

y satisfacción del estudiante de la 

facultad de Ingeniería Química Industrias 

Alimentarias de la UNPRG - 2020? 

General 

Identificar en qué medida la calidad 
de servicio administrativo influye en 
la satisfacción de los estudiantes de 
la facultad de Ingeniería Química e 
Industrias Alimentarias – UNPRG. 
2020. 

 

Específicos 

Reconocer las características de la 
calidad de servicio que viene 
aplicando la facultad de Ingeniería 
Química e Industrias Alimentarias -
UNPRG. 2020 

Reconocer los niveles de 
satisfacción de los estudiantes de la 
facultad de Ingeniería Química e 
Industrias Alimentarias –UNPRG. 
2020 

Determinar los factores 
influyentes en la relación entre la 
calidad de servicio administrativo 
y satisfacción del estudiante de la 
facultad de Ingeniería Química e 
Industrias Alimentarias – UNPRG. 
2020. 

Ho: La calidad de 
servicio brindado a 
nivel administrativo 
no influye 
significativamente en 
la satisfacción del 
estudiante de la 
facultad de 
Ingeniería Química e 
Industrias 
Alimentarias. 
UNPRG. 2020 
 
H1: La calidad de 
servicio brindado a 
nivel administrativo 
influye 
significativamente en 
la satisfacción del 
estudiante de la 
facultad de 
Ingeniería Química e 
Industrias 
Alimentarias. 
UNPRG. 2020 

Variable 

independiente:  

 

Calidad de Servicio 

Administrativo  

 

Variable 

dependiente: 

 

Satisfacción del 

estudiante de la 

Facultad de 

Ingeniería Química e 

Industrias 

Alimentarias 

 

 

 
 
 
 

 
Investigación 
cuantitativa: 
Descriptiva- 
correlacional 

La población estará conformada por la 
totalidad de estudiantes de la Facultad 
de Ingeniería Química e Industrias 
Alimentarias de la Universidad Nacional 
Pedro Ruiz Gallo matriculados durante 
el año 2020. 
Población total de estudiantes año 
2020 
N = 660 estudiantes (Fuente: OCCA). 
y también por el personal administrativo 
de la FIQIA 
N=20 

 
 
 

Encuesta 

Observación 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Estadístic
a 
descriptiva 
Correlació
n de 
Pearson. 
 
 

DISEÑO MUESTRA INSTRUMENTO
S 

Correlacional 

M: muestra de estudio. 
O1 :Aplicación del 

instrumento – Calidad 
de servicio. 
O2 :Aplicación del 

instrumento – 
Satisfacción al 
estudiante 
r :es la relación entre 
ambas variables. 

 

 

 

 

 
 

n =105.973358 = 106 estudiantes 

n=20 personal administrativo 

 

Cuestionario 
Servqual 

Cuestionario 
validado por 

expertos 
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ANEXO Nº 02: FORMATO DEL CUESTIONARIO O ENTREVISTA 

A. PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA FIQIA -UNPRG 

 

CUESTIONARIO: PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA FIQIA-UNPRG 

 

El presente cuestionario es parte de la investigación denominada: CALIDAD DE SERVICIO 

ADMINISTRATIVO Y SATISFACCIÓN DEL ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE INGENIERÍA 

QUÍMICA E INDUSTRIAS ALIMENTARIAS. UNPRG. 2020, para responder, debe marcar la alternativa 

que usted considere correcta, su información será utilizada exclusivamente para los fines de esta investigación. 

 

1. Sexo 

Masculino  

Femenino  

2. Edad  

 

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

 

Enunciado Totalmente en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo 

Valor 1 2 3 4 

 

Pregunta/consulta 
Valoración 

1 2 3 4 

3. Conoce usted la visión y misión de la facultad.     

4. Conoce los objetivos de la Facultad     

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

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

7. La estructura orgánica es actualizada y está correctamente definido el principio 

de autoridad 

    

8. Las áreas de mando están definidas y actualizadas     

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

eficaz. 

    

10. ¿Cuál es el tipo de poder ejercido en la Facultad?     

Coercitivo     

de recompensa     

Legítimo     

de experto     

de referente     

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

Natural     

Participativo     

Autocrático     

Burocrático     

Carismático     

transformacional     

12. Qué estándares de control se utilizan     

de cantidad     

de calidad     

de costo     

de tiempo     

13. Después de una evaluación se realiza una retroalimentación para mejora de la 

calidad de servicio 

    

14. Después de una evaluación, se complementan conocimientos y metodologías     

Muy agradecido por su valiosa colaboración 

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 investigación denominada: CALIDAD DE SERVICIO 

ADMINISTRATIVO Y SATISFACCIÓN DEL ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE INGENIERÍA 

QUÍMICA E INDUSTRIAS ALIMENTARIAS. UNPRG. 2020, para responder, debe marcar la alternativa 

que usted considere correcta, su información será utilizada exclusivamente para los fines de esta investigación. 

 

1. Sexo 

Masculino  

Femenino  

2. Edad  

 

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

 

Enunciado Totalmente en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo 

Valor 1 2 3 4 

 

Pregunta/consulta 
VALORACIÓN 

1 2 3 4 

3. Tienen apariencia moderna los muebles y equipos informáticos de su Facultad     

4. Considera visualmente atractivas las instalaciones de su facultad     

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

pulcra. 

    

6. La de difusión de información en su facultad a través de: Revistas, folletos, 

dípticos, etc., captan su interés de forma eficaz. 

    

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

8. Considera que su Facultad realiza una sincera solución a sus problemas como 

usuarios 

    

9. Desde la primera vez el servicio de atención al cliente es correcto     

10. Al momento de brindar servicios lo hacen el tiempo prometido     

11. La existencia de errores en la prestación 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 característica 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 característica 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 está disponible a responder sus 

preguntas 

    

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

    

22. Considera que recibe atención individualizada     

23. El personal administrativo muestra preocupación por sus intereses     

24. Son comprendidas sus necesidades específicas      

Muy agradecido por su valiosa colaboración 

 

Fecha: Lambayeque____ de __________ del 2020 
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ANEXO Nº 03: VALIDACIÓN DE CUESTIONARIO 
 

A. FORMATO 

 
INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS 

NOMBRE DEL JUEZ  

 

PROFESIÓN                           

ESPECIALIDAD                      

EXPERIENCIA PROFESIONAL 
(EN AÑOS)   

 

CARGO                                 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: CALIDAD DE SERVICIO ADMINISTRATIVO Y SATISFACCIÓN DEL 
ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE INGENIERÍA QUÍMICA E INDUSTRIAS ALIMENTARIAS. UNPRG. 2020 

DATOS DEL TESISTA 

NOMBRE Y APELLIDOS EVER ARTEMIO VÁSQUEZ GAMONAL 

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION 

INSTRUMENTO EVALUADO CUESTIONARIO 

OBJETIVOS 
DE LA INVESTIGACION 

GENERAL 
Identificar en qué medida la calidad de servicio 
administrativo influye en la satisfacción de los 
estudiantes de la facultad de Ingeniería Química e 
Industrias Alimentarias – UNPRG. 2020. 

ESPECÍFICOS 
Reconocer las características de la calidad de servicio 
que viene aplicando la facultad de Ingeniería 
Química e Industrias Alimentarias -UNPRG. 2020 
 
Reconocer los niveles de satisfacción de los 
estudiantes de la facultad de Ingeniería Química e 
Industrias Alimentarias –UNPRG. 2020 
 
Determinar los factores influyentes en la relación 
entre la calidad de servicio administrativo y 
satisfacción del estudiante de la facultad de 
Ingeniería Química e Industrias Alimentarias – 
UNPRG. 2020. 

EVALÚE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA” SI ESTÁ TOTALMENTE DE 
ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTÁ TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTÁ 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 revisión de la 
literatura, luego del juicio de expertos que 
determinará la validez de contenido será sometido a 
prueba de piloto para el cálculo de la confiabilidad 
con el coeficiente de alfa de Cronbach y finalmente 
será aplicado a las unidades de análisis de esta 
investigación. 
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Variable independiente: Calidad de servicio administrativo 

1. Sexo 

Masculino  

Femenino  
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias:_______________________________ 

2. Edad: 
T.A(_)      T.D(_) 

Sugerencias: ______________________________ 
 

3. Conoce usted la visión y misión 

de la facultad 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

4. Conoce los objetivos de la Facultad 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

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

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

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

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

 
T.A(_)      T.D(_) 

Sugerencias: ______________________________ 

7. La estructura orgánica es actualizada y está 
correctamente definido el principio de 
autoridad 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

8. Las áreas de mando están definidas y 
actualizadas 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

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

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

10.  ¿Cuál es el tipo de poder ejercido en la 
Facultad? 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 
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11. Cuál de los tipos de liderazgo cree Ud. que es 
practicado en la Facultad 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

12. Qué estándares de control se utilizan 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

13.  Después de una evaluación se realiza una 
retroalimentación para mejora de la calidad 
de servicio 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

14. Después de una evaluación, se 
complementan conocimientos y 
metodologías 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

Variable Dependiente: Satisfacción de los estudiantes de la FIQIA-UNPRG 

15. Sexo 

Masculino  

Femenino  
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

16. Edad: T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

17. Tienen apariencia moderna los 

muebles y equipos informáticos 

de su Facultad 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

18. Considera visualmente atractivas las 
instalaciones de su facultad 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

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

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 
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20. La de difusión de información en su facultad 
a través de: Revistas, folletos, dípticos, etc., 
captan su interés de forma eficaz. 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

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

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

22. Considera que su Facultad realiza una sincera 
solución a sus problemas como usuarios 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

23. Desde la primera vez el servicio de atención 
al cliente es correcto 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

24. Al momento de brindar servicios lo hacen el 
tiempo prometido 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

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

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

26.  El personal administrativo de su facultad es 
comunicativo 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

27. Un servicio con rapidez/prontitud es 
característica del personal administrativo  

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

28. El personal administrativo se muestra 
servicial en todo momento 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 
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29. Sus requerimientos al servicio administrativo 
son respondidos por el personal 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

30.  Los administrativos, con su comportamiento, 
le transmiten confianza 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

31.  Se siente seguro cuando plantea sus 
consultas al personal administrativo 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

32. La amabilidad es característica de los 
administrativos de su facultad 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

33. El personal administrativo esta 

capacitados para resolver 

cualquier consulta de los 

estudiantes 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

34. El personal nunca esta sobrecargado y está 
disponible a responder sus preguntas 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

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

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

36. Considera que recibe atención 
individualizada 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

37. El personal administrativo muestra 
preocupación por sus intereses 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 
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38. Son comprendidas sus 

necesidades específicas 

TED ED DA TDA 

1 2 3 4 
 

T.A(_)      T.D(_) 
Sugerencias: ______________________________ 

COMENTARIO GENERALES 

OBSERVACIONES 

 

___________________________________ 

JUEZ - EXPERTO 
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B. VALIDACIÓN FIRMADO EXPERTOS 
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ANEXO Nº 04: CARTA DE LA EMPRESA DONDE AUTORIZA REALIZAR LA 
INVESTIGACIÓN 
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ANEXO Nº 05: RESOLUCIÓN DE PROYECTO 
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ANEXO Nº 06: FORMATO T1 
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ANEXO N° 07: FOTOS DE LA APLICACIÓN DE LA ENCUESTA 
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ANEXO N° 08: REPORTE TURNITIN 
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ANEXO N° 09: ACTA DE ORIGINALIDAD 

 

 


