UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA
ESCUELA DE POSGRADO

vy

TESIS
LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION EDUCATIVA DE
LOS ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE DERECHO DE LA
UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES, 2019

PRESENTADO POR
JULIAN MANUEL PEREZ MEDINA

PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE
MAESTRO EN INVESTIGACION Y DOCENCIA UNIVERSITARIA

ASESOR
Dr. WILLIAM EDUARDO MORY CHIPARRA

LINEA DE INVESTIGACION
COMPORTAMIENTO HUMANO Y ADMINISTRACION PUBLICA

LIMA - PERU
2020



Dedicatoria
A los mios

A mis amigos.



Agradecimiento
Agradezco a todos los que Coadyuvaron

en el desarrollo del presente trabajo.



indice

Paginas Preliminares

Caratula

Dedicatoria

Agradecimiento

indice

Resumen
Abstract

Introduccién

1.1.
1.2.

1.3.

1.4.

1.5.
1.6.

2.1.
2.2.
2.3.

3.1.
3.2.
3.3.

Capitulo 1
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Descripcion de la realidad problematica
Definicion del problema
1.2.1. Problema general
1.2.2. Problemas especificos
Obijetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
1.3.2. Objetivos especificos
Hipotesis de la investigacion
1.4.1. Hipotesis general
1.4.2. Hipotesis especificas
Variables y dimensiones
Justificacion de la investigacion
Capitulo 11
2. MARCO TEORICO
Antecedentes de la investigacion
Bases teoricas
Definicion de términos basicos
Capitulo 111
3. DISENO METODOLOGICO
Tipo de investigacion
Disefio de investigacion

Poblacién y muestra de la investigacion

Péaginas
[
i

Xi

13
17
17
17
17
17
17
18
18
18
18
20

22
29
38

42
43
44



3.4. Técnicas para la recoleccion de datos
3.4.1. Descripcion de los instrumentos
3.4.2. Validez y confiabilidad de instrumentos
3.4.3. Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos
Capitulo IV
4. PRESENTACION DE RESULTADOS
4.1. Presentacion e interpretacion de resultados en tablas y figuras
4.1.1. Resultados descriptivos por variables y dimensiones
4.1.2. Tablas cruzadas por variables y dimensiones
4.1.3. Prueba de normalidad
4.1.4. Contrastacion de las hipétesis de investigacion
Capitulo V
5. DISCUSION
5.1. Discusion de resultados obtenidos
5.2. Conclusiones
5.3. Recomendaciones
FUENTES DE INFORMACION
ANEXOS
Anexo 1. Matriz de consistencia
Anexo 2. Instrumentos para la recoleccion de datos
Anexo 3. Base de datos
Anexo 4. Evidencia digital de similitud

Anexo 5. Autorizacién de publicacion en el repositorio

44
45
45
46

47
47
57
S7
57

64
69
71
73
78
79
80
83
87
88



Tabla 1
Tabla 2
Tabla 3
Tabla 4

Tabla b

Tabla 6

Tabla 7

Tabla 8

Tabla 9

Tabla 10

Tabla 11

Tabla 12

Tabla 13

Lista de tablas

Operacionalizacién de la variable calidad de servicio universitario
Operacionalizacion de la variable satisfaccion de los estudiantes
Estadisticos de confiabilidad

Distribucion de frecuencias de la variable calidad de servicio
universitario, segun los alumnos de la facultad de derecho de la
Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Distribucion de frecuencias de la dimension gestion administrativa,
segun los alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana
los Andes en el afio 2019.

Distribucidn de frecuencias de la dimension desarrollo académico,
segun los alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana
los Andes en el afio 2019.

Distribucién de frecuencias de la dimension infraestructura, segun los
alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes
en el afio 2019.

Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion de los estudiantes,
segun los alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana
los Andes en el afio 2019.

Distribucion de frecuencias de la dimensidn estructura académica, segun
los alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los
Andes en el afio 2019.

Distribuciéon  de frecuencias de la dimensién  Actividades
extracurriculares, segun los alumnos de la facultad de derecho de la
Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Distribuciéon  de frecuencias de la dimensién Actividades
extracurriculares, segin los alumnos de la facultad de derecho de la
Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Relacion entre calidad de servicio universitario y la satisfaccion de los
estudiantes en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los
Andes en el afio 2019.

Relacion entre la calidad de servicio y la estructura académica en la

facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Vi

19
20
45
47

49

50

o1

52

54

55

56

58

59



Tabla 14

Tabla 15

vii

Relacion entre la calidad de servicio y el bienestar estudiantil en la 61
facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.
Relacion entre la calidad de servicio y las actividades extracurriculares 62
en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio
2019.



Figura 1
Figura 2

Figura 3

Figura 4

Figura 5

Figura 6

Figura 7

Figura 8

Figura 9

Lista de figuras

Disefio correlacional

Gréfica de barras de la variable Calidad de servicio universitario, segin
los alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los
Andes en el afio 2019.

Gréfica de barras de la dimension gestion administrativa, segun los
alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes
en el afio 2019.

Gréfica de barras de la dimension desarrollo académico, segun los
alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes
en el afio 2019.

Gréfica de barras de la dimensidn infraestructura, segn los alumnos de
la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio
2019.

Gréfica de barras de la variable satisfaccion de los estudiantes, segun
los alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los
Andes en el afio 2019.

Gréfica de barras de la dimension estructura académica, segin los
alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes
en el afio 2019.

Gréfica de barras de la dimension bienestar estudiantil, segun los
alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes
en el afio 2019.

Gréfica de barras de la dimension actividades extracurriculares, segun
los alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los
Andes en el afio 2019.

viii

44
48

49

50

o1

53

54

55

56



Resumen
El trabajo tiene como objetivo el establecer el grado de relacion de la calidad de servicio y
la satisfaccion de los estudiantes en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los
Andes en el afio 2019. Para poder lograr el objetivo planteado se siguié un método
descriptivo correlacional que es parte del paradigma positivista, se utilizo estadistica para
probar la hipotesis: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los estudiantes en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio
2019, por lo que forma parte de la investigacion cuantitativa, la muestra estuvo conformada
por 54 alumnos y el instrumento para obtener los datos a procesar en la investigacion fue un

cuestionario.

El trabajo nos permite concluir que existe relacion significativa entre Calidad de
servicio universitario y la satisfaccion de los estudiantes en la facultad de derecho de la
Universidad Peruana los Andes en el afio 2019, al encontrarse una correlacion no
paramétrica Rho de Spearman (p (relacion) = 0.814; p = .000) con una direccion positiva y
magnitud fuerte; lo que permite concluir, cuanto mayor es la Calidad de servicio
universitario, mejor es la satisfaccion de los estudiantes en la facultad de derecho de la

Universidad Peruana los Andes.

Palabra clave: Calidad de servicio, satisfaccion de los estudiantes.



Abstract

The objective of the work is to establish the degree of relationship of the quality of service
and the satisfaction of the students in the law faculty of the Universidad Peruana Los Andes
in 2019. In order to achieve the stated objective, a correlational descriptive method was
followed. which is part of the positivist paradigm, statistics were used to test the hypothesis:
There is a significant relationship between the quality of service and the satisfaction of
students in the law faculty of the Universidad Peruana Los Andes in 2019, so it is part of the
guantitative research, the sample consisted of 54 students and the instrument to obtain the

data to be processed in the investigation was a questionnaire.

The work allows us to conclude that there is a significant relationship between
Quality of university service and student satisfaction in the law school of Universidad
Peruana Los Andes in 2019, when finding a non-parametric correlation Rho de Spearman
(p (relationship) = 0.814; p = .000) with a positive direction and strong magnitude; what
allows to conclude, the higher the Quality of university service, the better the satisfaction of

the students in the law school of the Universidad Peruana Los Andes.

Keyword: Quality of service, student satisfaction.



Xi

Introduccion

La percepcion del cliente se forma a partir de varios campos y experiencias. La calidad es
lo que el cliente dice desde su punto de vista. Esta forma de entender y utilizar la calidad
puede generar algunos problemas, como la percepcion de que el cliente ignora el desempefio
en relacion con los servicios, ya que la mirada se enfoca solo al final del proceso. También
tiene componentes subjetivos ya que cada cliente espera caracteristicas especificas y esta es

una de las formas utilizadas para evaluar la calidad.

Cabe sefialar que la calidad percibida esta estrechamente relacionada con la
adecuacion de las caracteristicas del objeto a las necesidades del individuo. A pesar de
esto, el contacto del individuo con el servicio que recibe y con los agentes que lo ofrecen
puede proporcionar datos objetivos a las expectativas reales de los consumidores,
solicitandoles la Unica forma concreta, precisa y confiable de obtenerlos. Las instituciones
educativas no son ajenas a esta opinion y deben tener en cuenta la percepcion del cliente
del producto o servicio en cuestion. Por lo que la presente investigacion la dividimos en

las siguientes partes:

En el capitulo I, desarrollamos el todo respecto al planteamiento del problema, es
decir la descripcion de la realidad problematica; asi mismo se formula los problemas, se
precisa los objetivos, se plantea la hip6tesis general; asi como las hipétesis especificas, se
sefiala las variables, los indicadores y finalmente se expone la justificacion de la

investigacion.

En el capitulo Il desarrollamos el marco tedrico, y conceptual, dentro de ello se
establece los antecedentes nacionales e internacionales; asimismo, conceptualizamos y

definimos las palabras y términos bésico.
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En el capitulo I, describimos el aspecto metodologico que se utilizé en la
investigacion; dentro de éste, el tipo y disefio de la investigacion, detallamos la poblacion
y muestra de la investigacion, la técnica que se ha utilizado para la recoleccion de datos,
la descripcion de los instrumentos, para el manejo de la informacién, la validez y
confiabilidad de instrumentos y finalmente las técnicas para el procesamiento y analisis

de los datos.

El capitulo IV, analizamos la resultante de la investigacion, la presentacion e
interpretacion de los datos obtenidos, para ello se grafica utilizando tablas, graficas y
figuras y finalmente se determina el grado de relacion que se ha logrado entre las

variables materia de estudio.

En el capitulo V, presentamos los argumentos tras la discusion de los resultados,
del mismo modo se establece las conclusiones al que se ha arribado y se propone las
recomendaciones para un futuro perfeccionamiento, finalmente citaremos las fuentes de
informacion que han sido utilizadas, los anexos, los cuadros y las tablas que se han

contrastado en el capitulo y sus respectivos resultados de la aplicacion de los instrumentos
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Capitulo |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Descripcion de la realidad problematica

Actualmente, en el contexto mundial, existe un margen muy alto en términos de
competitividad; del mismo modo, el surgimiento desmedidos de universidades y el entorno
social cambiante, genera mayores expectativas, que se traduce en la necesidad de centrar
sus esfuerzos en proporcionar mejores servicios, todo con el objetivo de satisfacer las
necesidades de sus actores, esto ha obligado a estas instituciones a trabajar para mejorar la
calidad académica y los servicios que ofrecen, esto ha generado una incesante busqueda
del logro de acreditaciones de calidad por parte de organismos oficiales como uno de los
requisitos de certificacion, de la calidad de la educacion, como el liderazgo institucional y
la ensefianza. Por lo tanto, es necesario tener una escala que ayudara al proceso de
acreditacion de colegios y universidades y que permitiera medir la percepcion de los actores

sobre la calidad del servicio que prestan.
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El afio 2018 sera recordado como el afio en que comenzd el cierre de universidades
que no cumplian con las condiciones basicas de calidad (CBC) requeridas por la SUNEDU
para otorgarles la licencia. En el Gltimo trimestre de ese afio se cerraron cuatro universidades
a las que se les ha impedido proporcionar servicios educativos de manera permanente, por
lo que en un periodo maximo de dos afios deben cerrar sus puertas. EI tltimo cerrado el afio
2018 fue la Universidad de Lambayeque (UDL). Pero teniendo en cuenta que todavia hay
varias universidades en espera de una respuesta de la SUNEDU, el estado se ha recuperado
de un papel abandonado durante mucho tiempo y establece su funcion de ente rector. Tener
una buena educacién es un derecho y el estado tiene la obligacion de garantizarlo, porque
no puede abandonar el sistema universitario por su cuenta sin ejercer el papel de director y
garante de una buena educacion. Eso es lo que subyace en la creacion de la SUNEDU vy se

logra.

Es importante la calidad en los servicios universitarios y en tal premisa ponemos

manifestar en esta cita:

Pero ademas de cumplir con los requisitos minimos del CBC, Manuel Cortés, experto en
calidad educativa de la UPC, cree que el gran desafio de estas instituciones lejos de obtener
licencias es apuntar a la acreditacion”. “Las licencias solo garantizan lo basico y los CBC
son lo minimo que una universidad necesita para funcionar, por lo que deben apuntar a la
acreditacion. Pero cuando termina el proceso de licenciamiento, debe darse supervision dice,

y esta convencido de que la transparencia sera fundamental a partir de ahora. (Vega, 2018).

Hoy por hoy y nivel internacional, las universidades enfrentan una de las épocas
mas, inciertas y complejas, pues la globalizacién implica la posibilidad de aprovechar
oportunidades importantes, pero también desafios y problemas serios con relacion al

futuro, al cuestionarse el ideal de lo publico y del bien comdn. Los valores tradicionales
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de la Universidad siguen siendo validos la autonomia, la libertad de céatedra, la
investigacion, el trabajo de los estudiantes, la evaluacion, pero son valores amenazados en
el contexto de la globalizacion. La globalizacion es un fendmeno irreversible empero lo
que deberia preocuparnos es el tipo de globalizacion que va a prevalecer. ¢Deberiamos
aceptar en las universidades los aspectos mas negativos de la globalizacion?, como por
ejemplo los nuevos proveedores con animo de lucro, o deberiamos dedicarnos a la
construccion de una sociedad global que responda a ideales méas nobles, con mayor
solidaridad hacia el desarrollo humano y social a nivel Nacional: El nefasto decreto N°
882 de Fujimori a favor de la inversion privada en la educacién, vino a acentuar la
mercantilizacion, el afan de lucro, la corrupcion y la baja y estrepitosa caida de la calidad
educativa. Las universidades privadas creadas al amparo de dicho decreto tuvieron como
objetivo no el servicio académico y social sino el lucro descarado y el enriquecimiento
ilicito. A pesar de esta situacion anti-educativa fueron acreditadas y aprobadas por los

organos respectivos desde la ANR, CONAFU, CONEAU y ahora mismo la SUNEDU.

La Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (siglas:
SUNEDU) es un organismo técnico especializado adscrito al Ministerio de Educacion del
Per(, que cuenta con autonomia técnica, funcional, administrativa, econémica vy
financiera, tiene como finalidad el licenciamiento, supervision de la calidad, fiscalizacion
del servicio educativo superior universitario; sin embargo nos preguntamos hasta qué
punto este organismo de reciente data realmente tendra en cuenta la calidad de la
ensefianza en las universidades o simplemente sera otro organismo meramente politico, en
tanto aun muchas universidades del pais persisten en ofrecer una educacion de baja
calidad. El joven estudiante después de culminar sus estudios secundarios, tiene la ilusién
de realizarse como profesional, en una casa superior de estudios, para ello tiene un perfil

de universidad mentalizada, al ingresar a estas universidades se encuentran con una dura



16

realidad, algunas veces desilusionante, otras son indiferentes y algunas sencillamente se
acomodan a las circunstancias, ante este escenario, algunos terminan resignandose y solo
le interesa el producto final que es obtener el titulo, todo ello hace que la calidad del
estudio universitario se haya desnaturalizado por completo y que el afan mercantilista

haya ocupado ya un espacio y protagonico.

En principio, la Universidad no es una entelequia abstracta, alejada, desconectada
de la realidad sociopolitica, sino todo lo contrario, es una Institucion Educativa que es
parte de un modelo sociopolitico concreto. La educacion universitaria en la realidad
social, estd conectada, relacionada estrechamente con lo ecoldgico-geogréfico,
econdmico, social, cultural, étnico-linguistico que constituyen una totalidad cuyas partes
estan relacionadas en forma interdependiente. Pero, en la préctica la universidad fue
reducida a lo meramente académico y dentro de esto a lo simplemente profesional. Se
decia y asi se hizo en la practica, la universidad fue reducida a la funcion de la formacién
de profesionales relegando a un segundo plano la investigacion y a un tercer lugar la
Ilamada Proyeccion social. Es decir, el fin social, fundamental de la universidad fue
relegado irresponsablemente al tercer lugar en importancia y realizacion. A nivel local: la
situacién de las universidades es alin mas dramatica, en las zonas mas alejadas, no solo
se ha perdido la finalidad primaria elemental que viene a ser la investigacién y la
proyeccion hacia la sociedad, sino que ademas ahora es la carencia de bienestar
estudiantil y de implementacion, ajenos a la tecnologia y a los servicios elementales que
debe necesariamente contar en un centro de educacién superior; y es que la desmesurada
creacion de universidades en las ultimas décadas, han hecho que se brinde servicios en
pésimas condiciones y eso se evidencia con mayor incidencia en las zonas mas alejada.
La SUNEDU ahora mismo es el ente encargado de verificar las condiciones basicas de

calidad para aprobar la licencia de funcionamiento institucional. A la fecha solo 76
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universidades han logrado su licenciamiento de mas de 140 universidades existentes en el

Peru.

1.2.  Definicion del problema

1.2.1. Problema general

¢Cual es el grado de relacién de la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes en

la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019?

1.2.2. Problemas especificos

1. ¢Cual es el grado de relacion de la calidad de servicio y la estructura académica en
la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019?

2. ¢Cual es el grado de relacion de la calidad de servicio y el bienestar estudiantil en la
facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019?

3. ¢Cual es el grado de relacion de la calidad de servicio y las actividades
extracurriculares en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en

el ano 2019?

1.3.  Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Establecer el grado de relacion de la calidad de servicio y la satisfaccidn de los estudiantes

en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

1.3.2. Objetivos especificos
1. Determinar el grado de relacion de la calidad de servicio y la estructura académica

en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.
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Determinar el grado de relacion de la calidad de servicio y el bienestar estudiantil en
la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Determinar el grado de relacion de la calidad de servicio y las actividades
extracurriculares en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en

el afo 2019.

Hipotesis de la investigacion

1.4.1. Hipdtesis general

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes

en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

1.4.2. Hipdtesis especificas

1.

1.5.

Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la estructura académica
en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.
Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y el bienestar estudiantil
en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.
Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y las actividades
extracurriculares en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en

el afio 2019.

Variables y dimensiones

Variable independiente: (X) La calidad de servicio universitario

Variable dependiente: (YY) Satisfaccion de los estudiantes
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Tabla 1
Operacionalizacion de la variable calidad de servicio universitario
Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles y rangos
valores
e Organizacion de la
Gestion Universidad. 1-3
administrativa e Plana docente.

e  Practica pre profesional

e  Capacitacion docente.

e Motivacion para la Ordinal
investigacion. Siempre

e Comunicacion entre Casi siempre Adecuado

Desarrollo docentes y estudiantes. 4-9 A veces Regular
académico e Produccion intelectual Casi nunca Inadecuado

de los docentes. Nunca

e Usoy aplicacién de los
syllabus.

e Tutorias.

e Instalaciones deportivas.

e Centro de salud.

Infraestructura o Biblioteca adecuada. 10-14
e Zona de reposo.
o  Cafetines.

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 2
Operacionalizacion de la variable satisfaccion de los estudiantes
Dimensiones Indicadores items Escala/ Niveles y
valores rangos
e Plan de estudios.
e Perfil de la universidad.
e El contenido curricular.
Estructura e Investigacion 15-20
académica gacton. .
¢ Innovacion de la metodologia
de ensefianza.
e Metodologia de evaluacion.
¢ Instalaciones deportivas. .
e SS HH, Aulas, biblioteca, gg?r:;r)]?el
Bienestar estudiantil laboratorio de computo, 21-23 Casi
cafetines. e Adecuado
e Areas verdes. A
e Acceso a las actividades Veces Inadecuado
Casi nunca
culturalgls y teatrale_s._ Nunca
e Formacion de habilidades y
rasgos personales.
L e Atencion en los procesos de
Actividades matricula y pago. 24-29

extracurriculares

Facilidad de contacto con el
personal administrativo.
Servicios  de  transporte
estudiantil.

Deporte.

Fuente: elaboracion propia.

1.6.  Justificacion de la investigacion

Podemos justificar el presente trabajo de investigacion por rezones expuestas:

20

Desde el punto de vista pedagdgico, se ha considerado que la calidad es uno de los

enunciados més utilizados en nuestra actualidad en el area educativa, como un punto

referencial que justifique todo aquel proceso de transformacion o proyecto de trabajo en

aras de la superacion educativa, involucrando todos los elementos necesarios para alcanzar

el auge; ademas se considera a la efectividad y eficacia como los factores reconocidos de

suma importancia y como objeto de estudio desde hace algunos afos.

En este sentido la presente investigacion aporta informacion relevante en el ambito

de la educacidn superior universitaria sobre la satisfaccion de estudiantes frente al servicio
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de Formacién Profesional en la Facultad de derecho de la Universidad Peruana Los Andes,
tal importancia radica en que la informacion brindada es valida y confiable en base al grado

de satisfaccion de los estudiantes, quienes segun (Gento & Vivas, 2003) nos dicen:

La satisfaccion de los estudiantes con la educacién que reciben se refiere
constantemente como un elemento clave para evaluar la calidad de la educacion. Asi,
la dptica del receptor de la educacion, los estudiantes y sus representantes, en su
ausencia, se esta convirtiendo en una referencia fundamental para establecer lo que
tiene calidad y lo que no. Del mismo modo, las reformas educativas tienen como
objetivo satisfacer todos los componentes de la comunidad educativa. Asi, uno de
los indicadores mas validos para medir la calidad de la educacion se refiere al grado
de satisfaccion de las personas vinculadas al proceso educativo. Los estudiantes son
los receptores de la educacion, son los que mejor pueden valorarla y, aungue tienen

una visién parcial, su opinidn proporciona una referencia que debe tenerse en cuenta.

(p. 17)
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Capitulo 11

2. MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de la investigacion

Antecedentes nacionales
(Arce, 2018). Relacion entre la calidad de servicios académicos y la satisfaccion en los
estudiantes de la Universidad Peruana Union filial Tarapoto. (Tesis de maestria).

Universidad Peruana Unioén. Perd.

El tipo de investigacion es descriptiva, explicativa, evaluativa y propositiva, el
disefio de investigacion es no experimental, correlacion de corte transversal, la unidad de
analisis a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Peruana Union Filial Tarapoto que hacen una poblacién de 476, la muestral es de tipo

censal.
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El instrumento de medicion de la calidad de los servicios académicos propuesto
por Municio (2000) se utilizd con una escala Likert y presenta las siguientes dimensiones:
relevancia con 6 items, eficiencia y eficiencia con 5 items y capital con 6 items. Para
medir la satisfaccion, utilizé el instrumento propuesto por Gento y Vivas (2003), con una
escala Likert, y presenta las siguientes dimensiones: condiciones basicas de bienestar
estudiantil con 13 articulos, servicios de instituciones con 12 articulos, condiciones de
seguridad con 5 articulos, permiso para su situacion financiera con 4 articulos, Seguridad
emocional para el trato amoroso con 8 articulos, sentimiento de pertenencia a la
institucion y grupo de clase de 10 articulos, proceso de ensefianza y aprendizaje con 19
articulos, logros personales con 6 articulos. Concluimos diciendo que existe una relacion
directa significativa entre la calidad de los servicios académicos y la satisfaccion
educativa; Es decir, cuanto mayor sea la calidad de los servicios académicos, habra mas
satisfaccién educativa entre los estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la

Universidad Peruana Unién 2017.

(Carranza, 2018). Los estandares de calidad y el grado de satisfaccion de los
usuarios de la Biblioteca Central USMP 2018. (Tesis de maestria). Universidad de San

Martin de Porres. Peru.

El disefio del estudio actual no es experimental porque las variables para un enfoque
cuantitativo no se manipularon deliberadamente, ya que el estudio actual siguié una
secuencia en la que los datos se recopilaron y analizaron mediante la aplicacion de un
estudio, y finalmente se utiliz6 una estadistica de prueba para verificar los resultados

obtenidos. obtenido con la hipétesis anterior.

Después de aplicar la prueba de correlacién de Pearson a la hipotesis general, se

obtuvo un valor de coeficiente de correlacion de 0.949 mayor que 0.2, por lo tanto, hubo una
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correlacion positiva de 94.9% entre las variables: patrones. de la Biblioteca Central de
USMP y el grado de satisfaccion de los estudiantes de estudios generales en la sede de Santa

Anita, en el segundo semestre de 2018.

(Sanchez, 2018). El servicio educativo, la percepcion de la calidad y el nivel de
satisfaccion en los estudiantes de la Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzmén
y Valle en el periodo 2017. (Tesis de Doctorado) Universidad Nacional de Educacién

Enriqgue Guzman y Valle.

El tipo de investigacion es descriptivo, correlacional y transaccional, y no
experimental, con disefio transversal. Para este fin, se adapto la escala de Torres y Araya
(2010), basada, entre otros, en el modelo SERVQUAL, y se incorporaron elementos que
cumplen con otros aspectos del servicio universitario, como los propuestos por Ortega
(2015), con respecto a la adecuacion de los servicios. evaluacion del aprendizaje y la
efectividad de los procesos administrativos. La escala de 40 variables relacionadas con las
percepciones de la calidad del servicio y las condiciones de la institucién para

proporcionarlo, se aplicé a una muestra de 362 estudiantes.

Segun los resultados, se concluy6 que la calidad del servicio educativo tiene una
relacion positiva de 0.986 con la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional
de Educacion Enrique Guzméan y Valle. La calidad de los servicios administrativos,
académicos, de investigacion y asistencia social universitaria también mostré una relacion
positiva con la satisfaccion de los estudiantes en el orden de 0.986, 0.814, 0.999 y 0.995

respectivamente.

(‘Yzaguirre, 2016). Expectativa y satisfaccion estudiantil por el servicio académico
de la Universidad Privada de Tacna en el afio 2015. (Tesis de Doctorado). Universidad

Privada de Tacna. Perd.
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La tesis es de tipo basico con descripcion explicativa el disefio utilizado fue el
correlacional destinado a explicar la correlacion entre la expectativa y la satisfaccion del
estudiante para el servicio académico prestado por la Universidad Privada de Tacna (UPT)
basado en la relacion entre variables y componentes variables Expectativas al comienzo del
afio con el nivel de satisfaccion del estudiante fin del afio escolar 2015. La poblacion
consistid en 5289 estudiantes que participaron en 20 carreras ofrecidas por UPT. El tamafio
de la muestra es de 350 estudiantes con un margen de error de + _ 5% segun las tablas de

Fisher-Arkin-Coltén.

Se descubrio6 que los estudiantes de la Universidad Privada de Tacna al comienzo del
desarrollo académico de 2015 presentaban un nivel moderado en sus expectativas con
respecto al desarrollo del servicio académico. La expectativa que tiene para la gestion
universitaria y la actividad universitaria es diferente. Se establecié que los estudiantes de la
Universidad Privada de Tacna al final del desarrollo académico del afio 2015, presentaron
un nivel moderado de satisfaccion por el servicio académico recibido. Se destacan las
dimensiones de la ensefianza y la organizacion académica. Se identific la existencia de una
relacion directa y muy significativa entre las expectativas y la satisfaccion de los estudiantes
por el servicio académico prestado por la Universidad Privada de Tacna durante el desarrollo

académico del afio 2015, como lo demuestra la prueba. chi cuadrado.

Antecedentes internacionales
(Jordan, Moran, & Camacho, 2017). La evaluacion de los aprendizajes y su influencia en la
calidad del proceso de ensefianza aprendizaje en el contexto universitario. (Articulo

cientifico). Opuntia Brava. Ecuador.

La investigacion es de caracter cuantitativa con un enfoque positivista, es de disefio

descriptivo explicativo, es de corte transversal.
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El articulo cientifico presentdé analiza aspectos involucrados en el proceso de
evaluacion siendo un elemento esencial para lograr una calidad en la educacion, la
informacion arrojada ayudar a tomar mejores decisiones y comprender de manera mas clara
y precisa la ensefianza. El trabajo estuvo centrado en los docentes y estudiantes el medio
ambiente y las instituciones educativas para mejorar el aprendizaje y los procesos que tienen
en el que tiene lugar en el aula con estandares de calidad competencia los procesos de

evaluacion y la implementacion de planes para la mejora institucional.

(Rio & Asensio, 2018). Relacion entre Calidad Percibida y Satisfaccion con el
Servicio Educativo mediante Arboles de Decision. (Actas de Conferencia). Avances en

Democracia y Liderazgo Distribuido en Educacion. Espafia.

EDUCALNET se aplica en 16 institutos publicos de educacion secundaria (IES)
en el sur de Madrid durante cuatro cursos. Los datos se utilizan en el estudio de 4.525
estudiantes y 2.547 familiares encuestados. Consta de 60 y 63 variables para estudiantes y
familias, respectivamente, que se evallan en una escala del 0 al 10, agrupadas en
dimensiones y subdimensiones que se refieren a diferentes aspectos del centro. Su
confiabilidad usando el procedimiento alfa de Cronbach es 0.97 y 0.98, respectivamente.
Los arboles de decision son una técnica de clasificacion de datos multivariada basada en
diagramas de flujo que le permite organizar casos en grupos o predecir valores de una
variable dependiente, de escala o categérica en funcidon de variables independientes o

predictivas que pueden rotarse de una naturaleza diferente. Se utiliza SPSS v.22.

En los ultimos afios, se ha hecho referencia continua a los conceptos de calidad y
satisfaccion educativa, tanto en entornos académicos como en conversaciones entre
familias y estudiantes. Estos dos conceptos, calidad y satisfaccion, se utilizaron de manera

imprecisa. En este estudio, utilizamos el modelo EDUCALNET, que tiene diferentes
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cuestionarios para familias y estudiantes, a fin de obtener una medida de la calidad de los
centros educativos y poder compararla con la satisfaccion expresada. La confiabilidad del
modelo se analizo y validd utilizando una base de datos obtenida de datos de 16 escuelas
secundarias en el area sur de la Comunidad de Madrid. El analisis multivariado de los
resultados obtenidos de esta muestra, utilizando los arboles de decision como herramienta
principal, nos permite abordar empiricamente la construccion que se mide con los

cuestionarios EDUCALNET y comprender la relacién entre los dos conceptos.

(Mejias, Valle, & Vega, 2013). La calidad de los servicios universitarios: reflexiones
a partir del estudio de casos en el contexto latinoamericano. (Articulo Cientifico). Revista

de la Facultad de Ingenieria Industrial, Perd.

La investigacion corresponde una investigacion transversal, fue de tipo exploratorio
y se realiza como parte de la linea de investigacion de modelo y andlisis estadisticos en la

gestién de la calidad.

El propoésito de esta investigacion fue identificar los factores que determinan la
calidad de los servicios academicos en las instituciones académicas, en base a tres estudios
de caso en el contexto latinoamericano (Venezuela, México y Chile). Se utilizé el modelo
de encuesta SERVQUALING vy, después de demostrar la relevancia de la muestra, se utilizd
la técnica estadistica multivariada de andlisis factorial, que permitié identificar las
dimensiones subyacentes a la calidad de los servicios en funcion de La percepcion de los
estudiantes. Reactividad y empatia como elementos clave y comunes. La encuesta utilizada
fue confiable y valida, como lo demuestran las pruebas estadisticas realizadas (significativo
al 5%). Los resultados confirman la naturaleza dindmica y multidimensional de la calidad

de los servicios académicos, lo que nos permite presentar algunas reflexiones para el debate.
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(Surdez, Sandoval, & Lamoyi, 2017). Satisfaccion estudiantil en la valoracion de la

calidad educativa universitaria. (Articulo Cientifico). Educacion y Educadores, México.

El disefio y el tipo de estudio son no experimentales, transitorios, descriptivos y
correlacionales, con un enfoque cuantitativo. Se realizd una muestra aleatoria simple de
una poblacion de 7676 estudiantes de todos los programas del Campus de Ciencias
Administrativas y Econdmicas y el Campus de Ingenieria y Arquitectura. Se tuvo en
cuenta un error de estimacién del 5% y una fiabilidad del 95%. quienes reportaron una

muestra de 380 estudiantes.

Evaluar la satisfaccion de los estudiantes contribuye a tomar decisiones sabias en
la gestion orientada a la calidad universitaria. EI objetivo de este trabajo es identificar la
satisfaccion de los estudiantes de pregrado en el Campus de Ciencias Econdmicas
Administrativas e Ingenieria y Arquitectura de una universidad publica en el sur de
México con respecto a elementos de calidad educativa, como el proceso de ensefianza-
aprendizaje, la percepcion El tratamiento recibido de las personas con las que el alumno
debe relacionarse durante sus estudios, el bienestar estudiantil del alumno y su
autorrealizacion. EI método de estudio es no experimental, transeccional, descriptivo y
correlacional, con enfoque cuantitativo y muestreo probabilistico de una poblaciéon de
7676 estudiantes. Se utilizdé un cuestionario con escala Likert, con valor de confiabilidad
por el coeficiente alfa de Cronbach de 0.840 y validez con un analisis factorial
confirmatorio por el programa SPSSAMOS. El estudio identifico areas de oportunidad
para aumentar la satisfaccion de los estudiantes con respecto a la bienestar estudiantil y
comentarios positivos sobre el trato respetuoso que los estudiantes reciben de sus tutores
y las oportunidades que ofrece la institucion para su desarrollo personal. Del mismo

modo, especifica diferencias estadisticamente significativas en la satisfaccion entre los
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grupos de edad, el campus al que pertenece el estudiante, los programas de estudio y el

estado civil.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Teoria de la satisfaccion de los estudiantes

La amplitud de la aplicacion declarada de esta importante variable es amplia, abarcando un
espectro que va desde un medio de apaciguar a los clientes hasta medir el éxito institucional
general. Aplicando el ultimo y mas usado, (Goho & Blackman, 2009) sostienen que la
satisfaccion de los estudiantes puede servir como un indicador de la calidad educativa y

general de una institucion.

Ademas, (Low, 2000) argumenta que “la construccion también indica la efectividad
y vitalidad de una institucién”. Otros sefialan la “satisfaccion como una influencia atenuante

en la motivacion de los estudiantes” (Thomas & Galambos, 2004).

Ademas de “servir como un posible barometro para la efectividad y un factor que
contribuye al éxito de los estudiantes, medir la satisfaccién brinda al liderazgo universitario

un aporte importante en la toma de decisiones” (Beltyukova & Fox, 2002).

Si no es una medida del resultado general, la satisfaccion es, como minimo, un medio
de indicar qué tan bien una institucion logra el objetivo asumido de satisfacer las
necesidades autoidentificadas de los estudiantes. EI impacto de un cuerpo estudiantil
satisfecho se extiende més alla de la inmediatez del compromiso y el rendimiento del
estudiante. Tanto el reclutamiento de nuevos estudiantes como los esfuerzos de
recaudacion de fondos posteriores se han relacionado positivamente con la

satisfaccion de los estudiantes (Elliot & Shin, 2002).
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El interés en la satisfaccion de los estudiantes ha aumentado por varios factores.
Primero, la turbulencia del campus y de los estudiantes en los afios 1960 y 70 fue un
catalizador inicial de interés profesional en el tema. La utilidad de esta construccion se puede
ver facilmente en el ambito de la gestion de la inscripcion. La satisfaccion se destaca como
una herramienta Util para aumentar la retencién y, por lo tanto, la inscripcion en las

universidades.

Investigaciones informan que la satisfaccion esta correlacionada con las tasas de
retencion. Estas investigaciones argumentan que la retencion es en ultima instancia
un indicador de la proporcion de estudiantes cuyos niveles de satisfaccion fueron lo
suficientemente altos como para hacer que permanezcan en una institucion. Es decir,
afirma Bennett, la retencion es una medida indirecta de la satisfaccion del estudiante.
La fusion de la utilidad de la satisfaccién como un medio para mejorar la retencion
y aumentar la satisfaccion del cliente esta claramente alineada. Al estudiar el
comportamiento del consumidor, encontrd que la satisfaccion estaba directamente
relacionada con las intenciones futuras de recompra. Se han hecho llamamientos para
que la educacion superior busque la satisfaccion del cliente. (DeShields, Kara, &

Kaynak, 2005).

La educacion superior esta solidificando una identidad como industria de servicios
y, como tal, es prudente hacer que la satisfaccion sea primordial cuando se extrapola, esto
sefiala un paradigma creciente de consumismo estudiantil en el que las instituciones son
vistas como productos basicos. En el peor de los casos, la educacion superior esta en riesgo
de convertirse en un intercambio comercial marcado por un escenario precario de matricula
gue se cambia por una calificacion superior a la media y la consiguiente credencial que se

compra méas que se gana.
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Esta realidad incomoda fue aludida en los hallazgos de Dlucchi y Korgen (2002).

Su estudio de especializaciones en sociologia encontré que mas del 70% de los
encuestados indicaron gque estaban dispuestos a tomar un curso académico que seria
una facil casi segura sin tener ningin mérito de aprendizaje real. Quizas mas
aterrador, el mismo estudio encontré que mas del 50% de los encuestados sintié que
la responsabilidad del nivel de participacion en una sesion de clase recae
exclusivamente en el instructor. Advierten sobre la posibilidad de tendencias,
introduciendo una realidad en la que lo que Pierre Bourdieu describe como capital
académico se veria completamente eclipsado por el capital econdmico claramente
unidimensional. Esto, argumentan los autores, en ultima instancia socavara una
relacion facultad / estudiante basada en la ensefianza y el aprendizaje reales. Una
conversacion adicional sobre el tema ha sido impulsada en parte por la tendencia

creciente de responsabilidad externa.

Esta tendencia creciente, ha llevado al reconocimiento de la importancia de
monitorear cualquier factor que esté correlacionado con el éxito de los estudiantes.
Ademas de un medio de disminuir el desgaste o apaciguar las fuerzas externas, el estudio
de la satisfaccion de los estudiantes permite a las instituciones estar atentas y responder a
las necesidades y deseos de los estudiantes. Dicho de manera mas directa, las operaciones
y los medios de ayer no seran suficientes para satisfacer las necesidades de los estudiantes
de hoy. La capacidad de medir y responder continuamente a las experiencias de los
estudiantes generara instituciones que sean adaptables y capaces de prosperar en una era

nueva y desconocida para la educacién superior.

Satisfaccion, del latin satisfaccion, es la accién y efecto de satisfacer o

satisfacerse, este verbo refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las
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pasiones del animo, cumplir con ciertas exigencias, premiar un mérito o deshacer un
agravio. La satisfaccion por tanto puede ser la accidon o razon, con lo que se responde a
una queja o razon contraria. Por ejemplo: “con esta entrega hemos cumplido con la
satisfaccion de su pedido” Autores: Pérez J. y Gardey A. 2014, Al respecto, la
Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO) establece que, las organizaciones
dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender sus necesidades actuales y

futuras, satisfacer los requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas (1SO, 2005).

La satisfaccion estudiantil se ha definido como el grado de consecuencia entre las
expectativas previas de los estudiantes y los resultados obtenidos en el proceso de
aprendizaje. Numerosos estudios demuestran que la alta satisfaccion de los universitarios
correlaciona positivamente con un buen rendimiento y progreso académico. La
satisfaccién académica se vincula al bienestar general de haber logrado las metas

planteadas. (Reidocrea, ISSN-2254-5583).

2.2.2. Teorias sobre la calidad de servicio universitario

Segun (Moreno, 2005) presenta la siguiente definicion de calidad.

La etimologia del término calidad se encuentra en el vocablo latino qualitas— como
atis. En el diccionario de la Real lengua espafiola se define como un conjunto de
cualidades o propiedades inherentes a algo o alguien y se hace referencia a la calidad
como superioridad o excelencia, apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes
de su especie. valor, propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que

permiten. (p. 8)

(Lugo, Stincer, & Campos, 2013) proponen como definicion a la calidad educativa

de la siguiente manera:
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Un centro educativo de calidad es aquel que potencia las capacidades cognitivas,
sociales, afectivas, estéticas y morales de los alumnos, contribuye a la participacion
y a la satisfaccion de la comunidad educativa, promueve el desarrollo profesional de
los docentes e influye con su oferta educativa en su entorno social. Un centro
educativo de calidad tiene en cuenta las caracteristicas de sus alumnos y de su medio

social. (p. 12).

Las universidades han brindado una amplia evidencia de su viabilidad a lo largo de
los siglos, asi como de su capacidad para transformar y promover el cambio y el progreso
en la sociedad, de modo que hoy son una parte fundamental del desarrollo cultural y
socioecondémico de los individuos, comunidades y naciones. Los participantes de la
Conferencia Mundial sobre Educacion Superior, reunidos del 5 al 9 de octubre de 1998 en
la sede de la UNESCO en Paris, proclamaron lo siguiente como misiones universitarias

como manifiesta el libro de (Lugo, Stincer, & Campos, 2013):

Educar, formar y realizar investigaciones que permitan alcanzar los siguientes
presupuestos: Profesionales altamente calificados, aprendizaje permanente,
participacion activa en la sociedad, Promover, generar y difundir conocimientos,
Comprender, interpretar, preservar, reforzar, fomentar y difundir las diferentes
culturas, Consolidar los valores de la sociedad, Capacitar al personal docente de

todos los niveles de ensefianza. (p. 39).

Funcion ética, autonomia, responsabilidad y prospectiva con el fin de: Defender y
difundir activamente valores universalmente aceptados: paz, justicia, libertad,
igualdad y solidaridad. Aportar su contribucion a la definicion y tratamiento de los
problemas que afectan al bienestar de las comunidades, las naciones y la sociedad

mundial. (p. 39).
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El profesor y los estudiantes, principales protagonistas de la Educacion Superior,
entendidos como: Profesor altamente calificado que ensefie a sus alumnos a aprender
y a tomar iniciativas; competente pedagdgica e investigativamente, que innove
continuamente los planes de estudios y los métodos de ensefianza aprendizaje y que
tome como centro de sus preocupaciones a los estudiantes y sus necesidades.
Estudiantes con participacion en las cuestiones relativas a la ensefianza, la
evaluacion, la renovacion de los métodos pedagdgicos y los programas; provistos de
orientacion vocacional y con oportunidades adecuadas de retornar a la universidad

en los casos en que deban abandonar sus estudios. (p. 41).

Calidad en la educacién y formacion

Primero, confirmaremos que la calidad es un camino, no un logro limitado. El centro
educativo, los estudios, la universidad que lo atraviesa se caracteriza en particular por tener
un sistema de mejora continta implementado en toda la organizacién a medida que avanza

a diario.

La calidad es un espiritu de vida, un cambio climéatico, un deseo de hacer cosas,
obtener resultados y mejorar permanentemente. Por otro lado, la calidad la realizan
personas, tanto gerentes, técnicos, administrativos y docentes, que conocen el uso y
la aplicacion de las técnicas de calidad actuales para que puedan aplicarlas
permanentemente para mejorar su gestion. Los estudiantes y sus padres también son
actores en un sistema de calidad. Ademas, la calidad estd hecha por personas
sensibilizadas, educadas, motivadas y preparadas para aplicar una serie de principios
racionales simples que se esfuerzan por ahorrar esfuerzos y lograr resultados.
Muchos de los que estan a cargo de los centros educativos creen que ya estan

realizando sus tareas educativas lo mejor posible, pero realmente desconocen las
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muchas oportunidades de cambio que les darian la implementacion de un sistema de
control sobre toda la organizacion, la mejora continua y la satisfaccion especial, tanto
estudiantes como a la sociedad misma. No es una burocracia, un inconveniente, una
forma de perseguir a los maestros o de exigir o esforzarse sin concesiones por cosas

despiadadas. (p. 3).

Por lo expuesto entonces es necesario que en el Per( exista una educacion superior
de calidad, que tenga un énfasis en la formacidn de profesionales altamente competitivo que

ayuden al progreso del pais.

Calidad en la metodologia didactico-pedagdgica

El punto clave de este factor es la preparacion del maestro y los recursos metodoldgicos
utilizados en su tarea, debido a que las personas necesitan aprender a cooperar, colaborar,
trabajar en grupos, respetar la diversidad, la ensefianza debe hacerse utilizando técnicas de
interaccion y dinamica de grupo que toldo maestro debe conocer y usar. Para esto podemos

tomar la palabra de (moreno, 2005), que nos dice:

trabajar en el aula desde la perspectiva del desarrollo social y humano utilizando los
conceptos de Reingenieria Humana, poniéndolos en préactica como una forma
habitual de trabajar para lograr resultados de calidad reconocidos. Cuando se utiliza
un sistema de calidad, los estudiantes se someten a evaluaciones y comentarios
continuos, que los ayudan a crecer, superar, integrar conocimientos,
comportamientos y actitudes como una forma de desarrollo, todo lo contrario, a
algunos examenes que son solo obstaculos para los estudiantes. Los estudiantes no

progresan, no terminan sus estudios y aumentan el desempleo. (p.36).
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La escuela tradicional aparece en el siglo XVII en Europa con el surgimiento de la
burguesia y como expresion de la modernidad. Se materializa en los siglos XVIIl y 1X
con el surgimiento de la Escuela Pablica en Europa y América Latina, con el éxito de las

revoluciones republicanas de la doctrina politico-social del liberalismo.

Las tendencias educativas que los caracterizan son tipicas del siglo XIX, si
concepcion se basa en el criterio, segun el cual la escuela de la institucion social
encargada de la educacion publica masiva y una fuente fundamental de informacion, cuya

mision es prepararse intelectualmente y moralmente.

Su objetivo es la preservacion del orden de las cosas. Para esto, el maestro asume
el poder y la autoridad como transmisor esencial del conocimiento, que quiere disciplina
y obediencia, apropidndose de una imagen trascendente impositiva, coercitiva,

paternalista y autoritaria, por lo que hoy es reconocido como una escuela tradicional.

Calidad de acuerdo a la real academia espafiola: “Propiedad 0 conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”; Otro referente a considerar
es lo dicho en la norma ISO 9000, EL vocabulario de la Calidad es apropiado para fines

productivos.

Ademas, la ISO 9001 (ISO, 2008), establece como una de las medidas del
desempefio del sistema de gestion de la calidad que la organizacion debe realizar el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcién del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion, asi mismo que deben

determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.
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En los ultimos afios, el interés por la calidad del servicio ha aumentado
notablemente, tanto en las organizaciones como en el terreno de la investigacion

cientifica (Buttle, F. (1994).

Sin lugar a dudas, la definicion de calidad de servicios mas extendida es la
ofrecida por Reeves y Bednar, La principal peculiaridad de esta clasificacion es su
naturaleza integral, en la cual se reflejan cuatro modos de concebir la calidad: Excelencia.
Se trata de lo mejor en sentido pleno o absoluto. En esta categoria, se considera que las
organizaciones deben concentrar sus esfuerzos para conseguir optimos resultados que
potencien la imagen de calidad institucional y alcancen la aceptacion y compromiso de
los empleados. Valor. La calidad viene determinada por varios factores, por ejemplo, el
precio y la accesibilidad. Adoptar este planteamiento beneficia la eficiencia interna y
efectividad externa, al tiempo que satisface las expectativas de los clientes. Ajuste a las
especificaciones. Se concibe la calidad de tal modo que su medida sirve para la
consecucion de objetivos en distintos momentos temporales. Satisfaccion de las
expectativas de los usuarios. El principio basico que sustenta este aspecto indica que se
alcanzaran elevados niveles de calidad si se cubren las expectativas de los usuarios. Esta
linea de trabajo es mas compleja que las anteriores, ya que los juicios emitidos por los

clientes fluctian tanto en el tiempo como en funcién del servicio.

La literatura centrada en la calidad parece advertir que alin estamos en la etapa de
incertidumbre en la gestion de calidad de las universidades. La Optica del destinatario de
la educacion son los alumnos, y en su defecto quienes los representan, se estd
convirtiendo en referencia fundamental a la hora de establecer lo que tiene calidad y lo

gue no la tiene. Estiman que, si los estudiantes son los destinatarios de la educacidon, son
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ellos los que mejor pueden valorarla y, aunque tienen una visién parcial, su opinién

proporciona un referente que debe tenerse en cuenta.

2.3. Definicion de términos basicos

Estructura académica. — Tiene como base lo estipulado en el Estatuto, como son las
misiones y funciones de la Universidad y de sus 6rganos maximos de gobierno: Asamblea

Universitaria y Consejo universitario y los respectivos consejos de facultad.

“Para considerar las estructuras, hay que tener en cuenta diferentes aspectos de las
universidades: el lugar que ocupa el conocimiento en la organizacién universitaria,
los modelos y culturas organizacionales, las imagenes y las percepciones de la
universidad, las caracteristicas de las estructuras académicas y la crisis y la
transformacion de la educacion superior, que esta incidiendo en la organizacién

académica”. (Toribio, D. 1999).

Bienestar estudiantil. - la primera acepcion del término bienestar estudiantil, que menciona
la real academia espafiola, RAE, en su diccionario hace referencia a la estructura que se
emplea para sustentar otra, actuando como su base. Por extensién se llama bienestar
estudiantil, al conjunto de los servicios y las obras que se necesitan para que algo funcione

de manera correcta.

Las TIC no solo estan permitiendo a las universidades transformar sus
procedimientos administrativos, innovar metodologias de ensefianza y aprendizaje o
facilitar el acceso a nuevos grupos de personas —especialmente adultos—, sino que,
de forma especial, han propiciado una incipiente transformacién en su sistema
organizativo. Las TIC en la universidad, como también en la empresa o en cualquier

otro tipo de institucion, no sélo afectan a sus procesos 0 a su cadena de valor, sino
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que de forma evidente afectan a la propia estructura de la organizacion. (Carnoy, M.

2004).

Actividades extracurriculares. — Las actividades extracurriculares son el complemento
perfecto para tener una vida academica balanceada y sin duda, son un elemento muy
importante en el entorno universitario por su contribucion a la formacion integral de los
estudiantes. Mediante el desarrollo de estas actividades se promueven aspectos como la sana

distraccion, buena convivencia e integracion entre la comunidad estudiantil.

Concretando el ambito del concepto, la participacion del estudiantado en la
universidad implica asumir una postura activa donde éste quede integrado en la organizacion
de la misma. Una de las funciones mas relevantes de la universidad es la funcion social,
mediante la cual el alumnado recibe una formacion en valores de analisis, reflexion y

participacion democratica. (UNESCO 1998).

El constructo involucramiento estudiantil fue desarrollado por primera vez por quien,
estudiando el fendbmeno de la desercidn escolar, descubrié que el principal factor
para evitar el abandono académico pasaba por la participacion comprometida y
activa del estudiante en el proceso formativo. Asi, Astin define el involucramiento
estudiantil como la cantidad de energia fisica y psicolégica que el estudiante dedica
a su experiencia universitaria. Partiendo de esta consideracion, se puede decir que un
estudiante involucrado, en términos generales, seria aquél que participa activamente
en clase, que estudia o complementa su aprendizaje fuera de ella, que participa en
actividades extracurriculares e interactla frecuentemente con profesores y otros

estudiantes. (Astin (1984).

Gestion administrativa — Se define como un grupo social en el que, a través de la

administracion de capital y el trabajo, producen bienes y/o servicios tendientes a la
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satisfaccion de las necesidades de cada comunidad; asimismo, es uno de los factores mas
importantes cuando se trata de montar un negocio, debido a que de ella dependera el éxito

que tenga dicho negocio o empresa.

En el caso especifico de las Instituciones de Educacion Superior (IES), el interés por
el desarrollo administrativo, esta condicionado por el crecimiento de la escala de
actividad de estas instituciones, que incrementa significativamente la complejidad de
su gestion. El vinculo cada vez mas estrecho entre los productos de la educacién
superior y el desarrollo econémico y social de cada pais, evidencia la exigencia sobre
su eficacia. El incesante aumento de los costos de la educacion superior y la
disminucion en la afluencia de recursos, ha provocado un interés marcado en la
racionalidad de los procesos y en la utilizacion de los recursos. La necesidad de
integracién del trabajo docente y cientifico y su proyeccion institucional como

trabajo cooperativo. (Trista, B. 2001).

Desarrollo académico. — Estan enfocadas en todas aquellas operaciones que se realizan
dentro del marco del proceso de ensefianza aprendizaje, encaminadas a reforzar los
conocimientos adquiridos en el aula, a desarrollar nuevas habilidades y vincular al alumno
con su campo de trabajo y con su entorno social, ademas es planear, coordinar, controlar y
evaluar las actividades académicas, del personal docente y su constante actualizacién, de
acuerdo a las normas y lineamientos establecidos, que incidan en el proceso de ensefianza —

aprendizaje.

Los cambios paradigmaticos en la formacion del profesional de la ensefianza
universitaria en el nuevo siglo traen consigo, necesariamente una concepcion
diferente de la docencia en dicho nivel y de los roles que desempefian profesores y

estudiantes en el proceso de ensefianza-aprendizaje. De esta manera la concepcion
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del profesor como transmisor y del estudiante como receptor de conocimientos es
sustituida por la concepcion del docente como orientador, guia que acompafia al
estudiante en el proceso de construccion no solo de conocimientos sino también en
el desarrollo de habilidades y valores asociados a un desempefio profesional
eficiente, ético y responsable y del estudiante como sujeto de aprendizaje. (Alvarez,

V. 2004).
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Capitulo 111
3. DISENO METODOLOGICO

Tipo de investigacion

La investigacion aqui presentada corresponde a un enfoque cuantitativo tomaremos para este

caso la definicion propuesta por (Guerrero & Guerrero, 2014) que propone:

La investigacion cuantitativa consiste en contrastar hipotesis desde el
punto de vista probabilistico y, en caso de ser aceptadas y demostradas
en circunstancias distintas, a partir de ellas elaborar teorias generales. La
estadistica dispone de instrumentos cuantitativos para contrastar estas
hipbtesis y aceptarlas o rechazarlas con una seguridad determinada. Por

tanto, tras una observacién, genera una hipOtesis que contrasta y emite
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después conclusiones que se derivan de dicho contraste de hipdtesis. (p.

48).

El tipo de investigacion es aplicada. Se busca conocer como sistemas
de informacion gerencial se relaciona con la gestion por procesos.

La investigacion esta determinada por ser descriptiva correlacional para
esto tomamos la definicion de (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014) en la que
nos dice:

Con frecuencia, la meta del investigador consiste en describir fendmenos,

situaciones, contextos y sucesos; esto es, detallar como son y se

manifiestan. Con los estudios descriptivos se busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta

a un analisis. Es decir, UuUnicamente pretenden medir o recoger

informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o

las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar

como se relacionan éstas. (92).

3.2.  Disefio de investigacion
El disefio de investigacion es no experimental, transversal y correlacional.

Es una investigacion de disefio no experimental que son “estudios que se realizan sin
la manipulacién deliberada de variables y en los que solo se observan los fenémenos en su
ambiente natural para analizarlos” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Los disenos de investigacion transeccional o transversal “recolectan datos en un solo

momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e
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interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede”
(Hernéndez, Fernandez, & Baptista, 2014).
Y correlacional siguiendo la siguiente secuencia:
X: Variable 1
I :
Y: Variable 2

Figura 1. Disefio correlacional

3.3.  Poblacion y muestra de la investigacion
Poblacion
La Poblacion esta constituido por los estudiantes del IX, X, XIy XlI ciclo de la Facultad de
derecho de la Universidad Peruana Los Andes, en la modalidad presencial de la ciudad de
Huancayo que estudian en el semestre académico 2019-1, segin la Oficina General de
Asuntos Académicos asciende a 782 estudiantes.

La muestra sera no probabilistica esta constituida por 18 estudiantes, de ambos sexos,
por cada turno mafianas, tardes y noches que hace un total de 54 estudiantes de la facultad
de derechos de La Universidad Peruana Los Andes, durante el semestre académico 2019 - |

Criterio de exclusion de los participantes:

o Estudiantes de otras facultades
o Estudiantes de ciclos inferiores al IX ciclo.
o Estudiantes no matriculados en el presente ciclo académico.

3.4. Técnicas para la recoleccidon de datos

Las técnicas utilizadas para la investigacion sera la encuesta:
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El objetivo de una encuesta es proveer informacion acerca de la poblacion neta y/o
acerca de subpoblaciones de interés especial. Asociado con cada elemento de la
poblacion existe una o mas variables de interés. Una encuesta permite conseguir
informacion sobre caracteristicas poblacionales desconocidas Ilamadas parametros.
Estas son funciones de los valores de las variables de interés y son desconocidos y

requeridos. (Gutiérrez, 2016).

3.4.1. Descripcion de los instrumentos
Para el presente trabajo se utilizd la encuesta, como instrumento. “Modalidad de
investigacion destinada a la obtencion de la informacion no a través de pruebas, sino por

medio de preguntas formuladas directamente a los sujetos” (del Rio, 2013).

3.4.2. Validez y confiabilidad de instrumentos
Para la validez y confiabilidad del cuestionario de recoleccion de datos, se procedio a validar
el cuestionario realizando con una validez de constructo, se utilizé un analisis factorial para
validar el cual se presenta en los anexos.

Para la confiabilidad se utiliz6 el Alpha de Cronbach resultados que se presentan a
continuacion:
Tabla 3

Estadisticos de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

Calidad de servicio 0.84

Satisfaccion del estudiante 0.83
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Como se puede apreciar los estadisticos de fiabilidad para las dos variables que se
estudian pasan el 0.72 considerandose que los datos recogidos por el instrumento son

altamente confiables.

3.4.3. Técnicas para el procesamiento y andlisis de los datos
El procesamiento de los datos consiste en el control de calidad, ordenamiento,
clasificacion, tabulacién y gréficos de datos.

Para la aplicacion del instrumento se realizO con autorizacion de la
institucion en la que se lleva a cabo el trabajo de investigacion.

Para las pruebas de las hipotesis de la presente investigacion, se empled
la estadistica inferencial, para proceder al analisis de correlacion de las
variables, previo a la estimacién de las estadisticas descriptivas correspondientes
considerados en los dos niveles de tratamiento de cada uno.

Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach

Tabla de frecuencias y de contingencias, en las cuales se precisan los
indicadores para las variables.

Para realizar las pruebas de hipdtesis al tratarse de un instrumento que
utiliza escala de Likert y al ser esta escala ordinal se procesan los datos con
estadistica no paramétrica utilizando el estadigrafo la Rho de Spearman para
tal motivo se realizar con la ayudad del software estadistico SPSS en su

version 25.
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Capitulo 1V

4. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1.  Presentacion e interpretacién de resultados en tablas y figuras

4.1.1. Resultados descriptivos por variables y dimensiones

Variable calidad de servicio universitario

Tabla 4

Distribucidn de frecuencias de la variable calidad de servicio universitario, segun los

alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio
2019.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Deficiente 9 16.67 16.67 16.67
Regular 36 66.67 66.67 83.33
Eficiente 9 16.67 16.67 100.00
Total 54 100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Deficiente Adecuado

Figura 2. Grafica de barras de la variable Calidad de servicio universitario, segun los

alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Interpretacion:

Prestando atencion a la tabla 4 y figura 2, podemos interpretar sobre los datos descriptivos
que representan la percepcion de los 54 estudiantes a los que se realizé la encuesta, de los
resultados obtenidos podemos apreciar que se encuentra en un nivel regular (66.67),
posteriormente encontramos el nivel eficiente (16.67), y por ultimo el nivel eficiente (16.67),
esto demuestra que la Calidad de servicio universitario no se estd llevando de manera
adecuada en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes y nos presenta un

campo por mejorar en la facultad.
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Dimension gestion administrativa

Tabla 5
Distribucidn de frecuencias de la dimension gestion administrativa, segun los alumnos
de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido Deficiente 17 31.48 31.48 31.48
Regular 33 61.11 61.11 92.59
Eficiente 4 7.41 7.41 100.00
Total 54 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Deficiente Adecuado

Figura 3. Grafica de barras de la dimension gestion administrativa, segin los alumnos de la
facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Interpretacion:

Prestando atencidn a la tabla 5 y figura 3, podemos interpretar sobre los datos descriptivos
que representan la percepcion de los 54 estudiantes a los que se realizé la encuesta, de los
resultados obtenidos podemos apreciar que se encuentra en un nivel regular (61.11),

posteriormente encontramos el nivel eficiente (31.48), y por ultimo el nivel deficiente (7.41),
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esto demuestra que la integracion de la gestion administrativa no se esta llevando de manera
adecuada en la facultad de derecho de la de la Universidad Peruana los Andes y nos presenta
un campo por mejorar en la facultad.

Dimensién desarrollo académico

Tabla 6
Distribucion de frecuencias de la dimensién desarrollo académico, segun los alumnos

de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Deficiente 15 27.78 27.78 27.78
Regular 36 66.67 66.67 94.44
Eficiente 3 5.56 5.56 100.00
Total 54 100.00

Fuente: Elaboracion propia

5.56

Deficiente Adecuado

Figura 4. Gréfica de barras de la dimension desarrollo académico, segun los alumnos de la

facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.
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Interpretacion

Prestando atencion a la tabla 6 y figura 4, podemos interpretar sobre los datos descriptivos
que representan la percepcion de los 54 estudiantes a los que se realizo la encuesta, de los
resultados obtenidos podemos apreciar que se encuentra en un nivel eficiente (66.67),
posteriormente encontramos el nivel regular (27.78), y por ultimo el nivel eficiente (5.56),
esto demuestra que la institucion no maneja de manera adecuada el desarrollo académico
teniendo aspectos que mejorar en la facultad.

Dimension bienestar estudiantil

Tabla 7

Distribucion de frecuencias de la dimension infraestructura, segun los alumnos de la

facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Deficiente 12 22.22 22.22 22.22
Regular 33 61.11 61.11 83.33
Eficiente 9 16.67 16.67 100.00
Total 54 100.00

Fuente: Elaboracion propia

70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

0.00 ——

Deficiente Adecuado

Figura 5. Gréfica de barras de la dimension infraestructura, segin los alumnos de la facultad

de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.



52

Interpretacion:

Prestando atencion a la tabla 7 y figura 5, podemaos interpretar sobre los datos descriptivos
que representan la percepcion de los 54 estudiantes a los que se realizo la encuesta, de los
resultados obtenidos podemos apreciar que se encuentra en un nivel regular (61.11),
posteriormente encontramos el nivel deficiente (22.22), y por ultimo el nivel eficiente
(16.67), esto demuestra que el bienestar estudiantil no se llevando de manera adecuada en
la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes y nos presenta un campo por

mejorar en la facultad.

Variable satisfaccion de los estudiantes

Tabla 8

Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion de los estudiantes, segun los
alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio
2019.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vilido Deficiente 55 19.43 19.43 19.43
Regular 202 71.38 71.38 90.81
Eficiente 26 9.19 9.19 100.00
TOTAL 54 100

Fuente: Elaboracion propia
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Deficiente Adecuado

Figura 6. Grafica de barras de la variable satisfaccion de los estudiantes, segun los alumnos

de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Interpretacion:

Prestando atencién a la tabla 8 y figura 6, podemos interpretar sobre los datos descriptivos
que representan la percepcion de los 54 estudiantes a los que se realizo la encuesta, de los
resultados obtenidos podemos apreciar que se encuentra en un nivel regular (68.52),
posteriormente encontramos el nivel deficiente (22.22), y por ultimo el nivel eficiente (9.26),
esto demuestra que las estrategias del satisfaccion de los estudiantes no se llevando de
manera adecuada en la facultad de derecho y nos presenta un campo por mejorar en la

facultad.



54

Dimensién estructura académica

Tabla 9
Distribucion de frecuencias de la dimensidn estructura academica, segun los alumnos
de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Deficiente 15 27.78 27.78 27.78
Regular 36 66.67 66.67 94.44
Eficiente 3 5.56 5.56 100.00
Total 54 100.00

Fuente: Elaboracion propia

5.56

Deficiente Adecuado

Figura 7. Gréfica de barras de la dimension estructura académica, segun los alumnos de la
facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Interpretacion:

Prestando atencion a la tabla 9 y figura 7, podemos interpretar sobre los datos descriptivos
que representan la percepcion de los 54 estudiantes a los que se realizé la encuesta, de los
resultados obtenidos podemos apreciar que se encuentra en un nivel regular (66.67),
posteriormente encontramos el nivel deficiente (27.78), y por ultimo el nivel eficiente (5.56),

esto demuestra el manejo de la estructura académica para el satisfaccion de los estudiantes
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no se viene realizando de manera adecuada en la facultad de derecho y nos presenta un

campo por mejorar en la facultad.

Dimensién bienestar estudiantil

Tabla 10
Distribucion de frecuencias de la dimension bienestar estudiantil, segin los alumnos

de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Deficiente 15 27.78 27.78 27.78
Regular 33 61.11 61.11 88.89
Eficiente 6 11.11 11.11 100.00
Total 54 100.00

Fuente: Elaboracion propia

Deficiente Adecuado

Figura 8. Gréfica de barras de la dimension bienestar estudiantil, segin los alumnos de la
facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Interpretacion:

Prestando atencion a la tabla 10 y figura 8, podemaos interpretar sobre los datos descriptivos
que representan la percepcion de los 54 estudiantes a los que se realizo la encuesta, de los

resultados obtenidos podemos apreciar que se encuentra en un nivel regular (61.11),
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posteriormente encontramos el nivel deficiente 27.78), y por altimo el nivel eficiente
(11.11), esto demuestra que la institucion tiene que mejorar el bienestar estudiantil en sus

alumnos.

Actividades extracurriculares

Tabla 11

Distribucion de frecuencias de la dimensién Actividades extracurriculares, segun los
alumnos de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio
2019.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Deficiente 17 31.48 31.48 31.48
Regular 32 59.26 59.26 90.74
Eficiente 5 9.26 9.26 100.00
Total 54 100.00

Fuente: Elaboracion propia

20.00
10.00

0oLoo ——

Deficiente Regular Adecuado

Figura 9. Grafica de barras de la dimensidn actividades extracurriculares, segun los alumnos
de la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.
Interpretacion:

Prestando atencion a la tabla 11 y figura 9, podemos interpretar sobre los datos descriptivos

que representan la percepcion de los 54 estudiantes a los que se realizé la encuesta, de los
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resultados obtenidos podemos apreciar que se encuentra en un nivel regular (59.26),
posteriormente encontramos el nivel deficiente (31.48), y por ultimo el nivel eficiente (9.26),
esto demuestra que las actividades extracurriculares se tienen que mejorar en la facultad de

la Universidad Peruana los Andes.

4.1.2. Tablas cruzadas por variables y dimensiones

De acuerdo al tipo de investigacion se ha visto por conveniente no utilizar las tablas

cruzadas.

4.1.3. Prueba de normalidad

Los datos de la presente investigacion responden a datos cualitativos, de tipo no homogéneo;

en tal sentido no son paramétricos; por lo que se ha visto conveniente utilizar rho Spearman.

4.1.4. Contrastacion de las hipotesis de investigacion

Hipdtesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
estudiantes en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio

2019.

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
estudiantes en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio

2019.

Hipdtesis estadistica

Ho: p (relacion) =0
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Hi: p (relacion) #0
a=0.05

estadistico:

6(Y d?
 n(n?-1)

Tabla 12
Relacion entre calidad de servicio universitario y la satisfaccion de los estudiantes en

la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Calidad de

servicio Satisfaccion de
universitario los estudiantes
Rho de Spearman Calidad de servicio  Coeficiente de correlacion 1,000 ,814™
universitario Sig. (bilateral) : ,000
N 54 54
Satisfaccion de los Coeficiente de correlacion ,814™ 1,000

estudiantes Sig. (bilateral) ,000
N 54 54

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

Interpretacion:

Prestando atencién a la tabla 12, nos muestra que segun nuestra hipétesis estadistica la
relacion es diferente a 0, que el SPSS 25 nos indica una correlacion significativa en un nivel
de 0.01 a nivel bilateral entre los Calidad de servicio universitario y la satisfaccion de los
estudiantes, podemos afirmar que la correlacion es realmente significativa de manera
positiva (p (relacion) = 0.814, p =.000) el nivel de relacion entre las variable es muy fuerte;
es decir, cuando mayor es el aumento de Calidad de servicio universitario, en la misma
medida también se incrementa el nivel de la satisfaccion de los estudiantes en la facultad de

derecho de la Universidad Peruana los Andes.
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Hipotesis especifica 1:

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la estructura académica

en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la estructura académica en

la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Hipdtesis estadistica

Ho: p (relacion) =0

He: p (relacion) #0

a=0.05
estadistico:
. 6Zd?
n(m?—-1)
Tabla 13

Relacién entre la calidad de servicio y la estructura académica en la facultad de

derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

V1 DY1
Rho de Spearman V1 Coeficiente de correlacion 1,000 ,684™
Sig. (bilateral) . ,000
N 54 54
DY1 Coeficiente de correlacién ,684™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 54 54

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

Prestando atencién a la tabla 13, nos muestra que segun nuestra hipotesis estadistica la
relacion es diferente a 0, con un nivel del uno por ciento la calidad de servicio y la estructura
academica de los estudiantes, ademas de mostrar una relacion significativa directa o positiva
y el nivel de relacion entre la primera dimension de la primera variable y la segunda variable
es fuerte (p (relacion) = 0.684, p = .000); es decir, cuando se mejore la calidad de servicio,

también en la misma medida se incrementa la estructura académica.

Hipotesis especifica 2:

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y el bienestar estudiantil

en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y el bienestar estudiantil en

la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.
Hipdtesis estadistica
Ho: p (relacion) =0
He: p (relacion) #0
a=0.05

estadistico:

6(3 d?
nm?-1)
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Relacion entre la calidad de servicio y el bienestar estudiantil en la facultad de

derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

V1 DY?2
Rho de Spearman V1 Coeficiente de correlacion 1,000 ,655™
Sig. (bilateral) ,000
N 54 54
DY2 Coeficiente de correlacion ,655™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 54 54

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

Interpretacion

Prestando atencion a la tabla 14, nos muestra que segin nuestra hipdtesis estadistica la

relacion es diferente a 0, con un nivel del uno por ciento entre la calidad de servicio y el

bienestar estudiantil, ademés de mostrar una relacién significativa directa o positiva y el

nivel de relacion entre las variable es muy fuerte (p (relacion) = 0.655, p = .000); es decir,

cuando mayor es el aumento de la calidad de servicio universitario, también en la misma

medida se incrementa el bienestar estudiantil en la facultad.

Hipdtesis especifica 3:

Ho: No una relacion significativa entre la calidad de servicio y las actividades

extracurriculares en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el

afo 2019.

Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y las actividades

extracurriculares en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el

afio 2019.



Hipdtesis estadistica

Ho: p (relacion) =0

He: p (relacion) #0

a=0.05
estadistico:
. 6d?
B n(nz-1)
Tabla 15
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Relacidn entre la calidad de servicio y las actividades extracurriculares en la facultad

de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019.

Rho de Spearman V1

DY3

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

1,000

54
,684™
,000
54

,684™
,000
54
1,000

54

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

Interpretacion

Prestando atencién a la tabla 15, nos muestra que segun nuestra hipétesis estadistica la

relacion es diferente a 0, con un nivel del uno por ciento entre la bienestar estudiantil y la

satisfaccion de los estudiantes, ademas de mostrar una relacion significativa directa o
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positiva y el nivel de relacion entre las variable es muy fuerte (p (relacién) = 0.684, p =
.000); es decir, cuando mejor la calidad de servicio, en la misma medida se observa un
incremento de las actividades extracurriculares en la facultad de derecho de la Universidad

Peruana los Andes.
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Capitulo V

5. DISCUSION

5.1. Discusioén de resultados obtenidos

Al analizar los resultados, vemos que se mantiene el modelo tedrico de calidad y satisfaccion
del servicio. Una mayor calidad de servicio, mayor satisfaccion. En este sentido, la teoria
de la gestion de la calidad se fortalece, pero debe tenerse en cuenta que la satisfaccion del
cliente nunca es estable, las personas generalmente varian en sus expectativas. Asi como
el comportamiento del consumidor varia, el nivel de satisfaccion varia. Hoy puedes estar
muy satisfecho y en otro momento al contrario; Por lo tanto, la calidad como teoria es un

elemento de medicion permanente y mejora continua, siempre orientada al cliente.

La teoria de la calidad menciona que la medicion de la calidad del servicio en la

universidad a través de la escala SERVQUAL (Parasuraman A., Zeithami y Berry, 1988)
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significa que los resultados obtenidos con esta escala pueden variar segun el sector de

servicios.

“En relacion con la educacion superior, se han desarrollado escalas especificas.
Algunas escalas se han centrado exclusivamente en el profesor, otras tienen en
cuenta diversos aspectos relacionados con la ensefianza y el aprendizaje, como los
esfuerzos para aclarar asignaturas, los sistemas de evaluacion, el contenido de los

cursos, la relevancia del material de aprendizaje y los objetivos de aprendizaje”.

Y para satisfaccion del usuario, “la teoria establece que la satisfaccion del
consumidor como resultado del estado psicologico resultante donde las emociones
confirman o no, las expectativas percibidas de la experiencia que pretendian ser
consumidas en base a las impresiones iniciales” (Oliver, 1993). Y que estos se generan
automaticamente y no siempre requieren un procesamiento exhaustivo de la informacién
recibida. La satisfaccién del consumidor que se ve como un proceso implica una
evaluacion de la experiencia y, en ese sentido, es un proceso y no un resultado. Esta es la
respuesta del consumidor a la evaluacion de la desviacion percibida entre las expectativas
anteriores y el resultado real, que se ha percibido después del consumo. Por lo tanto, la
confirmacion de las expectativas se muestra cuando el rendimiento de lo adquirido es el

esperado por el consumidor.

Buscar el producto o servicio que mejor satisfaga sus expectativas y no esta

satisfecho cuando no lo obtiene. (Martinez - Tur, Zurriaga, Luque y Moliner, 2005).

“lo que demostro que hay factores que afectan la calidad, ya que el personal no
cumple al 100% con cada factor, lo que lleva a la satisfaccion del cliente. Después
de mostrar al personal, la falta de actitud y cortesia, que es una parte fundamental

del buen servicio. También consideramos muy importante que la capacitacion del
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personal sea importante para mejorar a los gerentes en cooperacion con los
clientes y que se brinden estrategias integrales para mejorar cada factor que se

incluye en la calidad”.

Otra investigacion con resultados similares es Pereira (2014), en la tesis Educacion
universitaria superior: “calidad percibida y satisfaccion del egresado, que encuentra que
las evaluaciones de calidad de las universidades son muy importantes en la investigacion
educativa, ya que los centros universitarios desempefian actualmente un papel central en
ambos aspectos econdmicos. crecimiento y para el bien de la sociedad. Esperamos que la
calidad de la ensefianza sea mas importante y que aumente el control de las

universidades”.

También Espinoza (2016), en la tesis, Satisfaccion del cliente externo sobre la
calidad de la atencion en la Escuela Académica de Turismo y Negocios del Sefior de la
Universidad de Sipan - Pimentel; encontraron que habia una correlacion de 0.866 (p =
0.09) entre la satisfaccion del cliente externo y las variables de calidad de la atencién

brindada en el centro de educacién superior estudiado.

Del mismo modo, Espinoza (2016) obtuvo resultados similares en la insatisfaccion
del cliente externo sobre la calidad de la atencién en la Escuela Académica Profesional de
Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan - Pimentel; mostrando que existe
una correlacion de 0.866 (p = 0.09) entre las variables de satisfaccion del cliente externo
y la calidad de la atencion brindada en el centro de educacién superior estudiado.
Asimismo, se ha establecido un programa enfocado en la satisfaccion del cliente externo
al mejorar la calidad de la atencion en la institucion de educacion superior, con un
enfoque en objetivos estratégicos, objetivos operativos y métodos de control.

correspondiente.
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Tambien Suarez (2015), completo la tesis titulada; Nivel de calidad de servicio de
un centro de idiomas que aplica el modelo Servqual Caso: Centro de idiomas de la
Universidad Nacional del Callao Periodo 2011-2012. En este caso, el modelo
SERVQUAL indica el nivel de calidad de los servicios del Centro de Idiomas de la
Universidad de Callao para el periodo 2011-2012, que es el promedio ponderado de 3.39
en términos de la tabla de expectativas y percepciones. Habiendo encontrado que la
confiabilidad afecta la satisfaccion del cliente, que se validé con la correlacion de Pearson
cuando se obtiene un resultado relacionado positivamente: 0.937 resultado muy similar al

de esta busqueda que es 0.939; relacion positiva mas alta

Los resultados obtenidos en términos de satisfaccion es la de Jiménez, Terriquez y
Robles (2011), en la tesis; Evaluacion de la satisfaccion académica de los alumnos de la
Universidad Autonoma de Nayarit; descubrié que la satisfaccion promedio de los
estudiantes es del 58%, lo que lleva a tomar decisiones especificas con respecto a la
revision y actualizacién de programas y perfiles de graduacion; proyectos de actualizacion
docente; asi como métodos de aprendizaje de nivelacién: ensefianza; estructuracion de

docentes; lo que optimizara los procedimientos en las evaluaciones.

Y los resultados que difieren de los de esta investigacion son los de Abanto
(2011), en la tesis titulada Plan de mejora del servicio educativo mediante el uso de
herramientas de calidad en una institucion privada de nivel medio que también A través
de Servqual, cree que el trabajo de los trabajadores del centro educativo no es el mejor, es
el problema de la indisciplina entre los estudiantes y el hecho de que sus padres exigen
nuevas formas de usar la tecnologia. Segun los resultados de la encuesta general, los
padres deben evaluar el tratamiento de los maestros en la escuela con el puntaje mas bajo

(12%), indicando que los maestros no brindan un tratamiento de calidad al estudiante o un
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trato amigable. padres, sin embargo, si estan satisfechos con la ensefianza proporcionada

por los maestros.
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5.2. Conclusiones

De acuerdo con los resultados obtenidos en esta investigacion se concluye:

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Existe relacion significativa entre Calidad de servicio universitario y la
satisfaccion de los estudiantes en la facultad de derecho de la Universidad
Peruana los Andes en el afio 2019, al encontrarse una correlacién no paramétrica
Rho de Spearman (p (relacion) = 0.814; p = .000) con una direccion positiva y
magnitud fuerte; lo que permite concluir, cuanto mayor es Calidad de servicio
universitario, mejor es la satisfaccion de los estudiantes en la facultad de derecho

de la Universidad Peruana los Andes.

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la estructura
académica de los estudiantes en la facultad de derecho de la Universidad Peruana
los Andes en el afio 2019, al encontrarse una correlacion no paramétrica Rho de
Spearman (p (relacion) = 0.684; p =.000) con una direccion positiva y magnitud
fuerte; lo que permite colegir, cuanto mejor se utilicen la estructura académica
mejor es la satisfaccion de los estudiantes en la facultad de derecho de la

Universidad Peruana los Andes.

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el bienestar estudiantil
en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes en el afio 2019,
al encontrarse una correlacion no paramétrica Rho de Spearman (p (relacion) =
0.655; p = .000) con una direccion positiva y magnitud fuerte; lo que permite
colegir, cuanto mejor es el bienestar estudiantil, mejor es la satisfaccion de los
estudiantes en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes.

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y las actividades

extracurriculares en la facultad de derecho de la Universidad Peruana los Andes
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en el afio 2019, al encontrarse una correlacion no paramétrica Rho de Spearman
(p (relacion) = 0.684; p = .000) con una direccion positiva y magnitud fuerte; lo
que permite colegir, cuanto mejor son las actividades extracurriculares, mejor es
la satisfaccion de los estudiantes en la facultad de derecho de la Universidad

Peruana los Andes.
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5.3. Recomendaciones

Estando a las conclusiones alcanzadas en el presente trabajo de investigacion, hacemos las

siguientes recomendaciones:

Primera:

Segunda:

Tercera:

La facultad de derecho de la Universidad Peruana Los Andes, a través de sus
autoridades, deben emprender una ardua labor que involucre la Gestion de
Calidad, tanto en el area académica, como en la administrativa, cuyo fin se
orientard, a alcanzar la excelencia de los servicios que presta, de manera que,
en un mediano y largo plazo, se manifestara niveles mas considerables de
satisfaccion entre sus estudiantes. Es preciso que la facultad de derecho de la
Universidad Peruana Los Andes, recomponga, la estructura curricular y los
armonice en relacién con el plan de estudio, tomando como base la misién y
la vision establecido en el estatuto y el reglamento académico de la

universidad.

Se recomienda, gestionar y habilitar espacios de apercibimiento para los
estudiantes como: cafetines, salones de conferencias, salas de reposo y areas
verdes con debidamente conservados; con la finalidad de hacer mas agradable
la estadia estudiantil al interior de la universidad. Se recomienda, gestionar y
habilitar al interior de la facultad, una zona de atencion médica de
emergencia, que cuente con personal permanente, con la finalidad de cubrir
eventuales emergencias médicas y atencién primaria de salud, lo que
contribuiria a que el estudiante se sienta seguro al interior de su facultad.

Se recomienda, gestionar y habilitar al interior de la facultad, una zona de
atencion psicoldgica, que cuente con un profesional psicélogo que atienda en

un horario establecido y exclusivamente para los estudiantes, con la finalidad
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de cautelar el equilibrio psiquico de cada uno de ellos; hecho que permitira
que el estudiante se sienta emocionalmente protegido por su universidad, se
recomienda, gestionar y habilitar un sistema de iluminacién en cada uno de
los extremos de la facultad; pues en la fecha existe espacios de tenue
iluminacién y otros de completa oscuridad especialmente en las noches;
asimismo, incrementar el numero del personal de vigilancia, lo que
contribuiria a que los alumnos se sientan protegidos en su integridad.

Se recomienda gestionar el mantenimiento periddico y regular de la
infraestructura de la facultad, mantenimiento de las é&reas verdes,
equipamiento de la biblioteca y los laboratorios; con la finalidad de que los
estudiantes se desarrollen en un ambiente limpio y agradable y con el acceso
de los instrumentos y herramientas de manera inmediata en el tiempo y el
espacio. Se recomienda, gestionar organizar y realizar periodica y
regularmente eventos musicales de contenido cultural; festivales de danzas
tipicas nacionales e internacionales, que expresen las costumbres y la
idiosincrasia de los pueblos; exposicion de pinturas y presentacion de teatro
que entrafien mensajes de orden cultural; con el fin de formar estudiantes

cultos y contribuir con la cultura de toda una sociedad.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION EDUCATIVA DE LOS ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE
DERECHO DE LA UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES, 2019

Problema Obijetivos Hipotesis Variables Disefio metodolégico
Problema general Objetivo general Hipdtesis general Variable Tipo de investigacion
¢CUal es el grado de Transversal
relacion de la calidad de | Establecer el gradode | Existe relacion
servicio y la | relacién de la calidad | significativa entre la | Variable Método
satisfaccion de los | de servicio y la | calidad de servicio y | independiente Busca la relacién entre dos
estudiantes en la | satisfaccién de los | la satisfaccién de los | Calidad de | variables (correlacional)
facultad de derecho de | estudiantes en la | estudiantes en la | servicio

la Universidad Peruana
los Andes en el afio
2019?

Problemas especificos
¢Cuadl es el grado de
relacion de la calidad de
servicio y la estructura
académica en la
facultad de derecho de
la Universidad Peruana
los Andes en el afio
2019?

¢Cudl es el grado de
relacién de la calidad de
servicio y el bienestar
estudiantil en la
facultad de derecho de
la Universidad Peruana
los Andes en el afio
2019?

¢Cual es el grado de
relacion de la calidad de
servicio y las
actividades
extracurriculares en la
facultad de derecho de
la Universidad Peruana
los Andes en el afio
2019?

facultad de derecho
de la Universidad
Peruana los Andes en
el afio 2019.

Objetivos
especificos
Determinar el grado
de relacion de la
calidad de servicio y
la estructura
académica en la
facultad de derecho
de la Universidad
Peruana los Andes en
el afio 2019.
Determinar el grado
de relacion de la
calidad de servicio y
el bienestar
estudiantil  en la
facultad de derecho
de la Universidad
Peruana los Andes en
el afio 2019.
Determinar el grado
de relacion de la
calidad de servicio y
las actividades
extracurriculares en
la facultad de derecho
de la Universidad
Peruana los Andes en
el afio 2019.

facultad de derecho
de la Universidad
Peruana los Andes en
el afio 2019.

Hipdtesis especificas
Existe una relacién
significativa entre la
calidad de servicioy
la estructura
académica en la
facultad de derecho
de la Universidad
Peruana los Andes en
el afio 2019.

Existe una relacion
significativa entre la
calidad de servicioy
el bienestar
estudiantil en la
facultad de derecho
de la Universidad
Peruana los Andes en
el afio 2019.

Existe una relacién
significativa entre la
calidad de servicio y
las actividades
extracurriculares en
la facultad de
derecho de la
Universidad Peruana
los Andes en el afio
2019.

universitario

Dependiente

Satisfaccion de
los estudiantes

Disefio de la investigacion
Mi: Ox r Oy
Poblacién y muestra

La poblacion estard constituida
por los estudiantes de la facultad
de derecho de la aUniversidad
Peruana los Andes.

La muestra estara constituida
por estudiantes matriculados en
el 54 estudiante.

Técnicas para la recoleccion
de datos
Encuesta

Técnicas para la prueba de
hip6tesis

Rho de Spearman
Tipo de datos

Datos ordinales




Anexo 2. Instrumentos para la recoleccion de datos

CUESTIONARIO

Estimado Sefior (a):

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion, dar su opinion sobre: “LA CALIDAD
DE SERVICIO Y SATISFACCION EDUCATIVA DE LOS ESTUDIANTES DE LA
FACULTAD DE DERECHO DE LA UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES, 2019”.

Por favor no escriba su nombre, es andnimo y confidencial. Responda las alternativas de
respuesta segiin corresponda. Marque con una “X” la alternativa de respuesta que se adecue

a su criterio
Nunca A veces Regularmente | Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
VARIABLE 1: CALIDAD DEL SERVICIO UNIVERSITARIO
N° | GESTION ADMINISTRATIVO 2 |3 |4
1 | ¢Esta usted de acuerdo con la organizacion de la
universidad?
2 | ¢Esta de acuerdo con la plana docente?
3 | ¢Esta de acuerdo con el modelo de la préctica
preprofesional?
DESARROLLO ACADEMICO
4 | ¢Estas de acuerdo que los docentes deben capacitarse
continuamente?
5 | ¢Existe motivacion para la investigacion en las carreras
profesionales?
6 | ¢Los docentes se comunican de forma horizontal con los
estudiantes?
7 | ¢Los docentes publican libros?
8 | ¢Se cumple con el desarrollo de lo propuesto en el syllabus?
9 | ¢Estas de acuerdo con las orientaciones de tutoria brindada
por la Universidad?
INFRAESTRUCTURA
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10

¢Ud. esta de acuerdo con las instalaciones deportivas?

11

¢Ud. esta de acuerdo con la atencién del centro de salud?

12

¢El servicio brindado en la biblioteca es adecuada?

13

¢Existe lugares donde puedes descanzar?

14

¢Existe un servicio oportuno y de calidad en los cafetines?

VARIABLE 2: GESTION DE TALENTO HUAMANO

DIMENSION 1: ESTRUCTURA ACADEMICA

15

¢ Estéa usted de acuerdo con el plan de estudios de tu carrera
profesional?

16

¢Esta usted de acuerdo con el perfil profesional propuesto
por la Universidad para tu carrera?

17

¢ Se desarrolla el contenido curricular de tu carrera
profesional?

18

¢ Estés de acuerdo que los docentes que investiguen reciban
bonos de publicacion?

19

¢Estas de acuerdo que en las aulas existan proyectores y
computadoras?

20

¢La evaluacion se realiza con nuevas metodologias de
evaluacion?

DIMENSION 2: BIENESTAR ESTUDIANTIL

21

¢ Estas de acuerdo que las instalaciones deportivas sean
amplias?

22

¢ Estés de acuerdo que los SS HH, aulas, biblioteca,
laboratorio de computo y cafetines se limplie
permanentemente?

23

¢ Estas de acuerdo con las areas verdes de tu universidad?

DIMENSION 3: ACTIVIDADES
EXTRACURRICULARES

24

¢Estas de acuerdocon las actividades culturales y teatrales
que se promueve en la universidad?

25

¢ Estas de acuerdo que se promueva la formacion de
habilidades y rasgos personales a través de actividades?
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26

¢Se brinda una atencion oportuna en los procesos de
matricula y pago?

27

¢Existe facilidad de contacto con el personal administrativo
en la universidad?

28

¢ Estarias de acuerdo con que se coloque un servicio de
transporte estudiantil?

29

¢ Estas de acuerdo con que se promueva deportes?
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Anexo 3. Base de datos

Variable 1

27
45

48

45

58

35
36
37

38
38
36
39

33
41

43

51

52

46
28
40

56
40
23

20
30
40

37

53
17
31

39

46
47

56
39

41

42

34

43

48

45

45

34
54
60

V1

14 | TOTAL

13

12

11

10

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45
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41

45

54
18
23
34
45

51

56

46

47

48

49

50
51

52
53
54

VAR|131]135|186|2.13|1.34|1.33[1.99|1.08]1.27]1.54]/1.45]/1.66]1.98|1.83| 104.84
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Variable 2

TOTA

33
47

55
39

61

33
31

40
37

41

47

35
42

35

50
48

50
47

40

35

55

46

20
25
36

48

42

57

25
30

40

51

48

58

39

50

39

15

14

13

12

11

10

V2

10
11
12
13

14
15
16
17

18
19
20
21

22
23

24
25
26
27
28

29
30
31

32

33
34

35

36
37
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45

46

47

49

46

50
44
60

48

49

64

23
27
40

48

55
54

99.61

2081441321130 /1.25|151|1.37|1.56|1.66

6

1711019

1.4

16 |09

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54

VA
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Anexo 4. Evidencia d
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Anexo 5. Autorizacion de publiacién en el repositorio

U NIVERSIDAD
1" ERUANA DE
(C IENCIASE
I NFORMATICA
FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS

EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UPCI

g

1.- DATOS DEL AUTOR! /I)Wi( 7% P M \/u/[;, P )va/q//

Apellidos y Nombres:

DNI.__ (O ,7)‘ AR AN C'BJrreo electrénico:%n_l]:@_bw.&w
Namicilin- 'AU, 6 [‘/VO_[ d 27 0] L/ P / '/VT@& \‘/ O .

Teléfono fijo: Teléfono celular:_ ] >+ 58 7 ¢ // 9

-

2.- IDENTIFICACION DEL-FRABAJO O TESIS

racullad/Cscusia; 99 10 o

Tipo: Trabajo de Investigacion Bachiller () Tesis(?/)

Titulo del Trabajo de Investigacion / Tesis: ” ‘

2, o#lided Seopclo o bo Sils f-ocetm 4y Lo
i lioniGa eu Lo [foed boif il dereclor o
(g i ren swobo]  Pehione. Tin A oles g
‘@i 0ot |

3.- OBTENER:

Bachiller ( ) Titulo( ) Mg. (x{ Dr.( ) PhD.( )
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el documento indicado en el item 2 es de mi autoria y exclusiva titularidad,
ante tal razén autorizo a la Universidad Peruana Ciencias e Informatica para publicar la versién
electrénica en su Repositorio Institucional (http:/frepositorio.upci.edu.pe), segun lo estipulado en el
Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art23 y Art.33.

Autorizo la publicacion de mi tesis (marque con una X):
) Si, autorizo el depésito y publicacion total.
() No, autorizo el depésito ni su publicacion. 7

Como constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima, a los
<0 _ diasdel mes de - Cb Y0  de 20%20. [




