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estudiante, de modo tal podamos incrementar el numero de estudiantes con 1

calidad, ganando prestigio no solo en el mercado local, también en distritos M

vecinos.

1.2. Formulacibn del prob|ema

1.21. Problema general:

¢Qué relacién existe entre la caiidad de servicios y la satisfaccién de los

estudiantes del Centro de ldiomas de la Universidad Nacional del Callao?

12.2 Problemas especi}401cas:

P1: ¢',Qué relacion existe entre la }401abilidad(servicio puntual y manejo de

problemas) y la satisfaccién de los estudiantes de| Centro de ldiomas de la

Universidad Nacional del Callao?

P2: g,Qué relacién existe entre la capacidad de respuesta (informacion

oportuna, sugerencia y disponibilidad inmediata) y la satisfaccién de los

estudiantes de| Centro de ldiomas de la Universidad Nacional del Callao? 3

P3: g,Qué relacion existe entre la seguridad (con}401anza,cortesia y buena

ense}401anza),entendiendo seguridad al nivel de con}401anzade los estudiantes,

y la satisfaccién de los estudiantes del Centro de ldiomas de la Universidad

Nacional del Callao?

P4: ¢;Qué relacibn existe entre la empatia (atencién individualizada) y la

satisfaccién de los estudiantes de| Centro de ldiomas de la Universidad

Nacional del Callao?

P5: g,Qué relacién existe entre los elementos tangibles, entendiendo como

elementos tangibles a la infraestructura, el mobiliario y la tecnologia

empleada; y la satisfaccién de los estudiantes del Centro de ldiomas de la

Universidad Nacional del Callao?
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1

tangibles. }401abilidad,capacidad de respuesta. seguridad y empatia, cuya i

informacion proviene de una muestra de 158 estudiantes.

Los resultados obtenidos muestran que se estan logrando Ios esténdares

basicos de calidad en el CIUNE determinados por el modelo en sus cinco

dimensiones: elementos tangibles: }401abilidad.capacidad de capacidad de

respuesta, seguridad yempatia.

Martell C. Lita P. (2014) Universidad San Martin de Porres �024Lima, �034Calidad

de Servicio y Burnout en Instituciones Educativas Privadas y Publicas", tuvo

como objetivo determinar las diferencias de la Calidad de Servicio y del Burnout

entre una |.E. privada y una l.E. publica del distrito de Bellavista-Callao en el

2011, esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo. dado que se utilizaron

instrumentos validados con opciones multiples. Asimismo. es un dise}401o

experimental y con un alcance descriptivo-explicativo. Es un estudio

explicativo, ya que compara ambas variables en muestras diferentes�030

Ademas, mide y describe las caracteristicas Ias variables Calidad de Servicio

y Burnout presentes en la muestra de estudio.

Suarez R. (2015). Universidad Nacional Mayor de San Marcos - UNMS,

Facultad de Administracion, en su investigacion "El Nivel de Calidad de Servicio

de un Centro de ldiomas aplicando el Modelo SERVQUAL" caso: Centro de

ldiomas de la Universidad Nacional del Callao, Periodo 2011 -2012, tuvo

como objetivo mejorar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de ClUNAC.,|a

lnvestigacion es de tipo cualitativa y cuantitativa, descriptiva, correlacional, con

una muestra de 333 en la se emplearon herramientas estadlsticas, ademés se

utilizo un cuestionario basado en el Modelo SERVQUAL. para determinar Ias

percepciones de los alumnos con respecto a los servicios brindados por el

16



Calidad (SGC).

» Investigacién mixta, con muestreo probabilistico, estrati}401cado,y proporcional,

muestra de 8 colegios, estudiantes de los grados quinto a grado undécimo

' considerando que tienen la capacidad de responder el cuestionario,

exceptuando los estudiantes con necesidades educativas especiales

integrados al aula regular, se aplicaron 800 cuestionarios y se recogieron 670,

�030 se obtuvo una tasa de respuesta de| 83,_75%.

Arrojé como resultado que la dimensién Seguridad emocional muestra alta

incidencia en su satisfaccién, fundamentalmente Ios factores relacionados

con el trato que reciben de parte de las persorras con quienes interactuan en

el colegio.

Todos los grupos prestaron importancia a las necesidades relacionadas con

la pane emocional y eocio afectiva. a los sentimientos hacia el otro, el M

interactuar y compartir con los demas. I _ l

Dimensiones y factores no valorados adecuadamente a través de la

autoevaluacién institucional, por cuanto no hay items especi}401cosque los

, midan; de ahi la necesidad de que las instituciones educativas, consideren,

ademas de la autoevaluacién institucional, la aplicacién de unos instrumentos �030

adicionales, como Ias aportadas en esta investigacién, para valorar el nivel de

satisfaccién de necesidades de los distintos grupos de interés.

Sac S. (2013). Universidad Rafael Landivar, Guatemala. "Motivacién de|

recurso humano para mejorar el servicio al cliente en importadoras de

electrodomésticos en la ciudad de Quetzaltenango", investigacién que tuvo

como propésito identi}401carla relacién existente entre la gestién institucional y

la calidad de| servicio educativo.
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Esta lnvestigacién, de tipo experimental, se trabajo de forma paralela en 56

empresas, teniendo una muestra de 56 Gerentes Generales . 373 Clientes de

las diferentes empresas, 168 trabajadores de las empresas de

electrodomésticos, se utilizo el método de la observacién directa; para de esta

manera recabar informacion para establecer qué tipo de motivacién se

requeria, también se utilizaron varias encuestas con la }401nalidadde evaluar el

rendimiento del personal y Veri}401carcomo cali}402canlos clientes el rendimiento

Iaboral en estas empresas, el experimento consistio en evaluar el nivel de r

motivacién de| personal antes de aplicar la motivacion, posteriormente a i

la aplicacion y capacitacién de los mismos se prooede a evaluar nuevamente �030

para Veri}401carlos cambios obtenidos. I

Se establecib una propuesta de solucion para mejorar el rendimiento de|

recurso humano, a través de un programa para analizar Ias clases de

motivacién y asi mismo su aplicacibn adecuada en cada empresa, para a 3

brindar un buen servicio al cliente.

Se establecio como conclusion que. si la motivacibn es bien estructurada y se

ajusta a las necesidades de la empresa, contribuira a mejorar el rendimiento A

del recurso humano, es decir, que la motivacién es una herramienta Cutil para

las empresas y para evitar la rotacion y ausentismo de su personal ademas

de brindar un servicio de calidad a los clientes.

2.2. Marco Teérico

Z21. Calidad de servicio

calidad

1 La calidad ha sido un factor inherente en todas las actividades humanas, pues

: desde Ios inicios de las primeras civilizaciones "el hombre ha debido controlar

20



__ �030 Servicio

Por otro lado, con�030relacién al servicio, existen algunas de}401nicionesque

V permitirén esclarecer esta variable y de ésa maneravponer en relieve Ia

_ importancia que tiene para la presente investigacién.

El servicio viene a ser el conjunto de actividades secuenciales de duracién y

Iocalizacion oe}401nidas,gracias a los medios humanos y materiales que estén �030

V disponibles a un individuo o colectivo, que en base a ciertos procedimientos

generan un valor economioo que trae como consecuencia satisfaccion al _

cliente (Vargas & Aldana, 2011).

También, estas mismas autoras citan a Karl Albretech, para de}401nirel servicio

oomo �034elconjunto de actitudes que doterminan comportamientos orientados

�030 a satisfacer al cliente en relacion con sus intereses, expectativas, necesidades

y anhelos que originan una serie de procesos para satisfacer una necesidad, I

realizando diferentes funciones que el cliente no desea ejecutar y que esta 1

I dispuesto a pagar a quien lo reemplace" (Vargas & Aldana, 2011, p. 84)

Caracteristicas de los servicios:

(1) Tienen caracter perecedero, es decir los servicios no se pueden Q

almacenar, devolver, ni generalmente se pueden revender.

(2) Son heterogéneos, signi}401caque no se pueden estandarizar Ios

servicios.

(3) Tienen e! grado de inseparabilidad, quiere decir que los servicios �030

diflcilmente se pueden separar de| cliente de| vendedor que lo produce;

en otras palabras, Ios servicios se producen y consumen

simulténeamente.

n

(4) Son intangibles. es decir que no se pueden apreciar con los sentidos.
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Dada Ia naturaleza intangible de los servicios, existe un marcado contraste con

relacion a los bienes. Los productos tangibles (bienes) se pueden probar antes de

comprarlos; en cambio. un consumidor no puede degustar un servicio antes de

adquirirlo. Por Io tanto, la manera de medir el grado de conocimiento de un servicio

es mediante la experiencia de recibir el servicio real mismo.

Asimismo, los servicios proporcionan un conjunto de bene}401ciosvaliéndose de |a

experiencia que se crea para ei cliente, las cuales pueden quedar retenidas en la �030

mente de este. Hoffman & Bateson (2011) introdujeron un modelo que ilustra Ios

cuatro factores que in}402uyendirectamente en la experiencia de servicio de los

clientes:

(1) El Serviespacio, se re}401ereal uso de evidencia }402sicapara disefiar las

condiciones del entorno donde se ofrece el servicio, tales como

temperatura de la habitacion, musica, equipos de negocios. etc.

(2) Personal de contacto/proveedores de servicios. son aquellos que estén

involucrados de manera directa con el cliente, y que oomo resultado

generan un impacto considerable sobre la experiencia de servicio. Por

consiguiente, el nivel de servicio que ofrecen Ias empresas dependera

de la actitud que muestran los miembros de esta hacia sus clientes.

(3) Otros clientes, se re}401erena aquellos usuarios que puedan tener un

profundo impacto sobre la experiencia de servicio de| cliente principal,

Io cual la conducta de los primeros puede mejorar o restar méritos sobre

el resultado de la experiencia de este }401ltimo.

(4) organizaciones y sistemas invisibles, esta conformada por el conjunto

' de reglas y procesos en las cuales se basa una empresa. Dichos

�030 preceptos no son visibles para el cliente, ysin embargo tienen un efecto
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V V (2) Las con}402uenciasposteriores con la empresa Ilevan al consumidor por

V medio del proceso de rectl}401cacién(donde compara las percepciones y

A _ Ias expectativas), generéndose Ia revisién de la calidad delservicio.

» (3) Cada encuentro adicional con la empresa genera una revision adicional

" de laspercepciones de la calidad del servicio.

M (4) Por consiguiente. Ias percepciones revisadas de la calidad en el

servicio alteran las futuras intenciones de compra de los clientes hacia

Ia empresa.

En resumen, mencionan que la percepcién de la calidad tiende a depender de

V una comparacién reiterada de las expectativas que tenga el consumidor sobre

el servicio; y que el cliente evalua el proceso en el servicio, asi corno su

resultado.

Con el objetivo de comprender la calidad general del servicio de una empresa,

�030 ésta puede ser evaluada en términos de cuatro brechas, las cuales sumando

estas ultimas se tiene como resultado Ia brecha de| servicio.

Ferrell y Hartline (201 1 ) de}401nenla calidad de| servicio como un término relativo,

ya que sélo puede juzgarse en comparacién con los servicios que ofrecen

otros competidores 0 con una norma interna de excelencia, que alude al grado

de superioridad de una empresa. La oferta de servicio a su vez esté

conformada por tres componentes interdependientes: el servicio central, el

servicio complementario y los atributos simbolicos. Las empresas se

esfuerzan a diario por preservar la calidad de la oferta de su servicio central,

pues dado que. al ofrecer el servicio, esto requiere la intervencién de muchas

personas y se necesita que se ejecuten e}401cazmentelas estrategias de

. marketing (como metas compartidas, motivacién y habilidades) para

' ' 27



zgarantizar la calidad. .

A}401adentambién que existen bienes o servicios complementarios que agregan

L va|or al servicio central y que otorgan caracteristicas o bene}401ciosadicionales

! que mejoran la experiencia del usuario, pues en ello radica Ia verdadera �031

V » diferencia con los serviciosde ia competencia. Para lograr la calidad de los

.' servicios, destacan cuatro factores principales.

(1) Entender las expectativas de los clientes.

(2) Traducir Ias expectativas en normas de calidad.

" (3) Cumplir las normas de calidad�030. XI

': , (4) No hacer demasiadas promesas.

Israel G. (2011) menciona que la calidad de| servicio, en términos generales, �024 A �030

es un oompuesto de diversos elementos (como cdrtesia, nfapidez de entrega,

precios justos, etc.) valorados exclusivamente por los cliéntes que reciben el

~_ servicio, segan como se ha ido desarrollando su satisfa_cci6n de sus

necesidadés y expectativas. De esa manera, la calidad de| servicio esté en I

I funcién tanto de las especi}401cacionesde| cliente como también del contraste

que haga éste sobré �030Iarealidad y la percepcién. Desde esta éptiéa, la calidad

. de| sen}icio para el autor puede sér de}402nidacomo la calidad pércibida, Ia cual

equivale a la amplitud dela diferencié entre las expectat}402asde los clientes

y sus percepciones. Por Io tanto. el gran desafio que atraviesan las i

A N
empresas en la actualidad es reducir continuamente Ia brecha entre estas dos

variab|es durante el proceso de prestacién; sin embargo, de no cerrarse,

�030 puede conllevar a construir Ioshsiguientes acontecimientos: No saber lo que �030

K esperan Ios clientes, Fijacién de normas de calidad

�030 equivocadas,De}401cienciasen la realizacién del servicio. Discrepancia entre

' . 23
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lo que se prometey lo que se realiza y~Discrepancia entre el éervicio percibido

V y el sewicio esperado. A V

. Para Velasco (2011), la calidad de| servicio reposa sobre los siguientes

. principios: g

- El clienie es el unico juez de |a calidad de| servicio, y, por lo tanto. es i

quien determina la excelencia de| servicio. �030

i o La empresa debe proponer promesas que la permitan alcanzar sus �030

A »

�030 objetivos.

__ o Ademés, Ia empresa debe reducir en lo posiblela brecha entre la

realidad del servicio y las expectativas del cliente.

W o Aunque la calidad de| servicio sea en parte subjetiva, nada impide que

se puedan de}401nirnormas precisas.

o Para eliminar errores se debe imponer una férrea disciplina. V

V Recalca también que atendiendo esos peque}401osdetalles que tenga el '

_ cliente. se puede mejorar m}401choIa caiidad del servicio; pués para lograr ello '

requiere Ia participacién de todos los involucrados, desde el gerente de la �030 :

empresa hasta el ultimo de los empleados. Un rol rnuy importante quejuegan V ~

también en la calidad del sérxiicio son los signos, Ia informacién y los '

~ aspectos tangibles q}401eacompa}401anal servicio. \

�030V Con respecto a los signos, se re}401erena los verbales y no verbales, tales �030

como mirar al cliente a la cara, expresar una sonrisa o Ilamarlo por su

nombre. El papel de una buena informacion in}402uyepositivamente en la

l percepcién de| usuario, inclusp puede ayudar mucho cuando éste percibe

1, que no se le esté brindando un servicio de calidad. por lo que los empleados

: deben tomarse el trabajo de explicar Ias razones si es que asl fuera el caso.

�030 I �031 29



Los aspectos tangibles tendran mas in}402uenciacuanto mas inmaterial sea un

servicio; es decir, mientras mas complejo e intangible sea un servicio, més

se aferrara el cliente a criterios inmediatamente tangibles. tales como la

apariencia fisica de| lugar 0 del personal de la empresa.

Kotler y Keller (2012) se}401alanque, segun Ia opinidn de varios expertos. la

calidad de servicio se puede de}401nircomo la aptitud para cumplir una funcién,

la ejecucién con los requerimientos y la no existencia de variaciones; y de

esa manera, las empresas que logren alcanzar estos rasgos podran

satisfacer en gran medida a sus clientes todo el tiempo. Sin embargo, ambos

autores utilizan el concepto segun la American Societyforouality para de}401nir

la calidad como �034latotalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto

o servicio que in}402uyenen su capacidad de satisfacer Ias necesidades

expllcitas o latentes", aunque se}401alantambién que es preciso distinguir entre

una calidad de ajuste y una calidad de resultados. A su vez, identi}401canseis

funciones que penniten ayudar a las empresas a ofrecer una alta calidad de

servicio:

o Identi}401carcorrectamente Ias necesidades y requerimiento de los clientes.

o Comunicar apropiadamente Ias expectativas de los clientes a los

dise}401adoresdel servicio.

- Asegurarse que los pedidos de los clientes se entreguen correctamente

y a tiempo.

o Veri}401carque los clientes hayan recibido Ias instrucciones. capacitacién

y asistencia técnica adecuadas.

o Mantenerse en contacto con los clientes después de la venta. para

asegurarse de que estén y seguiran estando satisfechos.
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de los clientes de una empresa de servicio, ya que la capacidad de dicha

empresa para mantener a sus clientes va a depender de qué tan constante les

9 ofrece va|or; y para ellov los proveedores de servicio deben identi}401carlo que

esperan los clientes en cuanto a la calidad de servicio. Para tal efecto, sugieren

4 que se deben establecer esténdares altos de calidad de servicio, pues las l

principales empresas no se conforman corrsimplemente dar un buen servicio;

se esfuerzan por lograr un servicio 100% libre de defectps. Un resultado de �030

desempe}401ode calidad de 98% puede resultar adecuado, pero Ia empresa

podrla perder muchos clientes en el largo plazo. '

Dimensiones de la calidad de servlclo

Kotler y Keller (2012), citando ya Berry y Parasuraman, 1991, identi}401caron

cinco factores que determinan la calidad de| servicio, mencionendolos segun

el orden de importancia: }401abilidad,capacidad de respuesta, seguridad,

. empatla y elementos tangibles. '

_ (1) Fiabilidad. -"La capacidad de Ilevar de Ilevar a cabo el servicio prometido de _ M

manera con}401abley precisa.

. (2) Capacidad de respuesta. La disposicién a ayudar a. los blientes y

�030 proveerles un servicio puntual. V

M (3) �030seguridad.Comprende e|_cenocimiento y la cortesia de los empleados, y

4�030 su capacidad de transmltlr con}401anzay seguridad. �030

(4) Empatla. Esté dada por la disposicién de atender a los clientes de manera

cuidadosa e individual.

M (5) Elementos tangibles. Cuando se habla de elementos tangibles hace

referencia a lavapariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y

los materiales de comunicacién. �030
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Programas para el mejoramiento de la calidad del servicio.

En la b}402squedade encontrar la excelencia en iapalidad del servicio, muchas

�031 compa}401iasliegaron a depender de herraniientas administrativas que Ie implantar

estrategias que van direccionadas a ofrecer un mejor servicio a los clientes y V

conseguir Ia satisfaccién total de éstos; siendo Ios mas conocidos Ios siguientes:

A Reingenieria de procesos de negocios, Programas de administracién de la

calidad total (Total quality management, TQM) y el Programa de control de

h calidad Seis Sigma (Thompson A. et aI,20_12). ' �030

(1) Reingenieria de procesos de negocios. Las empresas van en pos de

mejorar sus operaciones y en muchas ocasiones desciibren que la realizacibn

de las actividades cruciales que permiten mejorar la calidad se dejan de lado

debido a que los componentes de una determinada actividad se realizan en

departamentos distintos, sin que ningun administrador tenga la responsabilidad

por velar ei desempa}401oOptima de toda la actividad enconjunto. Es decir, como

Ias actividades se fragmentan en tareas individuales. nadie es responsable de|

�031 proceso total. Para evitar que situaciones menores puedan acarrear mucha

demanda de trabajo y dejar de lado Ias actividades mas cruciales. las

organizaciones optan por realizar una reingenieria de procesosde negocios que

implica un redise}401oy una agilizacién radical del desempe}401ode una actividad de :

principio a }401ncon el objetivo de obtener mejoras drésticas en dicho

M desempecho.

(2) Gracias a este programa, Ias organizaciones pueden ser visualizadas como un

V proceso global y no como divisiones. Poi lo tanto, ia reingenieria también implica

E�030 eiiminar todo lo pasado y empezar de nuevo. Se calcula en primer lugar qué debe

�030 i hacerse y luego cémo debe hacerse. Se olvida lo que as y se ooncentra en lo que debe

ser (Zeus Management Consultants. 2016).
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(3) Programas de administracion de la calidad total. En este tipo de programa

implica desarrollar una cultura de calidad total dedicada a mejorar

continuamente el desempe}401oen todas las actividades de la cadena de va|or en

una empresa. Ademés, Ia TQM si bien se concentra en la generacion de

servicios de calidad y en satisfacer las expectativas de los clientes, su

excelencia radica principalmente cuando se ap}402wa los esfuerzos de todos los

empleados de las distintas éreas. Vale decir, lo que se busca conseguir con

este programa no es solamente ofrecer el servicio, sino también obtener

bene}401ciospara todos los miembros de una organizacion, introduciendo

aspectos como mejora de condiciones Iaborales. formacion del personal,

empowerment, etc. Cabe agregar que los resultados obtenidos por la TQM

tardan mucho en mostrarse, pero si Ilegasen, su verdadero éxito va a depender

si la alta administracion implanta una cultura en la cual prosperen sus précticas

y }401losofiasen todos los departamentos de la empresa. Por consiguiente, al

igual que cualquier modelo. se trata de adaptarlo_de acuerdo a los objetivos,

metas, mision y estrategias de cada empresa, es decir considerar todos los

otrosfactores que la ata}401en.Programas de control de calidad Seis Sigma. Este

programa consiste en el empleo de métodos estadlsticos avanzados que

permitan mejorar la calidad mediante la reduccion de defectos y variabilidad en ;

el desempe}401ode procesos. Se dice que cuando �034eldesempe}401ode una �030

actividad o proceso Ilega a la calidad Seis Sigma. no hay mas de 3.4 defectos

por un millon de procesos (igual 2: 99.9997% de precision)�035(Thompson A. et al,

2012, p. 363). En el Seis Sigma a su vez podemos encontrar dos tipos de

sistemas:

(1) El sistema DMAMC (de}401nir,medir, analizar, mejorar y controlar) que es un
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con la prestacién de| servicio. Y sus indicadores con los que se evalaa son

los siguientes: . V

�024Sotucién répida

�024Facilidad de poder quejarse

�024Uso de vias electrénicas para exponer quejas 3

. Aseguramiento de la satlsfaccién del usuario

Shiffman& Lazar (2010) mencionan que mediante un estudio analizado se

determiné diversos tipos de clientes. Por el lado positivo estén los clientes

satisfechos, éstos son los }401elesy continuan comprando, y por el lado negativo.

estén Ios in}401eles,Ios desleales», quienes se sienten imparciales o ciertamente

satisfecho, y de igual manera, podrén dejar de hacer negocios con Ia empresa y

propalan comentarioé negativos, y los rehenes, que son usuarios infaustos que �030

se quedan con la compa}401iaporque hay una exclusividad en los precios, y con 2

quienes es muy caro tratar debido a sus reclamos continuos. Finalmente estén �030

. Ios mercenaries» aun teniehdo sus clientes complacidos y contentos no son .

realmente }401jos,en cualquier momento pueden despertar en otra oompa}401iapor

mas }401elesque aparentan, pues se dejen Ilevar por factores como el precio més

bajo u otro. « �031 X

Los investigadores sugieren a las empresas esforzarse por conseguir mayor �030

satisfaccién en los clientes y asi eludir clientes desleales y mermar |a cantidad �030

1 de usuarios mercenarios.

Ademas, mencionan que la oonstruccién de la con}401anzacon el usuario es un reto E

�030 di}402cilel hecho de obtener la con}401anzadel cliente, esto no solo les corresponde

�034 a las empresas de bienes y servicios, sino también para los comerciantes en

1 Iineay tradicional, e incluso a los organismos encargados de evaluar productos y

1
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servicios en Iinea en persona. Asimismo, Ia con}401anzaes el soporte para

conservar una relacién durante con los consumidores y ayuda a acreoentar las

posibilidades de que clientes se mantengan }401eles.

Retenclon del cllente

Shiffman& Lazar (2010) se}401alanque es sumamente diflcll captar nuevos

usuarios a la empresa que conservar los que ya se tiene, es por eso que se debe �030

actuar con mas e}401caciaque la competencia, no solo es tener a los clientes seria I

retenerlos, que se mantengan en la compa}401la}401elmente.Innovaren la publicidad,

precios, ya que éstos con su satisfaccién atraerén a nuevos clientes.

Las herramientas de interacclén més comunes son el internet y el teléfono celular

que resultan ser de mucha importancia para los mercados logos y consumidores

en el momento de la comunicacion entre sl.

Por ejemplo, pueden designar productos y que estas vengan ya con un mensaje

que atiendan necesidades de los consumidores.

A diferencia de los consumidores que pueden expresar sus sentimientos

mediante lnternet y/o teléfono celular, para dar a conocer sus sentimientos y

brindar al mercado logos una retroalimentacién meritoria.

También deben tener en cuenta que no todos los clientes son iguales, para que

puedan considerar la retencion, como un método de estrategia.

Una organizacion establece categorlas de usuarios mediante niveles de

rentabilidad y registrado varios de los productos. Una empresa ya conocedora

en temas de retencion de clientes monitorea los volumenes y comportamientos

de consumo de sus usuarios, constituyen categorlas de clientes segun su nivel

de rentabilidad y los clientes con menos consumo, que hacen compras no tan

constantes, deberlan recibir comunicaciones con llmites.
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V _ ' V mayoria de las empresas compran y venden prgductoscorrientes �030arriba �030

. 0 debajo de la cadena de suministro. Esto supone la compra o venta de 3

Ios materiales terminados a otras compa}401ias.

�031 - 2.3. Definiciones de términos bésicos

Las etiquetas de conducta hacen referencia a los procesos que deben seguir Ios �030

trabajadores con respecto a la forma de comportarse frente al cliente en '_

determinadas situaciones de la atencién, en tanto y en cuanto no existan otros ' '

aspectos que distraigan Ia atencién de los colaboradores.

Atencién de reclamos. Atencién de reclamos es el acto que mtiestra que el

_ trabajador de la institucién esté atento avcuaiquier reclamo que se pueda preseniar

por parte del usuario y este ayude a solucionarlo. Esto se iogra estableciendo

politicas empresariales de sensibilidad en los colaboradores.

Satisfaccién de los usuarios. Se de}401nea la satisfaccién de los usuarios como

la percepcién o sensacién que tieneii Ios consumidores de manera individual �030

acerca de| desempe}401ode| producto o servicio en reiacién con sus propias �030

expectativas. Ttambién la de}401ninmosen funcién de la imagen que los p}402blicos

�031 tengan de| compimamientoémpresarial. �030

V Expectativas. Una expeciativa es lo que se oonsidera lo més probable que

suceda.

i

i Percepcién. Primer conocimiento de una cosa por medio de las impresiones

que comunican los sentidos. �030

Quejas. La queja es toda inquietud, recomendacién, denuncia �030ocritica y

relacionadas con la prestacién de| servicio. 1

i

i V 41
i



CAPITULO III VARIABLES E HIPOTESIS

3.1. Hipotesis: general y especi}401ca

3.1.1. Hipétesis general

H1: Existe relacion signi}401cativaentre la calidad de servicios y la

satisfaccién de los estudiantes de| Centro de ldiomas de la Universidad

Nacional del Callao.

31.2 Hipétesis especi}401cas

H1. Existe relacién signi}401cativaentre la }401abilidady la satisfaccién de los

estudiantes del Centro de ldiomas de la Universidad Nacional del

Callao.

H2. Existe relacion signi}401cativaentre la capacidad de respuesta y la

satisfaccién de los estudiantes del Centro de ldiomas de la Universidad

Nacional del Callao.

H3. Existe relacién signi}401cativaentre la seguridad y la satisfaccién de

los estudiantes de| Centro de ldiomas de la Universidad Nacional del

Callao.

H4. Existe relacién signi}401cativaentre la empatia y la satisfaccién de los

estudiantes del Centro de ldiomas de la Universidad Nacional del

Callao.

H5. Existe relacion signi}401cativaentre los elementos tangibles y la

satisfaccién de los estudiantes del Centro de ldiomas de la

Universidad Nacional del Callao.



CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1.Tipo y dise}401ode investigacién

Esta investigacion corresponde a una investigacién aplicada, porque se integra en

una respuesta efectiva y fundamentada a un prob|ema observado, descrito y

debidamente analizado. Esta investigacién }401jasu atencién en las posibilidades

fécticas de Ilevar al campo de la realidad las teorias generales mencionadas, y

destina sus esfuerzos a resolver los problemas y necesidades que se plantean los

hombres en sociedad. Por Io tanto, se interesa escencialmente por varias

propuestas de solucion en un realidad flsico-social especi}401ca.Esté Iigado con la

accién para el cambio. (Sabino, 1992). La presente investigacién es de nivel

descriptivo, porque tiene como objetivo determinar las caracteristicas de un

fenémeno, asl como establecer Ias relaciones entre algunas variables en un

determinado lugar o momento. Permite tener un conocimiento actualizado del

fenémeno tal como se presenta. (Avila Acosta, 2006).

Es correlacional causal, porque tienen como objetivo describir relaciones entre dos

o mas variab|es en un momento determinado. Se trata también de descripciones.

pero no de variables individuales sino de sus relaciones, sean éstas puramente

correlaciénales o relaciones causales. En estos dise}401oslo que se mide es la

relacién entre variables en un tiempo determinado (Hernandez, Fernandez &

Baptista, 2010).
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cuantitativas de cada variable. Teniendo en cuenta Ias recomendaciones de

Carrasco utilizamos un cuestionario apropiado para recoger informacién. En

nuestro caso utilizamos un cuestionario, que segun Carrasco (2013, p.318) Ios

cuestionarios consisten en presentar a los encuestados unas hojas conteniendo

una serie ordenada y coherente de preguntas formuladas, con claridad, precision

y objetividad, para que sean resueltas de igual modo. j

En nuestro caso, se elaboré un cuestionario de 15 preguntas para la variable

independiente y 10 preguntas para la variable dependiente considerando sus

dimensiones, con la }401nalidadde recoger Ia informacién. Nuestro objetivo estuvo

trazado en recoger la informacion a través de las interrogantes planteadas, para

ello se utilizo una encuesta elaborada en la medida escala de Likert, conformado

de 3 valores para la primera y segunda variable, tal conforme se muestra en la

siguiente tabla.

TABLA 1

ESCALA DE LIKERT

11
T

Validez .

Se entiende por validez el grado en que la medida re}402ejacon exactitud el rasgo,

caracteristica o dimension que se pretende medir. La validez se da en diferentes i

grados y es necesario caracterizar el tipo de validez de la prueba (Carrasco, 2013, J

p.142). �030

En este sentido fue necesario validar el instrumento para que tengan un grado éptimo

de aplicabilidad, por ello el constructo de| instrumento, fueron validados seg}402nIa

opinion de juicio de expertos.
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con}401abilidad !

' l

El criterio de con}401abilidadde| instrumento, se detenniné utilizando la prueba �030

estadistica mediante el alfa de Cronbach. Esta formula determina el grado de �030

consistencia y precision, teniendo en cuenta Ios valores que se detallan a

continuaciénz I

criterio de con}401abilidadvalores.

No es con}401able : -1 a 0

Baja con}401abilidad : 0.01 a 0. 49

Moderada con}401abilidad : 0.5 a 0.75

Fuerte con}401abilidad : 0.76 a 0.89

Alta con}401abilidad : 0.9 a 1

TABLA 3

VALOR ALFA DE CRONBACH

Alfa de Cronbach N° de elementos

Se" puede apreciar en la siguiente tabla.

TABLA 4

' VALIDACION POR EXPERTOS VARIABLE 2

�030 g. Guillermo Percy Aliaga Lopez Aplicable

Experto 2 Mg. Danilo Carre}401oRamirez Aplicable

V Experto 3 Mg.U|tiana Ayala Montalvo Aplicable

Mg. Luis Del Castillo Vargas Aplicable

 Mg. Rat'J| Cebrién Vega 7 Aplicable

_F_uente: Elaborado por el investigador
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Del anélisis de la tabla, se in}401ereque la ponderacién general del instrumento. en

base a la opinion oportuna, de los expertos consultados, oscila entre el 85% y 90%

lo que da un promedio de| 88.5%; que en la escala con la que se ha trabajado en la

presente investigacién, cali}402carlacomo Muy Bueno (80% a 100%). Por lo que se

considera aplicable al Grupo muestral.

con}401abilidad

El criterio de con}401abilidaddel instrumento, se determiné utilizando Ia prueba

estadistica mediante el alfa de Cronbach.

criterio do con}401abilidadValores.

No es con}401able :-1 a 0

Baja con}401abilidad : 0.01 a 0. 49

Moderada con}401abilidad : 0.5 a 0.75

Fuerte con}401abilidad : 0.76 a 0.89

Alta con}401abilidad : 0.9 a 1

Tabla 5

VALOR ALFA DE CRONBACH
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' . TABLA 11

DISTRIBUCIDN DE FRECUENCIA ABSOLUTA Y PORCENTLIAL DE LA

: VARIABLE SATISFACCION DEL ESTUDIANTE EN LA DIMENSION

EXPECTATIVAS

C . 1 V Cara�030ct§rIs't'icasde la Dimensién  

1(;Los empleados muestran una 161 �030

�030 apariencia pulcra y ordenada?

2.- ¢Se siente satisfecho con la metodologia 146

- empleada por el dooenteen e'I desarrollo de sus 41 75 �030

- clases?

3. g,Se siente satisfecho ooh el conocimiento 150

que muestra el dooente_ al impartir sus_ clases? 42

_ recibida or arte de| ersonal. _WHEN�034
_ 5; (, El Centro de ldiomas de la UNAC es muy

reconocido y brinda con}401abilidad? 154 41 146 >39 , .75

131113
Fuente: cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador

" FlGU_RA s �024
' SATISFACCION DEL ESTUDIANTE EN LA DIMENSION

EXPECTATIVAS

so // _ . _

I 40 I .
%
g so

S 20

2
o

siempre Casl SIempre_ Nunca

Expectatlvas _

Interpretaclén. En la tabla 11 y }401gura6, en cuanto al promedio global se puede

observar que en las resp'uestas de las preguntas de| N6 1 al 5�030,el 42% respondié

.. siempre; 40% casi siempre y 18% nunca, lo que signi}401caqué Ia méyoria de los

encuestgdos ubican a las expectativas en este nivel.
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' TABL-A 12

DISTRIBUCJON DE�030FREcU_ENc_[A ABSOLUTA Y PORCENTUA__L DE. LA

1 VARIABLE SATISFACCION DEL ESTUDIANTE EN LA DIMENSION

PERCEPCION .

V. " - - , -Caracteris}402casdo ia

" °""°"�034°""°'°°"°�030°" analiza -
' 6.'g,Recibe una buena ense}401anzapor docentes~co

_ experiencia y conocimiento de su asignatura? 191 51 158 26 7 b

- liill}402l}401lm
8.(,Aooede a ayuda virtual y laboratories que el Centr 188 154

., de ldiomas UNAC le brinde?! _

' . 9.g,Como considera su nivel de satisfaccion al se

�030 alumnp de| centre de ldiomas UNAC? 191 158 7

�031 �031 ~10.¢',Como siente la peroepcibn poryla}401atenciénqu

' 1 �030 recibe en el Centro de ldiomas de la UNAC? 11

-}402�024Hl-H
: �031 Fuente: cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador. �030 "

_ FIQURA 7

. SATISFACCION DELESTUDIANTE EN LA DlME_NSlQN_ PERCEPCION

�030« so �031/ » V _

.0) so/ �030 . ..___________.._.._... .._.__.___._.___.__..

. - �030 �030(cg40 ; .50 ' �031 " ' .j_.___...__.__.____...._

m _ _. _ . . _

8 3° _
' o

0- 2o �030 _ _ ,. ;

�030 V 0 Slempre casi siemwe Nun: -

Percepcion A

> lnterpretacién. En la�030tabla 12 y }401gufa7, en cuanto al promedio�030?-globalse puede

observar queen Ias respuestas de las preguntas de| No 6 al 10, se puede obsefvar

. que el 50% respondié siempre; 41% casi siempre y 9% nunca. �030

Finalmente podemos observar que la torre més alta de| gré}401coés Siempre, lo que

» _ signi}401caque la mayoria de los encuestados ubican a la percepcién en este nivel. A
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5.2._ Resultados inferenciales ~

1.2.1. Hipéteslé ggneral

M :  ' �034 H1 =Exéste rel}401ciénsignmca}401vaentre la �030calidadde servicios y la satisfaccién

. H: �030 .de los estudiantes �030delCentro de ldiomas de la Universidad Nacional del

A ! Callao. �030 �030

H0 = No existe felacién signi}401cativaentre la calidad de servicios y la

satisfaccién de los estudiantes del Centro de ldiomas de la Universidad '

Nacional del Callao. » �030

. . p �031

: TABLA 13 PRUEBA DE NORMALIDAD �030 �030

Pruebas de nomalldad

�024x
- 1

if
SGNICIO

V estudiantes j �030

I En_ la tabla 13 se observa que el resultado obtenido en la prueba de nonnalidad,

nos da un grado de signi}401caciénde 0.60 y 0.60 siendo este mayor a 0,05, lo que '

> nos indica Ios détos provienen de una distribucién que, pertenéoen a pruebas

�031 A paramétricas, por con siguiente prooedéremos �030autilizar dichas pruebas.
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Z TABLA 14 .

RESULTADOS DE CQRRELACJONES DE CALIDAD DE SERVICIOS Y

LA sATISFACClON_ DE LOS E§TUD|ANTES DEL CENTRO DE

IDIOMAS DELA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

:
Calidad de Satisfaucién de

sewicio los estudiantes

Correlacién de 1 . .892�030

. CaIida'd'de Pearson

5e""°'° Sig. (bilateral) .040 ' ~

N 375 M 375

. Correlacién de .892 1

Satisfaodgbn de Pearson l

'°5 e3'�034d'3�034'°5Sig. (bilateral) .040 j

N 375 375 1

En la tabla 14 se observa que: Sometido a la prueba estadistica de Pearson se

aprecia que existe relacién entre calidad de servicios» y la satisfaccién de los

- estudiantes del Centro de ldiomas de la Universidad Nacional delcallao.

. Halléndose una correlacién de (0.892) conun valor de signi}401cancia(bilateral) 0,040 �030

. - siendo p < 0.05, ante Ias evidencias estadisticas preséntadas se toma la decision 1

de rechazar la hipétesis nula y se acepta Ia hipétesis a|terna,»a}401rméndoseque: ~

existe relacién signi}401cativaentre Iacalidad de servicios y la éatisfaccién de los

estudiantes del Centro de ldiomas de la Universidad Nacional del Callao.

I 5.2.2. Prueba de hipétesis

Especi}401casHipétesis especi}401ca1
: 1

' H1 =Existe relacién signi}401cativaéntre Ia }401abilidady la satisfaccién de los. }

estudiantes de| Centro de ldiomas de la Universidad Nacional del Callao.

7 H0 =No existe rélacién signi}401cativaentre la }401abilidady la satisfaccién de los

estudiantes de| Centro de ldiomas de la Universidad Nacional del Callao.
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TABLA 15

RESULTADOS DE ANALISIS DEFIABILIDAD Y

LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES

Fiabilidad Satisfaccibn de los

estudiantes

Correlacibn de 1 ,827

Pearson

Fjab}402idad Sig. (bilateral) ,040

N 375 375

Correlacibn de ,827 1

Satisfaccién Pea�0315°"

de_'°S Sig. (bilateral) .040
estudiantes N 375 375

En la tabla 15 se observa que: Sometido a la prueba estadistica de Pearson se

aprecia que existe relacién entre }401abilidady la satisfaccién de los

estudianteshallandose una correlacién de (0.827) con un valor de signi}401cancia

(bilateral) 0,040slendop < 0.05, ante las evidencias estadlsticas presentadas se

toma Ia decision de rechazar Ia hipbtesis nula y se acepta Ia hipétesis alterna,

a}401rmandoque: Existe relacién signi}401cativaentre la }401abilidady la satisfaccién de

los estudiantes.

Hipétesis especi}401ca2

H1 =Existe relacién signi}401cativaentre la capacidad de respuesta y la satisfaccién

de los estudiantes de| Centro de ldiomas de la Universidad Nacional del Callao

H0 =. No existe relacién signi}401cativaentre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion de los estudiantes de| Centro de ldiomas de la Universidad Nacional

del Callao.
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TABLA 18

RESULTADOS DE CORRELACIONES ENTRE LA EMPATiA Y LA

SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES

satisfaccibn de los

estudiantes

orrelacibn de Pearson 1 .894

Sig. (bilateral) .040

N 375 375

relacibn de Pearson .894 1

Satisfaccion de

los estudiantes Sig. (bilateral) ,040

N 375 375

En la tabla 18 se observa que: Sometido a la prueba estadlstica de Pearson se

aprecia que existe relacién entre la empatia y la satisfaccién de los estudiantes ,

hallandose una correlacién de (0.894) con un vaior de signi}401cancia(bilateral)

0,040 siendo p < 0.05,ante Ias evidencias estadisticas presentadas se toma Ia

decision de rechazar Ia hipotesis nula y se acepta Ia hipétesis alterna .

a}401rmandoseque: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los

estudiantes del Centro de ldiomas de la Universidad Nacionai del Callao

Hlpétesis Especi}401ca5

H1 =Existe relacién signi}401cativaentre los elementos tangibles y la satisfaccién

de los estudiantes de| Centro de ldiomas de la Universidad Nacional del Callao.

H0 =No existe relacion signi}401cativaentre los elementos tangibles y la satisfaccién

de los estudiantes de| Centro de ldiomas de la Universidad Nacional del Callao.
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: variable 1 y 2 graduado en la escala de Likert, a los encuestados integrantes de

' la muestra aeleccionada la misma que fue elaborada en base a las teorias de los

1 autores plasmados en el marco teérico oportunamente. �031 '

De los resultados obtenidos de la administraclén del cuestionario Ia variable I

calidad de servlcio en la dimension }401abilidad(tabla 6 }401gura1») , se puede observar

, que el 55 % respondleron siempre, el 30% casi siempré y"e| 15% nunca, lo que

signi}401caque la mayoria de los encuestados .se sienten satisfecho con el servicio

V�030 puntual y el manejo de problemas por parte del personal administrativo y docente.

En cuanto a la capacidad de respuesta en la tabla 7 y }402gura2, el promedio global _

muestra en las respuestas de las preguntas del No 3 al 5, que el 49% respondlé

> siempre; 39% casi siembre ,y 12% nunca. lo que signi}401caque la mayoria de los

encuestados consideran que existe capacidad de respliésta de| personal

administrative y docentes de| C|U�034NA'C.

En cuanto la seguridad an la tabla 8 y }401gura3, al promedio global muestra que en

las respuestas de las preguntasvdel No 6 al 8, el 40% respondio siempre; 38% casi

siempre y 22% nunca. lo que signi}401caque la mayoria de los elicueatados indican �030

el grado de aceptacion de co_n}401anzay seguridad. ;

En cuanto a la empatia En la tabla 9 y }401gura4, en cuanto al promedio global se

puede observar que en las respuestas de las preguntasdel No.6 al 8, se puede

observar que el 49% respondib siempre; 38% casi siempre y 13% nunca. lo que

. vsigni}401caque la mayoria de los encuestados reciben atenclén indivlduallzada.

I En cuanto a los elementos tangibles en la tabla 10 y }401gura5, en cuanto al ;

�030 promedio global que en las respuestas de las préguntas del No 11 al 15, el 22%

respondié siempre; 20% casi siempre y 58 % nunca lo que signi}401caque los '

- estudiantes no estén de acuerdo con los equipos tecnolégicos, instalaciones y �030
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V aparaciencia del personal de| CIUNAC.

En cuanto a las expectativas En la tabla 11 y }401gura6, en cuanto al promedio global

se puede observar que en las respuestas de las preguntas del No 1 al 5, el 42%

�030 respondié siempre; 40% casi siempre y 18% nunca. Finalmente podemos

observar que la torre mas alta del gra}401coes Siempre, lo que signi}401caque la mayorla

de los encuestados ubican a las expectativas en este nivel.

_ En cuanto a la percepcién en la tabla 12 y }401gura7, en cuanto al promedio global

_�031 ' de las respuestas de las preguntas del No 6 al 10, se puede observar que el 50%

' respondié siempre; 41% casi siempre y 9% nunca, lo que signi}401caque la mayoria

de los encuestados tiene buena peroepcién de el personal y el servicio ofrecido

por el Centro de ldiomas. ~

6.2 Contrastacién de los resultados con estudios similares M

Los hallazgos de la investigacion tienen cierta similitud con el trabajo de Suarez

V _ R. (2015), Universidad Nacional Mayor de San Marcos - UNMS, Facultad de

V Admlnlstracién, en su investigacién "El nivel de Calidad de Servicio de un Centro

de ldiomas aplicando el Modelo SERVQUAL" caso: Centro de ldiomas de la

' Universidad Nacional del Callao, Periodo 2011 -2012, tuvo como objetivo mejorar

el nivel de satisfaccién de los estudiantes de CIUNAC al recibir el servicio educativo.

Los resultados manisfestaron que los estudiantes se mostraban en desacuerdo con

el enonciado de ''el personal muestra predisposicién a brindar asesorla en los

trémltes para los aIumnos�034por lo que se propone un manual de atencién al usuario

�031bV para mejorar este punto.

Por otro lado, en la medicién de dimensiones se muestra que en las Iineas

�030 generales existe una mediana satlsfaccion con la calidad del servicio que ofrece

el Centro de ldiomas, con esta medicion se obtuvo una Iinea base para realizar

68



in A mejorar y continuar usando el modelo planteado para medir periédicamente la

calidad del servicio.

Asi mismo con la tesis de Sénchez R. (2009); Universidad Alas Peruanas,

' Facultad de Educacién, en su investigacién "Ca|idad de Servicios de ense}401anzade|

Centro de ldiomas de la Universidad Nacional de Educacién "Enrique Guzman y

Valle" -La Cantuta: Peroepcién del a|umnado" el obje}401vqde la investigacién es

V contribuir al desarrollo y discusién de| conocimiento teérico y metodologico de la

evaiuacién

Los resultados muestran que el CIUNE esté logrando Ios esténdares bésicos de

calidad establecidos por el modelo en sus cinco dimensiones: elementos tangibles,

}401abilidad,capacidad de capacidad de respuesta, seguridad yempatia.

En la presente investigacién se encuentra también una relacién signi}401cativaentre

V las dos variables la Calidad de| Servicio y la satisfaccién de los alumnos de| Centro

de ldiomas de la Universidad Nacional del Callao. De I.a misma manera Los

hallazgos de las hipétesis General y especi}401casnds dan Ias evidencias que existen

relacién entre las variab|es.

6.3 Responsabilidad ética -

La Hipétesis General y Especi}401casdemuestran que, existe relacién signi}401cativa .

entre sus variab|es, de tal forma podemos Veri}401carque: la Hipotesis General, entre

: arroja una correlacién de 0,892 demostrando que: Existe relacién signi}401cativaentre

la Calidad de| Servicio y la satisfaocién de los alumnos de| Centfo de ldiomas de V L

V la Universidad Nacional del Callao, lo que conlleva a tomar una de}401nidaaccién de

cambio en el servicio del centro de idiomas.
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cAPi'ruLo VII �030

CONCLUSIONES

- I A. Se concluye que calidad de servicios y la satisfaccion de los estudiantes de|

7 Centro de ldiomas de la Universidad Nacional del Callao estén relacionados

V positivamente, es decir que la calidad de Servicio in}402uyedirectamente en la ,

satisfaccién de| estudiante por lo tanto la Direccién debe capacitar a su docentes 1

y personal administrativo para elevar el grado de competitividad de esta �030

institucién o por lo menos mantenerla.

B. Existe relacién entre }401ébilidady la satisfaccién de los estudiantes. Nuestro

. estudio revela que mientras el servicio de| personal _administrativo sea puntual

y la solucién de problemas administrativos sea efectivo, re}402ejarépositivamente

en la satisfaccién de los estudiantes.

C. Existe relacién signi}401cativaentre capacidad de respuesta y la satisfaccién de

los estudiantes deI»Centro de ldiomas de la Universidad Nacional del Callao, Ios

resultados a}401rmanque la informacién oportuna, -Ias sugerencias y la

disponibilidad inmediata por parte del personal administrative y docente in}402uye i

) satisfactoriamente en los estudiantes. i

D. Se determina que existe reiacién entre seguridad, de}401niendocomo seguridad ;

al nivel de con}401anzade| estudiante en cuanto al respeto de los tiempos y niveles 3

y académico de| centro de idiomas y satisfaccién de los estudiantes. La encuesta

revela que el grado de con}401anza,la cortesia y la buena ense}401anzaestén �030

V relacionados directamente con la satisfaccién de| estudiante.
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. E. Existe relacién entre la emp�030atia�030yIa satisfaccién de los estudiantes, Existe

relacién entre elementos tangibleé y la satisfaccién de los estudiantes,

- V. hallandose una correlacién de (0.822) con un valor de _signi}401cancia(bilateral)

�030 0,040 siendo p < 0.05, ante Ias evidencias estadisticas presentadas se toma Ia

decisién de rechazar la hipétesis nula y se acepta Ia hipétesis alterna, a}401rmando

que: Existe relacién signi}401cativaentre los elementos tangibles y la satisfaccién

. de los estudiantes de| Centro de ldiomas de la Universidad Nacional del Callao. �030

x

' l

l

I 1
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CAPITULO VIII

RECOMENDACIONES

A. En cuanto a la }401abilidad.Ia recomendacién es mantener y mejorar los servicios en

cuanto a la puntualidad en la atencion y en la solucién a los problemas que

�031 » conciemen a Ios alumnos, para ello se propone un plan de capacitacién. (Anexo N°

04). I

~ B. En cuanto a la capacidad de respuesta, establecer y mantener informacion

' permanente a los alumnos mediante diferentes canales de informacién. como sus �030K

A correos, Facebook, grupos de whatsap, pégina web, en general, las redes sociales.

1 . Asimismo, se recomienda que los docentes brinden orientacién a los alumnos tanto

en los idiomas que desarrollan, as�030ic_omo implementar un horario de Iunfa.

C. Para mantenemos en el mercado es fundamental mejorar el trato al alumno,

mejorando asi la calidad de servicio, esta tarea debe haoerse trabajando dos }402anoosde

' fonna simultaneaz en la parte administra}401vaescuchéndolos para poder ayudar ante

cualquier consulta referente a=s'us estudios; y en la parté académica que el docente

cumpla con el desarrollo de su plan de estudio, reparando con mayor e}401cienciaal

_ estudiante y mejorando notablemente su trato y relacién con el estudiante.

�030 D. Un servicio répido y puntual, producto de la mejora de software y equipos �030

I A A tecnolégicos; y personalizado basado en el desarrollo de los valores tanto en el *

personal como Ios docentes para mejorar la calidad de servicio y el prestigio de la

Institucién.

E. Recomendamos también una remodelacién de las aulas, acorde a la tecnologia

V. actual. asimismo el equipamiento con mobiliario cémodo para los alumnos y el

: docente; mejorar Ias instalaciones de los servicios higiénicos, y, sobnetodo, conseguir
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ejecular un programa que permita que se mantengan Iimpios, se ha propuesto un plan

de mejora. (Anexo N°O5).

F. Dise}401ar,proponer y ejecutaf de manera constante un programa de capacitacién

para empleados administrativos y docentes, en el que se desarrollen competencias

de empatia, trabajo en equipo y servicio.
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ANEXO N�0341 MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS �024 VARIABLES Y DIMENSIONES METODOLOGIA

Formulaclon del problema Farmulaclén del Objetivo Fonnulaclon as Variable Independiente: calidad

Prublema general Objetivo general Hlpbtesls Hipotesis deservlclo Dlmanslon: Poblaclbn

_ �030 r r �030 _ general X1: Flabllldad lndicadores L3 POUIECIOH 9513 00"Sl'}402|-W3POT
g,Qué rglaubp exlste entre la_caIndad de servncvos Deiennlnar qué relaclon exlste entre Existe yelacion signi}401cativaentre Servicio puntual 14,500 Estudiantes

y la salssfaccxbn de losesludlanles del Centro de la calidad de servicios y la la ca}401daa¢9 sews.-gas y '3 Manejo de pmbpe.-",3

ldiomas de la Universidad Nacional del Callao satisfaction de los estudiantes del sgtisfagc}401n¢e ms esguqiames de| o|m9n3]¢n; Muestra

Centmde-ldioma_s de la Universidad cam", �030-19|d;°,'n33 as [5 X2; capaddnd 4, mspuesta La muestra esté constituida per 375 -

Problemas especi}401cas Nacional del Callao unwemidad Ngc§°ng| de| can�035gmgcaames Esludiantes

z-- -< . » - wlnfovmatlon una - ~-~ ~ 7 ~

P1: ¢Ou6 relaclon existe entre la }401abilidady la °"i°�034'°5°§P°°'�034°°5 _ Hipotesis especi}401cas . s.,ge,e.,¢.-35°90" Tlpo do lnvgs}402gaclbn
satislaccldn de los estudiantes del Cenlro as °�034°°�030°""�030.'!�0303'�034"9'°"�031°�030°"°"'5�030°' . . . . X3:Sogurldad a) Seé}401ne! periodo 8
ldiomas de la unwersidad Nadonal de, Callao», entre la }401alzllxdady la satlsfacclon dev H1: Exrsle I felaaén sngnl}401cauva , con}401anza investigar, estransversal.

pg; LQUQ rehab" axis�034entreja capacidad de |O§ estudnamgs dal_ Centro. de entre la }401ablludady la satlsfaocion . cones�034 I

mspuesm y-I, smlmibn da .05 esmdiames dc, lmomas de la Unlversrdad Nacuonal dg los estudlantes del Qantrp de . Bus�034ensemmza a) De acuerdo a la

ggntrodeldiomas dela Unlvarsldad Naclonaldel d°°2"Cg�030Lar:�031°°erque mas mm is lgvorpaii daze": UIIIVOFSIUEU :eme;::lmllcl':d.d �030|98 �030Um! _
Ilao? , , ~ _ won _ . . _ nv gac n e presen 94

P3: Laue relaclbn existe entre la seguridad y la °3P°°'da.° 5'�031"�035W°�0305,�03033' '9 "23 E�031�030�0305�030°'°'ad°" 5'9"'7'¢3�034V° ?l';e°"§'?n'§�030:&Einpma lnd|°ad°res I

sausvacclon de los esludianlss de| Centro de �034�030"�034°°�030°".�034°'°3 °�034�034�034'�034"�030°�030.�034°'emfel}401wpacldaddo resnugasta )4 M ""�034°d" �034gm c) �030Sewnel aporte al
ldiomas da la Universidad Nacicmaldel Callao? °°""°d° 'd'°"'as �034'3u"h'°"'dad la wmawo" -�034"95Bsmmames I . - am?�0315 pm as w"°°5m'°.m°' . 35 ""8
pt�030oué Mada" exime emm .3 empa", Y ,3 Natflonal del Callao _ _ del_ Ceptm de. Idnomas da la " m°"5'¢'|~ Investlgacubn aplucada.
san-smcdbn do '03 esmdiames �030Mcemm de 03. Conoo_er�030querelaaqn exlgte Umverstdad Nago_na|¢g|gg||a9 :(5§Ieman|os vanglblos

ldiomas de la Unlvers}401dadNacional delcallao? em�035la segupdad V '9 sa's1a°°'°" H3�030Ex's�030°'_"'a°�030°"5'9_"'f°a�030?VaM'cad°res mum�0314°

'P5: ¢Qué relacion existe entre los elementos "9 '°5 °s�034�031d""�030i°5°,°' c°"�030".�031de °""°'33°9�035':�030d�034d7'a�0308"5h°°�030°"~' Eq"I�035°s. '""°°"9.'°'°'! .
tangibles y ,3 smisfaccibn debs estudiantes del ldlomis de la Universidad Nacional de_ los estudiantes del Cenlrr? del 0 lnsialaclqnes En la pvesgnle mvesugaglon se

came as ldiomas de la Univemidad Nacional de| del.CalIao �030 ldrorfaas de la Unlversrdad o Aparlenaa del personal empleo gl dnserlo up egpenmenlal,

Callao? O4. conocer qué reladon _ex|ste Naaonal del Callap . ~ Varlable dependiente: satlafacclbn do transeccional yexp|Ioatwo(relac16n

entre la empatia y la sallsfaecaon de H4: Existe velacnén slgnu}401catuva los alumnos causa �024efecto)

Ios estudiantes de| Centro de entre Iaempatla yla satisfaccién DlmensI6n:Y1:Exv°C1}402iVa3

ldiomas de la Universidad Nacional de los estudiantes de| Centro de lndicadores Técnlcas do Investigation
de| Callao ldiomas de la Universidad - Pmstigio 59 empleb Ias técnicas de
05: conocer qué relacion exism Nacionaldel Callao - Experiencla Dlmens|6n:Y2 observacibn documemal y la

entre los elementos tangibles y la M5: Existe relaclon signiftiva Percapclén lndicadores enwesl}402

satisfaocion de los esludiames del entre los elementos tangibles y la - Personal cavacitado

Centro de ldiomas de la Universidad sa}401sfaccionde los estudiantes del 0 Serviclo en el momento esperado '"$""'�034°"�030°#9 '°C°P"}402�254'5"
Nacional del can�034 cemm de ldimas da ,3 El cueslionano gs encuesta fue el

Universidad Nadonal del Callao ld';*;'"°"�030°3 W"w Pam '°°°V"8' .

- �030.
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ANEXO N°2 _

' CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD Dl}401SERVICIO

INSTRUCCIONES:

Este cuestionario se usarépara conocerla Caiidad de servicio

_ Opciones de reépuestas:

�031 1.SlEMPRE

» 2.CAS|SlEMPRE %

�030 é 3.NUNCA '_

Will!
5 recibidos° IIII
E problemas adecuadamente IIII

El personal siempre esté dispuesto a atenderlo

 |.l.| IIII
2 E Recibe de parte �030delpersonal docente �030

3 5' sugerencias para mejorar su estudio en las

2 IIII
5 1 El personal sqluciona Ios problemas que

IIII
E > conoce si existen normas y/o reglamentos de

5 IIII
.0: IIII V

Recibe una atencién personalizada�031con grado de

5 IIII
E

especialesE HIII
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1% . - > .

Se cuenta con equipos y tecnologia para un

m buen aprendizaje

' g Las instalaciones (aulas)_ son modernas y

E5 seguras

�031 z

ff Sus aulas son amplias y con capacidad para

8 todos sus alumnos

|- . . .. . .
E Los servicios hlgremces se encuentran en

~ § buen estado fisicp y de Iimpieza

"1 Los empleados muestran una apariencia

pulcra y ordenada�030

1 A

f ' _
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ANEXO N°3

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL �030

ESTUDIANTE �030

Recuerde que no hay respuestas correctas o incorrectas. Trate de presentar Ia respuesta i

que Ie resulte natural. contestando répidamente a todas Ia

s preguntas.

1. siempre ';

, 2. Casi siempre

3. Nunca

 

TEIII
. Los empleados muestran una apariencia pulcra y

IIII
0, Se_ siente satisfecho con la metodologia empleada

; IIII
E Se siente satisfecho con el conocimiento que

IIII
de| personal5 IIII
. El Centro de ldiomas de la UNAC es muy

 IIII
Recibe una buena ense}401anzapor docentes eon

 IIII
2 Z�024�024
8 .Accede a ayuda virtual y laboratories que el Centro 1

$ IIII  
. I E Como considera su nivel de satisfaccién al ser �030

2 IIII
Como siente Ia percepcion por la atencién que recibe

HIII
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ANEXO N°4

. PROGRAMA DE CAPACITACION

_ OBJETIVO:

Dar a conocer a la Direccion, docentes y personal Administrativo, Ias técnicas

relacionadas con la atencién al cliente y el clima Iaboral, contribuyendo a mejorar la

calidad de servicio en el centre de ldiomas de la Universidad Nacional del Callao.

DIAGNOSTICO: ;

Después de evaluar alvCentro de ldiomas mediante conversaciones con la Jefa del

Centro de ldiomas la Sra. Manuela Perey_ra Pardo y Personal Administrativo hemos j

diagnosticado el Desconocimiento por parte del personal Administrative en las ;

técnicas de atencion al estudiante y un mal clima Iaboral por desorganizacién y falta i

de comunicacién entre el personal, jefatura y Direccion. ~

ACCIONES A DESARROLLAR:

TEMAS ' DE FACILITADOR PERSONAL TIEMPO �030

CAPACITACION �031

' Atencién al cliente Docente de la Personal 08 Horas �030

Facultad de Administrativo F

Ciencias

Administrativas 2

Clima Iaboral Docente de la Personal 08 Horas i

Facultad de Administrative i

Ciencias ,Docente y i

Administrativas Direocion.

V PLAZO DURACION: Este trabajo requeriré de un total de 16 hs. Distribuidas en 16

encuentros de 1 hora antes de terrninar Ia jornada de trabajo �030

METODOLOGIA: Para Ia totalidad del programa se desarrollaré una metodologia

teérica donde cada participante pueda expresar sus inquietudes y problemas en el

lugar de trabajo, el capacitador haré una exposicion oral con casos précticos y se

discutirén situaciones ootidianas de la institucién relacionadas con el tema hablado.

RECURSOS: estos talieres se Ilevarén a cabo en el Auditorio del Centro ldiomas-

CEPRE.

PERFIL DE CAPACITADOR: Profesionales con amplia experiencias en los temas i

de capacitacion mencionado, con gran manejo de dinémicas grupaies. i
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ANEXO N°5

PROPUESTA DE MEJORA DE INFRAESTRUCTURA

OBJETIVO:

Dar a conocer a la Direccion Ia presente propuesta de mejora para los ambientes

de estudios y iaboratorio de cémputos en el Centro de ldiomas.

DIAGNOSTICO:

Después de haber observado el Sto piso y sus ambientes del Edi}401ciodenominado

N�0344 de acuerdo al plano de la ciudad universitaria destinado al Centro de ldiomas

hemos diagnosticado que las aulas de estudios, mobiliarios y Iaboratorio de

cémputos no son adecuadas y Iimita el desarrollo de aprendizaje en el idioma a los

estudiantes de| centre de idiomas.

Se propone lo siguiente:

o Pizarra digital e internet.

0 Proyector multimedia

o Procesador Inter Core I3, Sistema Operativo 10, Memoria RAM 4G, Disco

Duro TB, Pantalla 23", Audifonos.

0 Mesa Sillas ergonémicas

o lluminacibn LED

LABORATOR IO DEL CIUNAC PROPUESTA N°1
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AULAS DEL CENTRO DE IDIOMAS PROPUESTA N°2
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VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: ENCUESTA GENERAL W;

�034Calidadde Servicio y Satisfaocién del estudiante de| Centro de ldiomas de la " 7)

Universidad Nacional del Callao�035 -

JUICIO DEL EXPERTO:

1. La opinion que Ud. nos brinde es Personal. Sinoera y Anénima. .

2. Marque con un aspa �034X�035dentro del cuadrado de Valoracion, solo una vez por cada

criten'o, el que Ud. considere su opinion�030

1 = Muy Malo 2 = Male 3 = Regular 4 = Bueno 5 = Muy Bueno

CRITERIOS .

N ll}402llll}402�024'�034 A
n claridad: :

Esta formulado con Ian ua�030eanoiado comrensible. X

E Objetlvidad:

Permite medir hechos observables. X '

Actualidad:

Adecuado al avance de la ciencia Ia tecnol o ia. 7�030

IIIIIPresentacion ordenada. X

Com rende Ios as - es en cantidad calidad.}402llll
Permite eons - uir datos de acuerdo a los ob'etivos, 7�030IIIIIII A
Permite conse uir daios basadas en modelos tebricos. I I

a Cohemncia:

Ha coherencia entre las variables, indicadores e Items. Y

a Metodologlaz )(

La estrat - ia resonde al no ésito de la investi acién.

M Aplicaclén: X

Los datos enniten un tratamiento estadis}401oo- ninente.

Muchas Gracias por su Respuesia.

,4

%a::.é�031?/
. Nombres y pellid s e! peno

MgJDr. 7�031.1�030Uw~
- N�034Cel. ..�030]�0301:.�031.1.1.k..0. M

T,_,___  > _ ___�031�024
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VALIDACION con JUICIO oz EXPERTO: ENCUESTA GENERAL T
�030 . \ - .

�034Calidadde Servicio y sausracoion de| estudiante del Centro de ldiomas de la '

Universidad Nacional del Callao�035

I V JUICIO DEL EXPERTO:

1. La opinion que Ud. nos brinde es Personal, Sinoera y Anénima.

2. Marque con un aspa �034X�035dentro del cuadrado de Valoracién, solo una vez por cada

criterio, el que Ud. considere su opinion.

1 = Muy Male 2 = Male 3 = Regular 4 = Bueno 5 = Muy Bueno

CRITERIOS
E IIEIBIIB

Esté formulado con len ua'e aroiado com rensible. XIIII
Objetividad:

Permite medir hechos observables. �030 '

Actualidad:

Adecuado al avance de la ciencia Ia tecnol - ia.

Organlzacién:

Presentacién ordenada.

Com rende Ios as ctos en cantidad calidad. X EIIIII
Pertinencia:

Permiie cons - uir datos de acuerdo a los ob'etivos.

Consistencia: _

Permite conse uir datos basadas en modelos teéricos. �030

Ha coherencia entre las variab|es, indicadores e Items.

H coherencia: H

B Metodologiaz

La estrat ia resonde al -- site de la investiacién. _

Los datos - rmiten un tratamiemo estadistico - ~ rtinente. Y

m Aplicacion:

Muchas Gracias por su Respuesta.

. Nomb pellidos de| expgo

MgJDr. }/ ..�030.DMxM?f/412.MM»/Qa mez-
N�034Cel. ......9.�2548t.X&6:?.£.....
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VALIDACION CON JUICIO DE §g(_PERTO: ENCUESTA GENERAL

I �034Calidadde Servicio y Satisfaccion del estudiante del Centro de ldiomas de

la Universidad Nacional del Callao�035

. JUICIO DEL EXPERTO:

1. La opinion que Ud. Nos brinde es Personal, Sincera y Anénima.

2. Marque con un aspa �030x�031dentro de| cuadrado de Valoracién, solo una vez \

por cada criterio, el que Ud. Considere su opinibn.

1= Muy MaIo2= Malo 3= Regular 4=Bueno 5= Muy Bueno �030

W CRITERIOS VALORACI 0 N

IIEIEIIIEI

1 IIII =Esté formulado con lenua�030earoiado com rensible ]

 IIII �030L Pennite medir hechos observables �030

Adecuado al avance de la ciencia la tecnol - ia X '

 IIIIEIIPresentacién ordenada

Suflciencia:

Comrende Ios as - os en cantidad calidad

6 Pertlnencla: .

Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos X

Consistencia:

Permite conse uir datos basados en modelos teéricos

Ha coherencia entre las variab|es, indicadores e items. III
La estrai - ia resonde al ro site de la investiacién K �030IIIII
Los datos ermiten un tratamiento estadistico ertinente ~ IIII A

Muchas Gracias por s'u Respuesta.

Q7  1
Nombre y ' el de] ex rto

MgJ

N�030Cal..3}402%...{ZC1/Z..Zs2»3.......



VALIDACION CON JUICIO DE -EXPERTO: ENCUESTA GENERAL «

�034Calidadde Servicio ysatisfaccion del estudiante del Centro de ldiomas de 1

' la Universidad Nacional del Callao�035 �030

Jgicio DEL EXPERTO: �030 :

1. La opinion que Ud. Nos brinde Ves Personal, Sincera y Anénima. ~

2. Marque con un aspa "x" dentro del cuadrado de Valoracion, solo una vez

por cada criterio, el que Ud. Considere su opinion. V

1= Muy Malo2= Malo 3= Regular 4=Bueno 5= Muy Bueno

i CRITERIOS VALORACI N

IIEIEIEIE

Esta formulado con ienua�030earoiado oomrensible �030 NIIIMI
 IIINII A. Permite medir hechos observables _

Actualidad:

Adecuado al avance de la ciencia Ia tecnolo ia X «

4 Organizaciénz

_ Presentacion ordenada '

Comrende Ios asectos en cantidad calidad 5,

. E Su}401ciencia:

6 Penlnencia:

Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos )(

Consistencia: >(

Permite conseuir datos basados en modelos teoricos

Ha coherencia entre las variables. indicadores e items. YH I
  IIIIEI ALa estrat - ia resonde al - roésito de la investiacién

C Los datos ermiten un tratamiento estadistico - rtinente ),IIl'lI
Muchas Gracias por su Respuesta. N

1: W 7» . 1

Nombré y liido u I x W é

Mg! Dr.. /yo! - 2
N�030Cel \

I
I

I V �030 �030.




