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Resumen

El proposito de esta investigacion fue percibir la relacion que existe entre Calidad de
Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Direccion de Bienestar Universitario de la
Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas, el cual permitié
entender la importancia de la calidad de servicio, como un factor significativo que aportan
ventajas competitivas. El estudio fue descriptivo, corte transversal y correlacional, se
utilizé como instrumento el cuestionario de escala Likert, con validez a través del juicio
de 3 expertos y confiabilidad de 0.977 de alfa de Cronbach, la muestra estuvo constituida
por 354 usuarios de la Direccion de Bienestar Universitario. Los resultados mostraron un
chi-cuadrado 384,814 con 4 grados de libertad y p-valor < 0.05 y el Rho de Spearman de
86.4%, considerada como (correlacién positiva alta), concluyendo, que existe una
relacion directa entre las variables Calidad de Servicio y Satisfaccién del Usuario. Los
hallazgos de la investigacion permiten contribuir como marco de referencia para una
capacidad critica y reflexiva, teniendo como punto de inicio para elaborar estrategias que
fortalezcan las diferentes areas de Bienestar Universitario. Por ende, es de suma

importancia haber trazado y realizado un estudio de esta envergadura.

Palabras claves: Calidad, servicio y satisfaccion.
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Abstract

The purpose of this research was to perceive the relationship between Service Quality and
User Satisfaction in the University Welfare Department of the Toribio Rodriguez de
Mendoza National University of Amazonas, which allowed us to understand the
importance of service quality, as a significant factor that provide competitive advantages.
The study was descriptive, cross-sectional and correlational, the Likert scale
questionnaire was used as an instrument, the sample consisted of 354 users of the
University Welfare Department. The results showed a chi-square 384,814 with 4 degrees
of freedom and p-value < 0.05 and Spearman'’s Rho of 86.4%, (high positive correlation),
concluding that there is a direct relationship between the variables Quality of Service and
User Satisfaction. The research findings allow us to contribute as a reference framework
for a critical and reflective capacity, having as a starting point to develop strategies that
strengthen the different areas of University Welfare. Therefore, it is of the utmost

importance to have traced and carried out a study of this magnitude

Keywords: Quality, service and satisfaction.
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I.  INTRODUCCION

En las diferentes investigaciones afines, se encontrd aportes importantes que ayudaron a
revisar las diferentes dimensiones e indicadores de las variables de estudio, las mismas
que se detallan a continuacién: Establecer programas de capacitacion, talleres, charlas,
webinar con relacion a la Calidad de Servicio, el manejo de la salud fisica y emocional,
asi como también de la parte social y econémica, de forma oportuna, segura, continla,

libre de riesgos y con calidad a fin de optimizar la satisfaccion del usuario.

La Direccion de Bienestar Universitario es parte fundamental de la UNTRM, siendo su
objetivo general, apoyar a la mejora de la calidad de vida de la poblacion universitaria, a
través de la planificacién y ejecucion de proyectos, programas y actividades que
fortifiquen las condiciones de bienestar, generando el cambio institucional, colectivo y
personal, los cuales se veran reflejados en la vida académica, laboral y personal, la misma
que presta servicios a un promedio de 4195 estudiantes, 225 trabajadores entre personal
docente y personal administrativo. Actualmente la Direccion de Bienestar Universitario,
cuenta con dos dependencias: Oficina de Bienestar Universitario y Oficina de Recreacion
y Deporte, en la primera dependencia se brindan los servicios de Asistencia social,
Psicopedagogia, Nutricion y Topico Universitario; en la segunda dependencia tenemos el
funcionamiento de las Actividades Integradoras Extracurriculares Deportivas que se

encuentran inmersas en la nueva Ley Universitaria N° 30220.

El presente estudio, se analizo la correspondencia que hay entre Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Usuario en la DBU de la UNTRM, ello conllevo a explorar los niveles
de satisfaccidn de los usuarios. Por ende, esta investigacion ayuda a que los trabajadores
puedan ofrecer un servicio de calidad. Estos resultados seran de utilidad no solamente
para esta area; sino que también para otras entidades. Ademas, se justifica en el sentido
que se enmarca en la atencién al usuario que brinda la DBU, con atencion, cordialidad,
amabilidad y de calidad. Este estudio se justificd en forma préactica, debido a que los
resultados contribuyeron a mejorar el servicio en la gestion publica y la culminacion de
las metas y objetivos de las dependencias, finalmente, los resultados pueden ser tomados

como referentes para otros estudios y como aporte de conocimiento.

La calidad del servicio juega un papel fundamental en las organizaciones que quieren

establecer una vision y ganar un estatus reconocido y sostenido en el tiempo. Hoy en dia,
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se puede ver que, a largo plazo, el atributo que contribuye al posicionamiento es la
percepcion que tiene el cliente o usuario del servicio que recibe (Mateos de Pablo Blanco,
2019).

Asi mismo, Arenal (2019), se afirma que la investigacion sobre satisfaccion tiene como
objetivo analizar su experiencia como usuario y a partir de ahi desarrollar las estrategias
de marketing, desarrollo de productos o servicios mas adecuadas para incrementar su
satisfaccion. También sefial6 que la mejora del estado de una organizacion depende en

gran medida de la calidad del servicio y de la satisfaccion del usuario logrado.

La norma ISO 9001: 2000 determina en su apartado 8.2.1 que la satisfaccion del cliente
0 usuario es el grado de percepcion que los clientes satisfacen sus necesidades y
expectativas. Por ende, la medicidn de la satisfaccion de los usuarios es importante porque
nos permite comprender los desacuerdos detectados por los usuarios, comprender cémo
funcionan las entidades y poder determinar donde se deben realizar cambios, producir
mejoras y determinar si los cambios han dado lugar a mejoras o decaido la situacion
(Arenal, 2019).

Para ello, es importante que la empresa determine periédicamente su nivel de calidad
general, especialmente la calidad de su servicio al cliente. Los principales factores que
constituyen la satisfaccion del cliente son: niveles de satisfaccion, expectativas y

rendimiento percibido (Mateos de Pablo Blanco, 2019).

El propdsito del investigador Jiménez (2020) fue establecer la correspondencia entre
calidad del servicio y satisfaccion del usuario en una compaiiia de la region de Amazonas.
La conclusion es que a nivel de Rho = + 92,5%, tiene una similitud positiva casi perfecta
de las dos variables involucradas.

La investigacion realizada por Zambrano (2019) utiliz6 métodos cuantitativos y
cualitativos, considerd que los determinantes de la calidad del servicio fueron el analisis,

registro y percepcion.

Veliz (2019) concluy6 que el nivel de correspondencia entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario es alto. Sin embargo, el nivel de calidad de servicio del municipio
es muy bajo de acuerdo con la investigacion de Boada, Barbosa & Cobo (2018), utilizaron
el modelo SERVQUAL indicando que la estrategia organizacional puede mejorar
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continuamente el contenido de acuerdo a la estructura fisica, insumos, equipos, personal,
sefializacion, limpieza y comodidad. Asi mismo, en su articulo de investigacion (Cobo,
Estepa, Herrera & Linares 2018), indicaron que la gerencia deberia desarrollar estrategias

organizacionales.

Mejias, Godoy. & Pifia (2018), se determinaron cuatro dimensiones mediante analisis
factorial: receptividad, seguridad, confiabilidad y empatia, y aspectos generales y en la
investigacion de Guillermo (2018) y Cama (2018) en los servicios prestados concluyeron
que existe relacion altamente significativa entre satisfaccion del usuario y calidad de
atencion. En el estudio de Bozzeta & Rojas (2018) se determind la calidad del servicio y
la satisfaccion de los estudiantes sefialaron que se deben formar a sus profesores y

personal administrativo para mejorar la competitividad.

En su investigacion, Navarro (2018) concluyo que la calidad de servicio de la
organizacion es relativamente alta, por lo que es importante ofrecer un servicio de calidad
al usuario para obtener la satisfaccion de estos, Sarmiento (2017), concluye que las
dimensiones de comunicacion e informacién, juegan un papel decisivo en la satisfaccion
de los servicios del sitio web, por otro lado, Lora, Tirado, Montoya & Simancas (2016),
establece que el recurso humano es primordial para el cumplimiento de la satisfaccion de

la calidad de los servicios, por ende, la entidad debe monitorear la satisfaccion del usuario.

La XVI Jornada de Aniversario de Correo Farmacéutico concluyd que es necesario
romper con la inercia y permitir tomar decisiones y emprender acciones de mejora
continua y demostrar que, con ganas y con conocimientos especificos, es posible sacar el
méaximo partido en términos de profesionalidad, calidad del servicio, satisfaccion del
usuario y rentabilidad econdémica, sin importar el tamafio y ubicacion de la organizacion.
(Fernandez, 2017).

El método utilizado fue descriptivo, transversal y correlacional usando el cuestionario en
escala Likert, en la cual, participaron 354 usuarios. En los resultados se emplearon el chi-
cuadrado (la existencia de relacion entre variables) y el Rho de Spearman (el grado de
relacion), concluyendo que tiene correlacion directa entre las variables Calidad de

Servicio y Satisfaccion del Usuario.
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El problema planteado en este estudio fue: ¢ Cual es la relacién entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario en los servicios proporcionados por la Direccion de Bienestar
Universitario de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas,
20217 Por consiguiente, el objetivo general fue determinar si existe una relacion entre las
variables calidad del servicio y satisfaccion del usuario en los servicios ofrecidos por la
Direccion de Bienestar Universitario de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de
Mendoza de Amazonas, 2021. Los objetivos especificos de este estudio son: Determinar
la calidad de servicio y establecer la satisfaccion del usuario con sus respectivas
dimensiones. Asimismo, diagnosticar la calidad servicio y disefiar una propuesta de
mejora para la DBU. Dicho estudio estd ordenado en siete capitulos, a los cuales se
incluye los anexos. El capitulo I. Introduccion, contiene el problema, la importancia,
antecedentes del trabajo de investigacion, método, resultados y conclusiones. En el
capitulo 11, contiene el tipo, metodologia, poblacién y muestra y su respectivo proceso.
El capitulo 111 y IV Resultados y Discusion, en el cual, los resultados son procesados y
posteriormente se realizd la discusion. El capitulo V y VI Conclusiones y
Recomendaciones, en la cual, se generalizan los resultados y las recomendaciones,

finalmente en el capitulo V11 se establecen las referencias bibliograficas.

Il. MATERIAL Y METODOS

2.1. Tipo de investigacion

Este estudio es de naturaleza cuantitativa, ya que se centrd en la cuantificacion
durante la recoleccion y el analisis de datos de las variables investigadas, con
el prop6sito de determinar el grado de relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario en la Direccion de Bienestar Universitario de la

UNTRM, segun el punto de vista de los usuarios.

2.2. Disefio de la investigacion

La investigacidn se caracteriza por ser no experimental, de disefio transversal
o transeccional y con un enfoque correlacional. (Hernandez Sampiere,
Fernandez Collado y Baptista Luciot,2014).
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2.3.

2.2.1. Disefio no experimental: En este estudio no se ha transformado ni
alterado las variables (calidad de servicio y satisfaccion del usuario en

la Direccidn de Bienestar Universitario en la UNTRM 2021.

2.2.2. Disefo transversal o transeccional: La informacion recolectada se
ejecutd en un momento determinado (2021), la medicion se realizé en

la UNTRM, y posteriormente se hizo el andlisis.

2.2.3. Disefo correlacional: Porque su propdsito es medir con precision
diversas variables y el nivel de correspondencia entre la calidad del

servicio y la satisfaccidn del usuario en la DBU de la UNTRM.

Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacién

La poblacion estuvo compuesta por 4420 usuarios de los servicios

sociales universitarios de la DBU, distribuidos de la siguiente manera

Usuarios N° %
Estudiantes 4195 95
Docentes 138 3
Administrativos 87 2
Total 4420 100.0

Fuente: DBU-UNTRM
N = 4420 personas

2.3.2. Muestra

Considerando el tamafio grande de la poblacién, se obtuvo el tamafio
de la muestra empleando la siguiente formula para el pardmetro

proporcion poblacional:
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n=

2.3.3.

2.34.

2.3.5.

NZ2p(1-P) _ (4420)(1.96)2(0.5)(1-0.5) _ 354
T (N-1)E2+22P(1-P)  (4420-1)(0.05)2+(1.96)2(0.5)((1—0.5)

Donde:

N = 4420 = cantidad poblacional

P =0.50 = Probabilidad de casos favorables

Z =1.96 = Valor de Z estadistica de la tabla normal (95%).
E = 0.05 = Error estimado (5%)

Criterios de inclusién

Toda la comunidad universitaria, que haya hecho uso del servicio de
DBU-UNTRM en los altimos dos afios.

Docentes y personal administrativo que tengan vinculo laboral con la
institucion.

Estudiantes que tengan matricula vigente en el periodo de recojo de la

informacion
Criterios de exclusion

Docentes y personal administrativo que no tengan vinculo laboral con
la institucion.

Estudiantes que no tengan matricula vigente en el periodo de recojo
de la informacion.

Estudiantes, docentes y administrativos que no deseen participar en el

estudio.

Muestreo

Se empled el muestreo aleatorio o probabilistico, del tipo estratificado,
con afijacion proporcional al tamafio de la poblacion, tal como se

muestra a continuacion:
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DISTRIBUCION MUESTRA ESTRATIFICADA

ESTRATOS |Poblacion | proporcionalidad | Distribucion N
muestra
4195 0.9491 335.9814 336
Alumnos
138 0.0312 11.044 11
Docentes
.. ) 87 0.0197 6.9738 7
Administrativos
4420 1 354 354
TOTAL

Por ende, la muestra esta representada por 354 personas distribuidas
en 336 estudiantes, 11 docentes y 7 administrativos de la muestra

empleando la férmula para el pardmetro proporcion poblacional.

2.4. Variables de estudio
2.4.1. Variable 01:

Calidad de servicio

El término calidad tiene diferentes matices, para Vértice, P. (2008 p.8)
sefiala La calidad contiene aspectos y caracteristicas relacionados con
la capacidad de los productos y servicios para satisfacer sus
necesidades expresadas o potenciales (cualquier necesidad que la
empresa aun no haya satisfecho pero las necesidades del publico).
Asi mismo el servicio se refiere a las ventajas que el cliente esperan
obtener a través del precio, imagen y notoriedad del producto,
servicios basicos y productos (ademas de productos o servicios
basicos).

Para las investigadoras Vargas & Aldana (2007), la calidad es el
proceso de busqueda constante de la perfeccidn, el centro del proceso
son las personas y fabrica productos y servicios que puedan cumplir
sus deseos, expectativas y necesidades. (p. 82). lgualmente, sefialan

que el servicio esta conceptualizado como una serie de actividades que
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las personas realizan y estan dispuestas a ceder a otras para el proceso
constructivo, que conduce a una mayor satisfaccion con las
necesidades, expectativas y expectativas de los demandantes.
Ademas, como activo intangible, agrega valor al producto y conlleva

una variedad de relaciones interpersonales mutuamente beneficiosas.
(p. 69).

El termino calidad se refiere a las caracteristicas de los bienes o
servicios que satisfacen la necesidad y expectativa del cliente y el
termino de servicio es la generacién de activos intangibles, brindando

beneficios a los clientes (Fontalvo, 2012 p. 22, 23)

Dimensiones: Segun Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993) nos

habla de las diferentes dimensiones:

a) Fiabilidad
Es la destreza para cumplir un servicio sin faltas, de forma segura y

adecuada, efectuando las responsabilidades adquiridas.

b) Seguridad

Es el conocimiento y atencién mostrada por los colaboradores y sus
habilidades para tener credibilidad y confianza. Esta dimensién
fortalece a la organizacidn, los usuarios confian en la atencion recibida

y estan seguros del profesionalismo de los trabajadores del area.

¢) Elementos tangibles

Se refiere a la infraestructura, dispositivos y mecanismos, trabajadores
y material de comunicacion, entre otros. Ello evalta el medio exterior
de la organizacion, asi como los dispositivos que deben ser

repotenciados y actualizados.

d) Empatia
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24.2.

Es la atencion personalizada que se brinda al usuario, se evalla la
consideracion y atencion del personal, es decir identificarse con los

usuarios.

e) Capacidad de respuesta
Este concepto es la habilidad y voluntad para apoyar y brindar un

servicio eficaz.

Variable 02:

Satisfaccion del usuario

La satisfaccion corresponde a la vision pragmatica del
comportamiento del servicio, porque es el resultado de procesar la
informacion y evaluar el desempefio actividades asignadas en un

servicio.

La satisfaccion, evalta el resultado, el namero de servicios y la
efectividad obtenida, teniendo en cuenta que muchos factores que
actuan como modelos tienen diferentes métodos de intervencion en la
evaluacion, pues la satisfaccion del usuario depende de su entorno de
informacion y factores personales, el tipo, el medio y los servicios

disponibles.
Dimensiones:

a) Niveles de satisfaccion
Los Niveles de Satisfaccion, son catalogados: Insatisfaccion,
Complacencia y Satisfaccion. Ello ocurre al haberse realizado el

servicio.

b) Expectativas
Las Expectativas, que son los anhelos de los usuarios por acceder al
servicio, que pueden ser afectadas por varias situaciones: Promesas de

beneficios, procedimientos anteriores u opiniones.
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¢) Rendimiento percibido

Es la “consecuencia” que “percibe” el usuario correspondiente al
servicio prestado, posee las caracteristicas: Se determina desde el
aspecto del usuario mas no de la entidad; se basa en los resultados que
el usuario obtiene del servicio; se basa en la percepcion del usuario,
no necesariamente la realidad; se ve afectado por las opiniones de los

demas; depende del estado de animo del usuario

2.5. Meétodos y Técnicas
2.5.1. Métodos

Para la presente investigacion se consider6 el método analitico-
sintético, porque comprende analizar el todo en sus partes o
componentes, en este caso las dimensiones correspondientes a cada
una de las variables en estudio, anotando sus categorias para cada una
de ellas, y luego relacionar cada categoria de clasificacion de
respuesta a través de una sintesis global de lo que se desea estudiar.

(Hernandez Sampiere, Fernandez Collado y Baptista Luciot, 2014).

Vi

V2

Dénde:
M — la muestra es 354
V1 — indica la Calidad de Servicio.

V2— indica la Satisfaccion del Usuario.
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2.5.2.

2.5.3.

r — correspondencia entre la calidad de Servicio y la Satisfaccion del
Usuario de la DBU de la UNTRM

Técnica

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la encuesta es la
técnica que quiere describir la opinidn de la comunidad universitaria
respecto a la evaluacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios de los distintos servicios que brinda la Direccion de

Bienestar Universitario UNTRM durante un periodo determinado.
Instrumentos

Es el cuestionario fue elaborado con una serie de preguntas que se
aplicaron a la comunidad universitaria, conforme el tamafio de la
muestra obtenida, para conocer los diferentes aspectos de que se
evallan en la calidad de servicio, y también en la satisfaccion del
usuario de los diferentes servicios que ofrece la Direccion de Bienestar
Universitario de la UNTRM, informacion recolectada durante el
periodo 2021.

En la presente investigacion, se elaboro las preguntas del cuestionario
para cada una de las variables, segun sus dimensiones contempladas,
indagando acerca de la opinidn de los encuestados, acerca del item
planteado.

Las opciones de respuesta del cuestionario se hicieron de acuerdo a la
escala de Likert, considerando lo siguiente:  totalmente en
desacuerdo (puntaje 01), en desacuerdo (puntaje 02), ni de acuerdo, ni
en desacuerdo (puntaje 03), de acuerdo (puntaje 04) y totalmente de
acuerdo (05).

El cuestionario tiene en total 30 items, de los cuales 20 fueron
designados para la calidad de servicio y posteriormente 10 para la

variable satisfaccion del usuario. (Anexo 1)

2.5.4. Validez y confiabilidad
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2.55.

2.5.6.

Validez. Desarrollado por el juicio de 3 expertos

- Dr. Carlos Alberto Hinojosa Salazar; con Doctorado en
Administracion.

- Dra. Luisa Karina Reyes Rodriguez; con Doctorado en Gestion
Publica y Gobernabilidad.

- Dra. Waltina Condori Vargas; con Doctorado en Educacion.

A los mismo que se les remitié una carta para formar parte como
experto en esta investigacion, alcanzando a cada profesional, la
matriz, la operatividad y el proyecto. Posteriormente se evaluo6 el
cuestionario, finalmente valorizaron dicho documento. (Anexo 5).

A través de la cual concluyeron que dicho instrumento es apto para la

recoleccidn de datos validando el instrumento.

Confiabilidad del instrumento se analiz6 el alfa de Cronbach, en una
muestra piloto de 20 usuarios, cuyo valor fue 0.977, considerando

altamente confiable (Anexo 06).
Procedimiento

Se utilizé el cuestionario validado por el juicio de 3 expertos y se
organizo el trabajo de campo para la aplicacién del instrumento a la
muestra piloto, con el fin de obtener la confiabilidad del mismo.
Posteriormente se procedid a suministrar el cuestionario a los usuarios
de la DBU, siendo la muestra de 354 que conformaban la muestra en
estudio.

El cuestionario fue aplicado en forma personal, luego fue codificada
en programa de Excel y posteriormente exportado al SPSS v26 para

su procesamiento.
Analisis estadistico

En el analisis de datos se utilizé la estadistica descriptiva e inferencial,
evaluando las variables y dimensiones exhibidas en las

correspondientes tablas y graficos, para ello se utilizé el programa
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SPSS 26 y la normalidad de la distribucion, utilizando el Chi -
Cuadrado y el Rho de Spearman.

27



I1l. RESULTADOS

En la presente etapa de la investigacion y de acuerdo con la informacion recogida
mediante el cuestionario se obtuvo que el 94.92% son estudiantes que han recibido
los servicios en la DBU, (siendo el mayor nimero de usuarios entre los 18 y 20
afios de edad, el 54% son mujeres y el 46% son varones). A continuacion, se
muestra los principales resultados que se encuentran en relacion a los objetivos

propuestos en la investigacion que responden al objetivo general.

Tabla 1

Niveles de las dimensiones de la calidad de servicio brindado por la DBU

Dimensiones de la calidad de servicio

Elementos Capacidad

N. I - _pe H
Iveles  Fiabilidad Seguridad Tangibles de respuesta

Empatia

N % N % N % N % N %

Bajo 5 1.4 3 0.8 2 0.6 7 2 4 1.1
Medio 117 331 87 246 158 446 121 342 130 36.7
Alto 232 655 264 746 194 548 226 638 220 621

Total 354 100 354 100 354 100 354 100 354 100

En la tabla 1, la dimension de fiabilidad de la calidad de servicio se observé que el
65.5% de las personas alcanz6 un nivel alto y 1.4% nivel bajo. Ademas, en la
dimensién de seguridad, obtuvo un 74.6% y 0.8% de nivel alto y bajo
respectivamente. En lo que respecta a la dimension de elementos tangibles alcanzo
el mas bajo puntaje de las dimensiones con el 54.8% de las personas que
manifestaron un nivel alto. Finalmente, en las dimensiones de empatia y capacidad
de respuesta se alcanzé un nivel alto de 63.8% y 62.1% respectivamente. Asi
mismo se mostraron un nivel bajo de 2% y 1.1% respectivamente. Cabe mencionar
que la dimension de seguridad dio el porcentaje més alto en esta encuesta, lo que
mostro el escaso riesgo percibido por los usuarios destacando el papel importante

que juega el profesionalismo del personal de dicha &rea.
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Tabla 2

Niveles de las dimensiones de satisfacciéon del usuario

Dimensiones de satisfaccion del usuario

Niveles Niveles de Expectativas Rendimiento
satisfaccion percibido

N % N % N %

Bajo 1 0.2 3 0.8 3 08

Medio 99 28.0 117 331 92 26.0
Alto 254 71.8 234 66.1 259 73.2

Total 354 100 354 100 354 100

En la tabla 2, los niveles de satisfaccion alto y bajo alcanzaron el 71.8% y 0.3%
respectivamente. Por otro lado, la dimension de expectativas de los usuarios fue el
puntaje mas bajo en las dimensiones con un 66.1% nivel alto. Finalmente, la
dimensidn de rendimiento percibido por las personas obtuvo el 73.2% un nivel alto
y 0.8% nivel bajo. Asi mismo, se concluyé que la variable satisfaccion del usuario

en la encuesta alcanzé el 74.3% un nivel alto y el 0.8% un nivel bajo.

Tabla 3

Niveles de la calidad de servicio brindada por la DBU

Niveles Usuarios Porz:(;:)taje
Bajo 2 0.6%
Medio 82 23904
Alto 270 76.3%
Total 354 100,0%

Se observo en la tabla 3 que la variable de la calidad de servicio proveniente de los
usuarios. El 76.3% de las personas alcanzo6 un nivel de alto y un 0.6% alcanzé6 un
nivel bajo. Ello concluye que los servicios prestados por la DBU tuvieron

aceptabilidad por parte de los usuarios, a pesar de sus limitaciones.
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Tabla 4

Prueba de X? de fiabilidad y la satisfaccion del usuario brindada por la DBU

Significacion
asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 163,952% 4 0.000
Pearson
Razon de 84.561 4 0.000
verosimilitud
Asociacion lineal 79.365 1 0.000
por lineal
N de casos validos 354

a. 5 casillas (55,6%) han tenido menos de 5 recuentos esperados. El recuento
minimo previsto es de 0,04.

Puede verse en la tabla 4 el valor X? de Pearson es 163,952 con 4 grados de libertad

y un p< 0,05, lo que implica que existe relacion entre fiabilidad y satisfaccion del

usuario.

Tabla 5

Prueba de X? de seguridad y la satisfaccion del usuario brindada por la DBU

Significacion
asintética

Valor df (bilateral)

Chi-cuadrado de 129,5782 4 0.000

Pearson

Razon de 92.717 4 0.000

verosimilitud

Asociacion lineal 87.795 1 0.000

por lineal

N de casos validos 354

a. 5 casillas (55,6%) han tenido menos de 5 recuentos esperados. El recuento
minimo previsto es de 0,03.

Puede verse en la tabla 5 el valor X? de Pearson es 129,578 con 4 grados de libertad
y un p< 0,05, lo que implica que existe relacion entre seguridad y satisfaccion del

usuario.
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Tabla 6

Pruebas de X? de los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de la
DBU

Significacion
asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 323,085% 4 0.000
Pearson
Razon de 115.693 4 0.000
verosimilitud
Asociacion lineal 99.062 1 0.000
por lineal
N de casos validos 354

a. 5 casillas (55,6%) han tenido menos de 5 recuentos esperados. El recuento
minimo previsto es de 0,02.

Puede verse en la tabla 6 el valor X? de Pearson es 323,085 con 4 grados de libertad
y un p< 0,05, lo que implica que existe relacion entre elementos tangibles y

satisfaccion del usuario.

Tabla 7
Pruebas de X? de empatia y la satisfaccion del usuario brindada por la DBU
Significacion
asintdtica

Valor df (bilateral)

Chi-cuadrado de 269,646% 4 0.000

Pearson

Razon de 146.773 4 0.000

verosimilitud

Asociacion lineal 136.286 1 0.000

por lineal

N de casos validos 354

a. 4 casillas (44,4%) han tenido menos de 5 recuentos esperados. El recuento
minimo previsto es de 0,06.

Puede verse en la tabla 7 el valor X? de Pearson es 269,646 con 4 grados de libertad
y un p< 0,05, lo que implica que existe relacion entre empatia y satisfaccion del

usuario.
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Tabla 8

Pruebas de X? de capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario
brindada por la DBU

Significacion
asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 231,5512 4 0.000
Pearson
Razo6n de 137.287 4 0.000
verosimilitud
Asociacion lineal 129.372 1 0.000
por lineal
N de casos validos 354

a. 5 casillas (55,6%) han tenido menos de 5 recuentos esperados. El recuento
minimo previsto es de 0,03.

Puede verse en la tabla 8 el valor X? de Pearson es 231,551 con 4 grados de libertad
y un p< 0,05, lo que implica que existe relacion entre capacidad de respuesta y

satisfaccion del usuario.

Tabla 9
Pruebas de X? de calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de la DBU
Significacion
asintética

Valor df (bilateral)

Chi-cuadrado de 384,814% 4 0.000

Pearson

Razon de 159.749 4 0.000

verosimilitud

Asociacion lineal 164.533 1 0.000

por lineal

N de casos validos 354

a. 5 casillas (55,6%) han tenido menos de 5 recuentos esperados. El recuento
minimo previsto es de 0,02.

En la tabla 9, el valor X? de Pearson fue 384,814 con 4 grados de libertad y un p<
0,05, lo que significa que existe relacion entre las variables calidad de servicio y

satisfaccion del usuario.
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IV. DISCUSION

Segun los hallazgos de esta investigacion, los usuarios de la Direccion de Bienestar
Universitario de la UNTRM expresan satisfaccion al recibir el servicio, segun las
las dimensiones de confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles; esto es consistente con Jiménez (2020). Ademas, establece que

tiene una correlacién positiva alta.

El porcentaje més bajo en las dimensiones de calidad de servicios se observa en los
elementos tangibles, debido a las caracteristicas fisicas del equipamiento
relacionado con el servicio. Es crucial mejorar y conectar estos elementos con la
red del sistema de nuestra Universidad. De acuerdo con Campuzano y Collins
(2018) y Vanessa y Duarte (2018), el servicio puede convertirse en una ventaja
competitiva si las organizaciones reconocen su importancia en la estructura
organizacional. Por lo tanto, fortalecer los elementos tangibles es esencial para
aprovechar plenamente el potencial competitivo del servicio dentro de la

universidad.

El estudio de Saavedra (2018), que concluyé que los elementos tangibles no
influyen en la satisfaccion del cliente, contrasta con los resultados obtenidos en
nuestra institucion. Se recomendd a la empresa enfocarse en mejorar los aspectos
subjetivos, dado que la satisfaccion del cliente depende en mayor medida de
factores emocionales e intangibles. Este hallazgo subraya la importancia de atender
las percepciones y experiencias emocionales de los clientes para mejorar su nivel

de satisfaccion.

La fiabilidad es una de las dimensiones que tiene un porcentaje menor (65.5%) en
esta investigacion; es importante destacar que depende de las habilidades para
brindar el servicio de manera fiable y esmerada, por lo que es necesario fortalecer
la organizacion; esto esta en linea con lo que establecieron los autores Cobo, Estepa,
Herrera y Linares (2018), quienes indicaron que la organizacion debe desarrollar

estrategias organizacionales con un Rho de Spearman de 0.864 y que es necesario.

En el centro de salud Los Molinos-Ica, Cama (2018) encontré una conexion

significativa entre la satisfaccion del usuario y la calidad de la atencion, con lo que
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concuerda con nuestra investigacion. La estructura organizativa de la institucion
influyé notablemente en esta relacion, lo que sugiere que los usuarios
experimentaron una alta satisfaccion y confianza en el servicio recibido. Estos
resultados destacan la importancia de una organizacion bien estructurada para

mejorar la percepcion y la experiencia de los pacientes.

El Ministerio de Salud (2013) llevé a cabo un estudio en el Hospital de San Juan de
Lurigancho para determinar el porcentaje de satisfaccion de la calidad de atencion
en los usuarios externos del servicio de emergencia. Se descubri6 que la
confiabilidad tenia el mayor nivel de insatisfaccion debido a la falta de
comunicacion entre los médicos, los pacientes y sus familiares. Sin embargo, en
nuestro estudio se hall6 una fuerte correlacion entre la confiabilidad y la
satisfaccion del usuario con la atencion recibida, destacando la importancia de la

comunicacidn efectiva para mejorar la percepcion y la satisfaccion del usuario.

La empatia, que alcanza un 63.8%, implica comprender las necesidades del usuario
y ver la situacion desde su perspectiva para ofrecer una atencion adecuada. Esto
resulta en una buena relacion con el usuario, aumentando su confianza. Ademas,
este factor se centra en proporcionar un servicio individualizado y personalizado.
Segun Mateos de Pablo Blanco (2019), la percepcion del usuario sobre el servicio
recibido es crucial para el posicionamiento de la institucion. La empatia, al mejorar
la relacion y confianza del usuario, contribuye significativamente a una percepcion

positiva del servicio, favoreciendo asi el posicionamiento de la organizacion.

Marquez (2015) realizd un estudio correlacional entre la empatia y la satisfaccién
de la relacion médico-paciente; encontré que existe una correlacion entre la
satisfaccion del paciente y la empatia percibida con su médico. Los hallazgos de
esta investigacién coinciden con la satisfaccion de los usuarios en los servicios que
recibieron, ya que la empatia del personal del area aumentd la satisfaccion de los

usuarios.

El 62.1% de la capacidad de respuesta refleja la buena disposicién, agilidad y
prontitud del personal del area al proporcionar el servicio. Este porcentaje revela
que existen procesos insuficientes 0 demorados. La comunicacion y la disposicion

para actuar del servidor publico son factores fundamentales. Por lo tanto, es crucial
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entender los desacuerdos encontrados, comprender su funcionamiento y determinar
donde deben implementarse mejoras. Asimismo, es necesario implementar mejoras
y evaluar si los cambios realizados han mejorado o empeorado la situacion. Segun
la investigacion de Arenal (2019), este enfoque permitira identificar y solucionar
problemas de manera efectiva, optimizando la calidad del servicio y aumentando la

satisfaccion del usuario con la atencion recibida.

Por altimo, la dimensién de Seguridad alcanzo un 74.6%, cabe mencionar que es
el mayor porcentaje en esta investigacion ello indica la inexistencia de riesgos o
dudas teniendo un rol primordial la cortesia y el profesionalismo que el personal de
esta area ello es concordante con lo manifestado en la investigacion de Arenal,

(2019) siendo el recurso humano un factor primordial en las actividades.

Los resultados del trabajo ejecutado concuerdan con un analisis realizado por
Merino-Plaza y colaboradores (2018) cuyos resultados evidenciaron que, si hubo
relacion entre la satisfaccion laboral y la cultura de seguridad, cuantificando el
grado de asociacion entre las variables estudiadas.
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V. CONCLUSIONES

En la Direccion de Bienestar Universitario de la UNTRM, existe una correlacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, con un valor del chi-
cuadrado 384,814 con 4 grados de libertad, un p-valor < 0,05 y un Rho de Spearman
de 86.4%, lo que indica una correlacion positiva alta.

La dimensién de fiabilidad tiene relacion con la satisfaccion del usuario en la DBU
con un Rho de Spearman de 0.658, correlacién positiva moderada, siendo la menor
correlacion. Ademas, el 65.5% de los usuarios obtuvo un nivel alto y el 1.4% alcanzé

un nivel bajo de fiabilidad.

Existe una correlacion positiva alta entre seguridad y satisfaccion del usuario
demostrado por el Rho de Spearman de 0.709. Por otro lado, el 74.6% de las personas

alcanzo un nivel alto en la dimension de seguridad.

La dimensién de elementos tangibles tiene una correlacion positiva alta con la
satisfaccion del usuario en la DBU, con un Rho de Spearman de 0.724. Asi mismo,

el 54.8% de las personas solo alcanzo un nivel alto en esta dimension.

La empatia y satisfaccion del usuario en la DBU tienen un Rho de Spearman de 0.798
siendo una correlacion positiva alta. Igualmente, el 62.1% de las personas alcanzo un

nivel alto.

Existe relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario en la DBU,
correlacidn positiva alta, situacion de acuerdo al Rho de Spearman de 0.822. También
se estableci6 62.1% de las personas alcanz6 un nivel alto en esta dimension.
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VI. RECOMENDACIONES

A las autoridades, la adecuacidn de las instalaciones y la construccion de un pabellén

exclusivo para la Direccion de Bienestar Universitario y sus dependencias.

A las autoridades, recomendar la contratacion de personal especializado y

permanente.

A las autoridades, realicen la sistematizacion y virtualizacion de los servicios

vinculados a la atencion de los usuarios.

A los funcionarios de la BUD, implementar el plan de trabajo para fortalecer las
capacidades y cualidades del personal de su dependencia y gestionar la ampliacion

del horario de atencion, con el fin de brindar un servicio 6ptimo.
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ANEXO 1
Cuestionario

Instrucciones: La presente encuesta tiene

la finalidad de recabar informacion de 1=Totalmente en desacuerdo

acuerdo a la apreciacion del servicio de

i ' i - 2=En r
calidad y satisfaccion del usuario en la desacuerdo

Direccién de Bienestar Universitario de la

Universidad Nacional Toribio Rodriguez 3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo

de Mendoza de Amazona - UNTRM; por

. 4=D r
lo cual, solicito su apoyo con el llenado de e acuerdo

la presente encuesta. Gracias por su

colaboracion 5=Totalmente de acuerdo

Responder, marcando con un “X” del 1 al 5, siguiendo la misma escala.

VARIABLE 1: Calidad de servicio

N° ITEMS 1 2 3 4

DIMENSION 1: Fiabilidad

¢Realiza el personal de la Direccidn de Bienestar Universitario sus
acciones correspondientes de forma eficiente?

2 | Se entrega informacion y orientacién suficientes al usuario

Al momento de realizar el servicio el personal ha tomado interés
sobre su necesidad

4 | La veracidad esta garantizada por la buena calidad de servicio

DIMENSION 2: Seguridad

5 | El personal de la DBU transmite confianza

6 | El personal de la DBU es Cortez, cordial y calido en la atencién

La DBU protege la privacidad en cuanto a los datos personales y de
la salud del usuario

Si tuviera que recomendar a alguien, ¢le diria que la calidad de
atencion en el servicio de la DBU es Excelente?

DIMENSION 3: Elementos tangibles

¢Cree usted que los ambientes en el servicio de la DBU son cdmodos
e iluminados?

El servicio de la DBU cuenta con profesionales para atencion y

10 . -, )
orientacion de los usuarios

11 | ¢Cree usted? ;Que la DBU cuenta con equipamiento adecuado?

El sistema de informacion que ofrece en la web esta actualizado con

12 respectos a los servicios de la DBU
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DIMENSION 4: Empatia

El profesional escucha las necesidades del usuario en forma

13 .
personalizada
14 | Existe comprension por satisfacer las necesidades de los usuarios
15 Muestran preocupacion para su atencion y siempre estan dispuestos a
colaborar con los usuarios
16 Me siento complacido por el interés que pone el personal de la DBU para
la atencién
DIMENSION 5: Capacidad de respuesta
17 | Existe disposicion del personal de la DBU a la hora de brindar el servicio
Usted se siente conforme con la rapidez del de servicio de los
18 .
profesionales de la DBU
19 Cree Ud. Que todos los usuarios tienen la misma oportunidad de
atencion
20 | Los profesionales de la DBU se comunican de forma asertiva
VARIABLE 2: Satisfaccion del usuario
DIMENSION 1: Niveles de satisfaccion
21 Después de la atencidn recibida por los profesionales de la DBU, queda
usted conforme
99 La percepcion que usted tiene sobre el tiempo de atencién, es acorde a lo
que usted esperaba
DIMENSION 2: Expectativas
23 | La DBU cumple con los servicios ofrecidos calidad de atencién
24 | Los servicios brindados en la DBU son de buena atencion
o5 El personal de la DBU tiene conocimiento sobre las necesidades de los
usuarios
26 | El personal de la DBU tiene experiencia sobre los temas
DIMENSION 3: Rendimiento percibido
97 Considera usted importante el buen trato por parte los trabajadores de la
DBU
Se encuentra conforme con los resultados percibidos en los servicios de
28
la DBU
29 Usted como usuario ha tenido una buena percepcion en el servicio
brindado
30 | Los colaboradores de la DBU muestran un buen estado de &nimo

43




ANEXO 2

Matriz de consistencia

TITULO: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario en la Direccion de Bienestar Universitario de la Universidad Nacional Toribio
Rodriguez de Mendoza de Amazonas, 2021”.

P VARIABLES E DISENO DE LA POBLACION Y TECNICASE
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS INDICADORES INVESTIGACION MUESTRA INSTRUMENTOS
Problema Obijetivo general Hipotesis general Variable 1: Calidad de | El tipo de investigacion: Poblacion Técnica
General. Determinar si existe relacion entre las Hipétesis nula (HO) | servicio Descriptiva. Conformada por todos | Encuesta
) variables calidad de servicio y No existe relacion | Dimensiones: los usuarios de la Instrumento
cCudl es la| gatisfaccion del usuario en los servicios significativa  entre | v Fiabilidad El nivel de investigacién: | DBU-UNTRM. Cuestionario
relacion entre | que brinda la Direccién de Bienestar calidad de servicio y . Correlacional. N = 4420
calidad de | Universitario de la  Universidad | satisfaccion del | ¥ Seguridad Muestra - V1: Calidad de
servicio y Nacional ~ Toribio  Rodriguez ~ de usuario en los | o ibles | EF disefiode investigacion: | Se trabajara conn = servicio que consta
satlsfgcuon del Mendoza de Amazonas, 2021. servicios que brinda 9 es de naturaleza no 354 usuarios. de 20 items
usuario en los la Direccion de | Empatia experimental, transversal y | Muestreo: Se - V2. Satisfaccion
SErviclos  qué | Opjetivos especificos Bienestar correlacional. utilizard el muestreo del usuario que
br_lnda_ ) la | « "|dentificar la calidad de servicio Universitario de la | v Capacidad de aleatorio estratificado consta de 10 items
D_|reCC|on de seain  dimensiones:  Elementos UNTRM. respuesta El enfoque de (MAE) con afijacion Para el cuestionario
Ble_neste_xr ] 9 ) ) investigacion: Cuantitativa. | proporcional para el se empleara la escala
Universitario de tangibles,  empatia,  seguridad, Hipdtesis Var_lable_2’: parametro proporcion | de Likert:
la~ Universidad iabilidad v capacidad de respuesta: alternativa (Ha) Satisfaccion de Representacion del disefio | poblacional. - Totalmente de
Nacional y cap puesta, Existe relacion | Usuario de investigacion n1 = 330 alumnos acuerdo (5)
Toribio con el nivel de satisfaccion del usuario significativa  entre | Dimensiones: nz2 = 11 docentes
Rodriguez  de | ivios de |a Direccién d calidad de servicioy | ¥ Niveles de V1 ns = 7 administrativos | - De acuerdo (4)
Mendoza  de en los servicios de la Direccion de satisfaccion del satisfaccién _ _
Amazonas, Bienestar UNTRM, 2021. Usuario en  los , - Ni de acuerdo ni en
2021°. ) . . ) servicios que brinda v'Expectativas desacuerdo (3)
» Determinar la satisfaccion del usuario | Direccié d
. . . . a reccion €| vRendimiento M - - En desacuerdo (2)
segin  dimensiones:  Niveles de Bienestar percibido
. - . Universitario de la - Totalmente en
satisfaccion, expectativa
P y UNTRM. \ T desacuerdo (1)
rendimiento percibido en los servicios v

de la DBU de la UNTRM, 2021.

» Diagnosticar la calidad de servicio en
los servicios que brinda la DBU de la
UNTRM, 2021.

» Disefiar una propuesta de mejora para
la Direccion de Bienestar

Universitario de la UNTRM, 2021.

M: Muestra
V1: Calidad de servicio

V2: Satisfaccién del usuario
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ANEXO 3

Operacionalizacion de variables

usuario y estados de
&nimo

Variables Conceptual Operacional | Dimensiones Indicadores Items Categorias de Categorias de la Escala
dimension variable
Variable 1 Es el grado en que | Severificaatravés | Fiabilidad Calidad de servicio, | 1al 4 Bajo (4a9) Bajo (20 a 46)
los productos | de las preguntas cumplimiento  del Medio (10 a 15) Medio (47 a 73) Variable: Ordinal
Calidad de | cumplen con las | establecidas que servicio, efectividad Alto (16 a 20) Alto (74 a 100)
servicio exigencias de la | nos y veracidad items:
gente que los utiliza | proporcionaran la | Seguridad Confianza, cortesia, | 5al 8 Bajo (4a9) Tipo Likert
(Montgomery, informacion para privacidad y Medio (10 a 15)
1985) comprobar de qué credibilidad Alto (16 a 20) -Totalmente de acuerdo
manera los la (5)
DBU proporciona. -De acuerdo (4)
Elementos Infraestructura, 9al 12 Bajo (4a9) -Ni de acuerdo ni en
tangibles equipos, sistema de Medio (10 a 15) desacuerdo (3)
informacién y A|t0 (16 a 20) -En desacuerdo (2)
personal -Totalmente en
Empatia Atencion 13 al 16 Bajo (4a9) desacuerdo (1)
personalizada, Medio (10 a 15)
comprension, Alto (16 a 20)
preocupacion e
interés
Capacidad  de | Disposicion del | 17 al 20 Bajo (4a9)
respuesta servicio,  rapidez, Medio (10 a 15)
oportunidad y Alto (16 a 20)
escucha activa
Variable 2 Indica el valor | Consiste recabary | Niveles de | Satisfaccion de la | 21al22 Bajo (2 a4) Bajo (10 a 23)
subjetivo de la | verificar la | satisfaccion necesidad y tiempo Medio (5a7) Medio (24 a 37)
Satisfaccion  del | atencion recibida en | informacién de la de atencion Alto (8 a 10) Alto (38 a 50)
usuario diversos aspectos y | percepciéon sobre
la posibilidad de | el servicio | Expectativas Ofrecimiento, 23 al 26 Bajo (4a9)
identificar brindado atencion, Medio (10 a 15)
oportunidades  de conocimiento y Alto (16 a 20)
mejora. (Suérez, L., experiencia
Lazara, S & Rendimiento Importancia del | 27al 30 Bajo (4a9)
Martinez, J., 2018) percibido rendimiento, Medio (10 a 15)
resultados, Alto (16 a 20)
percepcion del
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Base de Datos

Ampliaciones

Archivo  Editar

Ver

Datos

Transformar

Analizar

Graficos

Utilidades

Ventana  Ayuda
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|visible: 58 de 58 ve

Aln2(A da A4 éaas  |alalp|plplp|rlplrrlPP PlF|r|P|P P F|P|P|PP|PZP2 PdPZ P2 P2 P2 P2 P] EgFia pSe pTan SEm 5Re o Nv & Expeld Rend & Cali
1 3 6|\ 7| 12(3|4|5(86|7(8]9|1] 1|1 1]1]1]1]1[1]1]|2)|2] 2| 3| 2| 56| 7|8 2] 0] &~ b|* au|® |~ pa|® sp|* e
01/2/3)4] 5|6/ 7|8]9]0]1 A

1 321 2/Ing Agroindustrial Jalca Grande 1 |5 55 54/ 544 5655664 56556655 555 5565 5 5 3 2000 1700 2000 1900 2000 1000 2000 2000 96,00
2 322 2 Adm Empresas  Bagua 1 |445464443443444445444 4444454443 1700 1700 1400 1600 1700 800 1600 47,00 81,00
3 324 1/Ing. Civil Pisuquia 4 444454443323444444424 4444444444 1600 1700 1100 1600 1400 800 1600 1600 74,00
4 323 2 Ing Zootecnista  Luya 1 |5556565555654555656655556 55555555 5 3 2000 2000 19.00 2000 2000 1000 2000 2000 99,00
5 322 1 Psicologia Luya 2 444454443444444444344 4444444443 1600 1700 1500 1600 1500 800 1600 1600 79,00
6 318 2Ing Agonoma  Pomacochas 1 4554 5456556556665555455 45555555 5 2 1800 1900 2000 2000 1900 900 2000 2000 96,00
7 320 2 Estomatologia  Rioja 2 444444444434444444444 444345444 2 1600 1600 1500 1600 1600 800 1500 17000 79.00
8 318 1 Adm. Tuisme  Jumbilla 1 |4535344434433345643354 3333444452 1700 1500 1400 1500 1500 7,00 1300 17,00 76,00
9 320 1 Adm Empresas Chachapoyas 1 44 54 555444334444555655 4444455552 1700 1900 1400 1600 2000 900 1600 2000 86,00
321 1Ing Ambiental  laschupas 1 4344 54444334344454445 4443454443 1500 1700 1400 1500 1700 900 1500 1700 78.00
11 319 1 Contabilidad Luya 1 (54505656546 44454464344 4444444442 1300 2000 1700 1700 1600 800 1600 1600 89,00
12 320 1 Enfermeria Chachapoyas 1 |4 5 54 54544 544455564445 5665 6455 5 5 2 1800 1800 17,00 19,00 17,00 10,00 1900 2000 89,00
320 1/Ing. Civil Chuquibamba 1 |4 4 44 5534 5533444554555 344554444 2 1600 1700 1600 17,00 1900 800 1800 1600 8500
14 320 1/Ing Ambiental  Ocumal 3 4324555544544444565545 555445555 2 1300 2000 17.00 1600 19.00 1000 1800 2000 8500
15 320 1 Adm. Empresas  Chuguibamba 1 4534444 36544444444344 44444655542 1600 1500 1800 1600 1500 800 1600 1900 80,00
16 321 1 Economia Chachapoyas 1 |4 34/444444444444444443 444244444 3 1500 1600 1600 1600 1600 7,00 1400 1600 79,00
17 321 1ng Agronoma  Chachapoyas 1 (434 4 34334334444444344 4444334443 1500 1300 1400 1600 1500 800 1500 1500 73.00
18 318 1Ing. Agronoma  Chachapoyas 1 4 565556564 4465665656566565 556556655 5 2 1900 2000 1700 2000 20,00 10,00 20,00 20,00 96,00
19 327 2Ing Ambiental Jazan 2 44544544554 4565544454 5454444455 1700 1700 1800 2000 1700 900 17,00 17,00 89,00
20 327 1 E Primaria Ocumal 2 444444444444445544444 4444444445 1600 1600 1600 1800 1600 800 1600 1600 82,00
21 318 1Ing. Agronoma  Mendoza 1 |44544465546544556645454 4464455552 17,00 1800 17.00 20,00 1800 8,00 1700 20,00 90,00
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17.00 17.00 18,00 20,00 17.00 9,00 17.00 17.000 89.00 43.00
16,00 16,00 16,00 18,00 16,00 8,00 1600 1600 8200 40.00
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1 55 6 6 5 6 65 & 65 &5 5 3 2000 17,00 20,00 1900 20,00 10,00 20,00 20,00 96,00 50,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 44 4 4 4 4454 44 3 1700 17.00 14,00 16,00 1700 8,00 1600 1700 81,00 41,00 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
3 24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1600 17,000 11,00 16,00 14.00 800 1600 16,00 74,00 40,00 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3
4 55 65 5 5 6 &5 & 65 & 5 3 2000 2000 19,00 2000 20,00 10,00 20,00 20,00 99,00 50,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
5 44 4 4444 44 44 3 1600 17.00 1500 16,00 1500 8,00 1600 16,00 79,00 40,00 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3
6 5§54 5566 55 5 5 2 1800 1900 20,00 2000 19.00 900 20,00 2000 9600 4900 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
7 44 4 443 454 44 2 1600 16,00 1500 16,00 1600 8,00 1500 1700 79,00 40,00 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3
8 54 333344 445 2 1700 1500 14,00 1500 1500 7.00 13,00 17,00 76,00 37.00 3 z 2 2 z 2 2 3 3 2
) 55 4 4 4 4 4 5555 2 1700 1900 1400 1600 20,00 900 16,00 2000 8600 4500 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
10 46 4 4 43 465 4 44 3 1500 17,00 14,00 1500 17.00 9,00 1500 1700 78,00 41,00 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3
1 44 4 4 4 4 4 4 4 44 2 1900 2000 17,00 17,00 1600 8,00 1600 16,00 89,00 40,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
12 45 55554 55 5 5 2 1300 18,00 17,00 19,00 17.00 10,00 19,00 20,00 89,00 49,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
13 55 34 4565 4 44 4 2 1600 1700 16,00 1700 19.00 800 18,00 1600 8500 42,00 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
14 46 6 56 4 4 66 5§ 2 1300 20,00 17,00 16,00 19.00 10,00 18,00 20,00 85,00 48,00 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
15 44 4 44446565 4 2 1600 1500 1800 16,00 1500 8,00 1600 1900 80,00 43,00 3 z 3 3 z 3 3 3 3 3
16 43 4 4 42 4 44 44 3 1500 16,00 1600 16,00 1600 7.00 14,00 1600 79,00 37.00 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2
17 44 4 4 4 4334 44 3 1500 13,00 14,00 16,00 1500 8,00 1500 1500 73,00 38,00 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3
55 5 55 66556555 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
54 545 4 444455 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
44 4 444444445 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
64 4 454466548652 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

ra
=

|
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ANEXO 5 Validacion del instrumento

“Aiio del Bicentenario del Periu: 200 aiios de Independencia”

Solicito: Evaluacion de instrumento por
experto.
Sefor:

Dr. Carlos Alberto Hinojosa Salazar
Experto

Elizabeth Cubas Medina, identificada con DNI N° 27723076, estudiante de la Maestria
en Gestion Publica de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de

Amazonas, me dirijo a usted respetuosamente y expongo lo siguiente:

Que teniendo el proyecto aprobado titulado: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Usuario en la Direccion de Bienestar Universitario y Deporte de la Universidad Nacional
Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas, 20217, para obtener el grado de Magister,

por lo cual, solicito que sea evaluado.
Por lo expuesto: Pido a usted ceda a mi peticion.

Chachapoyas, 25 de enero del 2020.

C.P.C. Elizabeth Cubas Medina
DNI N° 27723076




VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: ENCUESTA
“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Direccion de Bienestar
Universitario y Deporte de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Amazonas,
20217,
JUICIO DEL EXPERTO:
1. La opinion que usted brinde es personal, sincera y anonima.
2. Marque con un aspa “X” dentro del cuadrado de Valoracion, solo una vez por cada
criterio, el cual usted considere su opinion.

1 =Muy Malo 2 =Malo 3 =Regular 4=Bueno 5 =Muy Bueno
VALORACION
o
N CRITERIO 1121314
Claridad:

Esta formulado con lenguaje apropiado y comprensible.

, | Objetividad:

Permite medir hechos observables.

Actualidad:

Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.

4 Organizacién:
P i6n ord

5 Suficiencia:

Comprende los aspectos en cantidad y calidad.

Pertinencia:

Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos.

7 Consistencia:

Permite conseguir datos basados en modelos tedricos.

Coherencia:

Hay coherencia entre las variables, indicadores e items.

Metodologia:

La estrategia responde al propésito de la investigacion.

Aplicacion:
Los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente

cle’

NS

q

SN NSRRI

Muchas gracias por su respuesta.




VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: ENCUESTA

“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Direccion de Bienestar
Universitario y Deporte de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Amazonas,

2021”.

JUICIO DEL EXPERTO:

1. La opinién que usted brinde es personal, sincera y anénima.
2. Marque con un aspa “X” dentro del cuadrado de Valoracion, solo una vez por cada
criterio, el cual usted considere su opinion.

1 =Muy Malo 2 =Malo 3 =Regular 4=Bueno 5=Muy Bueno
VALORACION
Ne CRITERIO
112 (3 (4|5
| Claridad: 7
Esta formulado con lenguaje apropiado y comprensible.
2 Objetividad: o
Permite medir hechos observables.
3 Actualidad: 7
Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.
4 | Organizacién: rd
Presentacion ordenada.
[ 5 Suficiencia: 7|
| Comprende los aspectos en cantidad y calidad.
6 Pertinencia: 7
Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos.
7 Consistencia: P
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos.
3 Coherencia: /7
Hay coherencia entre las variables, indicadores e items.
9 Metodologia: o
| La estrategia responde al propésito de la investigacion.
| 10 Aplicacién: /
Los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente

R

Mg./Dr. . x:.sgﬁ\apeu,‘\glga:\co e\??d b\o.:
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“Aiio del Bicentenario del Peri: 200 aiios de Independencia”

Solicito: Evaluacion de instrumento por
experto.
Seiora:

Dra. Waltina Codori Vargas
Experta

Elizabeth Cubas Medina, identificada con DNI N° 27723076, estudiante de la Maestria
en Gestion Publica de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de

Amazonas, me dirijo a usted respetuosamente y expongo lo siguiente:

Que teniendo el proyecto aprobado titulado: “Calidad de Servicio y Satisfacciéon del
Usuario en la Direccion de Bienestar Universitario y Deporte de la Universidad Nacional
Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas, 20217, para obtener el grado de Magister,

por lo cual, solicito que sea evaluado.
Por lo expuesto: Pido a usted ceda a mi peticion.

Chachapoyas, 20 de enero del 2020.

[

C.P.C. Elizabeth'Cubas Medina
DNI N° 27723076

/ J~
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VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: ENCUESTA
“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Direccion de Bienestar
Universitario y Deporte de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Amazonas,
2021%

JUICIO DEL EXPERTO:

1. La opinion que usted brinde es personal, sincera y anénima.

2. Marque con un aspa “X” dentro del cuadrado de Valoracion, solo una vez por cada
criterio, el cual usted considere su opinion.

1 =Muy Malo 2 =Malo 3 =Regular 4=Bueno 5= Muy Bueno
VALORACION
o
N CRITERIO 11213145
| Claridad:
Esta formulado con lenguaje apropiado y comprensible. )(
5 | Objetividad:
~ | Permite medir hechos observables. X
Actualidad:

)

Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia.

Organizacion:
Presentacion ordenada.

Suficiencia:
Comprende los aspectos en cantidad y calidad.

6 Pertinencia:
Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos.

Consistencia:
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos.

Coherencia:
Hay coherencia entre las variables, indicadores e items.

Metodologia:
La estrategia responde al proposito de la investigacion.

Aplicacion:
Los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente

S ™ X I [} [ Xx

Nombres y apellidos del experto

Mg./Dr. M/Yfma Concddor (Jars= S
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I mestionario
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12

El uistema de informacién qua offece en la web ssti actualizads con
respectos a les servicios de la DBU

13

El profezional azcuchz las pecendades del usuzno en forma
personalirads

14

Ewiste comprensisn por satisfacer las nacesidades de los ususnios

15

Duestran preccupacion para su atencion v slempre estin dispusstos a
colaborar con los wwuanos

14

e z1ento complacido por el misres gue pone 2l personal de = DET
para la atencion

17

Existe disposicion del personal de la DBU a la hora de brindar o]

SETVICID

18

Usted se siente conforms com la rapides del de sarmaco da los
profesionales de la DBU

19

Cree Ud. Que todes los usuarios tienen la misma oportumsdad de
atencion

20

Loz profesionales de |z DBU se comumean de forma aseriiva

11

Dezpués de la atencion recibida por los profasionalss de 1z DB,
queda usted conforme

21

La parcepcion que usted tiens sobre o tiempo de atencicn, a3 acords a
lo gue vsted esperaba

13

LaDBU cumple con los seracios ofrecides cahdad da atencicn

Lo sanacios brindados an la DBU son de buesa atencion

El parsonal de la DBU tens conocinuento sobre las necesidades de los
USUIFIOE

El perzonal d= 12 DB fiene expeniencia sobre loz temas

Considera usted mmportante &l busn trato por parte los trabajadores de
L DEU

Se encuenira conforme con los resultados percibidos en los servicios
de la DEU

Usted como wsuane ha tede una buena percepeion en el seracio
brindads

Los colaboradores de la DEU muestran un buen sstado de dnimo




Anexo 6 Confiabilidad del instrumento

iAruwn Editar Ver Datos Iransformar Analizar Graficos  Utiidades  Ampliaciones  Vertana  Ayuda

HHE S
|Visible: 50 de 50 variables
&P | &Pz | &P | &rs | &ps | &P | &Pt | &P | &Ps | &P | &Pn
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 =
z 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5
3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4
B 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4
6 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4
T 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
9 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4
10 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4
11 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
12 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
13 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3
14 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4
15 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5
16 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4
17 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4
18 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4
19 4 4 5 5 5 4 5 4 3 5
20 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4
21
2
23 o
[£1°) D
Vista de datos Vista de varables|
[ (IR spss statisfics Processarestd tista | | [nieageon [ [

2 I € € ocoosecn. §oscns et [ Ansisisin.. [ Lot -x.. (i Resuhiado..  { prucbapil.. fi@pruckari. R Az a) S oEP f:g;;‘a’]“ﬁ 8

Resumen de procesamiento de casos
N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
977 30




Anexo 7 Dimensiones

Figura 1

Los niveles de fiabilidad de la calidad de servicio brindada por la DBU

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0% —
Bajo Medio Alto
Figura 2

Los niveles de seguridad de la calidad de servicio brindada por la DBU
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70.0%
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10.0%
0.0% E—

Bajo Medio Alto

Figura 3

Los niveles de elementos tangibles de la calidad de servicio brindada por
la DBU

60.0% 54.8%
50.0% 44.6%
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Los niveles de empatia de la calidad de servicio brindada por la DBU
70.0% 63.8%
60.0%
50.0%
40.0% 34.2%
30.0%
20.0%
10.0% 2.0%

0.0% I

Bajo Medio Alto

Figura 5
Los niveles de capacidad de respuesta de la calidad de servicio brindada
por la DBU
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62.1%
60.0%
50.0%
20.0% 36.7%
30.0%
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Figura 6

Los niveles de complacencia de la satisfaccion del usuario brindado por la
DBU

0,
80.0% 71.8%
70.0%
60.0%
50.0%

40.0%
30.0% 28.0%
. ()

20.0%

10.0%
0.3%
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Figura /

Los niveles de expectativas de la satisfaccion del usuario brindado por la
DBU



70.0% 66.1%

60.0%
50.0%
40.0% 33.1%
30.0%
20.0%
10.0%
0.8%
0.0%
Bajo Medio Alto
Figura 8

Los niveles de rendimiento percibido de la satisfaccion del usuario
brindado por la DBU

80.0% 73.2%
70.0%
60.0%
50.0%

40.0%
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Figura 9

Los niveles de la satisfaccién del usuario brindado por la DBU
80.0% 74.3%
70.0%
60.0%
50.0%

40.0%
30.0% 24.9%

20.0%
10.0% 0.8%
0.0%

Bajo Medio Alto

Anexo 8 Correlaciones de Rho de Spearman de las variables y sus dimensiones

Correlacion de Fiabilidad y Satisfaccion del Usuario
Fiab Sati

Fiab  Coeficiente de correlacion 1,000 ,658

*k



Sig. (bilateral) . ,000
N 354 354
Rho de : - - -
Spearman Sati C.oeflc!ente de correlacion ,658 1,000
Sig. (bilateral) ,000 :
N 354 354
**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciéon de Seguridad y Satisfaccion del Usuario
Sati Segu
Rho de Spearman Sati Coeficiente de correlacion 1,000 , 709"
Sig. (bilateral) ,000
N 354 354
Segu  Coeficiente de correlacién ,709™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 354 354
**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlacion de Elementos Tangibles y Satisfaccion del Usuario
Sati Tang
Rho de Spearman Sati Coeficiente de correlaciéon 1,000 724
Sig. (bilateral) ,000
N 354 354
Tang  Coeficiente de correlacion 724" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 354 354

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



Correlacion de Empatia y Satisfaccion del Usuario

Sati Empa
Rho de Spearman Sati Coeficiente de correlacion 1,000 , 798"
Sig. (bilateral) ,000
N 354 354
Empa  Coeficiente de correlacion , 798" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 354 354

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

Correlacion de Capacidad de Respuesta y Satisfaccién del Usuario

Sati Resp
Rho de Spearman Sati Coeficiente de correlacion 1,000 ,822™
Sig. (bilateral) ,000
N 354 354
Resp  Coeficiente de correlacién ,822" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 354 354

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

Correlacion de Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario

Sati Cali
Rho de Spearman Sati Coeficiente de correlacion 1,000 ,864™
Sig. (bilateral) ,000
N 354 354
Cali Coeficiente de correlacion ,864" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 354 354

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



Anexo 9 Producto Acreditable

Plan de Capacitacion
Capacitacion “Fortalecimiento del talento humano de la Direccion de Bienestar
Universitario en Calidad de Servicio”.

PLAN DE CAPACITACION
Objetivo Fortalecer las capacidades y cualidades en el personal de las areas

de la DBU para que se brinde una optima calidad de servicio.

Justificacion En momentos de incertidumbre que venimos atravesando a causa
del COVID-19, lo cual ha afectado la vida y la salud en el
contexto global, por lo que es primordial realizar una
sensibilizacion especial en las areas que abarcan la vocacion de
servicio, la psicologia en su forma mas completa, el sentido
comdun, la empatia y la asertividad, la tolerancia a la frustracion
y la comunicacion y de esta forma las capacidades de los
profesionales de ciertas areas de la Direccion de Bienestar
Universitario, quienes a su vez tienen un papel muy importante
considerando que se trabaja con personas, como los estudiantes
de pregrado, personal docente y administrativo. La satisfaccion
de los usuarios representa la evaluacion de la atencion recibida,
la misma que se basa en la percepcion que se tenga frente a las
acciones realizadas por parte del personal y a las expectativas de
recibir una atencion de calidad. Cabe sefialar que Bienestar
Universitario es el organismo encargado de brindar programas y
servicios de salud, y recreacion a la comunidad universitaria en
relacion a la psicopedagogia, asistencia social, alimentacion,
salud y deporte incluso a través del Programa de Deportes de Alta
Competencia (PRODAC) y la promocion del deporte
multidisciplinario. actividades En beneficio de la comunidad

universitaria para mejorar la calidad de vida de sus integrantes.

Fines Mejorar la calidad de servicio y atencién a los usuarios.




Metas Capacitacion del 100% de personal de las areas involucradas en
atencion de los usuarios en la DBU.
Duracion Se realizara 4 sesiones dentro del mes.
Cada sesion tendra una duracion de 1 hora.
Metodologia Se orienta en la profundizacion y fortalecimiento de las
capacidades y cualidades del talento humano de la DBU
Temas Calidad de Servicio y humana.
Empatia y vocacién de servicio.
Aptitudes y capacidades.
Comunicacién asertiva y desempefio.
Perfil del| Ponente deberd ser Licenciado, magister o Doctor con
Ponente: experiencia, manejo y desarrollo de tutoria universitaria.
Areas Todas las areas que estan directamente relacionadas con la
involucradas atencion de personas:
Servicio social.
Topico universitario.
Psicopedagogia.
Nutricion
Deportes
Medios y (Capacitacion online
materiales de A través de la plataforma zoom o meeting
trabajo

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 10 Analisis de correspondencias multiples

Variables transformadas de correlaciones

Dimension: 1

Fiab Segu Tang Empa Resp Satif
(Agrupada)  (Agrupada) (Agrupada) (Agrupada) __ (Agrupada) (Agrupada)
Fiab (Agrupada) 1,000 52 88 523 640 520
Segu (Agrupada) 552 1.000 436 517 414 428
Tang (Agrupada) 288 436 1,000 564 687 133
Empa (Agrupada) 523 517 564 1.000 478 672
Resp (Agrupada) 640 414 687 478 1,000 628
Sati (Aegrupada) 520 428 753 672 628 1.000
Dimensién 1 2 3 4 5 6
Autovalor® 11.446 2.148 1777 1.125 864 640

a Los autovalores de la matriz de correlaciones se han ponderado con ponderaciones de vanable.

Medidas discriminantes

Ponderacion Dimensién

de variable 1 2 Media
Fiab (Agrupada) 3 636 500 568
Segu (Agrupada) 3 463 A67 465
Tang (Agrupada) 3 728 620 674
Emoa (Agrupada) 3 614 569 592
Resp (Agrupada) 3 658 561 609
Sati (Agrupada) 3 7 625 671
Total activo® 18 11446 10.026 10.736
% de varianza 63.591 55.701 59.646

a Las ponderaciones de variable se han incorporado en las estadisticas del total

activo.

Medidas discriminantes

Tang (Agrupada)

Dimension 2

Dimensién 1

Normalizacién de principal de variable.



