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RESUMEN

Calidad del procesos de los servicios al usuario universitario de la
Universidad Cientifica del Perq, afio 2023.

Romy Dianitza Morales Noronha.

La presente investigacion tuvo como objetivo identificar el nivel de calidad
del proceso de los servicios del usuario universitario de la Universidad
Cientifica del Peru, afio 2023. Su metodologia fue descriptiva, transversal
y no experimental; su poblacion estuvo conformada por jovenes
universitarios, y muestra 384 de ellos, a quienes se aplicaron cuestionario,
se concluye que el 25% de los usuarios pertenecen a la facultad de derecho
y ciencias politicas, siendo en esta la mayor cantidad de jovenes
encuestados, los servicios mas representativos que solicitaron fueron la
revision curricular con un 31%, seguido grado de bachiller con el 27%; asi
mismo con un 42% no les entregaron ninguna informacién del
procedimientos del tramite que han realizado y que las tarifas que se pagan
por los tramites, es muy costoso con un 79%; de la misma forma el 54% de
los encuestados mencionaron que todo pago es presencial en la
universidad, mientras que el 34% indicaron que si permiten hacer pagos en
los bancos; ademas, reflejaron el tiempo de respuesta del trdmite realizado,

el 55% de los participantes manifesté que demora mucho tiempo.

Palabras claves: proceso, servicio, usuario.
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ABSTRACT

Quality of the processes of services to the university user of the Scientific
University of Peru, year 2023.

Romy Dianitza Morales Noronha.

The objective of this research was to identify the level of quality of the
process of the services of the university user of the Scientific University of
Peru, year 2023. Its methodology was descriptive, transversal and non-
experimental; Its population was made up of young university students, and
it sampled 384 of them, to whom the questionnaire was applied, it is
concluded that 25% of the users belong to the Faculty of Law and Political
Sciences, this being the largest number of young people surveyed, the The
most representative services requested were curricular revision with 31%,
followed by a bachelor's degree with 27%; Likewise, with 42% they were not
given any information on the procedures of the procedure they have carried
out and that the fees paid for the procedures are very expensive with 79%;
Likewise, 54% of those surveyed mentioned that all payments are made in
person at the university, while 34% indicated that they do allow payments
in banks; In addition, they reflected the response time of the procedure

carried out, 55% of the participants stated that it takes a long time.

Keywords: process, service, user
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes del estudio

En el afio 2021, se realizO una investigacion descriptiva, tipo
cualitativo y cuantitativo; su poblacion y muestra conformada por 371
personas, entre hombres y mujeres, usuarios de los servicios a quienes
aplicaron encuesta; tuvo como objetivo implementar un modelo de gestion
por procesos Yy calidad de servicios sobre el proceso de matricula a nivel
local y nacional. Concluye que, se identifica por falencias en la gestion del
proceso, y que el tramite de registro no cuenta con un proceso de
documentacion suficiente, largos tiempos de espera para la atencion al
usuario y que se demora mucho en realizar los trdmites, usuarios y clientes
gue no estan satisfechos con los servicios prestados por Transcomunidad;
a partir del diagnostico se desarrollé una estrategia de gestion acorde a la
norma de calidad ISO 9000, que permite y facilita la gestién para operar y
gestionar herramientas de mejora continua y asi brindar atencién orientada

a la calidad. (Arboleda Basantes, Diana Carolina, 2021)

En el afio 2022, se realizé una investigacion de enfoque mixto, tipo
cualitativo y cuantitativo, nivel de investigacién descriptivo, con disefio no
experimental; con poblacién y muestra conformada por 301 personas,
estudiantes, docentes y director, a quienes aplicaron encuesta; tuvo como
objetivo proponer un procedimiento para el perfeccionamiento de la gestion
de los procesos en la carrera de medicina; concluye que, hubo retrasos y
reportes de errores en los procesos y procedimientos de la universidad, y
con base en los resultados determinaron que la implementacién del sistema
informatico requeria optimizacion de procesos, y creyeron que un sistema
de gestion documental de los estudiantes podria resolver este problema.
Se cree que al verificar el estado de su programa, los estudiantes sabran
exactamente en qué departamento se encuentra el programa y hacia donde

se dirigen; la solucion al problema es implementar procesos administrativos



claros para que estos procesos puedan automatizarse en un sistema
habilitado para la web para que los estudiantes puedan realizar solicitudes

fuera de la universidad. (Morocho Naula, Balbina Alejandra, 2022)

En el afio 2019, se realizd una investigacion descriptivo — explicativo,
con disefio no experimental; con poblacion y muestra conformada por 275
estudiantes, entre docentes y no docentes, a quienes aplicaron encuesta;
tuvo como objetivo determinar si la gestion por procesos influye en la
calidad de los servicios de la universidad. Concluye que, la gestion de
procesos tiene un impacto directo y significativo en la calidad del servicio,
porque lograr los mejores resultados en la gestion de procesos también
mejora la calidad del servicio, y esto es importante porque al comparar los
resultados, el valor p con la prueba de hipotesis para el nivel de significancia
es menor, indicando la presencia de un caracter distintivo aceptable.

(Jimenez Yupari, Yessenia Luz, 2019)

En el afio 2019, se realiz6 una investigacion de enfoque cuantitativo y
tipo descriptivo, con disefio no experimental — propositiva; con poblacion y
muestra conformada por 22 empleados administrativos y 86 usuarios, a
quienes aplicaron encuesta; tuvo como objetivo disefiar una estrategia para
mejorar la gestion por procesos en atencion al usuario de la facultad.
Concluye que, el 64% de los usuarios manifesté que los servicios de la
academia no son los mas eficientes y por ello es necesario mejorar los
procesos de atencion al usuario que diariamente brinda la empresa. Esto
se logra mediante el desarrollo de estrategias para lograr la satisfaccion de
los usuarios para la gestion del desempefio, brindar servicios eficientes y
de calidad, asegurando que los docentes y funcionarios muestren
indicadores positivos de gestién publica por resultados. (Carrion Barco,
Gilberto , 2019)



1.2. Bases teodricas

1.2.1. Sistema educativo universitario

Un sistema educativo universitario puede definirse como un conjunto
de instituciones y programas académicos que brindan educacién superior

y formacion especializada en conocimientos en diversas disciplinas.

Segun (Carnoy, Martin, 2011) menciona que el sistema educativo
universitario comprende las instituciones y programas que proporcionan
educacion superior, abarcando una amplia gama de disciplinas académicas
y profesionales, y que se caracteriza por la generacion de conocimiento a
través de la investigacion y la formacion de profesionales altamente

capacitados.

Por su parte (Barriga Arceo, Frida, 2010) indica que el sistema
educativo universitario es crucial para la formacién de profesionales
altamente capacitados en diversas areas del conocimiento,
proporcionandoles las habilidades técnicas, tedricas y practicas necesarias
para enfrentar los desafios del mundo laboral

Asimismo, (De Wit, Hans, 2009) menciona que las universidades
desempefian un papel fundamental en la generacién y difusion de
conocimiento a través de la investigacion. Son espacios donde se llevan a
cabo investigaciones cientificas, se generan nuevas ideas y se contribuye

al avance del conocimiento en diversos campos.

El Ministerio de Educacion (MINEDU) tiene la Ley Nro. 28044, (Ley
General de Educacion) del afio 2003, quien en su articulo 29 menciona que

el sistema educativo comprende las siguientes etapas:

a. Educacién basica: su propésito es promover el desarrollo multifacético

de los estudiantes, realizar su potencial y desarrollar las habilidades,



conocimientos, actitudes y valores basicos que una persona debe
poseer para desenvolverse correcta y eficazmente en diversos
campos. Es inclusivo y esta disefiado para personas con necesidades

educativas especiales o dificultad de aprendizaje.

Educacion superior: su finalidad es investigar, crear y difundir
conocimientos, dirigirse a la sociedad y alcanzar un alto nivel de
competencias profesionales acorde con las necesidades y exigencias

del desarrollo sostenible del pais.

El Ministerio de Educacion (MINEDU) tiene la Ley Nro. 30220, (Ley
Universitaria), promulgada en Peru el afio 2014, quien establece el
marco normativo para la organizaciéon y funcionamiento de las

universidades en el pais:

a) Autonomia universitaria: enfatiza la importancia de la autonomia
universitaria como un principio fundamental. Segun el articulo 9
de la ley, "las universidades tienen autonomia académica,
administrativa, econémica y normativa en el marco de la

Constitucion Politica del Perd y de la presente ley".

b) Calidad y acreditacién: establece la obligatoriedad de la
acreditacion institucional y de programas académicos como parte
de los procesos de aseguramiento de la calidad. De acuerdo con
el articulo 48, "las universidades estan sujetas a los procesos de

evaluacion y acreditacion de la calidad de la educacién superior".

c) Investigacion y desarrollo: promueve la investigacion cientifica y
el desarrollo tecnolégico como una funciéon esencial de las
universidades. Segun el articulo 20, "las universidades
promueven la investigacion cientifica, humanistica y tecnologica y

su vinculacion con la docencia y la responsabilidad social”.



d) Inclusion y equidad: enfatiza la importancia de la inclusién y
equidad en la educacidn superior. Segun el articulo 21, "las
universidades fomentan la inclusion de personas con
discapacidad, poblaciones en situacion de vulnerabilidad y grupos
étnicos, garantizando el acceso, permanencia y éxito de los

estudiantes".

El sistema educativo universitario brinda una amplia gama de
servicios destinados a apoyar y enriquecer la experiencia de los

estudiantes.

(Marginson, Simon, 2013) menciona que los servicios universitarios
van mas alla de la instruccion académica, ofreciendo una amplia gama de
apoyos que enriquecen la experiencia educativa de los estudiantes. Estos
servicios incluyen orientacion académica y profesional, asistencia en el
aprendizaje, servicios de bienestar estudiantil, insercion laboral y practicas

profesionales, y actividades de vinculacion con la comunidad.

Los servicios del sistema de educacion superior son de gran
importancia en el desarrollo académico, personal y profesional de los

estudiantes.

a. Desarrollo académico: los servicios brindan apoyo académico y
herramientas que fortalecen el desarrollo de habilidades vy
competencias necesarias para el éxito académico. Segun (Bonwell,
Charles C.; Eison, James A., 1991) menciona que "los servicios de
apoyo al aprendizaje, como talleres de habilidades de estudio y
tutorias, ayudan a los estudiantes a mejorar su rendimiento
académico y su capacidad para comprender y aplicar los conceptos

clave".



b. Desarrollo personal: los servicios en el sistema educativo universitario
también se enfocan en el desarrollo personal y emocional de los
estudiantes. Segun (Buendia Espinosa, Angélica, 2007), "los servicios
de bienestar estudiantil, como el asesoramiento psicolégico y los
programas de bienestar emocional, ayudan a los estudiantes a lidiar
con el estrés, a desarrollar habilidades de afrontamiento y a promover
su bienestar general”. Asimismo, (Marginson, Simon, 2013) sefiala
que "los servicios de vinculacion con la comunidad, como proyectos
de extension y programas de voluntariado, ofrecen oportunidades
para que los estudiantes se involucren activamente en la sociedad,
desarrollen habilidades de liderazgo y contribuyan al bienestar de la

comunidad".

c. Desarrollo profesional: los servicios en el sistema educativo
universitario también tienen como objetivo preparar a los estudiantes
para su futura vida profesional. (Buendia Espinosa, Angélica, 2007)
menciona que "los servicios de insercion laboral y préacticas
profesionales brindan a los estudiantes la oportunidad de adquirir
experiencia laboral relevante, establecer redes profesionales y

mejorar sus perspectivas de empleo".

1.2.2. Calidad del proceso

Segun (Oakland, John Stephen, 2003) indica que "la calidad del
proceso se refiere a la capacidad de los procesos organizacionales para
cumplir con los estandares y requisitos establecidos, logrando resultados
consistentes 'y satisfactorios. Implica la identificacion, disefio,
implementacion y mejora continua de los procesos con el objetivo de

maximizar la eficiencia, efectividad y satisfaccion del cliente".



(Croshy, Philip, 1979) menciona que la importancia de la calidad del
proceso es el corazon de cualquier sistema de gestion de calidad efectivo.
Sin procesos bien definidos, medibles y controlados, no se puede lograr

una calidad consistente en los productos y servicios.

Para (Duque Oliva, Edison Jair, 2005) los principios de la calidad del

proceso son.

a. Enfoque en el cliente: la calidad del proceso debe estar centrada en
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. Este principio
destaca la importancia de comprender y cumplir con los requisitos del
cliente para lograr su satisfaccion y lealtad.

b. Enfoque basado en procesos: la calidad del proceso implica gestionar
las actividades interrelacionadas como un sistema para lograr los
resultados deseados. Este principio resalta la importancia de
considerar los procesos como una serie de actividades
interdependientes que contribuyen a la consecucién de los objetivos

organizacionales.

c. Mejora continua: la calidad del proceso requiere enfoque constante en
la mejora de los procesos, productos y servicios. Este principio
enfatiza la importancia de buscar oportunidades de mejora de forma
sistemética y continua, utilizando herramientas y técnicas de gestion

de calidad.

d. Toma de decisiones basada en hechos: las decisiones sobre la
calidad del proceso deben basarse en el analisis de datos y evidencias
objetivas. Este principio destaca la importancia de utilizar datos y
hechos para respaldar la toma de decisiones, y no basarse en

suposiciones o intuiciones.



A continuacion, se presentan algunas de las metodologias y enfoques

para la gestion de la calidad del proceso:

a)

b)

d)

Six Sigma: metodologia de mejora de procesos que se enfoca en la
reduccion de la variabilidad y la eliminacion de defectos. (Vargas
Bonilla, Jairo Alfonso, 2013)

Lean Manufacturing: enfoque que busca eliminar el desperdicio y

maximizar el valor para el cliente. (Tejeda, Anne Sophie, 2011)

ISO 9001: proporciona un marco para establecer, implementar y
mejorar un sistema de gestion de la calidad. (ISO 9001, 2015)

Total Quality Management (TQM): enfoque de gestidn que busca la
mejora continua de la calidad en todos los aspectos de la organizacion

(Carro Paz, Roberto; Gonzalez Gomez, Daniel, 2003)

Indicadores y métricas de la calidad del proceso

Tiempo de ciclo: se refiere al tiempo total requerido para completar un
proceso, desde el inicio hasta la entrega final. Los autores (Hammer,
Michael; Champy, James, 1994) destacan la importancia de medir y
reducir el tiempo de ciclo como una métrica de eficiencia y agilidad en

los procesos.

Tasa de defectos: se calcula como el numero de defectos o errores
encontrados en relacion con el numero total de productos o servicios
producidos. (Crosby, Philip, 1979) enfatiza la importancia de medir y
reducir la tasa de defectos como una métrica de calidad y

cumplimiento de requisitos.



c. Nivel de satisfaccion del cliente: percepcion y evaluacion del cliente
sobre la calidad del proceso y el resultado obtenido, (Juran, Joseph
M., 1990) destaca la importancia de medir y monitorear el nivel de
satisfaccion del cliente como una métrica clave de calidad y valor

percibido.

Segun (Juran, Joseph M., 1990) Los beneficios de la calidad del

proceso son:

1. Mejora de la eficiencia y reduccién de costos: la calidad de procesos
contribuye a mejorar la eficiencia operativa y a reducir los costos
asociados con retrabajos, desperdicios y tiempos de espera. Una
gestion efectiva de la calidad de procesos permite optimizar los
recursos y minimizar las actividades que no agregan valor, lo que

conduce a una mayor eficiencia y reduccion de costos.

2. Mayor satisfaccion del cliente y lealtad: la calidad de procesos se
traduce en productos y servicios que cumplen con los requisitos y
expectativas del cliente, lo que resulta en una mayor satisfaccion y
lealtad del cliente. Al enfocarse en la calidad de procesos, las
organizaciones pueden entregar productos y servicios consistentes y

confiables, generando la confianza y satisfaccion del cliente.

3. Mejoramiento de la competitividad y reputacion de la organizacion: la
calidad de procesos contribuye a la mejora de la competitividad y a
fortalecer la reputacion de la organizacion en el mercado. Una gestion
efectiva de la calidad de procesos permite a las organizaciones
destacarse en un mercado competitivo, generar confianza en sus

clientes y fortalecer su imagen de marca.

4. Optimizacion de la utilizacion de recursos y reduccién de

desperdicios: la calidad de procesos busca identificar y eliminar



actividades que no agregan valor, reduciendo asi los desperdicios y
optimizando la utilizacién de los recursos. Enfocarse en la calidad de
procesos, las organizaciones pueden eliminar el desperdicio y utilizar
de manera mas eficiente sus recursos, lo que conduce a una mayor

productividad y rentabilidad.

La (Ley N° 29571, 2006), también conocida como Ley del Sistema
Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad
Educativa (SINEACE), tiene como objetivo promover la calidad educativa

en todos los niveles. Aspectos principales de esta ley:

1. Creacion del Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y
Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE): establece la
creacion de este sistema como un ente encargado de promover la

calidad educativa en el pais.

2. Evaluacibn de la calidad educativa: el SINEACE tiene Ila
responsabilidad de evaluar la calidad de las instituciones educativas
y programas educativos, considerando criterios y estandares

previamente establecidos.

3. Acreditacién y certificacion: establece los procedimientos y requisitos
para la acreditacion y certificacion de instituciones educativas y
programas educativos que cumplan con los estandares de calidad
establecidos. La acreditacién y certificacibn son reconocimientos

formales de la calidad educativa.

4.  Autoridad del SINEACE: otorga al SINEACE la autoridad para regular
y supervisar la calidad educativa; también establecer politicas,
normas y procedimientos relacionados con la evaluacién, acreditacion

y certificacion.
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Participacion de diversos actores: La ley promueve la participacion de
diversos actores, como el Ministerio de Educacion, las instituciones
educativas, los docentes, los estudiantes y otros actores relevantes,
en los procesos de evaluacion, acreditacion y certificacion de la
calidad educativa.

INDECOPI

Es la autoridad nacional de proteccion del consumidor que fomenta a

los consumidores a tomar mejores decisiones en el mercado y garantiza la

proteccion de la salud y seguridad de los consumidores. Ademas de

promover mecanismos de prevencion y resolucion de conflictos a nivel
nacional. (INDECOPI, 2022)

1.3.

b)

Definiciones de términos basicos

Proceso: es una serie de actividades relacionadas entre si que
transforman entradas en salidas, agregando valor en cada etapa,
(Juran, Joseph M., 1990) enfatiza la idea de que los procesos son
secuencias de actividades interrelacionadas que generan resultados

y valor.

Requisitos: son las condiciones o caracteristicas necesarias que un
producto o servicio debe tener para ser aceptable, (Crosby, Philip,
1979) destaca que los requisitos establecen las condiciones minimas
gue deben cumplirse para que un producto o servicio sea considerado

aceptable.

Costo: es el gasto incurrido para producir o entregar un producto o
servicio, incluyendo los recursos utilizados y los sacrificios realizados,
(Croshy, Philip, 1979) destaca que el costo implica tanto los recursos
materiales como los intangibles necesarios para la produccién o

entrega de un producto o servicio.
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d)

Tiempo: duracion total de la interaccion entre el proveedor de
servicios y el cliente. Ademas, (Lovelock, Christopher; Wirtz , Jochen,
2009) enfatiza la necesidad de administrar el tiempo de servicio
eficientemente para mejorar la satisfaccién del cliente y la eficacia
operativa.
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CAPITULO IIl: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Descripcion del problema

La calidad del proceso en los servicios se refiere a la forma en que
se planifican, ejecutan y controlan las actividades que componen la entrega
de un servicio y es fundamental para garantizar una experiencia

satisfactoria y de alto nivel para los clientes.

La calidad de los procesos del servicio universitario asegura la
eficiencia de los procedimientos académicos y administrativos, la
satisfaccion de las necesidades de los estudiantes, la disponibilidad de
informacion y recursos, la claridad de la comunicacion, la resolucién y
mejora efectiva de problemas y la continuidad de los servicios que se

brindan a los usuarios.

Para lograr una calidad 6ptima de los procesos en los servicios
universitarios, es necesario identificar las falencias de los procesos
existentes, implementar mejoras continuas, promover la participacion y
retroalimentacion de los estudiantes, asi como promover la formacion y

renovacion del personal universitario.

Los procesos de calidad de servicio en las universidades peruanas
son fundamentales para asegurar una experiencia satisfactoria y exitosa a
los estudiantes, promover su desarrollo académico y personal, y mejorar la
reputacién y competitividad de las instituciones de educacion superior del
pais. Asimismo, promueve la formacion de profesionales competentes y el
cumplimiento de los estandares de calidad educativa establecidos a nivel

nacional e internacional.

La Universidad Cientifica del Peru es una universidad privada,

ubicada en la Avenida Abelardo Quifionez Km. 2.5 del distrito de San Juan
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Bautista, provincia de Maynas, Region Loreto. Es una comunidad
académica dedicada a la educacion, la investigacion, la responsabilidad
social y la formacion de profesionales involucrados en los esfuerzos de
desarrollo regional y nacional. Asimismo, es una institucién educativa con
formacion académica en humanidades, ciencias y tecnologias en la
amazonia peruana, reconocida y reconocida a nivel nacional e internacional

como un lugar de promocion, generacion e innovacion de conocimiento.

Figura N° 01
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En el (Reglamento General de la Universidad Cientifica del Peru,

2016), en el articulo N° 10, indica que la Universidad tiene 6 facultades y

son las siguientes:

2 o

Facultad de arquitectura y urbanismo.
Facultad de ciencias de la salud.
Facultad de ciencias e ingenieria.
Facultad de negocios.

Facultad de derecho y ciencias politicas.

Facultad de educacion y humanidades.

Asi mismo en el articulo N° 77, indica que los derechos de los

estudiantes son:

a)
b)

c)

d)

)
¢)

h)

Recibir una formacioén académica y profesional de calidad.

Participar en el gobierno de la universidad.

Asociarse libremente en circulos de estudios académicos, culturales
y de investigacion.

Utilizar los servicios académicos, bienestar y asistencia que ofrece la
universidad.

Recibir un trato respetuoso de los integrantes de la comunidad
universitaria.

Elegir y ser elegidos como representantes estudiantiles.

Recibir distinciones, estimulos y becas por alto rendimiento
académico.

Los demas derechos establecidos en la ley universitaria, el estatuto y

demas reglamentos internos de la institucion.

La importancia de brindar una experiencia de calidad a los

estudiantes, tanto en su proceso de ingreso, matricula, servicios

académicos y administrativos, como en la atencion y resolucion de sus

consultas y requerimientos. La calidad de los procesos de los servicios
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universitarios es esencial para garantizar la satisfaccion de los usuarios,
promover su éxito académico y fortalecer la reputacién y competitividad de

la Universidad Cientifica del Peru.

Al investigar la calidad de los procesos de los servicios al usuario
universitario, se pueden abordar aspectos como la eficiencia en la atencion,
la accesibilidad a la informacion, la claridad en los procedimientos, la
comunicacioén efectiva, la resolucién de problemas, entre otros. También se
puede evaluar la percepcion y satisfaccion de los estudiantes con respecto
a los servicios recibidos y recopilar sus opiniones y sugerencias para

mejorar la calidad de los procesos.

2.2. Formulacién del problema.

2.2.1. Problema general.

¢,Cual es el nivel de calidad del proceso de los servicios del usuario

universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 20237

2.2.2. Problemas especificos.

¢, Como son los procesos de los servicios del usuario universitario de

la Universidad Cientifica del Peru, afio 20237

¢,Cuales son los requisitos del proceso de los servicios del usuario

universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 20237

¢,Cudles son los costos del proceso de los servicios del usuario

universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 20237

¢,Cuanto tiempo es el proceso de los servicios del usuario

universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 20237
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2.3. Objetivos.

2.3.1. Objetivo general.

Identificar el nivel de calidad del proceso de los servicios del usuario

universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 2023

2.3.2. Objetivos especificos.

a) Describir los procesos de los servicios del usuario universitario de la

Universidad Cientifica del Peru, afio 2023.

b) Describir los requisitos del proceso de los servicios del usuario

universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 2023.

C) Describir los costos del proceso de los servicios del usuario

universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 2023.

d) Describir el tiempo del proceso de los servicios del usuario
universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 2023.
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2.4  Hipotesis

2.4.1 Hipétesis general

Ho: se observa alto nivel de calidad del proceso de los servicios del

usuario universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 2023.

2.4.2 Hipotesis especificas.

Ha1: se observan buenos procesos de los servicios del usuario

universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 2023.

Ha2: se observa excesivos requisitos del proceso de los servicios del
usuario universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 2023.

Has3: se observan altos costos del proceso de los servicios del usuario

universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 2023.

Ha4: se observa alto tiempo del proceso de los servicios del usuario
universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 2023.
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2.5. Variable

2.5.1. Identificacion de la variable

Calidad del proceso.

2.5.2. Operacionalizacién de la variable

Tabla N ° 01
Variables, indicadores e indices del tema de estudio

Variable Indicadores

Indices

1. Procesos

1.1.
1.2.

1.3.

Tipos de servicios.

Conocimiento del procedimiento de
tramite.

Frecuencia de tramites.

N

Requisitos
Calidad del

2.1
2.2.
2.3.
2.4,

Conocimiento de los documentos.
Visualizacion de los requisitos.
Accesibilidad del horario.
Digitalizacion del tramite.

proceso

3. Costo

3.1.
3.2.

3.3.

Calificacion de las tarifas.
Informacion de las tarifas en medios
virtuales.

Medios de pago.

4. Tiempo

4.1.
4.2.

Percepcion del tiempo al informar.
Percepcion del tiempo para recibir
respuesta.

Fuente: elaboracion propia.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion.

De acuerdo al alcance o proposito, la investigacion realizada
correspondio a un disefio descriptivo simple, porque se obtuvo informacion
respecto a una variable de estudio, sin entrar a reconocer las causas que

lo puedan haber generado.

Fue un estudio no experimental, en razoén que el investigador no hizo
manipulacion de variables, sino, toma la informacion tal y cual las recolecté
enfocandose primordialmente en la calidad del proceso de los servicios al

usuario universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 2023.

Es transversal, toda vez que la investigacion se realizé en un Unico

momento en el tiempo, una fotografia del momento especifico.

3.2. Poblacién y muestra.

La presente investigacion se baso en el estudio de una poblacion: son

los usuarios universitarios de la Universidad Cientifica del Perq.

La poblacion estuvo conformada por 384 usuarios, que se

encontraron al acudir a la universidad.
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Poblacién

Elemento : usuario universitario.

Alcance : jovenes universitarios.

Unidad de muestreo: universidad.

Unidad de andlisis : persona.

Tiempo - julio del 2023.

Formula de la muestra, poblacion infinita:

Z2P.Q.

E2

Donde:

Z= Nivel de confianza .95%
P= variabilidad positiva

Q= variabilidad negativa
E= precisiéon o error 5%

Nn= muestra
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Célculo de la muestra

Parametro Insertar
valor
Z 1.96
P 0.5
Q 0.5
E 0.05

1.962 *0.5*0.5.

0.052

Tamano de la muestra

n =384

3.3 Técnicas, instrumentos y procedimientos de recolecciéon de

datos.

La técnica que se utilizé para el recojo de informacion fue la entrevista,
las misma que se aplico al usuario universitario de la Universidad Cientifica

del Peru

El cuestionario a los usuarios estuvo conformada por 16 preguntas

gue se lograron aplicar a las personas seleccionadas.
a. Se inici6 observando la problematica que se ha presentado, con el

objetivo de estudiarla y analizarla de tal forma que se logré identificar

sus posibles causas y consecuencias.
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Seguido, se indago en las diversas fuentes bibliograficas para extraer
contenido tedrico relevante que permitié seleccionar los aspectos y

elementos de mayor relevancia para su evaluacion.

Se elaboro la encuesta y su validacion respectiva.

Se aplico la encuesta.

Del mismo modo, se recogi6 informacion a través de la aplicacion de
los instrumentos previamente elaborados en funcibn a sus

dimensiones e indicadores.

Posteriormente, se ordenaron los datos recopilados con el propésito
de que puedan ser presentados de forma ordenada y respondan a los

objetivos planteados.

Para terminar, se elaboro las conclusiones y recomendaciones.

El instrumento fue sometido a la prueba de validez y confiabilidad del
constructo, el cual fue realizado con la verificacion de tres expertos en
el area de administracién y contabilidad. El alpha de cronbach para
medir la consistencia interna de la prueba, que dio como resultado de
0,745.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 745 13
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3.4 Procesamiento y analisis de datos.

El procesamiento y andlisis de datos se realizo utilizando el Microsoft
Excel debido a que se tuvo que ordenar la informacién en tablas y figuras
que faciliten su analisis e interpretacion. Por otra parte, para el analisis de

los datos se hizo uso del método descriptivo.

Luego de recolectar las encuestas, se procedié a su procesamiento
en software estadistico SPSS en su version 29.0, la misma que dio
respuesta a los objetivos especificos y general planteados en el presente
trabajo de investigacion, a la vez se describio las respuestas obtenidas de

las entrevistas estructuradas realizadas.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Datos generales

Los procesos universitarios incluyen una serie de actividades y
procedimientos que son esenciales para el funcionamiento eficaz de una
institucion académica. Estos procesos cubren aspectos tanto académicos

como administrativos.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos de la encuesta

y son los siguientes:

Se logré visitar a la Universidad Cientifica del Peru del distrito de San
Juan Bautista, en la visita se consult6 a los jovenes universitarios sobre su
interés de participar en la investigacion; el 97% si tuvieron interés de

realizar la encuesta, y el 3% no tuvieron interés de hacerlo.

Tabla N° 02

Interés de participar en la encuesta

Frecuencia  Porcentaje

No 12 3.0
Si 372 97.0
Total 384 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.
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Se logré encuestar a 372 usuarios, de los cuales el 54% son mujeres
y el 46% hombres, lo que pudimos observar es que hay una ligera ventaja

numerica de mujeres como usuarios en la universidad seleccionada.

Tabla N° 03

Género de los encuestados

Frecuencia  Porcentaje

Hombre 171 46.0
Mujer 201 54.0
Total 372 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.

Se pudo identificar que los jovenes menores de 25 afios fueron el
grupo de edad mas representado en la muestra con el 51%, seguido por el

49% que son jovenes mayores de 25 afios a mas.

Tabla N° 04
Edad de los encuestados

Frecuencia  Porcentaje

Menor de 25 190 51.0
De 25 afios a

mas 182 49.0
Total 372 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.
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Nuestra investigacion fue dirigida a los jévenes universitarios que
pudimos encontrarlos al acudir a la universidad, de esta manera se pudo
apreciar que el 25% pertenece a la facultad de derecho y ciencias politicas,
siendo en esta la mayor cantidad de jovenes encuestados, la segunda
facultad fue de ciencias e ingenieria con el 22%, seguido esta la facultad
de ciencias de la salud con 71% siendo estas tres facultades las mas

representativas entre los jévenes encuestados.

Tabla N° 05

Facultad en la que pertenece

Frecuencia Porcentaje

Arquitectura y urbanismo 52 14.0
Ciencias de la salud 71 19.0
Ciencias e ingenieria 82 22.0
Derecho y ciencias politicas 94 25.0
Negocios 63 17.0
Educacién y humanidades 10 3.0
Total 372 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.
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4.2. Procesos de los servicios del usuario universitario

Se presentaron varias opciones para que los participantes
seleccionaran todos los servicios que han tomado en la universidad, donde
se observé una mayor representacion en revision curricular con un 31%,
seguido grado de bachiller con el 27%, siendo estos dos servicios los mas

representativos entre los jovenes encuestados.

Tabla N° 06
Servicios que ha tomado de la Universidad

Frecuencia  Porcentaje

Constancia de estudios. 32 7.0
Certificado de estudios. 38 8.0
Revision curricular. 146 31.0
Grado de Bachiller. 128 27.0
Titulo profesional. 86 18.0
Carta de practica pre profesional. 29 6.0
Rectificacion de notas. 13 3.0
Total 472 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.

Un porcentaje significativo de los participantes indic6 que no les
entregaron informaciéon del procedimientos del trdmite que ha realizado
siendo el 42%; sin embargo, el 34% indicaron que les entregaron cierta
informacion, y el 24% mencionaron que si les entregaron buena

informacion.

Tabla N° 07
Conocimiento del procedimiento del tramite que ha realizado.

Frecuencia Porcentaje

No me entregaron informacion. 158 42.0
Me entregaron cierta informacion. 126 34.0
Me entregaron buena informacion. 88 24.0
Total 372 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.
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Prueba de Hipotesis de la comparacion de 2 proporciones

Frecuencia Proporcién

No me entregaron informacion. 158 0.64
Me entregaron buena informacion. 88 0.36
Total 246 1.00

Donde:

ni =158

n2 = 88

p1= 0.64

p2= 0.36

Procedimiento:

1. Planteamiento de Hipétesis:
Ho: P1=P2
Ha: P1 > P2

2. Elegimos un nivel de significancia: a = 0.05

3. Elegimos la funcién estadistica:

7 = (p1 —p2) — (P1-P2)

p1(1-p1) L P2 (1-p2)
ni n2

4. Determinacion de la Region Critica.

Region de
Aceptacion

Region de
Rechazo

/1=1.65

29



5. Calculo del Zc

(0.64 — 0.36) — 0

Zc =
\/0.64 (036) , 0.36(0.64)
158 88
0.28
Zc =
0.2304 _ 0.2304
158 88
0.28

C =
4/0.001458 + 0.0026

0.28
v0.004058

,._ 028
€= 0.0637

Zc = 4.3956

6. Toma de decisiones:

Como: Zc > ZT, aceptamos la Hipotesis alternativa Ha; podemos indicar

gue, no me entregaron informacion es mayor a que me entregaron buena
informacion.
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Se solicito a los participantes que indicaran la frecuencia que realiza
los trdmites, donde el 63% indicaron que lo hicieron una sola vez, frente a

un 29% donde manifestaron lo hicieron de 2 a 3 veces, y el 8% manifestaron
gue lo hicieron muchas veces.

Tabla N° 08

Frecuencia que realiza tramites.

Frecuencia  Porcentaje

Lo hice una sola vez. 235 63.0
Lo hice de 2 a 3 veces. 108 29.0
Lo hice muchas veces 29 8.0
Total 372 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.
4.3. Requisitos de los servicios del usuario

Los participantes indicaron sobre el conocimiento de los documentos
gue fueron a solicitar, donde el 66% viene sin saber que requisitos solicitan,

mientras que otros mencionaron tener cierta informacion con el 27%, y el
6% conocian todos los requisitos.

Tabla N° 09

Conocimiento sobre los documentos solicitados

Frecuencia Porcentaje

Vine sin saber qué requisitos era 245 66.0
Tenia cierta informacion. 104 28.0
Conocia todos los requisitos. 23 6.0
Total 372 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.

31



En la tabla podemos observar la visibilidad de los requisitos de
tramites que se exigen, con un 47% indicaron que se muestra alguna
informacion, con un 36% mencionaron que si estan visibles en la

universidad y el 17% indican que no hay ninguna informacion.

Tabla N° 10

Visibilidad de los requisitos de tramites que se exigen

Frecuencia Porcentaje

Si estan visibles en la universidad. 134 36.0
No hay ninguna informacion. 64 17.0
Se muestra alguna informacion. 174 47.0
Total 372 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.

Los participantes fueron solicitados a calificar la accesibilidad del
horario de atencion para los usuarios, donde indicaron que el horario no es
nada accesible con un 53%, mientras que otros mencionaron que es un
horario algo accesible con el 34%y con el 13% indicaron que es un buen

horario, lo que indica diferentes niveles de satisfaccion y experiencias

individuales.
Tabla N° 11
Accesibilidad del horario de atencion para los usuarios
Frecuencia Porcentaje
Un horario nada accesible. 198 53.0
Un horario algo accesible. 126 34.0
Es un buen horario. 48 13.0
Total 372 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.
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Los participantes ofrecieron respuesta sobre la digitalizacion de los
tramites para los usuarios, el 92% de los participantes manifestaron que
todos sus tramites son fisicos, frente a un 8% donde indican que algunos

trAmites se han digitalizado.

Tabla N° 12

Digitalizacion de los tramites para los usuarios

Frecuencia Porcentaje

Todos sus tramites son fisicos. 342 92.0
Algunos tramites se han digitalizado. 30 8.0
Muchos tramites se han digitalizado. 0 0.0
Total 372 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.

4.4. Costos de los servicios del usuario universitario

Los participantes fueron solicitados a calificar las tarifas que se pagan
por los tramites, donde indicaron que es muy costoso con un 79% mientras
gue otros mencionaron que es regular con el 17% y con el 4% indicaron

que las tarifas por los tramites estan bien.

Tabla N° 13

Calificacion de las tarifas que se pagan por los tramites

Frecuencia  Porcentaje

Muy costoso 294 79.0
Regular 64 17.0
Esta bien 14 4.0
Total 372 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.
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Los encuestados indicaron sobre la informacion disponible de las
tarifas en los medios virtuales, donde el 71% buscaron informacion pero no
encontraron, asi mismo el 29% mencionaron que no hicieron el intento de

buscar informacion por los medios virtuales.

Tabla N° 14

Informacion disponible de las tarifas en los medios virtuales

Frecuencia Porcentaje

No hice este intento 109 29.0
Lo hice y no encontré 263 71.0
Lo hice y lo encontré 0 0.0
Total 372 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.

El 54% de los encuestados mencionaron que todo pago es presencial en la
universidad, mientras que el 34% indicaron que si permiten hacer pagos en los
bancos y con el 12% de los usuarios manifestaron que si permiten hacer pagos

por medios digitales.

Tabla N° 15

Medios de pago por las tarifas

Frecuencia Porcentaje

Todo es presencial en la universidad 200 54.0
Permiten hacer pagos en los bancos 127 34.0
Permiten hacer pagos por medios digitales 45 12.0
Total 372 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.
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4.5. Tiempo del proceso de los servicios del usuario universitario

Los participantes ofrecieron respuestas que reflejaron el tiempo de
realizacion de inicio de un tramite, el 64% de los participantes manifesto
gue toma mucho tiempo, frente a un 30% donde indican que el tiempo es

regular, y solo el 6% mencionaron que es rapido.

Tabla N° 16

Percepcidn del tiempo de realizacion de inicio de un tramite

Frecuencia Porcentaje

Toma mucho tiempo 238 64.0
Es regular el tiempo 110 30.0
Es rapido 24 6.0
Total 372 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.

Lo participantes ofrecieron respuestas que reflejaron el tiempo de
respuesta del tramite realizado, el 55% de los participantes manifesté que
demora mucho tiempo, y un 30% indican que el tiempo es regular, y el 15%

mencionaron que fue rapido.

Tabla N° 17

Percepcion del tiempo de respuesta del tramite realizado

Frecuencia Porcentaje
Demora mucho tiempo 206 55.0
Regular tiempo 112 30.0
Fue rapido 54 15.0
Total 372 100.0

Fuente: encuesta realizada por la investigadora.
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Prueba de Hipotesis de la comparacion de 2 proporciones

Frecuencia Proporcion

Demora mucho tiempo 206 0.79
Fue rapido 54 0.21
Total 260 1.00

Donde:

ni =206

n2=>54

p1=0.79

p2=0.21

Procedimiento:

1. Planteamiento de Hipoétesis:
Ho: P1=P2
Ha: P1 > P2

2.  Elegimos un nivel de significancia: a = 0.05

3.  Elegimos la funcion estadistica:

(p1 —p2) — (P1 - P2)

p1(1-p1) L P2 (1-p2)
ni n2

/=

4. Determinacion de la Regién Critica.

Region de
Aceptacion

I

Region de
echazo

Z/1=1.65
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5. Calculo del Zc

(0.79 — 0.21) — 0

Zc =
Jo.79 (0.21) = 0.21(0.79)
206 + 7 52
0.58
Zc =
Jmesg . 0.1659
206 54

0.58
Zc =
v/0.000805 + 0.0031

p 0.58
C =
v0.003905
. 058
€~ 0.0625
Ze = 9.28

6. Toma de decisiones:

Como: Zc > Zt, aceptamos la Hipotesis alternativa Ha; podemos

indicar que demora mucho tiempo la respuesta del tramite realizado,
cae en la region de rechazo.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

1.

Describir los procesos de los servicios del usuario universitario de la

Universidad Cientifica del Pert, afo 2023.

En la investigacion se determiné que el 25% de los usuarios
pertenecen a la facultad de derecho y ciencias politicas, siendo en
esta la mayor cantidad de jovenes universitarios encuestados, la
segunda facultad fue de ciencias e ingenieria con el 22%, seguido
esta la facultad de ciencias de la salud con 19% siendo estas tres
facultades las mas representativas entre los jovenes encuestados;
ademads, los servicios mas representativos que solicitaron en la
universidad fueron la revision curricular con un 31%, seguido grado
de bachiller con el 27%. Asi mismo, 42% manifestaron que no les
entregaron ninguna informacion del procedimientos del tramite que
han realizado; sin embargo, el 34% indicaron que les entregaron cierta
informacion, y con el 24% mencionaron que si les entregaron buena
informacion; de acuerdo a la prueba de Hipétesis de la comparacion
de 2 proporciones podemos indicar que: Zc > Zt, aceptamos la
Hipotesis alternativa Ha; y finalmente mencionaron la frecuencia que
realizan los tramites, donde el 63% indicaron que lo hicieron una sola
vez, frente a un 29% donde lo hicieron de 2 a 3 veces, y el 8% que lo

hicieron muchas veces. Se rechaza la hipétesis especifica.

Describir los requisitos del proceso de los servicios del usuario

universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 2023.

Los participantes indicaron sobre el conocimiento de los documentos
que fueron a solicitar, donde el 66% viene sin saber que requisitos
solicitan, mientras que otros mencionaron tener cierta informacion con

el 27%, y el 6% si conocian todos los requisitos; también se pudo
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observar la visibilidad de los requisitos de tramites que se exigen, con
un 47% indicaron que se muestra alguna informacion, con un 36%
mencionaron que si estan visibles en la universidad y el 17% indicaron
que no hay ninguna informacion de los tramites que exigen; se pudo
observar la accesibilidad del horario de atencién para los usuarios,
donde indicaron que el horario no es nada accesible con un 53%,
mientras que otros mencionaron que es un horario algo accesible con
el 34%y con el 13% indicaron que es un buen horario; asi mismo,
indicaron sobre la digitalizacion de los tramites para los usuarios, el
92% de los participantes manifestaron que todos sus tramites son
fisicos, frente a un 8% donde indican que algunos tramites se han

digitalizado. Se acepta la hipétesis especifica.

Describir los costos del proceso de los servicios del usuario

universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 2023.

Podemos indicar que las tarifas que se pagan por los tramites, es muy
costoso con un 79%, mientras que otros mencionaron que es regular
con el 17%; por otra parte mencionaron sobre la informacion
disponible de las tarifas en los medios virtuales, donde el 71%
buscaron informaciébn pero no encontraron, asi mismo el 29%
mencionaron que no hicieron el intento de buscar informacién; de la
misma forma el 54% de los encuestados mencionaron que todo pago
es presencial en la universidad, mientras que el 34% indicaron que si
permiten hacer pagos en los bancos y con el 12% manifestaron que

si permiten hacer pagos por medios digitales.
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Describir el tiempo del proceso de los servicios del usuario

universitario de la Universidad Cientifica del Peru, afio 2023.

Los participantes ofrecieron respuestas que reflejaron el tiempo de
realizacion de inicio de un trdmite, el 64% de los participantes
manifestdé que toma mucho tiempo, frente a un 30% donde indican
que el tiempo es regular, y solo el 6% mencionaron que es rapido;
ademas reflejaron el tiempo de respuesta del tramite realizado, el 55%
de los participantes manifesté que demora mucho tiempo, y un 30%
indican que el tiempo es regular, y el 15% mencionaron que fue
rapido; de acuerdo a la prueba de Hipotesis de la comparacion de 2
proporciones podemos indicar que: Zc > ZT, aceptamos la Hipoétesis

alternativa Ha.
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5.2. Recomendaciones

1. Se recomienda estrategia de comunicacion con el personal que
trabaja en la atencion al usuario universitario, ya que esto garantiza
que estén actualizados en los procesos y puedan ofrecer un servicio
de calidad; asi mismo, establecer un sistema de comunicacion clara
y eficiente que incluya notificaciones por correo electrénico,
mensajes de texto y aplicaciones moviles para mantener a los
estudiantes informados; ademas implementar encuestas regulares
de satisfaccion estudiantil para recopilar comentarios y sugerencias
que ayuden a identificar &reas de mejora en los servicios
universitarios; Estas recomendaciones servirAn como punto de
partida para la mejora de los procesos de los servicios del usuario

universitario.

2. Se recomienda ofrecer sesiones de orientacion personalizada a los
estudiantes, ayudarles a comprender los servicios disponibles y cémo
acceder a ellos; asi mismo, Implementar un sistema de gestidon en
linea para la matricula, solicitud de documentos, y otros tramites
administrativos. Esto reducird la carga de trabajo en el personal y

facilitara el acceso a servicios desde cualquier ubicacion.

3. Serecomienda evaluar las tarifas y tasas asociadas a los servicios del
usuario universitario para asegurarse de que sean justas y
competitivas, al mismo tiempo que cubran los costos operativos de
manera adecuada; ademas, garantizar que los estudiantes tengan
una comprension clara de los costos asociados a los servicios
universitarios, asi como de las opciones de financiamiento, becas y
ayudas disponibles; asi mismo, ofrecer una variedad de opciones de
pago, como tarjetas de crédito y débito, transferencias bancarias,
pagos en linea a través de plataformas seguras, y pagos en efectivo

en ubicaciones estratégicas.
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Se recomienda identificar oportunidades para automatizar tareas y
procedimientos administrativos que actualmente consumen mucho
tiempo, como la tramitacion de documentos, matricula y la evaluacion
de solicitudes; ademas, evaluar y ajustar los plazos de los procesos
para que sean realistas y justos para los estudiantes, evitando plazos
excesivamente apretados que generen estrés innecesario; asi mismo
proporcionar a los estudiantes informacion clara sobre los tiempos de
procesamiento esperados para cada servicio, y notificarlos de
cualquier retraso o cambio en el proceso; y por ultimo establecer un
servicio de atencion al cliente o soporte técnico en linea dedicado para

ayudar a los estudiantes.
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ANEXO 1
CUESTIONARIO

La presente encuesta tiene por finalidad investigar desde una
perspectiva académica al usuario universitario de la Universidad Cientifica

del Perq, afio 2023. Le agradecemos su ayuda y colaboracion.

Datos generales:

1. ¢Tiene interés de responder las preguntas de la encuesta?

No [ s [
Si su respuesta es NO, finaliza la encuesta

2. Género

a.Hombre [ ] 1 b. Mujer [ ] 2

3. Edad

a. Menor de 25 afnos |:| 1 b. De 25 afos a mas :| 2

4. ¢Cudl es lafacultad en la que estudia?

a. Arquitectura y urbanismo
b. Ciencias de la salud
c. Ciencias e ingenieria

UL

o O b~ W N P

d. Negocios
e. Derecho y ciencias politicas |:|

f. Educacién y humanidades |:|



Il. Calidad del proceso:

5. Sefiale usted los servicios que ha tomado de la Universidad Cientifica del
Peru. (Puede responder varias alternativas)

a) Constancia de estudios. 1
b) Certificado de estudios. [ 12
c) Revisién curricular. 13
d) Grado de Bachiller. [ 14
e) Titulo profesional. [ 15
f) Carta de practica pre profesional. [__] 6
g) Rectificacion de notas. 17

6. Conoce usted el procedimiento que sigue el tramite que ha realizado

a) No me entregaron informacion. [ 11
b) Me entregaron cierta informacion. [ ]2
c) Me entregaron buena informacion. :| 3

7. Sefiale usted con qué frecuencia realiza este tramite.

a) Lo hice una sola vez. [ ]1
b) Lohicede2a3veces. [ ] 2
c) Lo hice muchas veces. ] 3

8. Sefiale usted sobre los documentos que le solicitaron

a) Vine sin saber los requisitos [ ] 1
b) Tenia cierta informacion. [ ] 2
c) Conocia todos los requisitos. ] 3

9. Los requisitos de los tramites que se exigen:

a) Estéan visibles en la universidad. [ |
b) No hay ninguna informacion. [ ]
c) Se muestra alguna informacion. ] 3

N B

10. Realizar un tramite en la universidad es:

a) Un horario nada accesible. [ ] 1
b) Un horario algo accesible. [ ]2
¢) Es un buen horario. |:| 3



11.

12.

13.

14.

15.

16.

Considera usted que la universidad ha digitalizado los tramites

a) Todos sus tramites son fisicos. [ ]1
b) Algunos tramites se han digitalizado. [ ] 2
¢) Muchos tramites se han digitalizado. ] 3

Las tarifas que se pagan por los tramites

a) Muy costoso |:| 1 b) Regular |:| 2 c) Esta bien |:| 3

Las tarifas que se pagan son posibles de encontrar en la pagina web

a) No hice esteintento  [__| 1
b) Lo hicey noencontré [ ]2
c) Lo hiceylo encontre [ ] 3

Los medios de pago por las tarifas
a) Todo es presencial en la universidad |:| 1
b) Permiten hacer pagos en los bancos [ ]2

c) Permiten hacer pagos por medios digitales[ ] 3
Realizar un tramite al inicio en la universidad

a) Tomamuchotiempo [ |1
b) Es regular el tiempo |:| 2

c) Es rapido |:| 3

Recibir respuesta del tramite realizado

a) Demora muchotiempo [ |1
b) Regular tiempo [ ]2
3

c) Fue rapido |:|



ANEXO 2

Matriz de consistencia

Calidad del procesos de los servicios al usuario universitario de la Universidad Cientifica del Pert, afio 2023.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE INDICADOR
Tipos de servicios.
¢Cuél es el nivel de calidad del | Estudiar las  posibilidades  para | Ho: se observa alto nivel de calidad del Conocimiento del
proceso de los servicios del usuario | desarrollar el marketing digital en los | proceso de los servicios del usuario procedimiento de
. . . . . . . . . . . . tramite.
universitario de la  Universidad | negocios del centro ferial Sachachorro en | universitario de la  Universidad Frecuencia de tramite
Cientifica del Per, afio 2023? la ciudad de Iquitos, afio 2023. Cientifica del Pert, afio 2023. Procesos '
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS
¢Como son los procesos de los | Describirlos procesos de los servicios del | Ha1: se observa buenos procesos de los
servicios del usuario universitario de la | usuario universitario de la Universidad | servicios del usuario universitario de la Conocimiento de los
Universidad Cientifica del Perd, afio | Cientifica del Perd, afio 2023. Universidad Cientifica del Pert, afio documentos.
20237 2023. Visualizacién de los
Describir los requisitos del proceso de los Requisitos quISI.tS?a d del
o - . ! o . . . ibili
¢ Cudles son los requisitos del proceso | Servicios del usuario universitario de la | Haz: se observa excesivos requisitos | Calidad del ceesibidad de
iy .| Universidad Cientifica del Pert, afio - - horario.
de los servicios del usuario 2023 ' del proceso de los servicios del usuario proceso Digitalizacion del
universitario de la  Universidad ' universitario de la  Universidad tramite.
Cientifica del Peru, afio 2023? o Cientifica del Perd, afio 2023. Calificacion de las
Describir los costos del proceso de los tarifas.
A s servicios del usuario universitario de la . Informacién de las
cCuaIes. s.on los costos FJeI procesp dg Universidad Cientifica del Perd, afio Ha3: se observa gltps costos dgl Costo e o
los servicios del usuario universitario proceso de los servicios del usuario i
. . L e . 2023. . L . . virtuales.
de la Universidad Cientifica del Perq, universitario de la  Universidad Medios de pago
afio 2023? Cientifica del Peru, afio 2023. :
3 . Describir el tiempo del proceso de los . . )
¢Cuanto tiempo es el proceso de 10s | servicios del usuario universitario de la | HA4: se observa alto tiempo del proceso P'B_FCGPCIOH del tiempo
servicios del usuario universitario de la | Universidad Cientifica del Perd, afio | de los servicios del usuario universitario Tiempo al informar.

Universidad Cientifica del Perud, afio
2023?

2023.

de la Universidad Cientifica del Perq,
afio 2023.

Percepcioén del tiempo
pararecibir respuesta.




ANEXO 3

FOTOS







Hi.
V.

ANEXO 4

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

LNIVERSIDAL
CIENTIFICA
DEL. PERU

DATOS GENERALES

FACULTAD DE NEGOCIOS

N
P2 #
Apellidos y nombres del informante
Titulo del trabajo de investigacién roceso de lpgfservicios atfusuari&’uni itaric de la Universidad Cientifica del Pera, afio 2023.
Autor del instrumento itza Morales No6ronha.
ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE REGULAR "BUENA I UY BUENA EXCELENTE |
00-20 21 - 40 41 - 60 | 61 -80 81 - 100
INDICADORES CRITERIOS o] 6 111 | 16 | 21 35 [ 31 [ 36 | 41 | 46 | 51 | 56 61 ee [ 71 ] 76 1 81 [ 86 | o1 [
5110 [ 156 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | ¢ 55 | 60 L 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100 |
1. Claridad Es formulado con leguaje apropiado ¥ G&
2. Objetividad Esta expresado con conductas observables T - = ;T R T D N e ] i 7
3. Actualidad Ad do al de la ci yla ‘80 i
E——— - S G| ) S ST B - T W (| Y oSS [N ) [—
4. Organizacién Existe una organizacién légica | 8;}
5. Suficiencia Comprendoe los aspectos de dy t {
I I A (N S N [ - it ol B N N N L .
6. Intencionalidad Adecuado para valorar los aspectos del B t %S
estudio |
7. Consistencia Basado en el aspecto teérico cientifico y del T %O
tema de estudio |
8. Coherencia Entre el titulo : (problema, objetivos e ]
hipétesis , Marco teérico , 30
Operacionalizacién e indicadores) |
9. Metodologia La gi ponde al propésito de ©O0! |
ostudio. :

OPINION DE LA APLICABILIDAD : Aplicable = Sl (x) NO ()

PROMEDIO DE VALORACION

Lugar y fecha: lquitos, 20 de septiembre del 2023



RESULTADO DE LA PRUEBA DE VALIDEZ

juicio de Expertos.

Apellidos y nombres del informante: |

-

ProfTesionaies

Indicadores

4

S

S

-z
1= DEL ACUILA FTOSE RUBEN

B0

g3

4

5

O

Promedic General

= 8

Teniendo en cuenta ia tabia de valoracién:

Valoracicon

Deficients
Regular

{ - -

Buen=

Muy buena

Excelente

E).Nl: 0
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UNIVERSIDALD
CIENTIFICA
DEL PERU

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del informante
Titulo del trabajo de investigacion
Autor del Instrumento

Burdes Yo, Soichen Guraa

: Calidad del proceso de los servicios al usuario universitario de la Universidad Cientifica del Pert, afio 2023.
: Romy Dianitza Morales Noronha.

FACULTAD DE NEGOCIOS

ASPECTOS DE VALIDACION
. DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELEI\:,TE |
00-20 21 -40 41 -60 { 61 -80 81 - 10!
INDICADORES CRITERIOS 0f{ 6 11 16 | 21 25 | 31 36 | 41 46 | 51 56,61 65 | 71 76 | 81 86 21 9% |
5|10 |15 | 200 | 25 [ 30 | 35 | 40 | 45 [ 50 | 55 | 60 65 | 70 A 75 | 80 | 85 | 90 95 100 J
1. Claridad Es formulado con leguaje apropiado [ 2, S gt '|
2. Objetividad | Esta expresado con conductas observables | N i { i ‘:‘ 3 %9 |
3. Actualidad Adecuado al avance de la clencia y la 5 I
i | mi—c————. . . ™ ) ) il | |so] i
4. Organizacion Existe una organizacion légica ; 94
5. Suficiencia Comprende los aspectos de cantidad y | [ 10
e g SN PR T o 2 ol . Y - ——. -T— | A | (S -
6. Intencionalidad Adecuado para valorar los aspectos del ‘ f q 3 |
estudio | ] 4
7. Consistencia Basado en el aspecto tedrico cientifico y del 60 T .
tema de estudio | |
8. Coherencia Entre el titulo : (problema, objetivos e 1 !
hipétesis , Marco teérico , 2?1
Operacionalizacién e indicadores) |
9. Metodologia La estrategla responde al propésito de f : ??
estudio. o 1

OPINION DE LA APLICABILIDAD
PROMEDIO DE VALORACION

<
O

: Aplicable = SI(X) NO ()

Firfia del experto informante

DN 2065729/

lugar y fecha: Iquitos, 20 de septiembre del 2023



RESULTADO DE LA PRUEBA DE VALIDEZ

Se realizd ia prueba de validez del instrumento de recoleccion de datos, a traves del
juicio de Expertos.

- 2 ;
Apellidos y nombres del informante: ... Jg’”’ cgue/x s é—amla, N Zﬁd«r‘c@q i %dm"‘*—

= Indicadores
Profesionates 4 > 3 a 5 [ 7 8 o

Sz cbies Cecrecon. , dawnrcles Yihpina | TS 179 Y0 191 |90 |93 |¢o (1 |??

d

Promedio General 4 4

Teniendo en cuenta la tabia de valoraciéon:

Valoraciéon
Deficiente o - 20
Regular . e -a40
Buena 41 - 60
Muy buena S1 - 80
Excelente 81 - 100
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BEL PERU FACULTAD DE NEGOCIOS

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del informante  : MOFaL00 HeRZe Lo o Ge Acustin
Titulo del trabajo de investigacion : Calidad del proceso de los servicios al usuario universitario de la Universidad Cientifica del Perq, afio 2023.
Autor del Instrumento : Romy Dianitza Morales Noronha.

il. ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE REGULAR BUENA T MUY BUENA EXCELENTE |
00-20 21 -40 41 -60 [ 61 -80 81 - 100 |
INDICADORES CRITERIOS O 6 [ 11 [ 16 | 21 | 25 | 31 | 3 | 41 | 46 | 51 | 56 61 | 66 | 71 | 76 | 81 | & | 61 | 96
51 10|15 | 20 | 25 { 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 65 | 70 | 75 | 80 | 85 { 90 | 95 100
1. Claridad Es formulado con leguaje apropiado [ A%
2. Objetividad Esta expresado con conductas observables i ) i E ’ [
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y la ’ f 1 )
- | tecnologia . . . - Bl
4, Organizacion Existe una organizacion légica f ! q3
5. Suficiencia Comprende los aspectos de cantidad y | ] 13
. (-] L. . [—— T T S ——" ’ i S |- (. (- N .. RN " S| 1., <] (O
6. Intencionalidad | Adecuado para valorar los aspectos del [ q
estudio | Y
7. Consistencia Basado en el aspecto tedrico cientifico y del <
tema de estudio q
8. Coherencia Entre el titulo : (problema, objetivos e
hipétesis , Marco teédrico , ‘ i) 3
Operacionalizacién e indicadorges) | |
9. Metodologia La estrategia responde al propésito de | 3 3 1
estudio. } |

IIl.  OPINION DE LA APLICABILIDAD :Aplicable = SI (%) NO( )

Iv.  PROMEDIO DE VALORACION : %
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RESULTADDO DE LA PRUEBA DE VALIDEZ

Se realizd ia prueba de validez del instrumento de recoleccién de datos, a travées del
juicio de Expertos.
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