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RESUMEN

Autor

Karol Ramiro Raul Celis-Guerra

El objetivo de esta investigacion fue: Determinar la percepcion de la calidad
del servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacién en la Universidad

Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 —I.

La investigacion fue de tipo descriptivo. El disefio usual de la indagacion fue

el no experimental y el disefio especifico fue el descriptivo transversal.

La poblacion estuvo delimitada por todos los estudiantes de la Facultad de
Ciencias de la Comunicacion de la Universidad Cientifica del Peru,
matriculados el semestre académico 2021 - |, haciendo un total de 125. La
muestra, lo constituyen los estudiantes matriculados en el 9n° y 10m® nivel de
estudios que hacen un total de 27 personas. La seleccion de la muestra fue

no aleatoria intencionada.

La técnica que se empled en la recoleccion de los datos fue la encuesta y el

instrumento de recolecciéon de datos fue un Cuestionario. Los resultados

muestran que del promedio (}) de 27 (100%) estudiantes: el 78,0% (21) de
estudiantes manifestaron que es bueno, entre el 50,4 al 74,5% refirieron que
el Caracter Tangible en la Percepcion de la calidad del servicio, predominando
con 85% los indicadores de la dimensidon conocimiento del

usuario/companeros.

Palabras Clave: Percepcion, calidad del servicio, estudiantes.
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ABSTRACT

Author

Karol Ramiro Raul Celis-Guerra

The obijective of this research was: To determine the perception of the quality
of the service by students of Communication Sciences at the Scientific

University of Peru in the district of San Juan during the year 2021 - I.

The research was descriptive. The usual design of the inquiry was non-

experimental and the specific design was descriptive cross-sectional.

The population was delimited by all the students of the Faculty of
Communication Sciences of the Scientific University of Peru, enrolled in the
academic semester 2021 - |, making a total of 125. The sample is made up of
students enrolled in the 9th and 10th level of studies that make a total of 27

people. The sample selection was intentional non-random.

The technique used in data collection was the survey and the data collection
instrument was a Questionnaire. The results show that from the average () of
27 (100%) students: 78.0% (21) of students stated that it is good, between
50.4 and 74.5% reported that the Tangible Character in the Perception of the
quality of the service, predominating with 85% the indicators of the dimension

knowledge of the user/colleagues.

Keywords: Perception, service quality, students.
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INTRODUCCION

Dentro del marco de la calidad del servicio, las instituciones educativas
solo plantean el mejoramiento de uno o mas factores de los componentes del
proceso educativo, como: infraestructura, equipamiento con materiales
didacticos, aspectos administrativos, o algun aspecto del sistema educativo
gue son unicamente elementos instrumentales o mediadores de la educacion
dejando de lado al agente educativo central que es el estudiante, pues es a
través de ellos que se manifiestan los logros del aprendizaje demostrando de
esta forma que de acuerdo a la calidad del servicio educativo o del proyecto
educativo institucional, se obtendran resultados éptimos o deficientes en las

instituciones educativas.

Para (Calero, 2000) el Instituto de Pedagogia Popular, en la region de la
selva a alumnos del 6to grado de primaria, donde las mejores notas no
llegaban a 06 y el 77% apenas aprobd objetivos que correspondian al 1ero y
2do grado. Asimismo, sefala que, en 1990, la Direcciéon General de EBR del
MED informo que, en una prueba diagndstica aplicada a nivel nacional a 1600
alumnos del 6to grado de primaria, el promedio fue la nota 07 (sobre 20); en
Lima 09, en la Costa 09, en la Sierra 05, en la Selva 06, en las |.E. Estatales
07 y en Privadas 11, respectivamente. Del mismo modo, se sefala que la
ineficiencia del sistema educativo nacional se manifiesta por el hecho que de
cada 1000 alumnos que ingresan al 1er. grado de primaria, solo 827 concluyen
sin haber repetido ningun grado y, de los 827 que ingresan al 1er. grado de
Secundaria solo 139 terminan satisfactoriamente sin repetir ningun grado. De
ellos solo 6 alumnos ingresan a la Universidad y solo uno (1) termina su
carrera sin repetir ningun ciclo, titulandose; es decir, solo uno (1) de cada
1,000 alumnos que ingresan al sistema educativo cumplen todo el proceso sin
retraso (2000, pp. 36-38).

El estudio Percepcion de la calidad del servicio educativo en estudiantes
de Ciencias de la Comunicacion, Universidad Cientifica del Perd, San Juan

2021 - 1, que se plantea como un trabajo de suficiencia profesional, es un tema



importante en todas las instituciones publicas y privadas y muy en particular

en las instituciones educativas de diferentes niveles y modalidades.

En ese sentido nos planteamos el siguiente objetivo: Determinar la
Percepcion de la calidad del servicio educativo en estudiantes de Ciencias de
la Comunicacion en la Universidad Cientifica del Peru del distrito de San Juan

durante el afio 2020 — I.

El trabajo esta estructurado en cinco capitulos: capitulo I: Marco teérico,
Capitulo Il: Planteamiento del problema, Capitulo Ill: Metodologia, Capitulo
IV: Resultados, Capitulo V: Discusidn, conclusiones, recomendaciones,

incluye también a las referencias bibliograficas y los anexos.

Todo obstaculo encontrado fue superado con el apoyo del asesor.

El Autor



CAPITULO I: Marco Tedrico

1.1. Antecedentes de Estudio

(Amaro, 2006, p. 1) en su estudio sobre “Evaluacion de la calidad de
la atencion al usuario externo del laboratorio clinico de los hospitales del
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) en aguas calientes” encontro
que en la Valoracion global de agrado: El 54,0% (113) se encontraban
satisfechos con la atencidn recibida; en la Valoracién global de la calidad
de la atencion: El 52,0% (108) valoraron a la calidad de la atencion

recibida como buena.

(Castillo & Bazalar, 2006, p. 60) en el estudio “El clima
organizacional y su incidencia en la eficacia del servicio que brinda el
hospital 11l — ESSALUD - Iquitos 2005” concluye: Existe relacion entre el
clima organizacional y la calidad del servicio, confirmando la opinidon de
los expertos y la existencia de diversos estudios, teorias sobre el tema,

trabajos previos relacionados.

(Davila, 2005, p. 140) en su estudio: “Demanda de los servicios
educativos en instituciones privadas del distrito de Iquitos — 20057,
concluye en que: la calidad de la gestion administrativa de las instituciones
educativas primario — secundaria estudiadas, observa que el mayor
porcentaje (60,1%) de los padres de familia manifestaron que, los
directivos muestran la situacion de “BUENQO?”, lo cual permite indicar que
los directivos deben continuar con los comportamientos que demuestran
esta situacion. Los resultados permiten indicar que las instituciones
educativas privadas demuestran estar organizadas, tienen una adecuada
conduccion, mantienen un clima favorable que facilitan las relaciones
humanas, realizan un uso y destino adecuado de los recursos materiales
y recursos economicos. Asimismo los directivos toman decisiones
oportunas y efectivas en las actividades educativas, demuestran conocer
las normas administrativas sobre el personal, demuestran estar

capacitados en técnicas de seleccion y evaluacion de personal,



demuestran estar capacitados en técnicas de motivacién y relaciones
humanas, demuestran conocer el manejo de técnicas para organizar los
recursos educacionales, conocimiento adecuado del manejo de control de
inventario de la institucion educativa, uso adecuado de la infraestructura,
promueven la organizacion de bibliotecas, laboratorio y talleres y
finalmente realizan eficazmente el monitoreo y supervisiéon de las

actividades educativas.

(Reategui, 1993, p. 150) en su investigacion: “Influencia del Nivel de
Capacitacion en la Calidad de la Ensenanza de la facultad de Ciencias
Administrativas, Contables y Economicas de la UNAP”, concluye que: la
correlacion es baja entre el nivel de conocimiento tedrico-cientifico del
docente y la disposicion de su ensefianza, existe una correlacién muy baja
entre la experiencia profesional del docente y la calidad de la ensefanza,
igual correlacion existe entre la experiencia docente y la calidad de su

ensefanza.

(Terrones, 2000, p. 53) en el estudio “La calidad del servicio del
Hospital de Apoyo lquitos, segun percepcion de los usuarios. Iquitos 2000”
llegd a las conclusiones: La calidad del servicio es calificada como bueno
por el 60 % de usuarios, la percepciéon de la calidad es calificada como
regular por el 70 % de usuarios, la calidad del servicio y la percepcion de
la calidad en el hospital de apoyo Iquitos, estan correlacionadas
estadisticamente, en diferentes grados, en consulta externa, emergencia,
hospitalizacién y programas preventivo promocidnales y existe una

asociacion lineal positiva entre ambas variables.

(Tobias, 1994, p. 116) en su investigacion: “Estudio comparativo del
rendimiento educativo entre los alumnos de primaria (4t° y 5t°) de las
escuelas integradas y no integradas de Lima Metropolitana 2da zona de
educacion (3er sector escolar)”. Concluye: Los alumnos de las escuelas
no integradas tienen un rendimiento superior a los alumnos de las
escuelas integradas. En términos porcentuales dicha superioridad es de

poca significacion.



1.2.Bases Teoricas

1.2.1. Percepcioén

Para (Williams & Calas, 1996). uno percibe al mundo real pueden
ser reconocidos como actitudes (predisposicion a evaluar un objeto en
una forma favorable o desfavorable), y estas actitudes implican creencias,
valores y sentimientos. La percepcion humana es un proceso tan complejo
que lleva a que cada individuo tenga hasta cierto punto, una opinién
desfigurada de la realidad, de tal manera que, lo que uno percibe, no

siempre es lo que realmente ocurre (1996, p. 87).

Existen dos clases de realidades: ) La realidad sensorial o fisica (un
auto, una maquina, un edificio) que produce pocos problemas de
percepcion, porque todo el mundo sabe lo que son estos objetos; y 2) la
realidad normativa o interpretativa, cuando se comunica temas que
quedan abiertos a la interpretacion o son cuestiones de opinidén personal
respecto a la atencion recibida en alguna institucion, sea esta publica o

privada.

Las diferencias perceptuales dependen de varios factores como
claridad y familiaridad del estimulo, caracteristicas fisicas del observador
(vision borrosa, oido deficiente), necesidades y valores, sentimientos,

conocimientos y experiencia previa.

Segun (Hodgetts & Altman, 1997a), los factores mas importantes
que influyen en la percepcion de una persona, son:

a) Seleccion de los estimulos: Nuestros sentidos s6lo son capaces de
captar una pequena cantidad de estimulos seleccionados en forma de
claves especificas, desechando los demas.

b) Organizacion de los estimulos: Luego que la informacion ha pasado por
el proceso de seleccion (se escoge o se rechaza), se ajusta o acomoda
para que tenga sentido, se agrupan automaticamente los elementos

con base en su proximidad y similitud, se delimitan y se categorizan.



c) La situacién: La familiaridad que tiene una persona con una situacion
dada, o las expectativas que abriga respecto a la misma, junto a su
experiencia previa, afecta su percepcion.

d) Concepto personal o autoconcepto: Cuando la persona se siente y se

percibe a si misma.

Los factores que crean dificultades perceptuales son:

a) Clasificacion en estereotipos: Es el proceso de categorizar a personas
o cosas basandose en similitudes percibidas, generalizaciones, o ideas
preconcebidas.

b) Efecto de un rasgo individual: Este factor que crea dificultades
perceptuales, esta intimamente relacionado con el concepto definido
anteriormente.

c) Defensas perceptuales: Las personas rechazan la informacién
inquietante o que no desean reconocer debido a una tendencia a
seleccionar la informacion que respalde sus puntos de Vvista,
rechazando aquella que es contraria a sus opiniones.

d) Proyeccion: Las personas atribuyen sus propias caracteristicas o

sentimientos a los que les rodean (1997a, p. 15).
1.2.2. Calidad del Servicio
Calidad en Educacion
Se debe entender por Calidad. Al nivel de excelencia que la
organizacion pretende alcanzar para satisfacer a sus clientes o usuarios

(Horovitz, 1994, p. 35).

Otra definicion de calidad es "calidad es el conjunto de cualidades

de un ser, objeto o proceso" (Crocker, 1986, p. 4).

La ciencia aplicada moderna lo precisa como "El vinculo de
participaciones y peculiaridades de un producto o servicio que le otorgan

la capacidad de satisfacer necesidades claras o supuestas".



1.2.2.2. Servicios del Universitario

El servicio de calidad en la Educacion Superior Universitaria no es un
concepto absoluto, sino cambiante y dinamico, asi la Universidad
Cientifica del Peru (UCP), es una institucibn que asegura buscar
una formacion profesional con compromiso claro con el progreso
razonable de la Amazonia y la conservacion de la diversidad biologica y
tiene como cometido encaminar la linea académica, humanista, cientifica
y especializada en la Amazoniay estd en un asunto invariable de
crecimiento de servicios basicos, con personal competente vy
equipamiento con procesos técnicos de alta calidad.(Universidad
Cientifica del Peru, 2020)

(Valdés V. & Pérez A., 1999, p. 87), afirman que la calidad de la
educacion se refiere “a las caracteristicas del proceso y a los resultados
de la formacion del hombre condicionado histérica y socialmente”. Una
interpretacion de esta definicion nos lleva a ver la calidad de la educacion
como la “distancia” que hay entre lo que ocurre en la practica educativa y
el “deber ser” o ideal educativo dado en esos momentos histéricos por los

paradigmas en la sociedad determinada.

De este modo, la calidad del servicio esta asociada a los “procesos”
y a los “resultados” del desarrollo humano, que se manifiesta en los
aprendizajes relevantes, haciendo que el sujeto crezca y se desarrolle
personal y socialmente mediante los conocimientos, las destrezas, los

valores y las actitudes, y lo conviertan en un ciudadano util y solidario.

Asi mismo (Duefias, 2002, p. 32) dice: La Calidad no solamente esta
ligada a los medios, no es solo cuestion de automatizacion, tecnologia,
equipos, conocimientos y habilidades, si no que esta ligada

fundamentalmente a la aptitud y a la actitud.



1.2.2.3. Calidad del Servicio en la Universidad

(Arana M., 1998, p. 44) citando a Arturo de la Orden (1991),
responde a tres imperativos esenciales: Funcionalidad (El centro satisface
las necesidades del entorno). Eficacia (alcanza los objetivos que se
propone). Eficiencia (logra objetivos con un coste prudente). Ma. Antonia
Casanova (1992), se esta apuntando al excelente rendimiento del
alumnado, satisfaccion de la colectividad en su conjunto y a una alta

respuesta del centro a las requerimientos de la sociedad de hoy.

(Chadwick, 1994, p. 180), manifiesta que la nocion de calidad tiene
un representante que aporté mucho sobre el tema, es el Dr. William E.
Deming, quien concibe a la asociacion como una corporaciéon viva cuyo
compromiso maximo es el agrado de sus consumidoras a través del
mejoramiento continuo de todos los procesos del sistema organizacional,
asi mismo resguardar y certificar el progreso y seguridad de quienes
existen al interior de la institucién entregando bienes y valores de calidad.
El método Deming es una excelente opcién en el mejoramiento de la
eficacia formativa, aplicando los pasos o principios siguientes:
a) Crear perseverancia en el propdsito de optimizar la prestacion
educativa para ser competitivos.
b) Brindar satisfaccion a los beneficiarios de la prestacion educativa.
c) Cambiar las inspecciones masivas como componente de inspeccidn de
calidad por el muestreo estadistico.
d) Extender el aprendizaje destacando efectos.
e) Mejorar continuamente y por siempre la aptitud de la prestacion
educativa.
f) Instituir sistemas actuales de preparacion al personal docente,
directivos y administrativos.

g) Tener lideres y no jefes para gerenciar las instituciones educativas.



1.1.2.4. Componentes de la calidad del servicio

En una gestion de calidad, radica en saber los requerimientos de los
clientes y estudiar como ofrecer soluciones que respondan a sus
necesidades. Y se debe medir en:

- 1°. Caracter Tangible: Es un punto de columna material de la asistencia,
del personal y de los postes comunicacionales. (Como atender la
telefonia, las situaciones de comodidad y limpieza del despacho, como
aborda la recepcionista, aspecto fisico del personal, atencién a los
usuarios, etc).

- 2°. Fiabilidad: Reside en ejecutar discretamente la asistencia desde el
primer instante. Debe haber cuidado ya que mayormente el 96 % de los
usuarios descontentos no efectuan demandas, pero no regresan al
despacho y no lo confian.

- 3°. Rapidez: Se convierte en la habilidad de ejecutar la asistencia dentro
de los términos admisibles para el beneficiario. No detener a un usuario
demasiado tiempo en espera y no proporcionar tiempos por periodos
muy largos. (Tiempo de espera para la atencion, periodos de atencion).

-4°. Competencia: los asistentes deben proporcionar informacion
ademas de estar capacitado para realizar dicho servicio. El asistente que
acompana debe saber las predicciones del servicio y asi poder
transmitirlas rotundamente al beneficiario y obviaria desagrados y
diligencias redundantes. (asistente que conduce al profesional con
conocimiento sobre las indicaciones que dan al usuario, transmision
clara de las indicaciones que se dan al usuario). Por ejemplo: Cuales son
las gestiones a perseguir para facultar una disposicion de practica.

- 5°. Cortesia: Expresada mediante el adiestramiento, la gentileza y la
obediencia del personal y del experto hacia el usuario. (Trato al usuario,
confianza al usuario, respeto al usuario).

- 6°. Credibilidad: Es expresar, honestidad del experto que proporciona
la asistencia tanto en sus Iéxicos como en sus hechos. (Diagndstico y

tratamiento legal).



- 7°. Seguridad: Alejamiento de riesgo, peligro o incertidumbres al
momento de usar el servicio. (Confianza en el profesional, disciplina y
responsabilidad en la atencion al usuario).

- 8°. Accesibilidad: Disposicion con la que el usuario puede manejar la
asistencia en el instante que lo quiera o precise. (Facilidad al usuario
para manejar la prestacion).

- 9. Comunicacion: Tratar de comunicar al usuario con un vocabulario
que éste comprenda, descartar palabras técnicas que lo enredan e
impresionan. (Informacion al usuario sobre su salud, lenguaje claro para
comunicar sobre su salud al usuario).

- 10°. Conocimiento del Usuario/Compaiiero: Es la energia realizada
por el experto para comprender a los clientes y sus requerimientos, para
poder atenderlo y contenerlo. (Conocimiento del profesional sobre las

necesidades e intereses del paciente).
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1.3.Definicion de Términos Basicos

- Calidad. condiciones con las que tiene un beneficio o una asistencia para

ser util a quién se sirva de él (Cantu, 1998, p. 280).

- Calidad de la Educacién. Caracteristicas del proceso educativo y
resultados en la formacion del hombre. (Valdés V. & Pérez A., 1999, p.
80).

- Ciencias de la Comunicacion: Busqueda del entendimiento de la
creacion, el procedimiento y los instrumentos de los emblemas y de los
métodos de simbolos mediante hipétesis comprensibles conteniendo
generalidades legitimas que admitan declarar los fendmenos agrupados

a la elaboracion y al tratamiento.(Lazar, 1995)

- Docente. Persona encargada de conducir la actividad lectiva de
investigacion y proyeccion en la corporacion (Consorcio de Universidad,
1999, p. 80).

- Estudiante. Ciudadano con inscripcién vigente en alguna de las
diferentes facultades, carreras y/o escuelas para cursar las materias que
integran el procedimiento de estudio de la profesion que ofrece la
institucion (Arteaga, 2003, p. 13).

- Percepcion. Captacién del ambiente de una persona mediante sus
sentidos, afectada por sus valores y experiencias previas. (Hodgetts &
Altman, 1997b, p. 87).

- Percepcion de la Calidad. Opinidon que poseen los usuarios sobre las
caracteristicas de la prestacion en funcion a la satisfaccion de los

requerimientos (Otero M., 2002a, p. 63).
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- Servicio. Cualquier acto o desempefio que un individuo ofrece a otra y
que en principio es intangible y no tiene como resultado la transferencia
de la propiedad de nada (Kotler, 1996, p. 164).
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CAPITULO II: Planteamiento del problema

2.1. Descripcion del problema

La crisis econdmica, social, politica y cultural por la que atraviesa el
pais esta asociada al deterioro de la calidad de la educacion, concepto
que, siendo amplio y ambiguo, hay tendencias que avalan la impresién de

la crisis sobre esta variable.

Entre los elementos que inciden en esta baja calidad, tenemos las
malas condiciones de la construccion educativa, la inadecuada formacion
de los maestros y su desprofesionalizacidon creciente, el salario docente

disminuido, etc.

En este contexto problémico es evidente la presencia de una
situacion delicada de la calidad de la educacion que brinden las
Instituciones Educativas, situacion que lleva a presuponer que preexiste
una deficiente calidad educativa, lo que puede estar conllevando a que los
sujetos que egresan de ellas no tengan la solidez cientifica, técnica, ni
actitudinal que se investiga y se deben formar, y asi disponer de los
recursos humanos que contribuyan con eficiencia al desarrollo regional y

nacional.

Las demandas para mejorar la eficacia de la educacién en todos los
lugares constituye el reto fundamental de la practica educacional en este
siglo (Farro, 1998, pp. 13-14).

La investigacion es importante en lo tedrico porque brinda teoria
organizada sobre la variable calidad educativa, en lo metodoldgico por
que se suministra un instrumento de evaluacién para obtener informacion
relevante sobre la calidad educativa de las Instituciones Educativas en
estudio, en lo social porque los beneficiarios del estudio son los alumnos

y en lo practico porque permite reorientar todos los elementos
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condicionantes de la accion educativa hacia la mejora de la calidad del

servicio.

Esta situacidon también esta presente en las instituciones educativas
publicas y privadas de lquitos, ya que el 85% de Instituciones Educativas
sobre todo publicos hacen caso omiso al tema de calidad, evidenciandose
en su gestidn, muchos de ellos desastroso, es por ellos que se realiza la
investigacion sobre PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
POR ESTUDIANTES DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION,
UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL PERU, SAN JUAN 2021 - |, formulando

los problemas de investigacion.
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2.2. Formulacion del Problema

2.2.1. Problema General

¢ Cual es la Percepcion de la Calidad del Servicio por Estudiantes de
Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica del Peru del

distrito de San Juan durante el afio 2021 —1?

2.2.2. Problemas Especificos

¢, Como es la Percepcion del caracter tangible en la Calidad del Servicio
por Estudiantes de Ciencias de la Comunicacién en la Universidad

Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el afio 2021 —[?

¢ Como es la Percepcion de la fiabilidad en la Calidad del Servicio por
Estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica

del Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 —1?

¢ Como es la Percepcion de la rapidez/competencia en la Calidad del
Servicio por Estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la
Universidad Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el ano
2021 -1?

¢ Como es la Percepcion de la cortesia/credibilidad en la Calidad del
Servicio por Estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la
Universidad Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el ano
2021 -17?

¢ Coémo es la Percepcion de la seguridad/accesibilidad en la Calidad del
Servicio por Estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la
Universidad Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el ano
2021 -1?
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¢, Como es la Percepcién de la comunicacion en la Calidad del Servicio por
Estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica

del Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 —1?

¢, Coémo es la Percepcidn del conocimiento del usuario/compafieros en la
Calidad del Servicio por Estudiantes de Ciencias de la Comunicacién en
la Universidad Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el afio
2021 -17?
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2.3.0bjetivos

2.3.1. Objetivo general

Determinar la percepcion de la calidad del servicio por estudiantes de
Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica del Peru del

distrito de San Juan durante el afno 2021 — I.

2.3.2. Objetivos especificos

Evaluar la percepcion del caracter tangible en la calidad del servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica

del Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 — .

Evaluar la percepcion de la fiabilidad en la calidad del servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica

del Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 — .

Evaluar la percepcion de la rapidez/competencia en la calidad del servicio
por estudiantes de Ciencias de la Comunicacién en la Universidad

Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 —I.

Evaluar la percepcién de la cortesia/credibilidad en la calidad del servicio
por estudiantes de Ciencias de la Comunicacién en la Universidad

Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 — 1.

Evaluar la percepcion de la seguridad/accesibilidad en la calidad del
servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad

Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el afio 2021 — |.
Evaluar la percepcion de la comunicacion en la calidad del servicio por

estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica

del Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 —I.
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Evaluar la percepcion del conocimiento del usuario/companeros en la
calidad del servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la
Universidad Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el afo
2021 - 1.
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2.4. Justificacion e Importancia de la Investigacion

En todas las Instituciones de formacién Profesional urge ofrecer un
servicio de calidad ya que los usuarios manifiestan insuficiencia o
disconformidades en el servicio que ofrece la Universidad Cientifica del
Peru a través de sus Facultades Académicas, se hace necesario para que
dicha institucion preste un servicio de calidad es fundamental conocer la
opinién sobre la misma que tienen los usuarios por lo que se pretende:
Determinar la percepcion de la calidad del servicio por estudiantes de
Ciencias de la Comunicacién en la Universidad Cientifica del Peru del

distrito de San Juan durante el afno 2020 - I.

La Universidad Cientifica del Peru no es ajena a este requerimiento,
hace lo indecible, a pesar de las trabas de la Superintendencia Nacional

de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU).

El estudio tiene relevancia tedrica porque proporciona informacion
tedrica cientifica a los estudiosos sobre la calidad del servicio por
Estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica
del Peru y la percepcién que de ella hacen los usuarios; tiene relevancia
metodoldgica porque brinda a los investigadores un instrumento de
evaluacion para conocer la percepcion de los usuarios sobre el servicio
de calidad, tiene relevancia social porque los beneficiarios directos del
estudio son los estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la
Universidad Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el afo
2021 —1I.

19



2.5. Hipotesis

2.5.1. Hipotesis general

La percepcion de la calidad del servicio es bueno por estudiantes de
Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica del Peru del

distrito de San Juan durante el afno 2021 — I.

2.5.2. Hipotesis derivadas

La percepcion del caracter tangible es bueno en la calidad del servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica

del Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 — .

La percepcion de la fiabilidad es bueno en la calidad del servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica

del Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 — .

La percepcion de la rapidez/competencia es bueno en la calidad del
servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad

Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 — 1.

La percepcion de la cortesia/credibilidad es bueno en la calidad del
servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad

Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 —I.

La percepcion de la seguridad/accesibilidad es bueno en la calidad del
servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad

Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el afio 2021 —I.
La percepcion de la comunicacion es bueno en la calidad del servicio por

estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica

del Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 — 1.
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La percepcion del conocimiento del usuario/companeros es bueno en la
calidad del servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la
Universidad Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el afo
2021 - 1.
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2.6.Variables

2.6.1. Identificacion de las Variables

Calidad del Servicio

2.6.2. Definicion de las variables

2.6.2.1. Definicion Conceptual

La Calidad del Servicio: se define conceptualmente como lo plantea
(Tunnermann, 1993, p. 120) quien considera a la calidad del servicio en
la educacién superior como un concepto multidimensional ya que debe
mejorar en varias condiciones que en suma hacen la calidad y en atencion

hacen la calidad del servicio

2.6.2.2. Definicion Operacional

La Calidad del Servicio: se define operacionalmente como un concepto
multidimensional en base a siete dimensiones: Caracter tangible.
Fiabilidad. Rapidez/Competencia. Cortesia/Credibilidad.
Seguridad/Accesibilidad. Comunicacion. Conocimiento del
usuario/compafieros. Se califica como: Excelente cuando logra de 75 a
100% de respuestas acertadas, Bueno si logra de 50,4 a 74,5%, y

Deficiente si obtiene de 0 a 50%.
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2.6.3. Operacionalizacion de las Variables

VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES

iINDICES

Calidad del
Servicio

CARACTER
TANGIBLE

Amplitud y orden de la sala de espera

Comodidad en la sala de espera

Limpieza de la Universidad

Estado de conservacion de la Universidad

Apariencia fisica del personal

Atencion directa

FIABILIDAD

Atencion al usuario

Interés mostrado por Autoridades y Docentes para conocer sus aprendizajes

Evaluacion del aprendizaje por parte de sus docentes

Tratamiento del problema de aprendizaje

RAPIDEZ/
COMPETENCIA

Tiempo de espera para la atencion de documentos

Periodos de atencién segun casos

Conocimiento del personal que acompania al profesional sobre las indicaciones que da al usuario

Transmision al usuario de las indicaciones

CORTESIA/
CREDIBILIDAD

Confianza al usuario

Respeto al usuario

Amable con el usuario

Trato al usuario

Legalidad en la gestion universitaria

Legalidad en el tratamiento a problemas

SEGURIDAD/
ACCESIBILIDAD

Disciplina en la atencién al usuario

Responsabilidad en la atencién al usuario

Confiar en el profesional

Facilidad del usuario para utilizar el servicio en el momento que lo desea

Transferencia de informacion al usuario cuando lo necesita

COMUNICACION

Lenguaje al comunicar al usuario sobre sus aprendizajes

Informacion al usuario sobre sus tramites

Uso de TIC en sus procesos

Uso de TIC en la ensefianza y aprendizaje

CONOCIMIENTO
DEL
USUARIO/COMPA
NEROS

Atencion interna y externa

Relaciones con sus pares

Entendimiento del profesional de las necesidades del usuario

BWOIN2RIOIN=2ORWIN=2O|O[R|WIN|=2 R WIN| =R WIN[=|OO|BRWIN|=

Conocimiento que tiene el profesional sobre el historial académico del estudiante

EXCELENT
E:
75 - 100%

BUENO:
50,4 - 74,5%

DEFICIENT
E:
0-50%
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CAPITULO lIIl: Metodologia

3.1. Nivel, Tipo y Diseino de Investigacion

3.1.1. Nivel de Investigacién

La investigacion de acuerdo al nivel de conocimiento pertenece a

una investigacion descriptiva, con una variable: Calidad del Servicio.

El estudio pertenece al enfoque cuantitativo de investigacion porque
las preguntas de investigacion versaron sobre cuestiones especificas,
porque se reviso investigaciones anteriores, porque se sometio a prueba
la hipétesis mediante el empleo de los disefos de investigacion
apropiados; porque se utilizd la recoleccion de datos para probar la

hipdtesis con base en la medicidon numérica y el analisis estadistico.
3.1.2. Tipo de Investigacién

La investigacion es de tipo descriptivo, porque se estudio la situacion
en que se encuentra la variable (Velasquez Fernandez & Rey Cordova,
1999): Calidad del Servicio.

3.1.3. Disefio de Investigacion

El disefio general de la investigacion es el no experimental de tipo

descriptivo transversal.

No experimental, porque no se manipuld la variable en estudio

Calidad del Servicio.

Descriptivo, Transversal, porque se recogi¢ la informacién en el

mismo lugar y en un momento unico determinado.



3.2

Esquema:

Donde:
M : Es la Muestra.

O : Observacion de la muestra (Hernandez Sampieri et al., 2010).

Los pasos que se siguieron en la aplicacion del disefio son:

1. Realizar la observacion a la variable (recojo de informacion sobre el
objeto de estudio).

2. Procesar o sistematizar la informacion o datos.

3. Clasificar la informacién o datos, organizandolos en cuadros o tablas y
representarlos en graficos.

4. Analizar e interpretar la informacion o datos.

Poblacion y Muestra

3.2.1. Poblacion

La poblacion estuvo delimitada por todos los estudiantes de Ciencias de
la Comunicacion de la Universidad Cientifica del Peru del Distrito de San
Juan Bautista, matriculados en el Semestre Académico 2021 — |, que
hicieron un total de 125 estudiantes de la sede Iquitos, de los diferentes
niveles. Se excluyo en la poblacién a los matriculados de la Filial Tarapoto

que fueron un total de 82 estudiantes.

3.2.2. Muestra

La muestra estuvo conformada por estudiantes matriculados en el 9n° y
10m° nivel de estudios, del Programa Académico de Ciencias de la
Comunicacion de la Universidad Cientifica del Peru, del Distrito de San
Juan Bautista en el semestre académico 2021 - | que hicieron un total de

27 estudiantes de la sede Iquitos.
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3.3.

La seleccion de la muestra, fue no aleatoria intencionada y de tipo censal.

Técnica, Instrumentos y Procedimientos de recoleccién de datos

3.3.1. Técnica de Recoleccion de Datos

La técnica que se empled en la recoleccion de datos fue la encuesta

porque se observo el hecho en forma indirecta.

3.3.2. Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento que se empleé en la recoleccion de datos fue un
cuestionario, el que fue sometido a prueba de validez y confiabilidad antes

de su aplicacion, obteniéndose 3,44 de validez y 0,734 de confiabilidad.

3.3.3. Procedimiento de recoleccion de datos

1. Elaboracién y aprobacion del proyecto de tesis.

Elaboracion del instrumento de recoleccion de datos.

Prueba de validez y confiabilidad al instrumento de recoleccién de
datos.

Recojo de la informacion.

Procesamiento de la informacion.

Organizacion de la informacién en cuadros.

Andlisis de la informacion.

Interpretacion de datos.

Elaboracion de discusion y presentacion del informe final.

= © © N o 0 k&

0. Sustentacion del informe final.

3.4. Procesamiento y analisis de la informacion

3.4.1. Procesamiento de la informacion
El procesamiento de los datos se efectué en forma mecanica sobre

la base de los datos.
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3.4.2. Analisis de la informacién

El analisis e interpretacion de los datos se efectu6 empleando la

estadistica descriptiva: Frecuencia, promedio (}), porcentaje (%)
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CAPITULO IV: Resultados

4.1. Percepcion de las dimensiones de la Calidad del Servicio por

estudiantes de Ciencias de la Comunicacion.

Tabla 1. Percepcién del Caracter Tangible de la Calidad del Servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, Universidad Cientifica
del Peru, San Juan 2021 — |

EXCELENTE BUENO DEFICIENTE
CALIDAD DEL SERVICIO 75 -100% | 50.4 — 74.5% 0 - 50% TOTAL

CARACTER TANGIBLE f % f % f % f %

Amplitud y orden de la

1
sala de espera

4 15.0 | 21 | 78.0 2 7.0 |27 | 100

Comodidad en la sala de

2 6 220 | 19| 71.0 2 7.0 |27 100
espera

3 | Limpieza de Bl 4 | 150 21| 780 | 2 | 70 |27] 100
Universidad

4 Estado de conservacion 5 70 23 86.0 5 70 1271 100

de la Universidad

Apariencia  fisica  del

personal 2 70 | 23| 86.0 2 7.0 |27 | 100

6 | Atencion directa 2 7.0 23 86.0 2 7.0 |27 ] 100

Promedio (x)| 3 | 12.0 |22 | 81.0 | 2 7.0 |27 100

Fuente: Base de datos del autor

Grafico 1. Percepcién del Caracter Tangible de la Calidad del Servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacién, Universidad Cientifica
del Pert, San Juan 2021 —I.

= Excelente (75 - 100%)
= Bueno (50.4 - 74.5)
= Deficiente (00 - 50%)

Fuente: Tabla N° 1
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En la tabla y grafico 1, se observa que: del promedio (}) de 27 (100%)
estudiantes, el 81,0 % de estudiantes tuvieron la percepcion de que el
Caracter Tangible de la Calidad del Servicio es bueno, destacando un 86 %
en los indicadores referidos al estado de conservacion de la universidad, la
apariencia fisica del personal y la atencién directa; un 12,0 % manifestaron
que es Excelente, predominando con 22% el indicador Comodidad en la sala
de espera; y el 7,0 % manifestaron que es Deficiente, predominando con 7 %
todos los indicadores, concluyendo que, la percepcion del Caracter Tangible

de la Calidad del Servicio por estudiantes, es Bueno.

Este resultado indica el logro del objetivo especifico N° 1: Evaluar la
Percepcion del caracter tangible de la Calidad del Servicio por estudiantes de
Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica del Peru del distrito
de San Juan el ano 2021 — I; asi mismo, se aprueba la hipotesis derivada N°
1: La Percepcion del caracter tangible de la Calidad del Servicio es bueno por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica del

Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 — 1.
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Tabla 2. Percepcion de la Fiabilidad de la Calidad del Servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, Universidad
Cientifica del Peru, San Juan 2021 — |

EXCELENTE

BUENO

DEFICIENTE

CALIDAD DEL SERVICIO 75_100% | 50.4-74.5% 0 - 50% TOTAL
FIABILIDAD f % F % f % F %
1 | Atencién al usuario 5 19.0 | 22 | 81.0 0 0 27 | 100
Interés mostrado por
p | Autoridades Y1 '3 | 110 |21| 780 | 3 |110] 27 | 100
Docentes para conocer
sus aprendizajes
Evaluacién del
3 | aprendizaje por parte 2 7.0 23 | 86.0 2 7.0 | 27 | 100
de sus docentes
Tratamiento del
4 | problema de 4 15.0 | 20 | 74.0 3 11.0 | 27 | 100
aprendizaje
Promedio (x) 4 13.0 | 21 | 80.0 2 7.0 | 27 | 100

Fuente: Base de datos del autor

Grafico 2 Percepcion de la Fiabilidad de la Calidad del Servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, Universidad
Cientifica del Peru, San Juan 2021 — |

Fuente: Cuadro N° 2

= Bueno (50.4 - 74.5)

= Excelente (75 - 100%)

= Deficiente (00 - 50%)
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En la tabla y grafico 2 se observa que, del promedio (}) de 27 (100%)
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, el 80,0 % manifestaron que
perciben la Fiabilidad de la Calidad del Servicio como Bueno, predominando
con 86 % el indicador Evaluacién del aprendizaje por parte de sus docentes;
el 13,0 % manifestaron que es Excelente, predominando con 19 % el indicador
Atencion al usuario; y el 7,0 % manifestaron que es Deficiente, con un 11 %
en los indicadores Interés mostrado por Autoridades y Docentes para conocer
sus aprendizajes y Tratamiento del problema de aprendizaje; concluyendo
que la Percepcion de la Fiabilidad de la Calidad del Servicio por estudiantes

de Ciencias de la Comunicacién es Bueno.

Con este resultado se logra el objetivo especifico N° 2: Evaluar la
Percepcion de la Fiabilidad en la Calidad del Servicio por estudiantes de
Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica del Peru del distrito
de San Juan el ano 2021 — I; asi mismo, se aprueba la hipdtesis derivada N°
2: La Percepcion de la fiabilidad es bueno en la Calidad del Servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica del

Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 — .
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Tabla 3. Percepcion de la Rapidez/Competencia de la Calidad del Servicio

por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, Universidad

Cientifica del Peru, San Juan 2021 — |

EXCELENTE BUENO DEFICIENTE
CALIDAD DEL SERVICIO 75 -100% | 50 4-74 5% 0 - 50% TOTAL
RAPIDEZ/COMPETENCIA f % )i % f % f %
Tiempo de espera para
1] 1a atencion de| 2 7.0 18 | 67.0 7 26.0 | 27 | 100
documentos
p | Periodos de atencion | , | ;4 | 45 |g70| 7 |[260 |27 | 100
segun casos
Conocimiento del
personal que acompana
3 | al profesional sobre las | 4 15.0 | 20 | 74.0 3 11.0 | 27 | 100
indicaciones que da al
usuario
4 | Transmision al usuario | » | 74 | 48 |g70| 7 |[260 |27 | 100
de las indicaciones
Promedio (x) | 2 9.0 19 | 69.0 6 22.0 | 27 | 100

Fuente: Base de datos del autor.

Grafico 3. Percepcion de la Rapidez/Competencia de la Calidad del Servicio

por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, Universidad

Cientifica del Pert, San Juan 2021 — |

Fuente: Cuadro N° 3

= Bueno (50.4 - 74.5)

= Excelente (75 - 100%)

= Deficiente (00 - 50%)
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En la tabla y grafico 3, se observa que del promedio (x) de 27 (100%)
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, el 69,0 % percibieron que la
Rapidez/Competencia de la Calidad del Servicio es Bueno, predominando con
74% el indicador Conocimiento del personal que acompafna al profesional
sobre las indicaciones que da al usuario; el 22,0 % manifestaron que es
Deficiente, predominando con 26% los indicadores Tiempo de espera para la
atencion de documentos, Periodos de atencidon segun casos y Transmision al
usuario de las indicaciones; y el 9,0 % manifestaron que es Excelente,
predominando con 15% el indicador Conocimiento del personal que
acompana al profesional sobre las indicaciones que da al usuario;
concluyendo que, la Percepcion de la Rapidez/Competencia de la Calidad del

Servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion es Bueno.

Con este resultado se logra el objetivo especifico N° 3: Evaluar la
Percepcion de la Rapidez/Competencia en la Calidad del Servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica del
Peru del distrito de San Juan durante el afio 2021 — |; asi mismo, se aprueba
la hipotesis derivada N° 3: La Percepcion de la Rapidez/Competencia es
bueno en la Calidad del Servicio por estudiantes de Ciencias de la
Comunicacion en la Universidad Cientifica del Peru del distrito de San Juan

durante el afio 2021 —I.
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Tabla 4. Percepcién de la Cortesia/Credibilidad de la Calidad del Servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacioén, Universidad Cientifica
del Perd, San Juan 2021 - I.

EXCELENTE BUENO DEFICIENTE
CALIDAD DEL SERVICIO TOTAL
75-100% | 50.4-74.5% 0-50%

CORTESIA/CREDIBILIDAD f % F % f % fl %

1 | Confianza al usuario 2 70 | 18| 67.0 7 26.0 |27 | 100
2 | Respeto al usuario 2 7.0 |20 74.0 5 19.0 | 27 | 100
3 | Amable con el usuario 2 70 |16 | 60.0 9 33.0 | 27 | 100
4 | Trato al usuario 2 70 |20 74.0 5 19.0 | 27 | 100

Legalidad en la gestion
5 ) o 2 70 |18 | 67.0 7 26.0 | 271|100
universitaria

Legalidad en el
6 4 14.0 | 18 | 67.0 5 19.0 |27 | 100
tratamiento a problemas

Promedio (x)| 2 80 |19| 68.0 6 | 24.0 |27 (100

Fuente: Base de Datos del Autor

Grafico 4. Percepcién de la Cortesia/Credibilidad de la Calidad del Servicio
por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, Universidad Cientifica
del Peru, San Juan 2021 — .

= Excelente (75 - 100%)

= Bueno (50.4 - 74.5)

= Deficiente (00 - 50%)

Fuente: Cuadro N° 4
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En el cuadro y gréfico 4, se observa que del promedio (x ) de 27 (100%)
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, el 68,0 % percibieron que la
Cortesia/Credibilidad de la Calidad del Servicio es Bueno, predominando con
74 % el indicador Respeto al usuario y Trato al usuario, respectivamente; el
24,0 % manifestaron que es Deficiente, predominando con 33% el indicador
Amable con el usuario; y el 8,0 % manifestaron que es Excelente,
predominando con 14% el indicador Legalidad en el tratamiento a problemas;
concluyendo que, la Percepcion de la Cortesia/Credibilidades de la Calidad

del Servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion es Bueno.

Con este resultado se logra el objetivo especifico N° 4: Evaluar la
Percepcion de la Cortesia/Credibilidad en la Calidad del Servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica del
Peru del distrito de San Juan durante el afio 2021 — |; asi mismo, se aprueba
la hipétesis derivada N° 4: La Percepcién de la Cortesia/Credibilidad es bueno
en la Calidad del Servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en

la Universidad Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el afio 2021

34



Tabla 5. Percepcion de la Seguridad/Accesibilidad de la Calidad del Servicio
por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, Universidad
Cientifica del Peru, San Juan 2021 - I.

EXCELENTE BUENO DEFICIENTE

CALIDAD DEL SERVICIO 75 100% | 504 —745% | 0-50% TOTAL
SEGURIDAD/ACCESIBILIDAD f % f % f % f %
1 Dlscpllna en la atencioén al 0 0 o7 100. 0 0 2110

usuario 0 7 0
5 Respc.)'nsabllldad_ en la 1 40 26 | 96.0 0 0 2110

atencion al usuario 7 0
3 Confiar en el profesional 3 110 o4 89.0 0 0 3 100

Facilidad del usuario para > | 10
4 | utilizar el servicio en el 1 4.0 24 89.0 2 7.0 7 0

momento que lo desea

Transferencia de

5 | informacién al  usuario 4 15.0 20 74.0 3 11.0 3 100
cuando lo necesita
Promedio (x) | o | 70 | 24 | 89.0| 1 4.0 ? 100

Fuente: Base de datos del autor

Grafico 5. Percepcion de la Seguridad/Accesibilidad de la Calidad del
Servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion,
Universidad Cientifica del Peru, San Juan 2021 - I.

= Excelente (75 - 100%)
= Bueno (50.4 - 74.5)
= Deficiente (00 - 50%)

Fuente: Cuadro N° 5
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En el cuadro y grafico 5 se observa que del promedio (E) de 27 (100%)
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, el 89,0 % percibieron que la
Seguridad/Accesibilidad de la Calidad del Servicio es Bueno, predominando
con 10 % el indicador Disciplina en la atencion al usuario; el 7,0 %
manifestaron que es Excelente, predominando con 15 % el indicador
Transferencia de informacién al usuario cuando lo necesita; y el 4,0 %
manifestaron que es Deficiente, predominando con 11 % el indicador
Transferencia de informacién al usuario cuando lo necesita; concluyendo que,
la Percepcion de la Seguridad/Accesibilidad de la Calidad del Servicio por

Estudiantes de Ciencias de la Comunicacién es Bueno.

Con este resultado se logra el objetivo especifico N° 5: Evaluar la
Percepcion de la seguridad/accesibilidad en la Calidad del Servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacién en la Universidad Cientifica del
Peru del distrito de San Juan durante el afio 2021 — I; asi mismo, se aprueba
la hipdtesis derivada N° 5: La Percepcion de la seguridad/accesibilidad es
bueno en la Calidad del Servicio por estudiantes de Ciencias de la
Comunicacion en la Universidad Cientifica del Peru del distrito de San Juan

durante el afio 2021 —I.
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Tabla 6. Percepcién de la Comunicacion de la Calidad del Servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, Universidad
Cientifica del Peru, San Juan 2021 - I.

BUENO
CALIDAD DEL SERvICIO | EXCELENTE | "5y = | DEFICIENTE | -opp)
75-100% | Saa. 0 - 50%
COMUNICACION FT % (71 % [ 71 % |71%

Lenguaje al comunicar al
1 | usuario sobre sus| 5 19.0 | 20 | 740 | 2 7.0 | 271|100
aprendizajes

p | Informacion ~al —usuario |\ 4, | 45 |670| 5 | 190 |27 100
sobre sus tramites

3| Uso de TC en sus| o1 o0 | 18 |67.0| 3 | 11.0 |27 100
procesos

Uso de TIC en Ila

4 - o 5 190 |22 |81.0] O 0 27 | 100
ensefianza y aprendizaje

Promedio (x)| 5 | 19.0 [ 20 |72.0| 2 9.0 |27]|100
Fuente: Base de datos del autor

Grafico 6. Percepcion de la Comunicacion de la Calidad del Servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacién, Universidad
Cientifica del Peru, San Juan 2021 - I.

= Excelente (75 - 100%)
= Bueno (50.4 - 74.5)
= Deficiente (00 - 50%)

Fuente: Cuadro N° 6
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En el cuadro y gréfico 6, se observa que del promedio (x ) de 27 (100%)
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, el 72,0 % percibieron que la
Comunicacion de la Calidad del Servicio es Bueno, predominando con 81 %
el indicador Uso de TIC en la ensefanza y aprendizaje; el 19,0 % manifestaron
que es Excelente, predominando con 22% el indicador Uso de TIC en sus
procesos; Yy el 9,0 % manifestaron que es Deficiente, predominando con 19%
el indicador Informacioén al usuario sobre sus tramites; concluyendo que, la
Percepcion de la Comunicacién de la Calidad del Servicio por estudiantes de

Ciencias de la Comunicacion es Bueno.

Con este resultado se logra el objetivo especifico N° 6: Evaluar la
Percepcion de la Comunicacién en la Calidad del Servicio por estudiantes de
Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica del Peru del distrito
de San Juan durante el afio 2021 — I; asi mismo, se aprueba la hipdtesis
derivada N° 6: La Percepcién de la Comunicacién es bueno en la Calidad del
Servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad

Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 — 1.
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Cuadro 7. Percepcién del Conocimiento del Usuario/Compafieros de la
Calidad del Servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion,
Universidad Cientifica del Perd, San Juan 2021 - I.

EXCELENTE BUENO DEFICIENTE
CALIDAD DEL SERVICIO 75— 100% | 50.4 — 74.5% 0 - 50% TOTAL

CONOCIMIENTO DEL

USUARIO/COMPANEROS Fl % oy % % f %
1 | Atencion internay | 0 | 25 930 2 | 70 |27 | 100
externa

5 Relaciones con sus 0 0 o7 100. 0 0 27 | 100
pares 0

Entendimiento del

3 | profesional de las | 5 19.0 20 | 74.0 2 7.0 | 27 | 100
necesidades del usuario

Conocimiento que tiene
el profesional sobre el
historial académico del
estudiante

4 150 | 20 | 74.0 3 11.0 | 27 | 100

Promedio (x) | 2 9.0 | 23 | 8.0 | 2 6.0 | 27 | 100

Fuente: Base de datos del autor

Grafico 7. Percepcion del Conocimiento del Usuario/Comparieros de la
Calidad del Servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion,
Universidad Cientifica del Peru, San Juan 2021 - I.

= Excelente (75 - 100%)
= Bueno (50.4 - 74.5)
= Deficiente (00 - 50%)

Fuente: Cuadro N° 7
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En el cuadro y gréfico 7, se observa que del promedio (x ) de 27 (100%)
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, el 85,0 % percibieron que el
Conocimiento del Usuario/Compafieros de la Calidad del Servicio es Bueno,
predominando con 100% el indicador Relaciones con sus pares; el 9,0 %
manifestaron que es Excelente, predominando con 19% el indicador
Entendimiento del profesional de las necesidades del usuario y 6,0 %
manifestaron que es Deficiente, predominando con 11% el indicador
Conocimiento que tiene el profesional sobre el historial académico del
estudiante; concluyendo que, la Percepcidon del conocimiento del
Usuario/Compainieros de la Calidad del Servicio por estudiantes de Ciencias

de la Comunicacion es Bueno.

Con este resultado se logra el objetivo especifico N° 7: Evaluar la
Percepcion del Conocimiento del Usuario/Comparieros de la Calidad del
Servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad
Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el ano 2021 — I; asi mismo,
se aprueba la hipdtesis derivada N° 7 que dice: La Percepcién del
conocimiento del usuario/comparieros es bueno de la Calidad del Servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Cientifica del

Peru del distrito de San Juan durante el afno 2021 — I.

40



4.2. Percepcion de la Calidad del Servicio por estudiantes de Ciencias de

la Comunicacion.

Tabla 8. Percepcion de la Calidad del Servicio por estudiantes de Ciencias
de la Comunicacion, Universidad Cientifica del

Peru, San Juan 2021 —I.

EXCELENTE BUENO DEFICIENTE TOTAL
CALIDAD DEL SERVICIO 75-100% 50.4-74.5% 0-50%
F % f % f % fl %
1 | Caracter Tangible. 3 120 | 22 | 81.0 2 7.0 |27 |100
2 | Fiabilidad. 4 13.0 | 21 | 80.0 2 7.0 |27 |100
3 | Rapidez/Competencia. 2 9.0 | 19 | 69.0 6 22.0 | 27 | 100
4 | Cortesia/Credibilidad. 2 8.0 | 19 | 68.0 6 24.0 | 27 | 100
5 | Seguridad/Accesibilidad. 2 7.0 | 24 | 89.0 1 4.0 |27 (100
6 | Comunicacion. 5 19.0 | 20 | 72.0 2 9.0 |27 100
7 | Conocimiento  —del |, g | 93 | g5 | 2 | 60 |27]100
Usuario/Companieros
Promedio (x) 3 10.0 | 21 | 78.0 3 12.0 |27 | 100
Fuente: Tablas N° 1, 2, 3,4,5,6, 7

Grafico 8. Percepcion de la Calidad del Servicio por estudiantes de Ciencias
de la Comunicacién, Universidad Cientifica del Peru, San Juan 2021 - I
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En el cuadro y gréfico 8, se observa que del promedio (x ) de 27 (100%)
estudiantes de Ciencias de la Comunicacién, el 78,0 % manifestaron que la
Percepcién de la Calidad del Servicio es Bueno, predominando con 85 % los
indicadores de la dimensiéon Conocimiento del Usuario/Companeros; el 12,0
% manifestaron que es Deficiente, predominando con 24 % los indicadores de
la dimension Cortesia/Credibilidad; y el 10,0 % manifestaron que es
Excelente, predominando con 19 % los indicadores de la dimension
Comunicacion; concluyendo que, la Percepcién de la Calidad del Servicio por

estudiantes de Ciencias de la Comunicacion es Bueno.

Con este resultado se logra el objetivo general: Determinar la Percepcion
de la Calidad del Servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion en
la Universidad Cientifica del Peru del distrito de San Juan durante el afio 2021
- |; asi mismo, se aprueba la hipotesis general: La Percepcion de la Calidad
del Servicio es bueno por estudiantes de Ciencias de la Comunicacién, de la
Universidad Cientifica del Peru, del distrito de San Juan durante el ano 2021
- 1.
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CAPITULO V: Discusién. Conclusiones. Recomendaciones
5.1. Discusion

Toda Institucién deber servir con calidad y calidez y es precisamente
el tema de Calidad del Servicio lo que planteamos como estudio dentro de
la Universidad Cientifica del Peru, por ello debe entenderse como la
totalidad de funciones (Otero M., 2002b, p. 58).

Al realizar el analisis descriptivo del promedio (}) de 27 (100 %)
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion: 21 (78,0 %) manifestaron
que es Bueno (50,4 — 74,5%) la Percepcidén del Caracter Tangible de la
Calidad del Servicio, predominando con 85 % los indicadores de la

dimensién Conocimiento del Usuario/Compainieros.

Estos resultados coinciden con Davila Susy (2005) cuando en el
estudio: “Demanda de los servicios educativos en Instituciones Privadas
del Distrito de Iquitos — 2005” manifestd que las instituciones educativas
privadas demuestran estar organizadas, tienen wuna adecuada
conduccioén, mantienen un clima favorable que facilitan las relaciones
humanas, realizan un uso y destino adecuado de los recursos materiales
y recursos econdmicos. Asi mismo, los directivos toman decisiones
oportunas y efectivas en las actividades educativas, demuestran conocer
las normas administrativas sobre el personal, estar capacitados en
técnicas de seleccion y evaluacion del personal, en técnicas de motivacion
y relaciones humanas, conocer el manejo de técnicas para organizar los
recursos educacionales, conocimiento adecuado del manejo de control
del inventario de la institucion educativa, uso adecuado de la
infraestructura, promueven la organizacion de bibliotecas, laboratorios y
talleres, realizan eficazmente el monitoreo y supervision de las actividades

educativas.
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5.2. Conclusiones

5.2.1. Conclusiones especificas

Es Bueno (50,4 — 74,5%) la percepcion del Caracter tangible de la
calidad del servicio por parte de los estudiantes de Ciencias de la

Comunicacion, Universidad Cientifica del Peru, San Juan 2021 —I.

Es Bueno (50,4 — 74,5%) la percepcion de la Fiabilidad de la calidad
del servicio por parte de los estudiantes de Ciencias de la

Comunicacion, Universidad Cientifica del Peru, San Juan 2021 —I.

Es Bueno (50, — 74,5%) la percepcion de la Rapidez/Competencia de
la calidad del servicio por parte de los estudiantes de Ciencias de la

Comunicacion, Universidad Cientifica del Peru, San Juan 2021 —I.

Es Bueno (50,4 — 74,5%) la percepcion de la Cortesia/Credibilidad de
la calidad del servicio por parte de los estudiantes de Ciencias de la

Comunicacion, Universidad Cientifica del Peru, San Juan 2021 —I.

Es Bueno (50,4 — 74,5%) la percepcion de la Seguridad/Accesibilidad
de la calidad del servicio por parte de los estudiantes de Ciencias de

la Comunicacion, Universidad Cientifica del Peru, San Juan 2021 —I.

Es Bueno (50,4 — 74,5%) la percepcién de la Comunicacion de la
calidad del servicio por estudiantes de Ciencias de la Comunicacion,

Universidad Cientifica del Perd, San Juan 2021 — I.

Es Bueno (50,4 — 74,5%) la percepcién del Conocimiento del
Usuario/Companeros de la calidad del servicio por parte de los
estudiantes de Ciencias de la Comunicacién, Universidad Cientifica
del Pert, San Juan 2021 —I.
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La Variable “Calidad del Servicio” fue delimitado por las siguientes
dimensiones: Caracter tangible, Fiabilidad, Rapidez/Competencia,
Cortesia/Credibilidad, Seguridad/Accesibilidad, Comunicacion,

Conocimiento del Usuario/Compafieros.

5.2.2. Conclusién general

Es Bueno (50,4 — 74,5%) la percepcion del Caracter tangible de la
calidad del servicio por parte de los estudiantes de Ciencias de la

Comunicacion, Universidad Cientifica del Peru, San Juan 2021 —I.

5.3. Recomendaciones

5.3.1. Recomendaciones Especificas

A los docentes de las instituciones educativas estatales y privadas de
Educacién Superior Universitaria de lquitos continuar demostrando un
buen desempefio profesional que redundara en las adecuada gestion

universitaria y aprendizaje de los alumnos.

A los estudiantes de las instituciones educativas estatales y privadas de
Educacion Superior Universitaria de Iquitos continuar aprendiendo lo que
deben aprender de acuerdo a los contenidos que necesita cada persona

proporcionados por la institucion.

A la comunidad educativa de las instituciones educativas estatales y
privadas de Educacion Superior Universitaria de Iquitos brindar

satisfaccion a los interesados del servicio educativo.
Hacer extensivo los resultados de la investigacion a las demas

Instituciones Educativas Publicas y Privadas de otras provincias de la

region y el pais.
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5.3.2. Recomendacién General

A los directivos de las instituciones educativas estatales y privadas de
Educacién Superior Universitaria de Iquitos mejorar el desarrollo
institucional. La gestion, organizacion y administracién. Los procesos
pedagogicos y los recursos fisicos y financieros para obtener un alto nivel
de calidad de sus servicios manifestado en los aprendizajes relevantes,
haciendo que el alumno crezca y se desarrolle personal y socialmente
mediante los conocimientos, las destrezas, los valores y las actitudes y lo

conviertan en un ciudadano util y solidario.

46



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Amaro B. (2006). Evaluacion de la calidad de la atencion al usuario externo
del laboratorio clinico de los hospitales del IMSS en Aguascalientes. [Tesis de
Licenciado].

Arana ME. (1998). Principios y Procesos de la Gestion Educativa.

Arteaga R. (2003). Glosario de Términos Académicos.

Calero. (2000). Hacia la Excelencia de la Educacion.

Cantu H. (1998). Desarrollo de una Cultura de Calidad.

Castillo JC, Bazalar C. (2006). El clima organizacional y su incidencia en la
calidad del servicio que brinda el hospital Ill - ESSALUD - Iquitos 2005 [Tesis
de Licenciado].

Chadwick C. (1994). El Método Deming en el Mejoramiento de la Calidad
educativa.

Consorcio de Universidad. (1999). Autoevaluacion Institucional.

Crocker D. (1986). El paradigma funcional de los profesores. 64.

Davila SK. (2005). Demanda de los Servicios Educativos en Instituciones
Privadas del Distrito de lquitos — 2005 [Tesis de Maestria]. Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana.

Duerias O. (2002). Evaluacion de la calidad en salud.

Farro F. (1998). Gerencia de centros educativos. hacia la calidad total.
Hernandez R, Fernandez C, Baptista M. del P. (2010). Metodologia de la
Investigacion (5° edic.). McGraw-Hill Interamericana Editores, S.A. de C.V.
Herrera R. (2011). Métodos Estadisticos y sus aplicaciones (1ra ed.). Seis
Sigma.

Hodgetts, Altman. (1997a). Comportamiento organizacional. El proceso de
comunicacion.

Horovitz J. (1994). Calidad del servicio, a la conquista del cliente. Mc Graw —
Hill.

Kotler P. (1996). Direccion de mercadotecnia, analisis, planeacion,
implementacion y control. Edit. Prentice Hall Hispanoamericana S.A. México.
Lazar J. (1995). La Ciencia de la Comunicacion. - (primera ed).

Otero MJ. (2002a). Gerencia en odontologia.

47



Reategui J. (1993). Influencia del nivel de capacitacion en la calidad de la
ensefanza de la facultad de Ciencias Administrativas, Contables y
Econdémicas de la UNAP”. Iquitos, Peru: [Tesis de Maestria]. Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana; 1993

Terrones WW. (2000). La calidad del servicio del Hospital de Apoyo Iquitos,
segun percepcion de los usuarios, Iquitos 2000” lquitos. Peru, 2000.

Tobias P. (1994). Estudio comparativo del rendimiento educativo entre los
alumnos de primaria (4° y 5°) de las escuelas integradas y no integradas de
Lima Metropolitana 2da zona de educacion. Peru, 1994 [Tesis].

Tunnermann F. (1993). Calidad total en instituciones de educacion superior.
Universidad Cientifica del Peru. (2020). Admision 2020.

Valdés VH, Pérez AF. (1999). Calidad de la educacion Basica y su Evaluacion.
Velasquez AR, Rey NG. (1999). Metodologia de la Investigacion Cientifica
(Primera). San Marcos.

Williams, Calas. (1996). Comportamiento organizacional.

48



ANEXOS

49



ANEXO N° 1: Matriz de Consistencia
TiTULO: PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO POR ESTUDIANTES DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION, UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL PERU, SAN JUAN

2020 -1
AUTOR: CELIS GUERRA KAROL RAMIRO RAUL
Problema Objetivo Hipétesis Variable Indicadores Metodologia

Problema General Objetivo General Hipétesis General Nivel de Investigacién
¢,Cual es la percepcion de | Determinarla percepcion | La percepcién de la CARACTER TANGIBLE Investigacion descriptiva, con una variable:
la calidad del servicio por | de la calidad del servicio | calidad del servicio es Amplitud y orden de la sala de espera Calidad del Servicio.
estudiantes de Ciencias de | por estudiantes de | bueno por estudiantes Comodidad en la sala de espera
la .Con.wunicac.ién, en la Ciencia.s y de la | de C.ienc.igs de la Limpieza de la Universidad Enquue: 'Cua.r)titativo, porque las preguntas
Universidad Cientifica del | Comunicacién en la | Comunicacion en la Estado de conservacion de la Universidad de investigacién versaron sobre cuestiones
Pera del dlstrlto~ de San Unlvers@ad Qe_ntlflca Unlvers@ad _C|e_nt|f|ca Apariencia fisica del personal espec!ﬂcas, se reviso 'ante_cedc_ent(fs, se
Juan durante el afio 2020 — | del Peru del distrito de | del Peru del distrito de Atencion directa sometié a prueba la hipdtesis, disefios de
1? San Juan durante el afio | San Juan durante el afio FIABILIDAD investigacion apropiados; se recolecté datos

2020 — 1. 2020 - 1. Atencion al usuario para probar la hipétesis en base a la medicion
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Derivadas Interés _mostrado or autoridades numérica y el analisis estadistico.
¢,Como es la percepcion | Evaluarla percepciéndel | La percepcion del docentes para Conoceﬁ su aprendizaie y
del caracter tangible en la | caracter tangible en la | caracter tangible es Sp Su ap . Tipo de Investigacion
calidad del servicio por | calidad del servicio por | bueno en la calidad del Evaluacién del aprendizaje por parte de Investigacion de tipo descriptivo, porque se
estudiantes de Ciencias de | estudiantes de Ciencias | servicio por estudiantes docentes — describe la situacion de la variable: Calidad
la Comunicacion en la | delaComunicacionenla | de Ciencias de |la Tratamiento del problema de aprendizaje del Servicio.
Universidad Cientifica del | Universidad Cientifica | Comunicaciéon en la RAP'QEZ/COMPETENCIA .
Pert del distrito de San | del Pert del distrito de | Universidad Cientifica Tiempo de espera para la atencion de Disefio de Investigacion
Juan durante el afio 2020 — | San Juan durante el afio | del PerG del distrito de Calidad documentos No experimental, descriptivo transversal.
1? 2020 — 1. San Juan durante el afio del Periodos de atencién segun casos No experimental, porque no se manipuld la

Evaluar la percepcién de | 2020 — I. Servicio Conocimiento del personal que acompafia | | variable en estudio.

¢,Como es la percepcion
de la fiabilidad en la calidad
del servicio por estudiantes
de Ciencias de Ila
Comunicacién en la
Universidad Cientifica del
Pert del distrito de San
Juan durante el afio 2020 —
1?

¢,Como es la percepcion
de la rapidez/competencia
en la calidad del servicio
por estudiantes de
Ciencias de la
Comunicacion en la
Universidad Cientifica del

la fiabilidad en la calidad
del servicio por
estudiantes de Ciencias
de la Comunicacién en la
Universidad  Cientifica
del Peru del distrito de
San Juan durante el afio
2020 — 1.

Evaluar la percepcién de
la rapidez/competencia
en la calidad del servicio

por estudiantes de
Ciencias de la
Comunicacién en la
Universidad  Cientifica

del Peru del distrito de

La percepcion de la
fiabilidad es bueno en la
calidad del servicio por
estudiantes de Ciencias
de la Comunicacién en la
Universidad  Cientifica
del Perl del distrito de
San Juan durante el afo
2020 - 1.

La percepcion de la
rapidez/competencia es
bueno en la calidad del
servicio por estudiantes
de Ciencias de Ila
Comunicacion en la
Universidad  Cientifica
del Perl del distrito de

al profesional sobre las indicaciones que da
al usuario

Transmision al usuario de las indicaciones

CORTESIA/CREDIBILIDAD

Confianza al usuario

Respeto al usuario

Amable con el usuario

Trato al usuario

Legalidad en la gestion universitaria

Legalidad en el tratamiento a problemas

SE

GURIDAD/ACCESIBILIDAD

Disciplina en la atencion al usuario

Responsabilidad en la atencién al usuario

Confiar en el profesional

Facilidad del usuario para utilizar el servicio
en el momento que lo desea

Descriptivo, Transversal, porque se recogi6é
la informacién en un mismo lugar y momento
determinado.

Esquema:
Donde:

M : Es la Muestra.
O : Observacion de la muestra.

Pasos para la aplicacion del diseiio:

1.Realizar la observacion a la variable
(recojo de informacion sobre el objeto de
estudio).

50




Pert del distrito de San
Juan durante el afio 2020 —
1?

¢,Como es la percepcion
de la cortesia/credibilidad
en la calidad del servicio
por estudiantes de
Ciencias de la
Comunicacion en la
Universidad Cientifica del
Pert del distrito de San
Juan durante el afio 2020 —
1?

¢,Como es la percepcion
de la
seguridad/accesibilidad en
la calidad del servicio por
estudiantes de Ciencias de
la Comunicacién en la
Universidad Cientifica del
Perd del distrito de San

Juan durante el afio 2020 —
1?

¢,cémo es la percepcion de
la comunicacion en la
calidad del servicio por
estudiantes de Ciencias de
la Comunicacién en la
Universidad Cientifica del
Pert del distrito de San
Juan durante el afio 2020 —
1?

¢,Cémo es la percepcion
del conocimiento  del
usuario/compaferos en la
calidad del servicio por
estudiantes de Ciencias de
la Comunicacién en la
Universidad Cientifica del
Perd del distrito de San

Juan durante el afio 2020 —
1?

San Juan durante el afio
2020 — 1.

Evaluar la percepcion de
la  cortesia/credibilidad
en la calidad del servicio
por estudiantes de

Ciencias de la
Comunicacién en la
Universidad  Cientifica

del Peru del distrito de
San Juan durante el afio
2020 — 1.

Evaluar la percepcién de
la
seguridad/accesibilidad
en la calidad del servicio
por estudiantes de
Ciencias de la
Comunicacion en la
Universidad  Cientifica
del Peru del distrito de
San Juan durante el afio
2020 — 1.

Evaluar la percepcion de
la comunicaciéon en la
calidad del servicio por
estudiantes de Ciencias
de la Comunicacién en la
Universidad  Cientifica
del Peru del distrito de
San Juan durante el afio
2020 — 1.

Evaluar la percepcion del
conocimiento del
usuario/compafieros en
la calidad del servicio por
estudiantes de Ciencias
de la Comunicacion en la
Universidad  Cientifica
del Peru del distrito de
San Juan durante el afio
2020 — 1.

San Juan durante el afio
2020 - 1.

La percepcion de la
cortesia/credibilidad es
bueno en la calidad del
servicio por estudiantes
de Ciencias de la
Comunicacion en la
Universidad  Cientifica
del Pert del distrito de
San Juan durante el afo
2020 - 1.

La percepcion de la
seguridad/accesibilidad
es bueno en la calidad
del Servicio por
Estudiantes de Ciencias
de la Comunicacioén en la
Universidad  Cientifica
del Perl del distrito de
San Juan durante el afio
2020 - 1.

La percepcion de la
comunicacion es bueno
en la calidad del servicio
por estudiantes de
Ciencias de la
Comunicacién en la
Universidad  Cientifica
del Peru del distrito de
San Juan durante el afio
2020 - 1.

La percepcion del
conocimiento del
usuario/comparieros es
bueno en la calidad del
servicio por estudiantes
de Ciencias de Ila
Comunicaciéon en la
Universidad  Cientifica
del Perl del distrito de
San Juan durante el afio
2020 - 1.

Transferencia de informaciéon al usuario
cuando lo necesita

COMUNICACION

Lenguaje al comunicar al usuario sobre sus
aprendizajes

Informacién al usuario sobre sus tramites

Uso de TIC en sus procesos

Uso de TIC en la ensefianza y aprendizaje

CONOCIMIENTO DEL USUARIO /
COMPANEROS

Atencioén interna y externa

Relaciones con sus pares

Entendimiento del profesional de las
necesidades del usuario

Conocimiento que tiene el profesional sobre
el historial académico del estudiante

2.Procesar o sistematizar la informacion o
datos.

3.Clasificar la informacién o datos,
organizandolos en cuadros o tablas y
representarlos en graficos.

4.Analizar e interpretar la informacion o
datos.

Poblacion

De 125 estudiantes de todos los niveles, de
Ciencias de Ila Comunicacién de la
Universidad Cientifica del Peru del Distrito de
San Juan Bautista en el Semestre
Académico 2020 - I, sede lquitos.

Muestra

De 27 estudiantes del 9n° y 10m° nivel del
Programa Académico de Ciencias de la
Comunicacion de la Universidad Cientifica
del Peru del Distrito de San Juan Bautista en
el semestre académico 2020 - |, sede
Iquitos.

Seleccién de la muestra: no aleatoria
intencionada. De tipo censal.

Técnica de recoleccion de datos
Encuesta: porque el instrumento fue
autoadministrada por el propio estudiante.

Procesamiento de la informacion
En forma mecanica sobre la base de los
datos.

Analisis de la informacion
Mediante la  estadistica

descriptiva:

Frecuencia, promedio (X ), porcentaje (%).
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UNIVERSIDAD
CIENTIFICA

DEL PERU

FACULTAD DE EDUCACION Y

HUMANIDADES

PROGRAMA ACADEMICO DE

ANEXO 2
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL SERVICIO

(Para Estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacién

CIENCIAS DE LA COMUNICACION

de la Universidad Cientifica del Peru sede lquitos)

CODIGO:

El presente cuestionario tiene como propdsito obtener informacion sobre la

percepcion de la calidad del servicio por estudiantes de Ciencias de la

Comunicacion, Universidad Cientifica del Peru, San Juan 2021 - |, el que

servira para elaborar el Trabajo de Suficiencia Profesional conducente a la

obtencién del Titulo Profesional de Licenciado en Ciencias de la

Comunicacion. Gracias.

. Datos generales:

INSHtUCION BAUCAtiVAa 1 oo

Carrera Profesional e

Nivel e

Fecha e

Hora e

Il. Instrucciones

e Lee detenidamente las cuestiones y respondalas

¢ Lainformacion que nos proporcione sera confidencial.

¢ No deje preguntas sin responder.

lll. Contenido.

CALIDAD DEL SERVICIO

EXCELENTE
75 —-100%

BUENO
50.4 -
74.5%

DEFICIENTE
0-50%

CARACTER TANGIBLE

Amplitud y orden de la sala de espera

Comodidad en la sala de espera

52




Limpieza de la Universidad

Estado de conservacion de la
Universidad

Apariencia fisica del personal

Atencion directa

Promedio (x)

FIABILIDAD

Atencion al usuario

Interés mostrado por autoridades vy
docentes para conocer sus aprendizajes

Evaluacién del aprendizaje por parte de
sus docentes

Tratamiento del problema de
aprendizaje

Promedio (x)

RAPIDEZ/COMPETENCIA

Tiempo de espera para la atencion de
documentos

Periodos de atencion segun casos

Conocimiento  del personal que
acompafia al profesional sobre las
indicaciones que da al usuario

Transmision al usuario de las
indicaciones

Promedio (x)

ORTESIA/CREDIBILIDAD

Confianza al usuario

Respeto al usuario

Amable con el usuario

Trato al usuario

Legalidad en la gestion universitaria

Legalidad en el tratamiento a problemas

Promedio (x)

EGURIDAD/ACCESIBILIDAD

Disciplina en la atencién al usuario

Responsabilidad en la atencién al
usuario

Confiar en el profesional

Facilidad del usuario para utilizar el
servicio en el momento que lo desea

Transferencia de informacion al usuario
cuando lo necesita

Promedio (x)

C

OMUNICACION

Lenguaje al comunicar al usuario sobre
sus aprendizajes

Informacion al usuario sobre sus
tramites

Uso de TIC en sus procesos

Uso de TIC en la ensefanza vy
aprendizaje

Promedio (x)
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CONOCIMIENTO DEL
USUARIO/COMPANEROS

Atencién interna y externa

Relaciones con sus pares

Entendimiento del profesional de las
necesidades del usuario

Conocimiento que tiene el profesional
sobre el historial académico del
estudiante

Promedio (x)
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UNIVERSIDAD FACULTAD DE EDUCACION Y HUMANIDADES
CIENTIFICA PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS DE LA
DEL PERU COMUNICACION

ANEXO 3
INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

Estimado Profesional:

eLic. Edgar Reategui Noriega, Mgr.

eLic. Sarhinaa Cathyuska Rengifo Lopez, Mgr.
eLic. Rodolfo Gaslac Galoc,

eLic. Norma Jesus Garcia Romero, Mgr.

eLic. Lita Macedo Torres, Mgr.

Con motivo de la investigacion que se esta realizando sobre: Percepcion de
la Calidad del Servicio por Estudiantes de Ciencias de la Comunicacion,
Universidad Cientifica del Peru, San Juan 2021 - |, es necesario someter a
juicio de experto la propuesta de dimensiones, indicadores e indices.

Para la evaluacion de las mencionadas variables, usted ha sido seleccionado
a fin de emitir opinidon de experto, para lo cual hemos considerado su elevada
preparacion cientifica — técnica y experiencia en la actividad TECNICA -
PEDAGOGICA, asi como en los resultados obtenidos de su trabajo como
profesional, y como directivo, pues sus opiniones resultaran de gran valor:

De modo anticipado le agradecemos su valiosa colaboracién.

DATOS PERSONALES:
Apellidos Yy NOMDIe (S): ...vnie e

Nombre y direccién de su Centro Laboral actual: ...............................
Teléfono Fijo: ..o Celular: ......c.ccooeinien
Nivel en el que [abora: ... ...
Titulo Universitario QUE POSEE: .. .ueiii i
Grado Académico (el MAs ARO): ...
ARos de experiencia profesional: ...
Experiencia en Investigacion: Si ( ) NO ( )

ARos de Experiencia en Jefaturas: ...
Cargo que DesempPeRa: ... ...oviiii i

Otras Responsabilidades que OCUPa: ........ccvviiiiiiiii e
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto : EDGAR REATEGUI NORIEGA

1.2. Grado académico :Maestro( X ) Doctor( )

1.3. Titulo de la Investigacion: Percepcién de la calidad del servicio por estudiantes
de Ciencias de la Comunicacioén, Universidad Cientifica del Pert, San Juan 2021
- 1.

1.4. Nombre del instrumento : Cuestionarios sobre Calidad del servicio.

PUNTAJE
CRITERIOS —_ Muy
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS Defl(:)lente Reg.!]ular Bugno Bueno Exce4|ente
3
1. CLARIDAD Esta escrito con un Ienguaj_e apropiado X
para el grupo donde se aplica.
2. OBJETIVIDAD Estda expresado en conductas X
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuad’o al nivel de la ciencia y X
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizaciéon légica entre X
todas las partes.
5. SUFICIENCIA Co_mprende los aspectos de cantidad y X
calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adecgado para valorar aspectos del X
estudio.
Basados en aspectos Teoricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. X
8. COHERENCIA E_ntre _ los |nd_|ces, indicadores, X
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La estratc_agla es adecuada al propésito X
del estudio.
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la X
investigacion y construccién de teorias.
VALORACION CUANTITATIVA: 3.3
Deficiente | Regular Bueno B'\lf:r):o Excelente
VALORACION CUALITATIVA:
( ) ( ) | ( ) | CX )] | )
OPINION DE APLICABILIDAD: ACEPTADO ( X ) RECHAZADO ( )

Lugar y fecha: Iquitos, 04 de octubre de 2021

Firma del experto
DNI: 05365930
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UNIVERSIDAD
CIENTIFICA
DEL PERU

FACULTAD DE EDUCACION Y

HUMANIDADES. PROGRAMA

ACADEMICO DE CIENCIAS DE
LA COMUNICACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: RENGIFO LOPEZ SARHINNA CATHYUSKA
1.2. Grado académico

:Maestro ( X

) Doctor( )

1.3. Titulo de la Investigacion: Percepcién de la calidad del servicio por estudiantes

de Ciencias de la Comunicacioén, Universidad Cientifica del Pert, San Juan 2021

1.4. Nombre del instrumento: Cuestionarios sobre Calidad del servicio.

PUNTAJE
CRITERIOS - Muy
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS Defl(alente Reg1ular Bugno Bueno Exce4|ente
3
1 CLARIDAD Estéa escrito con un Ienguaj_e apropiado X
para el grupo donde se aplica.
2 OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas %
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuad’o al nivel de la ciencia y X
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica entre X
todas las partes.
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y X
calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adect_Jado para valorar aspectos del X
estudio.
Basados en aspectos Teoricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. X
8. COHERENCIA E_ntre . los |nq|ces, indicadores, X
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La estratggla es adecuada al propdsito X
del estudio.
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la X
investigacion y construccion de teorias.
VALORACION CUANTITATIVA: 3.3
Deficiente | Regular Bueno B“S:KO Excelente
VALORACION CUALITATIVA:
) ( ) |« ) | X ) ( )

OPINION DE APLICABILIDAD:

ACEPTADO( X )

RECHAZADO ()

Lugar y fecha: Iquitos, 04 de octubre de 2021

ik nmUIMI”]‘IWIW\W:"\I‘I\H”I‘QI“:‘R“{!}:‘J

Firma del experto
DNI: 40593011
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UNIVERSIDAD
CIENTIFICA
DEL PERU

COMUNICACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: RODOLFO GASLAC GALOC

1.2. Grado académico
1.3. Titulo de la Investigacion

: Licenciado ( X ) Maestro (
Percepcién de la calidad del servicio por

) Doctor (

FACULTAD DE EDUCACION Y HUMANIDADES
PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS DE LA

)

estudiantes de Ciencias de la Comunicaciéon, Universidad Cientifica del Peru,
San Juan 2021 - I.

1.4. Nombre del instrumento

: Cuestionarios sobre Calidad del servicio.

PUNTAJE
CRITERIOS _ Muy
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS Defl(:;ente Reg1ular Bugno Bueno Exce4|ente
3
1 CLARIDAD Esta escrito con un Ienguaj_e apropiado X
para el grupo donde se aplica.
2 OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas X
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuad’o al nivel de la ciencia y X
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion ldégica entre X
todas las partes.
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y X
calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adect_Jado para valorar aspectos del X
estudio.
Basados en aspectos Teoricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. X
8. COHERENCIA E_ntre . los |nq|ces, indicadores, X
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La estratggla es adecuada al propdsito X
del estudio.
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la X
investigacion y construccion de teorias.
VALORACION CUANTITATIVA: 3.6
Deficiente | Regular Bueno B'\lf:r{o Excelente
VALORACION CUALITATIVA:
( ) ( ) |« ) | (X)) ( )
OPINION DE APLICABILIDAD: ACEPTADO ( X ) RECHAZADO ( )

Lugar y fecha: lquitos, 04 de octubre de 2021

Firma del experto
DNI:05268247
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UNIVERSIDAD
CIENTIFICA
DEL PERU

FACULTAD DE EDUCACION Y
HUMANIDADES
PROGRAMA ACADEMICO DE
CIENCIAS DE LA COMUNICACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: GARCIA ROMERO NORMA JESUS

1.2. Grado académico

:Maestro( X )

Doctor ()

1.3. Titulo de la Investigacion: Percepcién de la calidad del servicio por estudiantes
de Ciencias de la Comunicacioén, Universidad Cientifica del Pert, San Juan 2021

1.4. Nombre del instrumento : Cuestionarios sobre Calidad del servicio.
PUNTAJE
CRITERIOS . Muy
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS Defltz;ente Reg!lular Bu;no Bueno Exce4|ente
3
1. CLARIDAD Esta escrito con un Ienguaj:e apropiado X
para el grupo donde se aplica.
2 OBJETIVIDAD Estd expresado en conductas X
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuadp al nivel de la ciencia y X
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica entre X
todas las partes.
5. SUFICIENCIA Cqmprende los aspectos de cantidad y X
calidad.
6. INTENCIONALIDAD AdeCL_Jado para valorar aspectos del X
estudio.
Basados en aspectos Teoricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. X
8. COHERENCIA E‘ntre . los |nd_|ces, indicadores, X
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La estrate;gla es adecuada al propésito X
del estudio.
10. CONVENIENCIA | G°nera  nuevas pautas en la X
investigacion y construccion de teorias.
VALORACION CUANTITATIVA: 3.3
Deficiente | Regular Bueno B'\Lf:zo Excelente
VALORACION CUALITATIVA:
( ) ( )| ) | X)) ( )

OPINION DE APLICABILIDAD:

ACEPTADO( X )

RECHAZADO ()

Lugar y fecha: lquitos, 04 de octubre de 2021

(S

| |
il ‘”‘”‘m i WI\"W;M»‘ i

Firma del experto
DNI:40215396
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UNIVERSIDAD
CIENTIFICA
DEL PERU

FACULTAD DE EDUCACION Y
HUMANIDADES. PROGRAMA
ACADEMICO DE CIENCIAS DE LA

COMUNICACION

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: MACEDO TORRES LITA

1.2. Grado académico
1.3. Titulo de la Investigacion

San Juan 2021 - I.

1.4. Nombre del instrumento

:Maestro( X )
Percepcién de la calidad del servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicaciéon, Universidad Cientifica del Peru,

Doctor ()

: Cuestionarios sobre Calidad del servicio.

PUNTAJE
CRITERIOS _ Muy
INDICADORES CUALITATIVOS/CUANTITATIVOS Deflt:)lente Reg1ular Bugno Bueno Exctzlente
3
1. CLARIDAD Esté escrito con un Ienguajg apropiado X
para el grupo donde se aplica.
2. OBJETIVIDAD Estda expresado en conductas X
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuadp al nivel de la ciencia y X
tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe una organizacién logica entre X
todas las partes.
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y X
calidad.
6. INTENCIONALIDAD Adect_Jado para valorar aspectos del X
estudio.
7. CONSISTENCIA Bgsaqps en aspectos Tgorlcos- X
Cientificos y del tema de estudio.
8. COHERENCIA E.ntre . los |nd.|ces, indicadores, X
dimensiones y variables.
9. METODOLOGIA La estratggla es adecuada al propésito X
del estudio.
10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en |la X
investigacion y construccion de teorias.
VALORACION CUANTITATIVA: 37
Deficiente | Regular Bueno B“S:ri/o Excelente
VALORACION CUALITATIVA:
( ) ( ) |« ) | X)) ( )

OPINION DE APLICABILIDAD:

ACEPTADO( X )

RECHAZADO ()

Lugar y fecha: Iquitos, 04 de octubre de 2021

Firma del experto
DNI:05271161
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RESULTADO DE LA PRUEBA DE VALIDEZ DE CONSTRUCTO

Se realizé la prueba de validez de constructo del instrumento de recoleccion de datos

a través del Juicio de Expertos, con cinco profesionales validadores.

- Lic. Edgar Reategui Noriega, Mgr. Docente asociado de la Facultad de Ciencias

de la Educaciéon y Humanidades de la Universidad Nacional de la Amazonia

Peruana. Magister en Docencia e Investigacion Universitaria.

- Lic. Sarhinaa Cathyuska Rengifo Lépez, Mgr. Docente nombrada en la Institucién

Educativa Sagrado Corazén. Magister en Gestion Educativa.

- Lic. Rodolfo Gaslac Galoc, Docente asociado de la Facultad de Ciencias de la

Educacion y Humanidades de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana.

Licenciado en Educacion, especialidad: Matematica-Fisica. Egresado del programa

de Maestria en Docencia e Investigacion Universitaria.

- Lic. Norma Jesus Garcia Romero, Mgr. Docente contratada de la Facultad de

Educacion y Humanidades de la Universidad Cientifica del Peru. Magister en

educacion, especialidad: mencion en docencia y gestion educativa.

- Lic. Lita Macedo Torres, Mgr. Docente asociada de la Facultad de Ciencias de la

Educacion y Humanidades de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana.

Magister en Docencia e Investigacion Universitaria.

Tabla consolidada de resultado de los validadores:

Profesionales Indicadores

1234|567, 8|9 10
Lic. Edgar Reategui Noriega, Mgr. 4131314131314/ 313! 3
Lic. Sarhinaa Cathyuska Rengifo Lépez, Mgr. |3 3 |4 | 2 | 3 |4 |4| 3|4 | 3
Lic. Rodolfo Gaslac Galoc 3131413141413/ 4|4)| 4
Lic. Norma Jesus Garcia Romero, Mgr. 3121413141413/ 3|4/ 3
Lic. Lita Macedo Torres, Mgr. 314131413414/ 4|4]| 4

Promedio General 3.44

Resultado general de la prueba de validez realizada a través del Juicio de Expertos, se obtuvo:

3,44 puntos, lo que significa un rango de “Muy Bueno” para el instrumento, que cuenta con

una sodlida evaluacion realizado por profesionales conocedores de instrumentos de

recoleccion de datos.

Tabla de Referencia
Deficiente 0-0.9
Regular 1-1.9
Buena 2-29
Muy Buena 3-39
Excelente 4
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RESULTADO DE LA PRUEBA DE CONFIABILIDAD

Nombre del instrumento motivo de evaluacion: CALIDAD DEL SERVICIO.

1. La prueba de confiabilidad, se realiz6 mediante el método de intercorrelacion de
items cuyo coeficiente es el Alfa de Cronbach a través de una muestra piloto.
2. Estadisticos de confiabilidad: los resultados obtenidos se muestran a

continuacion.

ALFA DE CRONBACH para | ALFA DE CRONBACH basado | N° de

en los elementos tipificados items
Percepcion de la calidad del
servicio por estudiantes de
Ciencias de la Comunicacion, 0.734 10
Universidad Cientifica del Perq,

San Juan 2020 - I.

3. Criterio de confiabilidad valores

VALORACION

CUANTITATIVA CUALITATIVA
0,53 a menos Confiabilidad nula
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60 a 0,65 Confiable
0,66 a 0,71 Muy Confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

Se utilizé el Alfa de CronBach el cual arrojé el siguiente resultado:

La confiabilidad de 10 items que evalian el instrumento sobre; Percepcion de la
Calidad del Servicio por Estudiantes de Ciencias de la Comunicacion,
Universidad Cientifica del Peru, San Juan 2021 - |, segun (Herrera, 2011), donde
el valor va de 0,53 a 1, da como resultado de un ALFA DE CRONBACH y validado la
variable sus dimensiones e indicadores arrojo 0,734 ubicandose en el rango
cuantitativo 0,72 a 0,99 y cualitativo de “Excelente Confiabilidad” lo que permite

aplicar el instrumento en la muestra del presente estudio.
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UNIVERSIDAD FACULTAD DE EDUCACION Y

S HUMANIDADES
CIENTIFICA PROGRAMA ACADEMICO DE

DEL PERU CIENCIAS DE LA COMUNICACION

~ ANEXO 4 ,
SOLICITUD DE INSCRIPCION Y APROBACION DEL TRABAJO DE
SUFICENCIA PROFESIONAL

SENOR (a) DECANO (a) DE LA FACULTAD DE, EDUCACION Y
HUMANIDADES

Dr. Luis Ronald RUCOBA DEL CASTILLO
CELIS GUERRA KAROL RAMIRO RAUL DNI N° 42861273

Me dirijo a usted para solicitarle la inscripcion y aprobacion de mi anteproyecto
de tesis titulado: “Percepcién de la Calidad del Servicio por
Estudiantes de Ciencias de la Comunicacién, Universidad
Cientifica del Peru, San Juan 2021 -1.”.

Para lo cual adjunto a la presente, la boleta de pago y cuatro (4) copias del
Informe Final de la tesis.

Por tanto, pido a Ud. acceder a mi solicitud por ser de justicia.

San Juan Bautista, 23 de septiembre de 2022

CELIS GUERRA, KAROL RAMIRO RAUL
DNI N° 42861273

FACULTAD DE EDUCACION Y
HUMANIDADES
PROGRAMA ACADEMICO DE g3
CIENCIAS DE LA COMUNICACION



UNIVERSIDAD
CIENTIFICA

DEL PERU

ANEXO 5
CARTA DE ACEPTACION DE ASESORAMIENTO DEL TRABAJO DE
SUFICIENCIA PROFESIONAL

Lic. CECILIA RIOS PEREZ, docente de la Facultad de EDUCACION Y
HUMANIDADES de la UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL PERU, identificado
con D.N.I. N° 05381320, me comprometo a asesorar el Trabajo de suficiencia

profesional de:

CELIS GUERRA KAROL RAMIRO RAUL DNI N° 42861273

Cuyo titulo es: Percepcidon de la calidad del servicio por
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, Universidad
Cientifica del Peru, San Juan 2020 - I.

San Juan Bautista, 23 de septiembre del 2022

Lic. Cecilia Rios Perez, Mqgr.
D.N.I. N° 05381320

Docente a Tiempo Completo UCP — FEH

FACULTAD DE EDUCACION Y
HUMANIDADES
PROGRAMA ACADEMICO DE
CIENCIAS DE LA COMUNICACIOR4



UNIVERSIDAD
CIENTIFICA

DEL PERU

ANEXO 6
FICHA DE EVALUACION DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA
PROFESIONAL

FACULTAD DE EDUCACION Y HUMANIDADES
PROGRAMA ACADEMICO DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

TITULO: Percepcion de la calidad del servicio por estudiantes de Ciencias de
la Comunicacién, Universidad Cientifica del Peru, San Juan 2020 - I.

CELIS GUERRA KAROL RAMIRO RAUL DNI N° 42861273.

N° ITEMS Valo | b ntos

DATOS GENERALES

El Informe Final del trabajo de Suficiencia Profesional presenta coherentemente:

v Portada o Caratula. De acuerdo a la Estructura de la Facultad.

v Dedicatoria. De acuerdo a la Estructura de la Facultad.

v’ Agradecimiento. De acuerdo a la Estructura de la Facultad.

v Hoja de aprobacién. De acuerdo a la Estructura de la Facultad.

v Acta del Trabajo de Investigacion

v’ Constancia de Originalidad del Trabajo de Investigacion

1 v Indice de contenido. Es coherente con los contenidos de la tesis y de acuerdo a la estructura 2
de la Facultad.

v Indice de cuadros o tablas. Refleja lo que existe en el Trabajo de Suficiencia Profesional.

v indice de gréaficos o figuras. Refleja lo que existe en el Trabajo de Suficiencia Profesional.

v Resumen y palabras clave. Esta redactado en pasado, incluye problemas, objetivos, tipo y
disefio de investigacion, poblacion, tamafio de muestra, técnicas de analisis de resultados,
destaca los resultados principales, incluye las conclusiones y recomendaciones.

v’ Abstract. Key Words. Es fiel reflejo del resumen en el idioma Inglés.

Sub Total 02

INTRODUCCION

1 Incluye problemas, objetivo de estudio y vincula con los especificos, describe antecedentes,
comenta el basamento tedrico y describe cada capitulo sucintamente

Sub Total 01

CAPITULO I: MARCO TEORICO

1 Los antecedentes del estudio incluyen estudios relacionados con la investigacién propuesta
a nivel internacional, nacional y regional?

5 Los antecedentes presentan una revision selectiva de estudios relacionados a la (s) variable

(s)

La Base tedrica expone, analiza, compara e interpreta, mostrando puntos de vista sobre las
3 | teorias, concepciones, perspectivas tedricas que se consideran validas para el correcto 1
encuadre del estudio?

La base tedrica esta elaborada en funciéon de las variables. Dimensiones e indicadores en

4 - 1
forma légica y coherente?

5 En la base tedrica, se aprecia con claridad la vinculacion entre las teorias vigentes y el 1
problema de la investigacion?

6 | La Base tedrica esta actualizado? 1

7 | La Definicién de Términos sigue un procedimiento légico y en orden alfabético? 1

8 La Definicion de Términos enfoca y establece sobre qué base se asientan los problemas y 1
temas de investigacion?

9 La Definicion de Términos precisa los términos que permiten una comprension de la teoria 1
que sustenta el tema y problema de investigacion?

10 Los términos que aparecen en el tema de investigacion, en la formulacion del problema y la 1

exposicion del marco tedrico estan definidos conceptualmente?

Sub Total 1

CAPITULO Il: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1 Expone la problematica general o contexto en el cual se desenvuelve el hecho o fenédmeno a
investigar, presentando en lo posible una caracterizaciéon de la problematica?
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N° ITEMS r Puntos
Presenta el problema especifico indicando el diagnéstico, el prondstico y la propuesta? 1
3 El problema general y los problemas especificos, estan redactados en preguntas e incluyen 1
la(s) variable(s), dimension espacial y temporal?
Sub Total 03
OBJETIVOS
1 El objetivo general expresa el logro terminal a alcanzar en el estudio? 1
9 Los objetivos especificos expresan operaciones concretas de cémo va a realizarse el 1
propésito expuesto?
3 | Se visualiza la desagregacion del objetivo general en objetivos especificos? 1
4 | Los objetivos estan redactados con un verbo, contenido y condicién? 1
Sub Total 04
HIPOTESIS
1 La hipotesis responde tentativamente a los problemas de investigacién 2
La hipotesis establece una relacién entre dos o mas variables para explicar y si es posible,
2 | predecir probabilisticamente las propiedades y conexiones internas de los fenémenos o las 2
causas y consecuencias de un determinado problema
Sub Total 04
VARIABLES
1 Se identifican las variables que son medibles y observables? 2
2 | Presenta una definicion conceptual de las variables? 2
3 | Presenta una definicion operacional de las variables y estan definidas cuantitativa o 2
cualitativamente?
Sub Total 06
CAPITULO lll. METODOLOGIA
1 Esta presente el tipo de investigacion? 2
El disefio de Investigacién como plan, estrategia o procedimiento; permite obtener los datos,
2 | su procesamiento, andlisis e interpretacion con el objetivo de dar respuesta a los problemas 2
planteados?
3 La poblacién se relaciona directamente con el campo de estudio? 2
4 | Seindica el tipo de muestra y la técnica de muestreo? 2
5 Presenta la(s) técnica(s) que se empleara(n) en la recoleccion de datos de acuerdo a las
variables en estudio?
6 Presenta lo(s) instrumento(s) que se empleara(n) en la recoleccion de datos de acuerdo a las 2
variables en estudio?
7 Muestra la forma de como serd sometido a prueba de validez y confiabilidad de los 2
instrumentos de recoleccién de datos, antes de su aplicacién?
Plantea los procedimientos de recoleccién de datos relacionadas a las actividades dentro del
cronograma?
Plantea los procesos de procesamiento de la informacion?
10 Plantea el estadistico descriptivo o inferencial a utilizar en las variables en estudio para el 2
andlisis de la informacién?
Sub Total 20
CAPITULO IV : RESULTADOS
1 I(De)scribe y analiza los resultados de manera coherente en torno a las variables de estudio? 6
5
Describe y analiza los resultados de manera coherente en torno a los objetivos de la
investigacion? (5)
3 | Utiliza cuadros y graficos e interpretacion para resumir los resultados? (5) 6
Sub Total 18
CAPITULO V: DISCUSION. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
1 Analiza y compara resultados con los estudios de los antecedentes? (]
Analiza y contrasta resultados con las bases tedricas? 6
3 Las conclusiones son respuestas a los problemas planteados, teniendo en cuenta las
variables de estudio
4 Las recomendaciones .son redactadas en tiempo futuro o conforme a los objetivos 5
especificos?
Sub Total 23
REFERENCIA BIBLIOGRAFICA
1 Las referencias bibliograficas y la Bibliografia estan presentadas de acuerdo al estilo 4
correspondiente a su Facultad y Carrera profesional?
Sub Total 04
ANEXOS
1 La matriz de consistencia presenta problema, objetivos, hipotesis, variables, indicadores y 1
metodologia.
2 | Presenta los instrumentos de recoleccion de datos para la(s) variable(s) 1
3 | Informe de Validez y Confiabilidad 2
Sub Total 04
PUNTAJE TOTAL | 100
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Lic. SENON SANCHEZ RAMIREZ Mgr.

VA

Nombre del Presidente de Jurado

Lic. ARMANDO LLERENA DIiAZ

FIRMA

b

Nombre del Miembro del Jurado FIRMA
Lic. JOEL DAVID NASH RAMIREZ %
Nombre del Miembro del Jurado FIRMA

Escala Valorativa para la calificacion final

Valoracion Puntaje
Excelencia 90 -100
Bueno 80 - 89
Regular 70-79
Desaprobado 25-69




EVALUACION DE LA SUSTENTACION

PUNTAJE TOTAL =20

PUNTAJE OBTENIDOC]

CRITERIOS PUNTAJE
BASE | OBTENIDO
|. PRESENTACION
1.1. | Motivacion Hasta
1.2. | Tono de Voz 2
1.3. | Calidad de Materiales Audiovisuales puntos
1.4. | Secuencia
II. DESARROLLO DEL CONTENIDO
2.1. | Dominio del Tema
2.2. | Uso adecuado de Materiales Audiovisuales
2.3. | En la Introduccién relata experiencias vividas en
correspondencia a las Variables de su tesis Hasta
2.4. | Describe el problema y pregunta orientadora 8
2.5. | Enuncia los objetivos de la investigacion puntos
2.6. | Presenta la Metodologia utilizada en el estudio
2.7. | Da a conocer los Resultados mas importantes
lIl. APORTE CIENTIFICO
3.1. | Al desarrollo de la comunidad
3.2. | A la Carrera Profesional y Especialidad (segln sea el | Hasta
caso) 2
3.3. | Otros de importancia puntos
3.4. | Discusion
IV. DEFENSA DEL TRABAJO DE SUFICIANCIA PROFESIONAL
4.1. | Satisface con sus respuestas
4.2. | Importancia del estudio Hasta
4.3. | Metodologia 8
4.4. | Resultados puntos
4.5. | Conclusiones y recomendaciones
PUNTAJE TOTAL DE 20
RESULTADO:

e

PRESIDENTE

L

MIEMBRO

CALIFICACION:

APROBADO (A): POR MAYORIA  (
APROBADO POR UNANIMIDAD ()
DESAPROBADO (A) (

x)

)

MIEMBRO
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