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RESUMEN
La investigacién de este tema surge principalmente para determinar el nivel de

calidad de servicio que brinda la escuela de formacion profesional de Trabajo
Social de la UNSCH, ya que podemos apreciar que la tendencia actual es poder
satisfacer al usuario en la medida que exista un impacto social a mediano y largo
plazo, ya que muchas veces las universidades estatales son criticadas respecto
a los servicios que brindan dentro de la universidad; el objetivo de esta
investigacion es analizar la percepcion que tienen los estudiantes sobre la
calidad de servicio que brinda la escuela de formacién profesional de Trabajo
Social de la UNSCH, 2018. La investigacion corresponde al tipo cuantitativo. El
disefio de investigacioén utilizado es el descriptivo correlacional. La poblacion esta
conformada por 300 estudiantes regulares. La muestra considera a 105 unidades
de estudio. La técnica y el instrumento que se emplea en el recojo de informacion
es la encuesta y el cuestionario respectivamente. La presentacion,
procesamiento, analisis e interpretacion de los resultados se determina en la
elaboracion de tablas estadisticas por medio del software SPSS. Los resultados
afirman que, que el 23,8% (25) de estudiantes encuestados percibe de excelente
la calidad de servicio de los administrativos y docentes; y en ese mismo
porcentaje opinan, se da el desempefio laboral de los docentes y administrativos.
Las conclusiones registran que, la percepcion de la calidad de servicio se
relacionan significativamente con el desempefio laboral en la Escuela de
Formacion Profesional de Trabajo Social de la Universidad Nacional San
Cristobal De Huamanga, 2018, en la medida que el valor de Tau_b=0,680, lo que
se interpreta, que la relacién entre las variables contrastadas es directa alta; a su
vez que al ser el p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de significancia a=0,05,
por lo que conlleva a aceptar la hipotesis alterna y se rechaza la hipoétesis nula,

con un nivel significancia del 5% y un intervalo de confianza del 95%.

Palabras claves:

Percepcion de la calidad de servicio, desempefio laboral.



ABSTRACT

The investigation of this issue arises mainly to determine the level of quality of
service provided by the vocational school of Social Work of the UNSCH, since we
can see that the current trend is to satisfy the user as long as there is a social
impact in the medium and long term, since many times the state universities are
criticized regarding the services they offer within the university; The objective of
this research is to analyze the perception that students have about the quality of
service provided by the vocational school of Social Work of the UNSCH, 2018.
The research corresponds to the quantitative type. The research design used is
the descriptive correlational. The population is made up of 300 regular students.
The sample considers 105 study units. The technique and the instrument that is
used in the collection of information is the survey and the questionnaire
respectively. The presentation, processing, analysis and interpretation of the
results is determined in the preparation of statistical tables by means of the SPSS
software. The results affirm that, that 23.8% (25) of students surveyed perceive
as excellent the quality of service of the administrative and teaching staff; and in
the same percentage they think, the job performance of teachers and
administrators is given. The conclusions record that, the perception of the quality
of service are significantly related to the work performance in the Vocational
Training School of Social Work of the National University San Cristbbal De
Huamanga, 2018, to the extent that the value of Tau b = 0,680, what is
interpreted, that the relationship between the contrasted variables is direct high;
in turn, since p_value = 0.00 is lower than the significance level a = 0.05, it leads
to accept the alternative hypothesis and the null hypothesis is rejected, with a
significance level of 5% and a 95% confidence interval.

Keywords:

Perception of the quality of service, work performance.



l. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

La problematica que se abordaremos es esta investigacion esta relacionado
con la necesidad de los estudiantes o usuarios de contar con servicios publicos
educativos de calidad, no solo en el nivel de ensefianza, sino tambien a nivel
organizativo y de la cultura del buen trato para poder desempeiarse de la mejor
manera dentro de la aulas y a nivel de procesos de interaccion con la administracion
de la universidad, es por eso que buscamos determinar la percepcion de la calidad
de servicios prestados en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social de
la Universidad Nacional San Cristébal de Huamanga, la cual son beneficiarios los
estudiantes adscritos a esta escuela, donde hay dos puntos a evaluar primero el
desempefio docente en aula y cumplimiento de sus funciones; segundo el servicio

otorgado por los administrativos de la escuela y su articulacion con la universidad.

Ademas puede apreciar la dificultad de la universidad estructurados por el
rectorado, vicerrectorado académico y administrativos, facultades y escuelas de
formacién profesional, la lentitud e imcumplimiento en sus procesos de tramite y
getion, perjudicando grandemente a los estudiantes de esta casa de estudios; de
esta manera tambien se busca determinar el nivel de satisfaccion en cuanto al
cumplimiento de los tiempos de atencidn y el buen trato e la Escuela de Formacion
Profesional de Trabajo Social de la Universidad Nacional San Cristébal de

Huamanga.

Actualmente la gestibn publica se mide a partir del desempefio de sus
colaboradores, buscando la eficiencia, para poder visibilizar la calidad de servicio en
una institucion publica, por lo que se podria decir que los evaluadores finales son los
beneficiarios de determinado servicio, que a su vez constituye elemento importante
ya que el fin de las instituciones publicas es principalmente incentivar el desarrollo de

las poblaciones.
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En cuanto al desempefio docente se quiere evaluar principalmente, cual es la
persepcion del estudiante en cuanto a al desempefio de los docentes, y cuales son
sus estrategias para poder tener una calidad de ensefianza, que este acorde a la
curricula de estudio, también se quiere saber en qué medida el trato a los
estudiantes influye en su calidad de servicio como docente; deviniendo de estas
posturas también sabemos que existe un problema de actualizacion con las docentes

gue vienen ensefiando en esta escuela.

La plataforma virtual para los estudiantes viene funcionando poco tiempo (2
afos) para toda la comunidad educativa, solo funcionaba esta plataforma para los
postulantes de vacantes de estudio, debido a esta coyuntura administrativa y
problemas burocraticos y a la desorganizacion del docente en cuanto a mecanismos
de cdmo retener estudiantes de la escuela profesional de trabajo social y el casi nulo
acoplamiento con las nuevas tecnologias. Por lo cual la investigacion analizara cual
es la percepcion que tiene los usuarios con respecto a la calidad de servicio que se
brinda en la universidad concretamente en la escuela de Trabajo Social, que es de
importancia para la Gestion Puablica pues asi se determinard la eficiencia, eficacia y
efectividad la Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga, donde la mejor
fuente de evaluacién es la percepcion del destinatario del servicio. La unidad de

analisis seran los estudiantes de todos los ciclos o series.

Respaldo de la investigacion en: leyes, normas y demas documentos

referentes; detallados a continuacion:

a) Tratados internacionales vinculantes
Acuerdo internacional SINEACE - RIACE para el aseguramiento de la
educacién superior y el sistema nacional de evaluacion, acreditacion y certificacion

de la calidad educativa.

b) Normas nacionales:
Constitucion Politica de 1993
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En el articulo 67, la Constitucién establece que la educacion es un derecho de
la persona y un servicio publico con una funciéon social que da una dignificacion de la

persona, la convivencia social, la justicia, la participacion y desarrollo de lo pueblo .

En el articulo 68, rige que la ensefianza eta responsabilizado a personas
competentes con idoneidad ética y pedagdgica.

Constitucion Politica Del Peru de 1993 (art. 13, 14, 15, 16, 17, 18 y 19)
Ley 115 de 1994 (Ley General de Educacién)

En el articulo 80, la Ley General de Educacion ordena la creacién de un Sistema
Nacional de Evaluacién con el fin de velar por la calidad de la educacion

En el articulo 84, repite la necesidad de que en todas las instituciones educativas e
evalué al personal educativo y administrativo, del recurso pedagodgico y la
infraestructura, para la mejora de la calidad educativa.

En el articulo 104, plantea al educador como el definidor de los procesos de

ensefanza, acorde con las expectativas de la comunidad educativa.

En el articulo110, abocado al crecimiento profesional, se plantea la idoneidad de los

profesionales tanto ético, moral y de competencias.

Ley General De Educacion Ley Nro. 28044 (art 13,10, 15y 16)
Nueva ley universitaria 20220 — 2014 (art 12, 13, 14,18, 23, 24y 31)
1.2. Trabajos previos

En lo trabajos internacionales tenemos en cuenta al MED, las agencias
internacionales PNUD, GTZ, Banco Mundial y UNESCO (OREALC) donde en el afio
1993 generaron un reporte llamado "Diagnéstico general de la educacion”™ MECEP
(2002). Evalta que existe un alto indice de acceso a la educacion inicial primaria,
secundaria y universitaria - sobre los demas paises de la region latinoamericana - ,
pero que la calidad era critica. Donde se evaluaron 6 aspectos principales: a) Falta

de un programa nacional de educacion. b) No existe inversiones de una buena
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envergadura para el sector educacion. La inversibn se fue bajando por las
restricciones fiscales en las década de los 80 y parte del 90. c) Burocracia regida por
exceso de normar administrativas y legales que se superponian. d) El curriculo de
estudio era demasiado memorista en sus contenidos y no se aplicaba a una realidad
especifica. e) falta de materiales educativos adecuados a una realidad especifica. f)

deficiencias en infraestructura y mobiliario escolar.

En diversos estudios demuestran que el desempefio laboral eficiente, esta
directamente relacionado con la calidad de servicio, pues también genera y aporta al
crecimiento econémico; como sefialan Arenas y Liévano (2017) en su estudio de
desempeiio laboral en Colombia para optar la especializacion de derecho
administrativo, refieren que es importante fijarse en la calidad de servicio que se
brinda al beneficiario porque solo asi habrad un impacto positivo de acuerdo a los
objetivos y fines que persigue la institucion. Es decir la dificultad en conseguir
resultados, tienen que ver o se relacionan por el mal desempefio los trabajadores y la
mala calidad de servicio en una institucion puablica. Por lo que es importante evaluar
el desempefio laboral de los trabajadores publicos, para que estos estén en

constante monitoreo sobre su desempeifio.

Como demuestra esta investigacion refiere que la gestién del talento humano
tiene relacién con las competencias laborales, este concepto ver con una mirada
nueva la gestion publica, ya que la consecucion de objetivos busca hoy sobre la base
de un grupo humano dotado de habilidades y capacidades que se quiere en los
empleos, para que las politicas publicas se den dentro de criterios de calidad,
eficiencia, eficacia y transparencia, y se produzca produzcan mejoramiento de las
condiciones de vida en la poblacidén. Es por esto que en las instituciones se requiere
contar con personas competentes, dando cuenta de todo esto con la evaluacion del

desempefio laboral.

Con respecto a la calidad de servicio podemos observar que la administracion

publica no es uno de sus objetivos y metas buscar el beneficio propio, sino que debe
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de buscar la excelencia en cuanto a la atencion y calidad de servicio que se le brinda
al ciudadano. Debido a esto se encuentra mucha confusion con respecto al fin dltimo
de la administracion publica Carmona, Ay Leal, A (1998)

Es por esto que se debe busca la modernizacion del estado y sus
instrumentos de medicion en cuanto al desempefio, todo esto para busca el bienestar
y calidad de servicio al ciudadano como fin tltimo del estado, buscando exigir que los
tramites sean eficientes y productivos. En resumen para tener una Administracion
Publica mas eficiente y una mejor calidad de servicio a los usuarios o ciudadanos en

general, ya que sabido que somos objeto de derechos.

Al respecto el ciudadano en general no visualiza como exigencia que el
servicio publico tiene que ser de calidad, es decir colmar las expectativas y
necesidades del usuario (estudiante). Ya que un servicio puede ser eficiente y
efectivo pero puede que no esté adecuado a las necesidades del estudiantes,
entonces se puede considerar que calidad de no es bueno. Por lo tanto, mejorar la
calidad de los servicios es desafio de la administracién publica Carmona, Ay Leal,
A (1998).

Viendo la cita anterior podemos afirmar que los usuarios en general incluidos
los estudiantes universitarios desconocen que es ser un usuario de un servicio
publico adecuado, vinculandolo mas bien a un servicio pésimo y de baja calidad, ya

sea por malas experiencias o por una pésima popularidad.

En el contexto nacional en primer lugar tenemos que evaluar la nueva ley
universitaria y hasta qué punto esta beneficiando a la escuela de Trabajo Social de la
UNSCH. A nivel nacional y local las universidades publicas en cuanto a los servicios
dados al usuario o estudiante, pero que se esta tratando de burocratizar con la
creacion de la nueva ley universitaria; también se puede analizar esta situacion
dando énfasis a las tecnologias que agilizan la administracién en las universidades
gue no se esta dando del todo, en la mayoria de las universidades, en el caso de la

UNSCH se aprecia que la plataforma virtual solo es funcional para algunos tramites y
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verificacion de informacion, con la carencia de una verdadera biblioteca virtual y no
esta incorporado en su totalidad todos los trAmites y procesos administrativos en
beneficio de los estudiantes, para poder acortar los tiempos de tramite, que en horas
hombre significa ahorrar dinero, tanto para la universidad como para los estudiantes.
Segun Chiyon (2016) en su tesis doctoral establece que en la nueva ley

universitaria, trae los siguientes principales cambios:

1. EI MINEDU como ente rector de educacion superior universitaria (articulo 1)

2. Creacion de la superintendencia nacional de educacién superior (SUNEDU),

encargado de dar transito hacia un sistema universitario regulado (cap.2)
3. Nuevos lineamientos para la creacion y licenciamientos a las universidades.

4. La acreditacion y aseguramiento de la calidad entran en reforma
(reorganizacion del SINEACE) derogando a la SINEASE como ente rector, asi como
los 6rganos operadores CONEAU, IPEBA Y CONACES.

5. Se establecen mayores niveles de exigencia académica (nuevas exigencias y

la graduacion)

6. Requisitos minimos para la docencia universitaria.
7. Se promueve la transparencia de la informacion.
8. Se establece un sistema de eleccion de autoridades mas democratico en las

universidades publicas.
9. Se crean nuevos beneficios para los estudiantes.
10.  Mayor promocion a la investigacion universitaria.

Podemos apreciar los cambios principales con la nueva ley universitaria no
esta contemplada como punto central, la mejora de la calidad de servicios y de
atencion de parte del personal administrativo y docente, ni las evaluaciones de

desempefio de los docentes y trabajadores, asi como se hace en instituciones
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educativas de nivel inicial, primaria y secundaria. Cosa que nos animariamos a decir

que solo se centra en la investigacidén y exigencia al estudiante.

En la tesis de Alegre (2012) recomienda en cuanto a la atencion y calidad de
servicio de los servidores publicos estableciendo como principales, primero
establecer un sistema reconocer al personal cuyo trabajo tiene que estar
direccionado al cumplimiento de indicadores y metas de la institucion. Segundo,
establecer una buena politica de calidad de servicio, que se pueda establecer que es
lo que se quiere claramente de los trabajadores publicos. Tercero fortalecer las
capacidades del personal donde puedan reconocer las necesidades del usuario,

dotandole de un mejor servicio que puedan satisfacer sus expectativas.

Dando cuenta de esta recomendaciones podemos discernir que los docentes y
administrativos, tendrian que estar dotados de habilidades y competencias para
poder dar un mejor servicio reconociendo la necesidad del estudiante, para esto
también deberian plantearse cumplir con estdndares de calidad de servicio,

preocupandose por satisfacer las expectativas del estudiante.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Percepcion de calidad de servicio

La percepcion de la calidad de servicio, se tiene que diferenciar primero
sobre la percepcion y luego la calidad de servicio, para luego tratar de
conceptualizarlo, que es calidad de servicio de acuerdo a nuestra referencias

bibliograficas.

Segun Chiavenato (2005), la percepcién es un proceso por medio del cual
las personas organizan e interpretan sus impresiones sensoriales para dar un
significado al entorno. Que por finalidad es percibir la realidad y organizarla en

interpretaciones o visiones.
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Podemos ver que la percepcién es la interpretaciéon de una realidad
organizandola por presuntos lo6gicos, en este caso seria la percepcion hacia un

servicio recibido y esta como la interpreta.

En la tesis Camison, C., Cruz, S., Gonzalez, & Tomas, (2006) que esta
centrada en la calidad del servicio al estudiante, manifiesta que se necesita
conceptualizar el termino servicio segun es un tipo de bien donde existen
elementos intangibles principalmente, frente al producto que predominarian
elementos mas bien tangibles, donde podemos apreciar varias caracteristicas.
En primera lugar esta la intangibilidad, ya que como se sabe un servicio no
puede ser manipulado, olfateado, tocando, etc. segundo es la heterogeneidad
referida a la satisfaccion final de un cliente, lo que quiere decir que lo percibido
por un cliente puede variar en otra dia, dependiendo de varios factores externos

e internos.

Como se puede apreciar en la definicion de calidad de servicio en un bien
intangible ésea que no se puede manipular, como un producto, pero que de
igual manera es consumible ya que el servicio posee caracteristicas que van

dirigidas a la satisfaccion del usuario o cliente.

Segun Gronroos (1978) también otra caracteristica es la inseparabilidad,
gue destaca que los servicios se producen y se consumen en un mismo tiempo,

donde la produccion se realiza en el mismo instante para ser consumida.

Otra caracteristica segun Ruston, A., & Carson, D. (1985) hace referencia
al caracter perecedero, esto debido a que los servicios no se pueden inventariar
como si pasa con un producto o bien, puesto que el servicio se consume al

instante de ser “producido”.

Al respecto es necesario ve a calidad de servicio con suma importancia ya
gue asegura el éxito de la entidad, ya que un elevado nivel de calidad nos
permite minimizar los gastos de la entidad prestadora de servicios, ademas de
considerables beneficios en cuanto a productividad, motivacion del personal,
lealtad, etc. Mejias A. (2005)
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Como podemos observar la percepcion del cliente ante determinado
servicio define realmente o en gran parte si una entidad prestadora de servicios
tiene un nivel alto respecto a la calidad de servicio. Como consecuencia, el
cliente termina siendo un actor protagonico en la datacion del titulo de calidad

de un servicio obtenido. Camison, C., Cruz, S., Gonzélez, & Tomas. (2006)

En conclusion los clientes poseen expectativas respecto a la calidad
acerca de un servicio, de la que se espera, recibiendo un servicio recibiesen se
obtiene si existe calidad o no, esta es la diferencia entre calidad real y
esperada, que da como resultado final la calidad percibida (Galviz, 2011)

Dando un repaso general de la percepcion de la calidad de servicio
podriamos afirmar que el usuario es el que brinda la categoria de calidad a un
servicio a un servicio, ya que es el encargado de consumirlo, donde la
expectativa se materializa en evaluacion de un servicio obtenido. En términos
generales el que brinda la categoria de calidad de un servicio no es emisor del
servicio o entidad, sino el mismo cliente, otra cosa es quien es el encargado de
medir o evaluar la percepcion respecto a servicio ya sea de una entidad privada

o estatal.
1.3.1.1. Rapidez

Para Pashanaste, D y Pinedo, L (2016) Determina la rapidez en relacion a
la atencién al cliente podemos decir la percepciéon de la calidad de atencion,
tiene que ver con el tempo de demora o rapidez de la atencion, por consiguiente
es la responsabilidad de resolver la espera de atenciones, de un grupo de
usuarios, donde se aunan esfuerzos organizados, para poder tener rapidez en
las atenciones, de corto, mediano y largo plazo; donde se evidencian las

atenciones en registros.

En relacion al tiempo de espera en una atencion de respuesta para Arrué
(2014) es la prontitud para servir, es la voluntad para atender a los clientes

eficientemente. El tiempo de demora en la atencién, implica demostrar al cliente
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que se le aprecia. La satisfaccion del cliente tiene que ver con la expectativa de
atencién con rapidez y prontitud.

1.3.1.2. Precio

Segun Gutiérrez (1993) el precio expresa el valor del servicio o producto
en términos de valor monetarios. El tiempo de produccién, las materias primas,
competencia en el mercado y la inversion tecnoldégica son algunos de los

factores que influyen en el la formacion del precio.

La dimension precio para Gutiérrez (1993) estéd orientado en relacion al
consumidor o usuario en ese sentido, al adquirir un servicio el cliente, se
manifiesta como percibe y se siente en relacion a lo gastado para relacion
precio-calidad, condicionado por su comportamiento, ya que la eleccion del
consumidor combina factores de determinan (universalidad, precio y negocion)
la utilizacion del precio como sefial de calidad en la evaluacion de un producto o

servicio.
1.3.1.3. Satisfaccion

La satisfaccion segin Hernandez (2011) del usuario o cliente se alcanza a
través de factores como las expectativas, sus necesidades y deseos del cliente.
Ademas, cuando los consumidores eligen un producto o servicio se enfrentan a
una disyuntiva, deben sacrificar algo para obtener otra cosa, 6sea, cuando
adquiere un producto o servicio mayor, pueden adquirir menos de otros
servicios 0 bienes y cuando gastan mayores recursos, se tiene menos
posibilidad de ahorrar, por lo que se resignara a consumir menos en un futuro.
Dichos conceptos son los que a priori se deben utilizar para la satisfaccién del

cliente.

Uno de los autores que en estos Ultimos tiempos tiene mas acogida con
respecto a satisfaccién del usuario es Johnson, M. D. y Fornell, C. (1991) que

explica que consiste en un modelo donde la satisfaccion del cliente esta
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relacionada con la experiencia al adquirir un producto o servicio, esta
percepcion de la satisfaccion del cliente cambia a través del tiempo positiva o
negativamente, donde la satisfaccion del cliente recoge las experiencias a partir

de la interaccidn con el servicio o producto.

La administracion publica, en muchos de sus instituciones falta mejorar
sus estrategias para mejorar la calidad de atencion, en el caso de la escuela de
trabajo social, la satisfaccion de los estudiantes no es tema central, sino
solamente, se centran en cumplir con su rol ejecutor de las académicas, dando
como prioridad otros aspectos relacionada al cumplimiento de plazos de los

procesos académicos.
1.3.2. Desempeifio laboral

Para abordar la dimension Desempefio laboral, Chiavenato (1999), lo
conceptualiza afirmando que desempefio laboral es la eficacia del trabajador, al
interior de las organizaciones, funcionando el individuo con una buena labor y
satisfaccion laboral. Por lo que, el desempefio laboral de las personas
dependera de su comportamiento y de los resultados alcanzados. Ademas
también expone que el desempefo laboral estd determinado por factores
actitudinales de la persona tales como: La discrecion, presentacién personal,
interés, creatividad, capacidad de realizacion la disciplina, la actitud
cooperativa, la iniciativa, la responsabilidad, habilidad de seguridad; y factores
operativos: calidad, cantidad, exactitud, trabajo en equipo, liderazgo y

conocimiento del trabajo.

Es importante remarcar y proponer la importancia de la evaluacion de
desempeiio que para para Dolan, S., Valle, R., Jackson, S. y Schuler, R., (2007)
es la realizacion de la evaluacibn de desempefio, es un procedimiento
sistematico para poder evaluar, medir e influir sobre los resultados en el trabajo,
es decir los procesos de evaluacion de desempefio laboral mejoran
positivamente la productividad, porque mide el nivel de compromiso que tiene el

trabajador con la identificacion y ligandolo a una mayor responsabilidad en la
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consecuciéon de objetivos y logros institucionales. Permitiéndonos valorar una
manera confiable y valida, sobre la idoneidad del trabajador en su desempefio,
ademas de reconocer los méritos individuales y grupales; buscando la
satisfaccion de las personas en el trabajo, aumentando su eficiencia,
compromiso y responsabilidad, dotando de incentivos relacionados con el buen
desempeiio laboral.

Al contrario, cuando el interés de las personas por fijarse en metas, es
casi nula, perjudica a la productividad de la institucion o empresa, ya sea en
dotacién de servicios o productos al usuario (estudiante), en parte por el no
reconocimiento social de la idoneidad en el desempefio del cargo, pero también
en el sistema de incentivos, o sea al no dotar de un sistema de evaluacion de
desempeiio se perjudica la productividad. Por lo tanto, se bloquea la capacidad
critica de autoevaluacion y evaluacion con pardmetros objetivos, reforzandose
las conductas neuréticas de adaptacion laboral, al igual que se evidencia una
pérdida con respecto al desarrollo organizacional, prevaleciendo intereses

personales.

Para Sanchez (2011) la evaluacién de desempefio administrar mejor los
desemperios de cada trabajador, donde existe un proceso de retroalimentacion,
a través del reconocimiento de los méritos individuales, generando espacios de
escucha, y recogiendo los opiniones y aportes de los trabajadores de la

organizacion.

Entonces se afirma que la evaluacion de desempefio es importante para
los administrativos y docentes, sin estipular su condicion de contratado o
nombrado, permitiendo valorar de manera valida y confiable la idoneidad del
trabajador, tratando de garantizar la satisfaccion trabajadores, teniendo en

cuenta su aporte laboral y su competencia, eficiencia y responsabilidad.

Como aporte importante Queipo, B y Useche, M. (2002) , asegura que el
desempeiio cambia de individuo a individuo, debido a que cada uno tiene sus

propias motivaciones, habilidades, capacitacion del trabajador, trabajo en grupo,
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supervision y factores situacionales del individuo; como son, la percepcion de
sus funciones, etc. ademas de muchos factores més por establecer en el
individuo, Sin embargo, no solo explica estos elementos de manera grupal e
individual lo que determina el desempefo laboral, ya que se debe adicionar
unos factores importantes que son las informacion, materiales y suministro de

herramientas para la dotacion del individuo o trabajador.

Finalmente en la implementacion de evaluacion de desempefio Mondy, R.
y Noe, R. (2005), corresponde cuando se pone en practica el sistema de
desempefio disefiado, antes de comenzar es importante que la institucién
informe sobre la puesta en marcha de la evaluacion a los trabajadores. La
evaluacion se basa en las expectativas de desempefio claramente entendido
entre la entidad y los trabajadores. Ademas, los trabajadores de conocer en que
consiste y funciona el sistema, sus objetivos y cudél es el rol en el proceso,
también se debe capacitar a los evaluadores en el buen uso del sistema de
evaluacion, lo que deben evaluar, el uso adecuado de las escalas de

evaluacion, etc.
1.3.2.1. Identificacion institucional

Segun Van Knippenberg, D., y Van Schie, E.C. (2000) la identificacion
institucional que tienen los trabajadores, se refleja en el propio yo respecto al
grupo; los puntos de identificacion en la institucion o empresa: se perciben en
los grupos que con probabilidad son los que pueden mostrar sentimientos de
identificacion hacia una organizacion. Por lo que la organizacion debe buscar la
manera de que el trabajador tenga el sentimiento de pertenencia en cuanto al

trabajo de la organizacion y sus redes.

Para Marias, M., Salvador, C., Gonzalez, E., y Agullo, E. (2007) diferenciar
a aguellos trabajadores que tienen una identificacion positiva hacia la
organizacion, es cuando se sienten comprometidos o identificados hacia las
metas de la organizacion o institucion, donde las diferencias mas notorias son:

Compromiso ante la expectativa las nuevas metas que se plantean, se cumple
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el horario de trabajo estrictamente y lo exceden sin mandato del superior.
Ademas las personas no desean ser obligados ante una tarea, es por eso que
se debe buscar su compromiso, sin embargo, cuando el trabajador esta
identificado con las tareas y organizacion, puede resultar placentera para el
trabajador, aflorando la creatividad en niveles altos y los resultados son

alcanzados.
1.3.2.2. Cumplimiento de funciones

Segun Werther, W. y Davis, K. (2004) el cumplimiento de funciones del
trabajador en una organizacion se debe primero detallar la funcion,
departamento al que pertenece, las tareas, las actividades, asi como las
responsabilidades, a partir de estas premisas el trabajador teniendo en claro
sobre su puesto de trabajo, debe de actuar, buscando ser lo mas productivo

posible.

Para Leboyer y Prieto (2001) en las organizaciones o instituciones, una
gran parte de los problemas se da porque los trabajadores no tienen claro sobre
sus responsabilidades, que tiene cada uno de los individuos de la organizacion,
0 si estasresponsabilidades se han definido, la falta de wuna buena
comunicaciéon sobre el caso, tanto de los gestores con los trabajadores puede
conllevar a este problema. Con frecuencia, se confunden responsabilidades con
las tareas, ademas, cuando no se cuentan con indicadores y metas con las que
se puedan evaluar objetivamente al individuo si cumpli6 adecuadamente con

sus responsabilidades, viendo las acciones que permitan llegar a las metas.
1.3.2.3. Efectividad laboral

Para Enebral Enebral (2007) la efectividad es la relacion entre lo que el
trabajador hace y el cumplimiento de metas de la organizacién. La eficiencia en
importante porque significa cumplir responsabilidades de manera correcta, sin

divorciarse de la efectividad. Los gestores tienen la responsabilidad de haber el
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1.4.

seguimiento de lo que los trabajadores estdn haciendo y en qué medida lo

estan haciendo correctamente.

Segun Gil, Rico y Sanchez-Manzanares (2008) la efectividad y la calidad
de vida en cada organizacion dependen, principalmente de los gestores o
gerentes, ya que son ellos los que incentivan, controlan, disefian las metas y
motivan a los trabajadores de la organizacion. Cada trabajador y directivo ha de
cultivar mas el autoconocimiento, apoyandose del feedback, la contribucion
intuitiva y el pensamiento reflexivo para evitar carencias, sesgos Yy trastornos

que perturben la obtencién de resultados.

Formulacion del problema

1.4.1. Problema general

¢En qué medida la percepcion de la calidad del servicio se relaciona con el
desemperio laboral en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social de la

Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga 20187

1.4.2. Problemas especificos

¢De qué manera percepcibn de la calidad de servicio se relaciona
significativamente con la identidad institucional en la Escuela de Formacion
Profesional Trabajo Social de la Universidad Nacional San Cristébal De
Huamanga 20187

¢ Qué relacion existe entre la percepcion de la calidad de servicio con
cumplimiento de las funciones en la Escuela de Formacién Profesional Trabajo

Social de la Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga 20187
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1.5.

¢, Como la percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente la
efectividad laboral en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social de la

Universidad Nacional San Cristobal De Huamanga 20187
Justificacion del estudio

Las implicancias practicas del estudio ayudara a contribuir sobre las
percepciones del estudiante en la escuela de trabajo social de la UNSCH,
respecto al servicio que brinda la escuela, a partir del conocimiento que existe
podremos realizar el procesamiento de los datos para dar la conclusiones y
recomendaciones, para poder asegurar la mejorar de la calidad de servicio de
las de los trabajadores con respecto a los estudiantes.

El valor tedrico del estudio ya que nos da la posibilidad de incrementar el
conocimiento cientifico sobre la variable calidad de servicio y desempefio
laboral, recalcando que la area de estudio presenta particularidades propias del
contexto donde se desarrolla, que singularizan la forma de como se compartan

las variables del area de estudio.

La utilidad metodoldgica de la investigacién tiene instrumentos de recojo
de datos para luego ser procesados y ser validados, dando un sustento a

futuras investigaciones.

La conveniencia de estudio considera que sirve para visibilizar la
problematica de la falta de la implementacién de una politica de servicio de
calidad, perjudicando el desarrollo integral de los estudiantes y de la comunidad

en general a la que atiende la escuela de Trabajo Social..

La relevancia social de estudio busca el beneficio de toda la comunidad
educativa que esta circunscrita a esta escuela de Trabajo social, en la medida
gue las conclusiones de nuestro estudio deben procurar dar a conocer la
situacion real de la calidad de servicio y las sugerencias o estrategias de

mejora.

26



1.6. Hipotesis

1.6.1.

1.6.2.

Hipotesis general

La percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente
con el desempefio laboral en la Escuela de Formacion Profesional
Trabajo Social de la Universidad Nacional San Cristobal De Huamanga
2018.

Hipotesis especificas

La percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente
con la identidad institucional en la Escuela de Formacion Profesional
Trabajo Social de la Universidad Nacional San Cristébal de Huamanga
2018.

La percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente
con cumplimiento de las funciones en la Escuela de Formacion
Profesional Trabajo Social de la Universidad Nacional San Cristobal de

Huamanga 2018.

La percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente
la efectividad laboral en la Escuela de Formacién Profesional Trabajo
Social de la Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga 2018.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Analizar la percepcion de la calidad de servicio se relaciona
significativamente con el desempefio laboral en la Escuela de
Formacion Profesional Trabajo Social de la Universidad Nacional San

Cristébal De Huamanga 2018.

1.7.2. Objetivos especificos
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Determinar la percepcion de la calidad de servicio se relaciona
significativamente con la identidad institucional en la Escuela de
Formacion Profesional Trabajo Social de la Universidad Nacional San

Cristébal De Huamanga 2018.

Determinar la percepcion de la calidad de servicio se relaciona
significativamente con cumplimiento de las funciones en la Escuela de
Formacion Profesional Trabajo Social de la Universidad Nacional San

Cristébal De Huamanga 2018.

Determinar la percepcion de la calidad de servicio se relaciona
significativamente con la efectividad laboral en la Escuela de Formacion
Profesional Trabajo Social de la Universidad Nacional San Cristébal De

Huamanga 2018.
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2.1.

2.2.

Il. METODO

Disefio de investigacion

El disefio de investigacion segun Hernandez Sampieri, Fernandez vy
Baptista (2014) es un documento que organiza que organiza los procesos para
poder comprobar las hipotesis que se plantean en la investigacion; que para el
presente trabajo se consider6 asumir el disefio descriptivo correlacional, ya
gue los objetivos analizan la relacién que existe entre las variables de estudio.

Esquema de la investigacion:

Donde

M = muestra de estudio.

Ol1 = medicion a la variable percepcion de la calidad de servicio.
02 = medicidn a la variable desempefio laboral.

grado de correlacién y la intensidad entre las variables.

_g
I

Variables, operacionalizacion
2.2.1. Identificacion de variables
Variable 1: Percepcion de la calidad de servicio.

Variable 2: Desempefio laboral.

29



2.2.2. Operacionalizacién de variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
MEDICION
La calidad dentro de los | La variable sera Rapidez > Rapidezen la Ordinal:
., .. , . , atencion
La percepcion servicios esté supeditada | valorada a través de la - Excelente
»  Cumplimiento de
de la calidad de | por la percepcion, que es | aplicacion de un horario Bueno
servicio subjetiva, y que se cuestionario > Usosdetecnologias | paqgyar
. L Precio »  Precio de tramites L
entiende como el juicio >  Bolsa de estudio Deficiente
del cliente o usuario > Garantia
sobre la excelencia de Satisfaccion > Buentrato
) »  Relacion costo
un producto” Zeithalm, beneficio
(1984) >  Respeto
Es quehacer del trabajador | La variable sera Identificacion institucional > Compromiso Ordinal:
. »  Participacion
y no solo lo que sabe valorada a través de la ) Excelente
»  Colaboracion
Desempefio hacer, por lo tanto le son | gpjicacion de un Cumplimiento de > Responsabiidad Bueno
importantes: las aptitudes . : i
laboral P P cuestionario funciones > Puntualidad Regular
(la eficiencia, calidad y >  Conciencia o
- iaminli ivi »  Planificacién Deficiente
productividad), la disciplina, Efectividad laboral
o »  Cumplimiento de
(cumplimiento de -
objetivos
funciones) y las cualidades > Buen uso de

personales. Davis K,
Newstrom W. (2007)

recursos
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2.3. Poblacién y muestra
2.3.1. Poblacién

Segun Ander-Egg (1993) la poblacion esta constituido por grupo de
individuos que comparte una peculiaridad o varias, por lo que en las
investigaciones extraen informacion sobre estas peculiaridades o

caracteristicas.
La poblacién se representa de la siguiente manera:
Tabla 1

Poblacion de estudio conformada por estudiantes de la Escuela de Formacion
Profesional De Trabajo Social de la UNSCH, 2018.

Condicion fi %
Estudiantes de serie 100 72 20,6
Estudiantes de serie 00 66 18,9
Estudiantes de serie 300 65 18,6
Estudiantes de serie 400 64 18,3
Estudiantes de serie 500 62 17,7
Estudiantes no regulares 21 6,0
Total 350 100.0

Nota: p=350; Cuadro de matriculados

2.3.2. Muestra

Para Ander-Egg (1993), es una parte representativa de la poblacion que

posee las mismas peculiaridades que la poblacién, en el cual se toma solo una
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parte para poder representar y hacer operaciones inferenciales para generalizar
a la poblacion.

Para el caso del presente estudio, se ha calculado calculando el 30% de la

poblacion.

Muestra = p.30 = 350.30 = 35.3
= 1% 900 100

Nota: p=350= poblacién Nota: n=150= muestra

Tabla 2

Muestra de estudio conformada por estudiantes de la Escuela de Formacion
Profesional De Trabajo Social de la UNSCH, 2018.

Condicion fi %

Estudiantes de serie 100 22 21,0
Estudiantes de serie 200 20 19,0
Estudiantes de serie 300 19 18,1
Estudiantes de serie 400 19 18,1
Estudiantes de serie 500 19 18,1

Estudiantes no regulares 6 57
105 100.0

Total

Nota: n=105; instrumento de medicidn

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad
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2.4.1. Técnica

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2014), son
procedimientos paro poder recoger datos lo mas nitida posible, teniendo en
cuenta el tipo de investigacion, donde la encuesta es una de las técnicas mas

asiduas para investigaciones cuantitativas.

2.4.2. Instrumento

El instrumento para Alvitres (2000), es el material fisico con el cual se
recoge los datos, de manera organizada y estructurada, donde el cuestionario

es el medio con el cual se extrae datos cuantitativos.

Ficha Técnica-Cuestionario de percepcién de calidad de servicio

Instrumento

Autores

Afio de edicién

Pais de origen
Ambito de aplicacion
Administracion
Objetivo

Duracion

Dimensiones

Adaptado
Campo de aplicacion

Validez estadistica

Cuestionario para medir percepcion de calidad de
servicio

Propio

2018

Pera.

Entidades publicas y privadas

Individual

Valorar la percepcién de la calidad de servicio
30 minutos

Tiempo
Costo

Satisfaccion
Propio
Estudiantes de Trabajo Social UNSCH

Valoracion a través del Modelo item-total, registrando
valores superiores a 0,2 en la R de Pearson.
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indice de confiabilidad La confiabilidad del instrumento demandoé el calculo del
Alpha de Cronbach, la misma que registro el valor de

0.865
Calificacion Totalmente en desacuerdo : 1 punto
En desacuerdo : 2 puntos
De acuerdo . 3 puntos
Totalmente de acuerdo . 4 puntos
Re categorizacion Intervalo:
Deficiente 149 — 63,5 puntos
Regular : 63,5 — 78 puntos
Bueno . 78 — 92,5 puntos

Excelente 1 92,5 - 107 puntos

Ficha Técnica-Cuestionario desempefio laboral

Instrumento Cuestionario para medir el desempefio laboral

Autores Propio

Afo de edicién 2018

Pais de origen Peru

Ambito de aplicacion Trabajadores de dependencias publicos y privados
Administracion Individual

Objetivo Valorar la percepcion del desempefio laboral de los

trabajadores y docentes
Duracion 30 minutos

Dimensiones Identificacion institucional
Cumplimiento de funciones

Efectividad laboral

Adaptado Propio
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Campo de aplicacion Estudiantes de Trabajo Social UNSCH

Validez estadistica La validez del instrumento considerd el célculo de la R

de Pearson bajo el modelo estadistico, item-total, la
misma que registrd, en cada item, un valor mayor a 0.2

indice de confiabilidad La confiabilidad del instrumento demandd el célculo del

Alpha de Cronbach, la misma que registro el valor de
0.899

Calificacion Totalmente en desacuerdo : 1 punto

Recategorizacion

En desacuerdo . 2 puntos
De acuerdo . 3 puntos

Totalmente de acuerdo . 4 puntos
Intervalo:

Deficiente 1 42 — 52,25 puntos

Regular : 52,25 - 62,5 puntos

Bueno 1 62,5 - 72,75 puntos
Excelente . 72,75 — 83 puntos

2.4.3. Validez

La validez para Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2014) son
las propiedades que tiene el instrumento, para medir la muestra, es por ello,
que la validez de los instrumentos fue evaluados a con la aplicacion del modelo

item total.

Los resultados del célculo de la R de Pearson para cada uno de los items
considerados en el cuestionario registran valores mayores a 0,2, lo que

garantiza la validez de los instrumentos.
2.4.4. Confiabilidad

La confiabilidad segun Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2014)

es la propiedad que tiene el instrumento para poder registrar datos similares en
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2.5.

2.6.

distintas aplicaciones, que fue valorada a través del calculo del Alpha de
Cronbach.

Los resultados del calculo del Alpha de Cronbach registran valores de
0,865 para el caso del instrumento que mide la variable de la percepcion de la
calidad de servicio y de 0,899 para el instrumento que ha permitido medir la
variable desempefio laboral.

Métodos de analisis de datos

Los métodos de analisis de datos que se utilizaron en el procesamiento
de los datos son los métodos estadisticos, priorizando la induccion y la
deduccion, como también el andlisis y la sintesis de la informacion, que nos

permiten adaptar a un contexto e interpretar el fendbmeno de estudio.

Para el procesamiento, presentacion y analisis de la informacion se han
elaborado tablas estadisticas, asi como el calculo de estadigrafos descriptivos y
de correlacion, por el cual se utilizé el software estadistico SPSS V25.

Aspectos éticos

Para la realizar la investigacion se solicité la autorizacién correspondiente
a la direccion de la escuela de Trabajo Social de la UNSCH, a nombre de la
directora de escuela, por consiguiente, se garantiza el derecho de propiedad
intelectual de los autores, habiendo citado de acuerdo a la normas APA, a los

autores utilizados, en la realizacidon del presente trabajo de investigacion.

La originalidad del informe final de investigacion esta garantizado a

través del uso del software Turnitin.
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1. RESULTADOS

3.1. A nivel descriptivo

Tabla 3

Resultados de Percepcion de la calidad de servicio en la Escuela de Formacion
Profesional de Trabajo Social de la Universidad Nacional San Cristébal De

Huamanga, 2018

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 27 25.7
Regular 45 42.9
Bueno 28 26.7
Excelente 5 4.8
Total 105 100.0

Nota: n=105; instrumentos de mediciéon

La tabla 3 nos muestra que los estudiantes calificaron que el mayor
porcentaje es 42,9% (45) que consideran que la calidad de servicio es regular;
mientras que el menor porcentaje 4,8% (5) percibe la calidad de servicio es

excelente.

Como vemos en la tabla, la mayoria de los estudiantes considera que la
calidad de servicio brindado es regular, debido a que los estudiantes perciben
que la calidad de atencion solamente se centran en el cumplimiento de las
horas académicas; también podemos ver que la minoria percibe que el
servicio brindado es excelente, o sea que muy pocos piensas que el servicio
brindado en la escuela sea excelente, posiblemente porque no cumplen las
expectativas de los estudiantes a nivel de atencion y calidad de ensefianza en

la escuela.
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Tabla 4

Resultados de desempefio laboral en la Escuela de Formacion Profesional de

Trabajo Social de la Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga, 2018

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 18.1 19
Regular 22.9 24
Bueno 26.7 28
Excelente 32.4 34
Total 100.0 105

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 4 nos muestra que la mayoria de los estudiantes calificaron
gue el porcentaje 32,4% (34) que consideran que el desempefio laboral de los
docentes y administrativos de la escuela es excelente; mientras que un menor

porcentajel8, 1% (19) percibe el desempefio laboral como deficiente.

Como podemos ver, la mayoria de los encuestados consideran que el
desempeiio laboral es excelente, debido a que se evidencia que la parte
directiva de la escuela cumple con el cronograma de la universidad como
matricula, inicio de clase, entrega de notas, etc. también por el
desconocimiento de los estudiantes en cuanto al desempefio verdadero de los
administrativos y docentes; ademas una minoria piensa que el desempefio
laboral es deficiente, debido posiblemente a que muy pocos estudiantes son
exigentes a la hora de calificar a un trabajador publico. También se podria
explicar por la poca exigencia de los estudiantes en cuanto al desempefio de

los docentes y administrativos.
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Tabla 5

Resultados de tiempo en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo
Social de la Universidad Nacional San Cristobal De Huamanga, 2018

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 43 41.0
Regular 40 38.1
Bueno 16 15.2
Excelente 6 5.7
Total 105 100.0

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 5 nos muestra que la mayoria de los estudiantes perciben en
porcentaje 41,1% (43) que la maximizacion del tiempo por los docentes y
administrativos de la escuela es deficiente; mientras que en menor porcentaje

5,7% (6) percibe el uso del tiempo es excelente.

Podemos ver, que la mayoria de los encuestados consideran que la
maximizacion del tiempo es deficiente, debido a que se evidencia una lentitud
en cuanto a los tramites, principalmente para solicitud de examenes unicos, de
exoneracion y por asesoria de grados y titulos; ademas una minoria piensa
gue el uso del tiempo es deficiente, debido a que muy pocos estudiantes han
llenado sus expectativas en cuanto al uso eficaz del tiempo en cuanto a la

atencién y principalmente en la espera de tramites.
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Tabla 6

Resultados de costo en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social
de la Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga, 2018

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 21 20.0
Regular 71 67.6
Bueno 8 7.6
Excelente 5 4.8
Total 105 100.0

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 6 nos muestra que la mayoria califica en porcentaje 67,7% (71)
gue los diversos costos para estudiar es regular; mientras que en menor

porcentaje 4,8% (5) percibe que los costos son excelentes.

Como se puede apreciar, la mayoria de los encuestados consideran
gue los costos de estudio son regulares, ya que a pesar de que es una
universidad publica, los estudiantes no lo consideran barato, esto debido a que
los estudiantes son de condicién econdmica pobre y extrema pobreza en su
mayoria; ademas una minoria dice que los costos son excelentes, o sea
accesibles, debido a que estos estudiantes son principalmente de condicién

econdmica media.
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Tabla 7

Resultados de satisfaccion en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo
Social de la Universidad Nacional San Cristobal De Huamanga, 2018

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 26 24.8
Regular 27 25.7
Bueno 27 25.7
Excelente 25 23.8
Total 105 100.0

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 7 nos muestra que la mayoria el grado de satisfaccién de los
estudiantes califica en porcentaje 25,7% (71) que el grado de satisfaccion es
regular; igualado con el grado de satisfaccion bueno con 25,7 (71), mientras
gue en menor porcentaje 23,8% (25) percibe que el grado de satisfaccion es

excelente.

Como se apreciar, la mayoria de estudiantes consideran que el grado
de satisfaccion son regular y bueno, debido a que los estudiantes no
consideran malo estudiar en la UNSCH; ademas el menor porcentaje es nivel
de satisfaccion excelente, pero no se diferencia ya que las porcentajes de
aprobacion son cortos, esto debido a que hay una opinién dividida con
respecto a cuan satisfechos estan con la calidad de servicio de la escuela de
Trabajo Social, también se podria explicar por la poca exigencia de los

estudiantes en cuanto al desempefio de los docentes y administrativos.

42



Tabla 8

Resultados de identificacion institucional en la Escuela de Formacion
Profesional de Trabajo Social de la Universidad Nacional San Cristébal De

Huamanga, 2018

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 45 42.9
Regular 58 55.2
Excelente 2 1.9
Total 105 100.0

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 8 muestra que la mayoria de los estudiantes califica en
porcentaje 55,2% (58) la identificacion institucional de los docentes y
administrativos es regular; mientras que en un menor porcentaje 1,9% (2)

percibe la identificacion institucional como excelente.

Observando la tabla, la mayoria de los estudiantes consideran que la
identificacion institucional de los docentes y administrativos de la escuela son
regulares, ya que consideran que podrian hacer mas actividades académicas
y de produccion académica, apoyados por los trabajadores, que no lo
perciben; ademas una minoria dice que la identificacién es excelente, debido

a que estos estudiantes son poco exigentes con los trabajadores y docentes.
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Tabla 9

Resultados de cumplimento de funciones en la Escuela de Formacién
Profesional de Trabajo Social de la Universidad Nacional San Cristébal De

Huamanga, 2018

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 14 13.3
Regular 36 343
Bueno 25 23.8
Excelente 30 28.6
Total 105 100.0

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 9 nos permite observar que el 34,3% (36) encuestados
perciben que el cumplimiento de funciones de parte de administrativos y
docentes es regular; mientras que una minoria 13,3% (14) sostienen que es

deficiente.

Los trabajadores en su mayoria son percibidos en el cumplimiento de
sus funciones como regular, debido a que los estudiantes creen que no se
cumplen las funciones en su totalidad; ademés una minoria califica que el
cumplimiento de funciones es deficiente, debido a que estos desaprueban el

cumplimiento de sus funciones de los trabajadores.
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Tabla 10

Resultados de efectividad laboral en la Escuela de Formacién Profesional de
Trabajo Social de la Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga, 2018

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 24 22.9
Regular 35 33.3
Bueno 40 38.1
Excelente 6 5.7
Total 105 100.0

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 10 se observa la mayoria el 38,1% (40) encuestados perciben
gue efectividad laboral de parte de administrativos y docentes es bueno;

mientras que una minoria 5,7% (6) sostienen que es excelente.

Los trabajadores en su mayoria son percibidos en la efectividad laboral
como bueno, debido a que los estudiantes creen que se utiliza bien los pocos
recursos para el cumplimiento de la planificacion académica; ademas una
minoria califica que la efectividad laboral es excelente, debido a que estos

aprueban el cumplimiento de la planificacién académica de los trabajadores.
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3.2.

A nivel inferencial
Tabla 11

Resultados de la prueba de normalidad de los datos

Kolmogorov-Smirnova

Valores
Estadistico Gl Sig.
PUNTAJE_V1 113 105 002
PUNTAJE_V2 127 105 ,000
PUNTAJE_IDENTIFICACION INSTITUCIONAL 086 105 054
PUNTAJE_ CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES 112 105 ,002
PUNTAJE_EFECTIVIDAD LABORAL 133 105 ,000

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 11 se puede observar que el p_valor que mide la variable 1y 2
es menor al nivel de significancia (a=0,05) por lo que los datos no son
paramétricos, es decir no configuran una curva normal, debido a esto se a
escogido para utilizar el estadigrafo Tau_b de Kendall, por la razén de que las

variables son del tipo ordinal y el tamafio de la muestra es mayor de 50

unidades.
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3.2.1. Comprobacién de hipotesis

3.2.1.1. Para la hipétesis general

Hipotesis alterna (Ha)

La percepcion de la calidad de servicio se relacionan significativamente con el

desempefio laboral en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social

de la Universidad Nacional San Cristobal De Huamanga, 2018.

Hipétesis nula (Ho)

La percepcion de la calidad de servicio no se relacionan significativamente con

el desempefio laboral en la Escuela de Formacién Profesional de Trabajo Social

de la Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga, 2018.

Tabla 12

Resultados del contraste entre la Percepcion de la calidad de servicio y el

Desempefio laboral en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social

de la UNSCH. Ayacucho 2018

Desempefio laboral

VALORES o Total
Deficiente Regular Bueno Excelente
Recuento 14 5 8 0 27
Deficiente o4 del
total 13,3% 4.8% 7,6% 0,0% 25,7%
Recuento 5 19 17 4 45
i Regular 0
percepcion g % del 4,8% 18,1%  16,2% 3,8% 42,9%
de la total
calidad de Recuento 0 0 3 25 28
Servicio Bueno % del
total 0,0% 0,0% 2,9% 23,8% 26,7%
Recuento O 0 0 5 5
Excelente o4 del
total 0,0% 0,0% 0,0% 4.8% 4.8%
Recuento 19 24 28 34 105
Total 0
% del 18,1% 22,9% 26,7% 32,4% 100,0

total

%

Nota: n=105; instrumentos de medicion
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La tabla 12 podemos observar que el 23,8% (25) de estudiantes
encuestados percibe de bueno la calidad de servicio de los administrativos y
docentes; y en ese mismo porcentaje opinan que el desempeiio laboral de los

docentes y administrativos es bueno.
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Tabla 13

Célculo del estadigrafo de correlacion entre la Percepcion de la calidad de
servicio y la Desempefio laboral en la Escuela de Formacién Profesional de
Trabajo Social de la UNSCH. Ayacucho 2018

VALORES PUNTAJE_V1 PUNTAJE V2
PUNTAJE_V1 Coeficiente de correlacion 1,000 ,680**

Sig. (bilateral) (p_valor) ,000

N 105 105
Tau_b - L
de PUNTAJE_V2 Coeficiente de correlacion ,680** 1,000
Kendall

Sig. (bilateral) (p_valor) ,000

N 105 105

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 13 podemos ver que el valor de Tau_b=0,680, lo que se
interpreta que la relacion entre las variables contrastadas es directa
significativa; a su vez que al ser el p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de
significancia a=0,05, por lo que conlleva a aceptar la hipétesis alterna y se
rechaza la hipotesis nula, por lo tanto, se afirmar que, la percepcion de la
calidad de servicio se relacionan significativamente con el desempefio laboral
en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social de la Universidad
Nacional San Cristobal De Huamanga, 2018.
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3.2.1.1. Parala hipotesis especifica 1
Hipétesis alterna (Ha)

La percepcidon de la calidad de servicio se relaciona significativamente con la
identidad institucional en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social de

la Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga 2018.
Hipétesis nula (Ho)

La percepcion de la calidad de servicio no se relaciona significativamente con la
identidad institucional en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social de

la Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga 2018.
Tabla 14

Resultados del contraste entre la Percepcion de la calidad de servicio y la
Identificacion institucional en la Escuela de Formacién Profesional de Trabajo
Social de la UNSCH. Ayacucho 2018

Identificacion institucional Total
VALORES -
Deficiente  Regular  Excelente
Deficiente Recuento 21 6 0 27
% del total 20,0% 5,7% 0,0% 25,7%
., Regul R
Percepcion egular ecuento 24 21 0 45
de la % del total 22,9% 20,0% 0,0% 42,9%
calidad de Bueno Recuento 0 28 0 28
Servicio % del totall 0,0% 26,7% 0,0% 26,7%
Excelente Recuento 0 3 2 5
% del total 0,0% 2,9% 1,9% 4,8%
Total Recuento 45 58 2 105
% del total 42,9% 55,2% 1,9% 100,0%

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 14 podemos observar que el 26,7% (28) de estudiantes

encuestados percibe de bueno la calidad de servicio de los administrativos y
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docentes; y en ese mismo porcentaje opinan que la Identificacion institucional

de los docentes y administrativos es bueno.
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Tabla 15

Célculo del estadigrafo de correlacion entre la Percepcién de la calidad de

servicio y la identificacion institucional en la Escuela de Formacion Profesional
de Trabajo Social de la UNSCH. Ayacucho 2018

PUNTAJE_V1 PUNTAJE_V1_ D1

VALORES
PUNTAJE V1
Tau_b
de
Kendal

PUNTAJE_V1 D1

Coeficiente de 1,000
correlacion

Sig. (bilateral)

(p_valor)

N 105
Coeficiente de ,560**
correlacion

Sig. (bilateral) ,000
(p_valor)

N 105

,560**
,000

105
1,000

105

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 15 podemos ver que el valor de Tau_b=0,560, lo que se

interpreta que

la relacibn entre

las variables contrastadas es directa

significativa; a su vez que al ser el p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de

significancia a=0,05, por lo que conlleva a aceptar la hipdtesis alterna y se

rechaza la hipotesis nula, por lo tanto, se afirmar que, la percepcion de la

calidad de servicio se relaciona significativamente con la Identificacion

institucional en la Escuela de Formacién Profesional Trabajo Social de la

Universidad Nacional San Cristobal De Huamanga 2018.
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3.2.1.2. Parala hipotesis especifica 2
Hipétesis alterna (Ha)

La percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente con
cumplimiento de las funciones en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo

Social de la Universidad Nacional San Cristobal De Huamanga 2018.
Hipétesis nula (Ho)

La percepcion de la calidad de servicio no se relaciona significativamente con
cumplimiento de las funciones en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo

Social de la Universidad Nacional San Cristobal De Huamanga 2018.
Tabla 16

Resultados del contraste entre la Percepcion de la calidad de servicio y el
Cumplimiento de funciones en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo
Social de la UNSCH. Ayacucho 2018

Cumplimiento de funciones

VALORES o Total
Deft|g|en Regular Bueno Exct:Ien

. Recuento 11 10 4 2 27
Deficien
te % del
10,5% 9,5% 3,8% 1,9% 25,7%
total
Recuento 3 23 15 4 45
i Regular 0
percepcion g b del 29%  21.9%  143%  38%  42,9%
de la total
calidad de Recuento 0 3 4 21 28
Servicio Bueno % del
total 0,0% 2,9% 3,8% 20,0% 26,7%
Recuento 0 0 2 3 5
Excelen
% del
te 0,0% 0,0% 1,9% 2,9% 4,8%
total
Recuento 14 36 25 30 105
Total 0
% del 13,3% 34,3% 23,8% 28,6% 100,0
total %

Nota: n=105; instrumentos de medicion
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La tabla 16 podemos observar que el 21,9% (23) de estudiantes
encuestados percibe de regular la calidad de servicio de los administrativos y
docentes; y en ese mismo porcentaje opinan que el Cumplimiento de

funciones de los docentes y administrativos es regular.
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Tabla 17

Célculo del estadigrafo de correlacion entre la Percepcién de la calidad de

servicio y la Cumplimiento de funciones en la Escuela de Formacion Profesional
de Trabajo Social de la UNSCH. Ayacucho 2018

VALORES PUNTAJE_V1 PUNTAJE_V2_D2
PUNTAJE_V1 Coef|C|e_n,te de 1,000 530
correlacion
Sig. (bilateral) 000
(p_valor)
gau_b N 105 105
e -
PUNTAJE_V2_D2 Coeficiente de -
Kendall correlacion ,530 1,000
Sig. (bilateral) 000
(p_valor)
N 105 105

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 17 podemos ver que el valor de Tau_b=0,530, lo que se

interpreta que

la relacibn entre

las variables contrastadas es directa

sigificativa; a su vez que al ser el p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de

significancia a=0,05, por lo que conlleva a aceptar la hipétesis alterna y se

rechaza la hipétesis nula, por lo tanto, se afirmar que, la percepcion de la

calidad de servicio se relaciona significativamente con cumplimiento de las

funciones en la Escuela de Formacioén Profesional Trabajo Social de la

Universidad Nacional San Cristobal De Huamanga 2018.
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3.2.1.3. Parala hipotesis especifica 3
Hipétesis alterna (Ha)

La Percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente la
efectividad laboral en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social de la

Universidad Nacional San Cristobal De Huamanga 2018.
Hipétesis nula (Ho)

La Percepcion de la calidad de servicio no se relaciona significativamente la
efectividad laboral en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social de la

Universidad Nacional San Cristobal De Huamanga 2018.
Tabla 18

Resultados del contraste entre la Percepcion de la calidad de servicio y la
Efectividad laboral en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social de
la UNSCH. Ayacucho 2018

Efectividad laboral

VALORES o Total
Deficiente Regular Bueno Excelente
Recuento 16 6 5 0 27
Deficiente o4 del
total 15,2% 5,7% 4,8% 0,0% 25,7%
Recuento 6 29 8 2 45
i6 Reqular 0
percepcion ¢ % del 57%  27.6%  7,6% 1,9% 42,9%
de la total
calidad de Recuento 0 0 24 4 28
Servicio Bueno % del
total 0,0% 0,0% 22,9% 3,8% 26,7%
Recuento 2 0 3 0 5
Excelente o4 del
1,9% 0,0% 2,9% 0,0% 4,8%
total
Recuento 24 35 40 6 105
Total 0
% del 22,9% 33,3% 38,1% 5,7% 100,0
total %

Nota: n=105; instrumentos de medicion
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La tabla 18 podemos observar que el 27,6% (29) de estudiantes
encuestados percibe de regular la calidad de servicio de los administrativos y
docentes; y en ese mismo porcentaje opinan que la Efectividad laboral de los

docentes y administrativos es regular.
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Tabla 19

Célculo del estadigrafo de correlacion entre Percepcién de la calidad de servicio
y la Efectividad laboral en la Escuela de Formacién Profesional de Trabajo
Social de la UNSCH. Ayacucho 2018

VALORES PUNTAJE V1 PUNTAJE_V2 D2
PUNTAJE V1 Coeficiente de 1,000 ,534**
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
(p_valor)
g:u—b N 105 105
Kendall PUNTAJE_VZ_ D3 Coeficiente de ,534** 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
(p_valor)
N 105 105

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 19 podemos ver que el valor de Tau_b=0,534, lo que se
interpreta que la relaciébn entre las variables contrastadas es directa
significativa; a su vez que al ser el p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de
significancia a=0,05, por lo que conlleva a aceptar la hipétesis alterna y se
rechaza la hipétesis nula, por lo tanto, se afirmar que, la Percepcion de la
calidad de servicio se relaciona significativamente la efectividad laboral en la
Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social de la Universidad Nacional

San Cristébal De Huamanga 2018.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

La gestidn publica viene implementando nuevos mecanismos para poder
mejorar la calidad de servicio a los usuarios, si bien no sucede en la mayoria de
las instituciones publicas se viene incorporando paulatinamente en las
instituciones publicas, debiendo de adoptar estrategias y enfoques que permitan
facilitar la gestién de forma eficiente, en el &mbito de atencién y dotacién de

servicios al usuario publico.

En la tabla 1 nos muestra que los estudiantes calificaron con el mayor
porcentaje 42,9% (45) que consideran que la calidad de servicio es regular;
mientras que el menor porcentaje 4,8% (5) percibe la calidad de servicio es
excelente, confirmando los resultados obtenidos por Cano, Navas, Salas y
Solano (2015) en su tesis para obtener el Grado de Magister en Administracion
Estratégica de Empresas PUCP, quien en su tesis en la titulado: Nivel de
Calidad en el Sector Universitario en el Peru, afirma que, “se mostré que en
promedio las universidades han tenido un menor nivel de calidad que el término
medio de las empresas peruanas debido al descuido en sus principales
aspectos como son la calidad de sus docentes y en el incentivo a la
investigacion” adema con respecto a la calidad afirma en sus conclusiones que
“Con respecto al factor circulos de calidad (X8) los resultados fueron los mas
bajos frente a otros factores tanto en la muestra de universidades peruanas
como en la muestra de empresas peruanas”, entendiéndose que circulos de
calidad son un sistema participativo de gestion mediante sé el cual rednen
grupos pequefios de trabajadores para realizar sugerencias y evaluar
problemas relacionados con el desempefio laboral, dando como prioridad la
calidad de servicio que se brinda Palom (1991) al estudiante en este caso.
Como podemos ver no existe espacios de inter-aprendizaje y mejora con
respecto a la mejora de la calidad de servicio al estudiante, esto es problema

serio para la competitividad de la UNSCH respecto al futuro.
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Lo sefialado se sustenta en Kotler (1997) , la satisfaccién de un usuario
es el nivel del estado de animo del usuario que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas ; por lo
gue podemos afirmar que la percepcion de la calidad de servicio tiene que ver
principalmente con el cumplimiento de sus expectativas y el servicio recibido,
que en este caso en su mayoria calificaron como regular, o sea que no estan
totalmente satisfechos; tanto en las dimensiones tiempo (de espera), costo
(relacidn costo-beneficio) y satisfaccion (estado de animo frente al servicio) con
las expectativas de éstas, podemos afirmar que los estudiantes se encuentran
regularmente satisfechos, ya que el desempefio percibido no supera sus

expectativas.

En cuanto a la evaluaciéon de desempefio en la UNSCH, solo existe la
evaluacion por tacha docente, que estd mal implementada y que no se basa en
incentivos, méas bien en desaprobacion profesional y despido, que solo funciona
para los docentes contratados, habiendo una diferenciacion en cuanto a los
nombrados, que dificilmente pueden ser evaluados en desempefio, con la
excusa de que su condicion les permite tener estabilidad laboral; por otra parte
el personal administrativo no tiene evaluacion de desempefio, solo al personal

CAS, pero es deficiente.

Por lo observado, esta claro que en la escuela de Trabajo Social de la
UNSCH, perciben que la calidad de servicio solamente es regular, no colmando
las expectativas de usuario o estudiante, frente a los servicios brindados por la
escuela, claro esta que se debe mejorar el desempefio laboral los trabajadores
publicos de la escuela de trabajo social, adoptando estrategias para poder

visibilizar la calidad de servicio.
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CONCLUSIONES

1. La percepcion de la calidad de servicio se relacionan significativamente con el
desempefio laboral en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social
de la Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga, 2018, en la medida
que el valor de Tau_b=0,680, lo que se interpreta que la relacion entre las
variables contrastadas es directa significativa; a su vez que al ser el
p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de significancia a=0,05, por lo que
conlleva a aceptar la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, con un

nivel significancia del 5% y un intervalo de confianza del 95% (tabla 13).

2. La percepcion de la calidad de servicio se relacionan significativamente
Identificacion institucional en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo
Social de la Universidad Nacional San Cristébal de Huamanga 2018., en la
medida que el valor de Tau_b=0,560, lo que se interpreta que la relacion entre
las variables contrastadas es directa significativa; a su vez que al ser el
p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de significancia a=0,05, por lo que
conlleva a aceptar la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, con un

nivel significancia del 5% y un intervalo de confianza del 95% (tabla 15).

3. La percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente con
cumplimiento de las funciones en la Escuela de Formacién Profesional
Trabajo Social de la Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga 2018,
en la medida que se interpreta que la relacion entre las variables contrastadas
es directa significativa; a su vez que al ser el p_valor=0,00 resulta ser menor
al nivel de significancia a=0,05, por lo que conlleva a aceptar la hipotesis
alterna y se rechaza la hipoétesis nula, con un nivel significancia del 5% y un

intervalo de confianza del 95% (tabla 17).
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4. La Percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente la
efectividad laboral en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social de
la Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga 2018., en la medida que
el valor de Tau _b=0,534, lo que se interpreta que la relacion entre las
variables contrastadas es directa significativa; a su vez que al ser el
p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de significancia a=0,05, por lo que
conlleva a aceptar la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, con un

nivel significancia del 5% y un intervalo de confianza del 95% (tabla 19).
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RECOMENDACIONES

Adoptar un sistema de seleccién de personal adecuado, puede mejorar la
calidad de servicio en la escuela de Trabajo Social, ya se mejoraria el proceso
de seleccion del personal, dando preferencia a personales con un perfil de
acuerdo al puesto de trabajo. Los estudiantes quieren tener una atencion con
cortesia y resolucion de sus problemas. Se debe encontrar y contratar
docentes que se preocupen por dar servicio de calidad (calidad de ensefianzay

cordialidad).

Lo que se propone es hacer la evaluacion de curriculares y experiencia,
se procedera a realizar la evaluacion técnica es decir, la evaluacion de
conocimientos y capacidades para situaciones concretas segun las situaciones
del estudiante, con esto, se evaluaria los conocimientos, habilidades, dominio
de las competencias laborales. Para esta evaluacion técnica seria necesario
primero una prueba psicométrica: se evaluaran las actitudes de cada uno de los
postulantes, con la intencion de apreciar el comportamiento en determinadas
situaciones conflictivas y de resolucion. Estaria a cargo de un psicélogo, a
través de un contrato externo. Segundo Pruebas de conocimiento: para conocer
el grado de conocimientos en las materias que dictara en la escuela de Trabajo
Social. Esta prueba la realizara el Comité Evaluador. Tercero se procedera a
realizar la entrevista, a cargo del Comité Evaluador, donde se evaluara las
motivaciones por la que postula al cargo, también obtener informacion sobre las

relaciones interpersonales en sus anteriores trabajos.

Debemos de comprender que esta sugerencia se da ya que el personal
contratado de la escuela de Trabajo Social, a veces no es idoneo, debido a esto
los estudiantes estan inconformes con la calidad de ensefianza y trato que se
da al estudiante. Con respecto al personal nombrado es dificil de poder

removerlos ya que gozan de derechos, lo que si se podria hacer en realizar un
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plan de capacitacion sobre servicio y calidad de atencién al estudiante,

realizandose dos veces al afio.

Adoptar un sistema de evaluacion de desempefio y capacitacion en
cuanto al area donde se trabaja (administrativos y docencia), esto para hacer
seguimiento del rendimiento de los trabajadores, ademas de poder tomar
estrategias de motivacion a los trabajadores y docentes para la mejora de su
guehacer profesional, ademas que con estas mejoras se elevaria el nivel de

calidad de servicio de regular a bueno y excelente.

Otras sugerencias para los usuarios seria principalmente sobre los
mecanismos de fiscalizacion y exigencia de los propios estudiantes hacia los
servicios recibidos por parte de los trabajadores, ya que se a notado que los
estudiantes son muy pasivos al momento de evaluar o exigir un servicio; para
esto se tendria que incorporar espacios de participacion del estudiante extra
académicas donde los estudiantes puedan ejercer su voz, en cuanto al buen
trato y la atencién efectiva, ya que la FUSCH si bien representa a los
estudiantes no se centran en este tipo de exigencias y muchas veces buscan

Sus propios intereses.
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Anexo 1: Instrumentos




CUESTIONARIO- Percepcion de la calidad de servicio

Instrucciones: A continuacion, le presentamos una serie de afirmaciones, referidos a valorar la
percepcidn de la atencién, considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas, tenga a
bien, por favor, marcar con un aspa, en la hoja de respuestas, en la opcidon que mejor exprese su

punto de vista, de acuerdo con el siguiente cédigo:

Ni de acuerdo,
Totalmente en ) Totalmente de
En desacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo acuerdo
(no) desacuerdo (si)
no si .
nunca siempre
( ) (no lo sé) ( pre)
1 2 3 4 5
N° ITEMS PUNTAIJES
1 2 3 4 5

DIMENSION I: RAPIDEZ

1 | Percibe que lo trabajadores y docentes de
la Escuela de Trabajo Social suelen ser
rapidos en la atencion a sus necesidades.

2 | Los plazos de espera de trdmites que se
hacen le parecen rapidos.

3 | Los documentos tramitados cumplen con
los plazos establecidos en la norma.

4 | Percibe Ud. Que las horas de las sesiones
académicas son eficientes.

5 | Percibe que lo trabajadores cumplen con
sus ocho horas laborables.

6 | Considera que el horario de atencion en el
area administrativa deberia de flexibilizase
de acuerdo a las necesidades del
estudiante.

7 | El personal administrativo de la escuela
utiliza herramientas tecnoldgicas para
acelerar atencion al estudiante.

8 | Los docentes utilizan algun tipo de recurso
tecnoldgico para acelerar los procesos de
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ensefianza-aprendizaje.

Se suele utilizar en la escuela de Trabajo
Social apps y sosftwares en diversas
actividades pedagdgicas y no pedagodgicas.

DIMENSION II: PRECIO

10

Los trdmites de pago realizados para
diversos derechos le parecen baratos.

11

Percibe usted honestidad de los
trabajadores en cuanto a algln cobro de
tramite o pedido.

12

Piensa que se deberian de modificar los
precios de los tramites.

13

Siente usted que los gastos que realiza para
poder estudiar son baratos.

14

La universidad y escuela les informd de
cuanto se gasta en promedio, el estudio de
toda la carrera (alimentacién, tramite,
viaje, matricula, cuota, etc.).

15

Tuvo la oportunidad de participar en becas
de estudio o algln incentivo econémico de
parte de la escuela o universidad.

16

Considera usted tener la certeza de que
conseguird trabajo después de terminar la
carrera.

17

La universidad o escuela tiene un apartado
sobre convocatorias laborales (oficina o
plataforma web).

18

Observd Ud. que cuando existe algun
problema con alglin usuario o algun error
administrativo se resuelve la situacion,
teniendo en cuenta en primer lugar la
necesidad del usuario o estudiante.

DIMENSION Ill: SATISFACCION

19

Existe un trato cordial de los docentes vy
personal al momento de atender a los
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usuarios o estudiantes.

20

Ud. cree que el buen trato en la atencion
fortalece la calidad de servicio

21

Cree que con la existencia de un cddigo de
buen trato ayude a la buena atencion al
estudiante en la escuela de trabajo social

22

Siente que lo invertido en sus estudios sera
retribuido a largo plazo.

23

Cree Ud. Que la calidad de atencién vy
ensefianza, cumple sus expectativas.

24

Siente que estar en la escuela de trabajo
social le esta ayudando en su superacién a
nivel personal como profesional
competente.

25

Existe un trato de respeto de los docentes y
personal al momento de atender a los
usuarios o estudiantes.

26

Percibe usted que el respeto se basa en
jerarquias, y no en un trato igualitario.

27

Alguna vez se sintid ofendido por alguna
docente o trabajador de la escuela de
Trabajo Social.
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CUESTIONARIO - Desempeiio laboral

Instrucciones: A continuacidn, le presentamos una serie de afirmaciones, referidos a valorar la
calidad del servicio, considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas, tenga a bien,
por favor, marcar con un aspa, en la hoja de respuestas, en la opcién que mejor exprese su punto de
vista, de acuerdo con el siguiente cédigo:

Ni de acuerdo,
Totalmente en . Totalmente de
En desacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo acuerdo
(no) desacuerdo (si)
no si .
nunca siempre
( ) (no lo sé) ( pre)
1 2 3 4 5
N° ITEMS PUNTAIJES

1 2 3 4 5

DIMENSION I: IDENTIFICACION INSTITUCIONAL

1 | Cree que estdan comprometidos en su quehacer
profesional los docentes y trabajadores de |la
escuela.

2 | Se realizan actividades extracurriculares con la
participacién de los docentes y trabajadores.

3 | Los trabajadores y profesores buscan el crecimiento
de la escuela de trabajo social realizando diversas
actividades que realcen el nombre de la profesion.

4 | Los trabajadores y profesores participan en las
diversas actividades institucionales.

5 | Los trabajadores y profesores organizan actividades
a nivel de la escuela en beneficio de los estudiantes.

6 | Los docentes representan a la escuela en diversas
actividades académicas local, regional y nacional.

7 | Los trabajadores 'y profesores participan
coordinadamente en la problematica de la escuela
en cuanto a la mejora de servicios de la escuela.

8 | Observa un trabajo coordinado entre todos los
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trabajadores y docentes respecto a los servicios que
brinda la escuela.

Observa un trabajo colaborativo entre los docentes
en cuanto al dictado de clases y actividades
académicas.

DIMENSION Il: CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES

10

Con respecto a los silabos de cada asignatura, los
docentes dan cumplimiento a toda la temadtica y
evaluaciones en las fechas establecidas.

11

Los docentes apoyan en el acompafamiento a
estudiante, como dotacidn de bibliografias, de libros
fisicos y virtuales, folletos, copias, etc.

12

La administracién de la escuela cumple con todos los
plazos en cuanto a proceso de matricula,
cronograma de estudio, trdmites o actividades
académicas en los plazos establecidos.

13

Los docentes son puntuales en el horario de clase y
respetan el término de las horas.

14

El personal administrativo respeta el horario de
entrada y salida en cuanto al horario de trabajo.

15

Existe un mecanismo tecnoldgico para controlar la
puntualidad de los docentes y personal
administrativo en la escuela de Trabajo Social.

16

Usted cree que los docentes y trabajadores de la
escuela estan motivados.

17

Usted cree que los docentes y trabajadores de la
escuela son conscientes en su desempefio como
trabajadores publicos.

18

Usted cree que los trabajadores y docentes cumplen
con sus funciones laborales.

DIMENSION IlI: EFECTIVIDAD LABORAL

19

Cree que existe una planificacion general en la
escuela que se ajuste a la necesidad del estudiante.

20

Las docentes planifican la asignatura de acuerdo al
silabus.
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21

Le parece que estd bien organizado el sistema de
atenciodn al estudiante.

22

Como estudiante diria Ud. Que la escuela persigue
objetivos en comun. Principalmente la buena
atencion y aprendizaje del estudiante.

23

Sabe si la escuela hace publicaciones académicas.

24

Cree Ud. Que la escuela forma profesionales muy
competentes.

25

Sabe en que gasta la escuela el presupuesto que se
maneja.

26

Cree Ud. Que el presupuesto que se maneja en la
escuela esta bien manejada.

27

Esta de acuerdo que te sientes beneficiado con los
servicios que se brinda en la escuela.

Gracias por su colaboracioén...!!!

Anexo 2: Validez y confiabilidad de instrumentos

VARIABLE 1
Varianza
Véll\ildo Varianza
vipLpr |105  |L048
vipipz |105 837
vip1p3 |105 ,981
vip1pa |105 ,766
vipips |105 1,027
vipips |105  |1390
vipLpr | 105 1,659
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vip1pg |105 1,129
V1_D1_P9 105 ,895
vi p2 p1o |105 ,919
vipz_p11 |105 1,151
vip2 p12 | 105 1,156
vi p2 p13 | 105 ,550
vi D2 p14 |105 ,737
vi p2 p15s | 105 ,918
vi_p2 pi6 | 105 ,884
vip2 p17 |105 ,834
vi p2 p1g | 105 ,803
vi p3 p1o |105 ,601
vi_p3 p2o | 105 1,334
vip3 pz21 |105 1,237
vip3 pzz2 |105 ,988
vi p3 p23 | 105 1,396
vi_Dp3 p24 | 105 1,074
vi_p3 p2s | 105 ,956
vip3 pze |105 1,302
vi p3 p27 |105 1,410
PUNTAJE_v1 | 105 ,710
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Matriz de Correlaciéon

RECATEGORI
vib [vip [vip [vip |vip |viD |viD |viD [viD [vip2 |viD2 |[vib2 |vip2 |viD2 [viD2 |VviD2 [VviD2 |VviD2 [VviD3 [VviD3 |viD3 [V1iD3 |VviD3 |V1D3 |ViD3 |ViD3 |V1D3 | ZACIONDE
1P1 | 1P2 [1P3 [1pP4 |2pPs |2P6 [1P7 [1P8 |1P9 | _PiO _P11 _P12 _P13 _P14 _P15 _P16 _P17 _P18 _P19 _P20 _P21 _P22 _P23 _P24 _P25 _P26 _P27 LAV1

,524% ,480% ,316%
V1 D1_P1 1,039 |* 167 | * 4156 | 183 | * 092 | 576** | 575** | 040 372** | 196* | 424** | 280** | 515** | 239* | 186 041 146 344** | 418** | 408** | 336** | 467** | 134 ,607**
297* 345* ,255% | 322% - - - - B
V1_D1_P2 ,039 1| ,206*% | * -,093 * ,152 * * ,064 ,181 ,419%* | 128 ,467** | ,298** | 028 ,255%* | 119 ,221* ,308** | ,408** | 312%* | ,169 381%* | 367** | 026 -,052 ,012
,524% ,540%
vipip3 |+ ,206* 1 ,250% | * 214* | 014 | 189 [ 201* | 382** | 229* | 026 068 | 419** | 601** | 057 369** | 196* | 375** | 112 | -004 134 ,614** | 210% | 209* | 287** | -048 | 555**
,297* ,520% | 435 ,340*
V1_D1_P4 167 * ,250% 1|+ * 111 -,025 * 124 -,045 -,147 ,252%* 027 ,205* -,068 -,034 -,170 180 -,018 ,090 189 ,335%% | 356%* | -061 -,076 -,029 ,283%*
,480* ,540% | ,520* ,268*
viDpiPs | * 093 | * * 1| 208 | * 475 | 5130 | j364** | 255** | 097 | A427** | 139 ,456** | ,067 301** | 104 426** | 164 227% | 382** | 495** | 460** | 256** | 108 ,181 ,633**
345+ 435* 276* 511*
V1_D1_P6 -,156 * -,214* * ,208* 1]* -,106 * -071 -,058 ,240* ,356%* -,186 -,189 -,106 -,204* -,210* ,079 ,404** ,A53%* ,403** ,066 ,226* -,025 -,070 ,360%* ,164
268* | 276
V1_D1_P7 ,183 ,152 -014 | -111 * * 1| ,052 -,061 | ,037 ,003 -,220% | 012 -,054 -,047 ,017 365%* | ,242* 129 ,075 ,046 ,160 -,115 -,024 ,218* ,236* -,026 132
316* | 255+ ,404*
V1_D1_P8 * * ,189 -,025 | 175 -106 | ,052 1| * ,288*%* | 333** | 047 376%* | 321** | 097 ,487** | ,199* ,188 ,259** | 087 ,227* ,158 ,239* ,256%* | ,207* 077 ,263*%* | A58**
322* ,340* 511* 404
V1_D1_P9 ,092 * ,201% | * -,130 * -,061 * ,204% ,252%% | 141 ,137 ,496%* | 317*%* | 3094%* | 321%* | 406** | 114 -,142 ,072 -,087 ,155 -,014 ,082 ,055 ,050 ,254%*
576* 382+ 364 ,288*
viD2Pl0 |* 064 | * 124 |+ 071 | 037 | * ,204* 1| ,693** [ 060 | 533** | 386** | 302** | 571** | 464** | A414** | 423** | 063 ,038 241* | 514** | 411** | 380** | 093 ,237* | 540%*
,575* ,255% ,333% | ,252*
viD2 Pl |* 181 | ,229* | 045 | * 058 | 003 |* * ,693** 1] 118 [ 307** | 354** | 265** | 308** | 537** | 415** | 293** | 044 ,003 151 ,203** | 364** | 397** | 029 ,150 ,A66**
Al9*
vip2 P12 |,040 |* ,026 | -147 | -097 | 240 | -220* | 047 | 141 | 060 | -118 1] 277** | 112 | -137 | 238* | 163 | 106 | -016 | ,398** | ,504** | 405** | 189 A71 157 186 145 ,254**
372% 252¢ | 427% | 356 376
viD2P13 |* 128 | 068 | * * * 012 |+ 137 | ,533** | 307+ | 277** 1,163 ,095 563** | 241* | 107 ,274** | 168 347** | 483** | 415** | 345%* | 321** | 068 ,A413** | 594%*
A67% | 419 321% | 496
V1 D2 P14 | ,196* | * * 027 | 139 [ -186 [ -054 |* * ,386** | 354** | 112 163 1| ,473** | 426** | 387** | 452** | 657** | 091 | 018 097 ,504** | 101 | ,333** | 290** | 213* | 575**
A424* ,298* ,601* ,456% ,317*
viD2P15 | * * * ,205* | * 189 | 047 | 097 | * ,392** | 265** | 4137 | 095 A73%* 1,166 ,380** | ;342** | 464** | -030 | 085 | ,006 ,527** | ,080 ,301** | ,199* | ,080 ,499**
,289* 487% | 394
V1 D2 P16 | * 028 | 057 |-068 | 067 |-106 |,017 |* * ,571%* | ;308** | 238* | 563** | 426** | ,166 1,101 339** | 313** | 240* | 337** | 440** | 374** | 268** | 220* | 210* | 325** | 508**
515% | 255% | 369* ,301* ,365* 321
viD2P17 | * * * 034 | * -204* | * 199* | * 464+ | 537+ | 163 | 241* | 387** | 380** | 191 1| ,690%* | 274** | -003 | ,004 ,160 ,205* | 282** | 370** | 308** | 067 A72%%
,406*
V1_D2_P18 ,239* ,119 ,196* -170 ,104 -,210*% | ,242* ,188 * ,414%* ,415%% -,106 ,107 ,A52%* ,342%% ,339%* ,690** 1 [ ,414%* -,011 ,020 ,292%* ,060 ,154 ,305%* ,361%* ,245* ,A07**
375+ 426 ,259*
V1_D3_P19 ,186 ,221% * ,180 * ,079 ,129 * ,114 ,A23%* ,293*% -,016 ,274%* ,657** ,464** ,313** ,274%* ,A14%* 1| ,206* ,187 ,A426*%* ,678** ,237* ,621%* ,360** ,276%* ,690**
,308* ,404*
V1 D3 P20 |,041 |* S112 | 018 | 164 | * 075 | 087 | -142 | 063 044 ,308** | 168 | 091 | -030 | 240* |[-093 |-011 | ,206* 1| 632** | 612%* | ,197% | 496** | 114 215% | 242% | 334**
,408* 453+
viD3 P21 |46 | * 5004 | 090 | 227 | * 046 | ,227* | 072 | 038 ,003 ,504** | 347** | 018 085 | 337** | 004 | ,020 ,187 ,632%* 1| ,769** | 208* | 593** | 031 | 443** | 610** | 529%*
344 | 312% ,382% | 403*
viD3 P2 |* * 434 |89 |+ * 60 | ,158 [ -087 | 241* | 151 ,405** | 483** | 097 ,006 440** | 160 | ,092** | 426** | 612** | ,769** 1| 418** | 613** | 317** | 597** | 510** | 683**
418 ,614* | ,335% | ,495%
viD3 P23 |* 169 | * * * 066 | 4115 | ,239* | 155 | 514** | ,203** | 189 A15%* | 504** | 527%* | 374** | 205* | ,060 ,678** | 197* | 228* | 418** 1| 372%* | 531** | 271+ | 207* | 699%*
,408* | 381* 356* | 460 ,256*
viD3 P24 |* * 210% | * * ,226% | 024 | * 5014 | 411** | 364** | 171 ,345** | 101 | 080 ,268** | 282%* | 154 ,237* | 496%* | 593** | 613** | 372%* 1,061 ,225* | 318** | 511%*
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336* | ,367* ,256*

v1iD3 P25 | * * ,209* | 061 | * 5025 | ,218* | 207 | 082 | 380** | 397** | 157 321%* | 333+ | 301** | ,220% | 370** | 305** | 621** | 114 5031 | 317** | ;531** | 061 1| ,222¢ | 026 ,496**
467* ,287*

v1D3 P26 | * 02 | * 5076 | ,108 | -070 | 236* | 077 | 055 | ,093 ,029 ,186 ,068 ,290** | 199 | 210% | ,308** | 361** | 360** | 215% | 443** | 597** | 271** | 225* | 222* 1| 444 | 4710+

,360* ,263*

viD3 P27 | 134 | -052 |-048 |-029 |81 |* 026 | * 050 | ,237* | 150 ,145 413+ | 213+ | 080 325** | 067 245* | 276+ | 242¢ | 610** | 510** | 207* | 318** | 026 444%* 1| 425%

RECATEGORI

ZACIONDE | ,607* ,555% | ,283* | ,633* 458* | 254%

LAV * 012 | * * * 64 | 132 |+ * ,540** | 466%* | 254** | 594** | 575%* | 499** | 508** | 472** | 407** | 690** | 334** | 529%* | 683** | 699** | 511** | 496** | 471** | 425%*
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R de Pearson

ITEMS PEARSON | CONDICION
V1 D1_P1 | e07**
V1_D1_P2 | 012
V1_D1_P3 | 555%x
V1_D1 P4 | g3*x
V1_D1_P5 | g33**
V1_D1 P6 | 164
V1_D1 P7 | 132
V1_D1 P8 | gs5g*x
V1_D1 P9 | 54*x

V1_D2_P10 | s40**
V1_D2_P11 | se6**
V1_D2_P12 | >54**
V1_D2_P13 | 594**
V1_D2_P14 | 575%x
V1_D2_P15 | ,ag99**
V1_D2_P16 | 5og**
V1_D2_P17 | a472**
V1_D2_P18 | g07**
V1_D3_P19 | gg0**
V1_D3_P20 | 334**
V1_D3_P21 | 529**
V1_D3_P22 | gg3**
V1_D3_P23 | g9g9**
V1_D3_P24 | 511**
V1_D3_P25 | 496**
V1_D3_P26 | 471**
V1_D3_P27 | ,a25**
PUNTAJE_V1 1
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Confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,865 27
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VARIABLE 2

Varianza
Vé’I\ildo Varianza
V2_D1_P1 105 1,013
V2_D1_P2 105 711
Vv2_D1_P3 105 853
V2_D1_P4 105 1,293
V2_D1_P5 105 571
V2_D1_P6 105 :824
V2_D1_P7 105 732
V2_D1_P8 105 895
V2_D1_P9 105 :891
V2_D2_P10 105 845
V2_D2_ P11 105 i'337
V2_D2_P12 105 1.022
V2_D2 P13 105 é64
V2_D2_P14 105 :865
V2_D2_P15 105 711
V2_D2_P16 105 :495
V2_D2_P17 105 672
V2_D2_P18 105 :789
V2_D3 P19 105 740
V2_D3_P20 105 1074
V2_D3 P21 105 ,541
V2_D3 P22 105 751
V2_D3 P23 105 :679
V2_D3 P24 105 593
V2_D3 P25 105 '637
V2_D3 P26 105 :923
V2_D3 P27 105 886
o Vansblez| 105 1,217
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Matriz de Correlaciéon

RECATEGOR
v2D [v2D |v2D |v2D [v2D |v2D |v2D [v2D |v2D |v2D2 |v2D2 |Vv2D2 |V2D2 |Vv2D2 |V2D2 |V2D2 |V2D2 |Vv2D2 |V2D3 |[Vv2D3 |Vv2D3 |Vv2D3 |Vv2D3 |Vv2D3 |V2D3P2|V2D3_ |V2D3_ | IZACIONDE
1P1 |1pP2 [1P3 |1P4 |1pPs [1P6 [1pP7 |1pP8 [1P9 | P10 | Pu1 | P12 | P13 | P4 [ Pis | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P4 |5 P26 P27 LAV2

456* | 511% | ,412¢ | 400* | ,448* | 466* ,252%

V2_D1_P1 1] * * * * * ,204* | * ,331%% | ,403** | 297** | 235 | 271** | 288** | j104* | 346** | 337** | 487** | 325*+ | 233+ | 117 324** | 218% | 434%* 336** | 269** | 680**
456* 433* | 315% ,266* | ,609* 273*

vap1P2 |* 1] * 62 | * * A79 | * 315** | ,485%* | 181 214* | ,193* | 04 ,139 336** | ,558** | ,080 5043 | 192% | 257+ | 147 ,106 ,053 ,012 213* ,502*
511 | ,433% 346* | 504% | 483* | 495% | 201% | 302*

va D1 P3 | * * 1]+ * * * * * ,413*% | 374%+ | 252%* | 397** | 327** | ,336** | 304** | 256** | 378** | 278** | 098 ,390** | ,129 ,346** | 029 ,107 270%* | 132 ,629**
412¢ | 315% | 346% 458+ | ,468* | ,289*

v2 DL P4 |* * * 1]+ * * 5230* | 121 | ,498** | 407** | 509** | 292** | 105 ,236* | 471%* | 325** | 430** | 175 ,291** | 280%* | 272** | 333** | 387** | 130 A436** | 472** | 564**
,400* ,504* | ,458* ,;707* | 376*

vaDp1pPs | * 62 | * * 1] * 091 | 149 | 321%* | 201* | 284** | 427** | 101 | 145 194* | 253** | 196* | ,283** | 169 312%* | 284** | 310** | 123 218* ,308** | ,453** | 548**
448 | 266% | ,483* | 468* | ,707* ,260*

va D1 Ps | * * * * * 1] 5149 | 032 | ,296** | 268** | ,406** | 339** | 021 ,187 344** | 275%+ | 256** | 375%* | 272** | 508** | 533** | 554** | 395** | 203* ,296** | 534** | 634**
466* | 609* | ,495% | 289* | 376* | ,260* 305* | 386*

v2p1P7 | * * * * * * 1] * 402%* | 324%* | 033 | ,400%* | 289** | ,292** | 192 492** | 473** | 172 5002 | 133 005 | ,155 ,088 -,013 ,155 ,159 ,588**

,291* ,305* 1465* -

v2 D1 P8 | 204* [ ,179 | * 5230% [ 001 | 149 | * 1] 277** | 017 -100 | 022 213* | 042 ,027 054 | 4007 | 001 ,035 ,068 -1 | 014 ,255** | 132 ,066 -183 117
252% | 273* | 302* ,386* | ,465*

v2 D1 P9 | * * * S121 | 149 | 032 | ¢ * 1| ,108 ,087 087 | 041 5029 | 174 108 | ,080 ,189 5051 | -009 | -193* | 065 ,008 104 | -306** -155 -,051 ,168
331% | 315% | ,413* | 498* | 321* | 296* | 402* | 277*

v2 D2 P10 | * * * * * * * * ,108 1| ,253** | 524%* | 370** | ,179 ,346** | ,459%* | 542%* | 683** | 150 381%* | 250% | 422%+ | 263** | 227 | 029 ,290%* | 390** | 610%*
403* | a85% | 374* | 407* ,268* | 324*

v2 D2 P11 | * * * * 201* | * * 017 | 087 | 253** 1| ,534* | 179 ,255** | 162 ,285** | ,208** | 502** | 154 316** | 317** | 321%* | 473** | 543** | 212* 310%* | 255** | 59g**
,297* 252% | 509% | 284* | 406*

v2 D2 P12 | * 81 [ * * * * 5033 | 100 | -087 | ,524** [ 534%+ 1| ,068 147 105 336** | ,153 ,360** | ,182 312** | 338** | 586** | 466** | 503** | 189 257 | ae6** | 542%+

397% | 202% | ,427* | 339* | ,409%

v2 D2 P13 | 235* | 214* | * * * * * 022|041 | ,370%* | 179 ,068 1| ,099 ,441** | 513** | 599** | 431** | 052 ,187 ,163 131 323+ | 211 | 210 ,222* ,265** | 575%*
271* 327* ,289*

v2 D2 P14 | * 193 | * 05 | 101 [ 021 | * ,213* | 029 | ,179 ,255** | ,147 ,099 1| 220% | ,300** | -124 | ,181 ,260%* | ,049 426%+ | 173 | 3317+ | 173 112 337** | 001 ,329**
,288* ,336% ,292%

v2 D2 P15 | * o4 [+ 236* | 145 | 187 | * 042 | 174 | 346** | 162 ,105 441** | 220% 1| 672** | 337** | s07** | 221* [ -034 | 361** | 151 ,393** | 353** | 180 ,146 ,231* ,580**

,304% | 471* 344%

v2 D2 P16 | ,94* | ,139 | * * 94 | * 192 | 027 | -108 | ,459** | 285** | 336** | 513** | 300** | ,672** 1 | 420+ | j550** | 123 175 ,5420% | 273** | 474** | 423** | 101 ,262** | 228* ,607**
346* | 336* | ,256* | 325% | ,253* | 275% | 492*

v2 D2 P17 | * * * * * * * 5054 | 080 | 542** | 298** | 153 ,599** | 124 | 337** | ,420%* 1| 716%* | 129 120 ,016 ,309** | ,049 ,294** | 274** 133 ,215* ,556**
337% | 558* | 378* | ,430* ,256* | ,473*

v2 D2 P18 | * * * * 96t | * * 5007 | 189 | ,683** | 5502** [ 360%* | 431** | 181 ,507** | 550** | 716** 1,129 ,068 247 | 437+ | 243+ | 428+ | 146 ,107 ,274** | 650%*
487* ,278* ,283* | ,375%

V2 D3 P19 | * 080 | * A7s |+ * 172 | 001 | -051 [ ,150 154 ,182 ,052 ,260%% | 221* | 123 129 129 1,053 217 | 048 375%* | 037 | 415%+ 384** | 304*% | 473%+
,325* ,291% 272*

v2 D3 P20 | * 5043 [ 008 | * 69 | * 5002 | 035 | -009 | ,381** | 316** | 312** | 187 ,049 5034 | 175 120 ,068 ,053 1| 275%* | 262** | a418** | 212* | 037 ,385%* | 307** | 348**

390* | 280% | ,312* | 508*
V2 D3 P21 | 233* | ,192% | * * * * 133 | 068 | -193* | ,250* | 317** | 338** | 163 426** | 361** | 542** | 016 247 | 217% | 275%+ 1| ,351%* | 699** | 276** | 239* A03** | 346** | 575%*
,257* 272% | 284% | 533*

v2 D3 P22 | 117 | * 129 | * * * 5005 | 111 | 065 | 422** | 321** | 586** | 131 -173 | 151 ,273** | 309%* | 437** | 048 ,262*% | 351** 1| 397** | ,440** | -094 ,225* ,626** | 461**
324* 346* | 333* | 310% | 554+

v2 D3 P23 | * 147 [ * * * * 155 | 014 [ ,008 | ,263** [ 473** | 4e6** | ;323*+ | 331** | 393** | 474** | 049 ,243* | 375%* | 418** | 699%* | 397** 1| ,396** | 103 466%* | 508** | 711**

387+ ,395% ,255%

v2 D3 P24 | 218* [ ,106 | ,029 |* 123 [ * 088 | * 5104 | 227+ | 543** | 503** | 211* | 173 353** | 423*+ | 294** | 428** | -037 | 212* | 276** | 440** | 396** 1,161 167 178 ,453**
434* ,306*

V2 D3 P25 | * ,053 | ,107 | ,130 | 218 | 203* | -013 | -132 | * ,029 212% | 189 ,210% 112 ,180 191 274*% | 146 415** | 037 | 239* ,094 | 103 161 1| ,304** | 003 315**
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,336* ,270% | ,436* | j308* | ,296*
V2 D3 P26 | * 012 | * * * * 455 | 066 [ -155 | ,200** | 310%* | 257** | 222* | 337** | 146 | 262** | 133 ,107 | 384** | j385** | 403** | 225* | A466** | 167 | j304** 1| 461** | 476%*
,269* A72% | 453 | 534*
V2 D3 P27 | * 213* | 132 |+ * * 159 | -183 | 051 | 390** | ,255** | 466** | 265** | 001 ,231* | 228* | 215% | 274** | 304** | 307** | 346** | 626** | 598** | 178 ,003 A61** 1| 577
RECATEGOR
IZACIONDE | ,680* | ,502* | 629* | ,564* | 548* | 634* | 588*
LAV2 * * * * * * * 117 | 168 | 610%* | 508** | 542** | 575** | 320%* | 580** | 607** | 556** | 650** | 473** | 348** | 575** | A461** | 711** | 453** | 315** A76%* | 577+
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R de Pearson

ITEMS PEARSON | CONDICION
V2 D1 P1 680**
V2_D1 P2 502%*
V2_D1 _P3 629%*
V2 D1 P4 564%*
V2_D1 _P5 5agx
V2 D1 P6 634%*
V2_D1_P7 5
V2 D1 P8 117
V2 D1 P9 168
V2_D2_P10 | g10*
V2_D2 P11 | sog**
V2_D2 P12 | sap*»
V2_D2_P13 | 575%*
V2_D2_P14 | 330%
V2_D2_P15 | sgo**
V2_D2_P16 | go7**
V2_D2_P17 | sse*+
V2_D2 P18 | g50*+
V2_D3_P19 | a73*
V2_D3 P20 | 3ag**
V2_D3 P21 | 575+
V2_D3_P22 | se1%
V2_D3 P23 | 711*+
V2_D3_P24 | ss3*»
V2_D3 P25 | 3i5*=
V2_D3_P26 | a7e*
V2_D3_P27 | s77%
Puntaje de la
Variable 2 1
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Confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,899 27
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Anexo 3: Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

General:

¢En qué medida la percepcion de
la calidad del servicio se relaciona
con el desempefio laboral en la
Escuela de Formacién Profesional

Trabajo Social de la Universidad

General:
Analizar la percepcion de la
calidad de servicio se relaciona
significativamente con el
desempefio laboral en la Escuela

de Formacién Profesional Trabajo

General:
La percepcion de la calidad de
servicio se relaciona
significativamente con el
desempefio laboral en la Escuela de
Profesional

Formacion Trabajo

Nacional San Cristébal De | Social de la Universidad Nacional | Social de la Universidad Nacional

Huamanga 2018? San Cristébal De Huamanga | San Cristébal De Huamanga 2018.
2018.

Especifico: Especifico: Especifico:

¢De qué manera la percepcion de la
relaciona
identidad

Escuela de

calidad de servicio se
significativamente con la
institucional en la

Formacién Profesional Trabajo Social

de la Universidad Nacional San
Cristobal De Huamanga 2018?
¢Qué relacion existe entre la

percepcién de la calidad de servicio
con cumplimiento de las funciones en
la Escuela de Formacién Profesional
Trabajo Social de la Universidad
Nacional San Cristébal De Huamanga

20187

¢ Coémo la percepcion de la calidad de
servicio se relaciona significativamente
la efectividad laboral en la Escuela de
Formacion Profesional Trabajo Social
de la Universidad Nacional San
Cristébal De Huamanga 2018?

Determinar la percepcion de la calidad
relaciona
identidad

de servicio se
significativamente con la
institucional en la Escuela de
Formacion Profesional Trabajo Social
de la Universidad Nacional San
Cristébal De Huamanga 2018.
Determinar la percepcion de la calidad
de servicio se relaciona
significativamente con cumplimiento de
las funciones en la Escuela de
Formacion Profesional Trabajo Social
de la Universidad Nacional San
Cristébal De Huamanga 2018.
Determinar la percepcién de la calidad
de servicio se relaciona
significativamente la efectividad laboral
en la Escuela de Formacion Profesional
Trabajo Social de la Universidad
Nacional San Cristébal De Huamanga

2018.

La percepcion de la calidad de servicio
se relaciona significativamente con la
identidad institucional en la Escuela de
Formacion Profesional Trabajo Social de
la Universidad Nacional San Cristébal De
Huamanga 2018.

La percepcion de la calidad de servicio
se relaciona significativamente con
cumplimiento de las funciones en la
Profesional

Escuela de Formacion

Trabajo Social de la Universidad
Nacional San Cristébal De Huamanga

2018.

La percepcion de la calidad de servicio
se relaciona significativamente la
efectividad laboral en la Escuela de
Formacion Profesional Trabajo Social de
la Universidad Nacional San Cristébal De
Huamanga 2018.

V1: Percepcién de la calidad de servicio:

tiempo
costo

satisfaccion

V2: desempefio laboral:
Identificacion institucional
Cumplimiento de funciones

Efectividad laboral

Tipo de investigacion:
No experimental

Nivel de investigacion:
Relacional

Método de investigacion:
Cuantitativo

Disefio de investigacion:

Descriptivo correlacional

Esquema
V1
M
V2 \
Poblacion:

Estudiantes Trabajo Social UNSCH
Ayacucho
Muestra: 105

Muestreo:

Azar probabilistico

Técnica de recoleccion de datos:
Encuesta

Instrumento de recoleccion de datos:
Cuestionario

Andlisis de datos:

Estadistica descriptiva

Estadistica inferencial
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Anexo 4: Acta de originalidad

i}ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD

DE LOS TRABAJOS ACADEMICOS DE LA UCV

Yo, Dr. Edwin Huarancca Rojas docente del Disefio y Desarrollo de Trabajo de Investigacion de la
Escuela de Posgrado — Trujillo; y revisor del trabajo académico titulado: PERCEPCION DE LA CALIDAD
DE SERVICIO Y DESEMPENO LABORAL DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE TRABAJO SOCIAL DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL DE HUAMANGA 2018, del estudiante CHRISTHIAN
BORIS RAUL DEL CASTILLO PEREZ he constatado por medio del uso de la herramienta turnitin lo

siguiente:
Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud de 21% verificable en el Reporte de
Originalidad del programa turinitin, grado de coincidencia minimo que convierte el trabajo en

aceptable y no constituye plagio, en tanto cumple con todas las normas del uso de citas y referencias

establecidas por la Universidad César Vallejo.

Trujillo, 11 de agosto 2018

—

r. Edwin Huarancca rojas
DNI: 28237903
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Anexo 5: Autorizacion de publicacién de articulo cientifico

* 7 ESCUELA DE POSGRADO

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL
ucv

Yo Christhian Boris Raul Del Castillo Pérez identificado con DNI N° 46270368 egresado del Programa
Académico de Gestion publica de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo, autorizo ( x ), no
autorizo ( ) la divulgacién y comunicacién publica de mi trabajo de investigacion titulado “Percepcion de la
calidad de servicio y desempefio laboral en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social de la
Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga, 2018”; en el Repositorio Institucional de la UCV
(http:/Irepositorio.ucv.edu.pe/), segun lo estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de
Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacion:

y a

LR

DNI: 46270368

Trujillo 22 de agosto del 2018
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Percepcion de la calidad de servicio y desempefio laboral en la Escuela de Formacién
Profesional de Trabajo Social de la Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga,
2018

AUTOR
Br. Del Castillo Peréz, Christhian Boris Raul
RESUMEN

La investigacion de este tema surge principalmente para determinar el nivel de calidad
de servicio que brinda la escuela de formacién profesional de Trabajo Social de la
UNSCH, ya que podemos apreciar que la tendencia actual es poder satisfacer al usuario
en la medida que exista un impacto social a mediano y largo plazo, ya que muchas
veces las universidades estatales son criticadas respecto a los servicios que brindan
dentro de la universidad; el objetivo de esta investigacion es analizar la percepcién que
tienen los estudiantes sobre la calidad de servicio que brinda la escuela de formacion
profesional de Trabajo Social de la UNSCH, 2018. La investigacién corresponde al tipo
cuantitativo. El disefio de investigacion utilizado es el descriptivo correlacional. La
poblacion esta conformada por 300 estudiantes regulares. La muestra considera a 105
unidades de estudio. La técnica y el instrumento que se emplea en el recojo de
informacion es la encuesta y el cuestionario respectivamente. La presentacion,
procesamiento, analisis e interpretacion de los resultados se determina en la elaboracion
de tablas estadisticas por medio del software SPSS. Los resultados afirman que, que el
23,8% (25) de estudiantes encuestados percibe de excelente la calidad de servicio de
los administrativos y docentes; y en ese mismo porcentaje opinan, se da el desempefio
laboral de los docentes y administrativos. Las conclusiones registran que, la percepcion
de la calidad de servicio se relacionan significativamente con el desempefio laboral en la
Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social de la Universidad Nacional San
Cristobal De Huamanga, 2018, en la medida que el valor de Tau_b=0,680, lo que se
interpreta, que la relacion entre las variables contrastadas es directa alta; a su vez que al
ser el p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de significancia a=0,05, por lo que
conlleva a aceptar la hipétesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula, con un nivel

significancia del 5% y un intervalo de confianza del 95%.
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Percepcion de la calidad de servicio, desempefio laboral.
ABSTRACT

The investigation of this issue arises mainly to determine the level of quality of service
provided by the vocational school of Social Work of the UNSCH, since we can see that
the current trend is to satisfy the user as long as there is a social impact in the medium
and long term, since many times the state universities are criticized regarding the
services they offer within the university; The objective of this research is to analyze the
perception that students have about the quality of service provided by the vocational
school of Social Work of the UNSCH, 2018. The research corresponds to the quantitative
type. The research design used is the descriptive correlational. The population is made
up of 300 regular students. The sample considers 105 study units. The technique and the
instrument that is used in the collection of information is the survey and the questionnaire
respectively. The presentation, processing, analysis and interpretation of the results is
determined in the preparation of statistical tables by means of the SPSS software. The
results affirm that, that 23.8% (25) of students surveyed perceive as excellent the quality
of service of the administrative and teaching staff; and in the same percentage they think,
the job performance of teachers and administrators is given. The conclusions record that,
the perception of the quality of service are significantly related to the work performance in
the Vocational Training School of Social Work of the National University San Cristébal De
Huamanga, 2018, to the extent that the value of Tau_b = 0,680, what is interpreted, that
the relationship between the contrasted variables is direct high; in turn, since p_value =
0.00 is lower than the significance level a = 0.05, it leads to accept the alternative
hypothesis and the null hypothesis is rejected, with a significance level of 5% and a 95%
confidence interval.

KEYWORDS

Perception of the quality of service, work performance.
INTRODUCCION

En lo trabajos internacionales tenemos en cuenta al MED, las agencias internacionales
PNUD, GTZ, Banco Mundial y UNESCO (OREALC) donde en el afio 1993 generaron un
reporte llamado "Diagnéstico general de la educacion” MECEP (2002). Evalta que existe
un alto indice de acceso a la educacion inicial primaria, secundaria y universitaria - sobre

los demas paises de la regién latinoamericana - , pero que la calidad era critica. Donde
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se evaluaron 6 aspectos principales: a) Falta de un programa nacional de educacién. b)
No existe inversiones de una buena envergadura para el sector educacion. La inversion
se fue bajando por las restricciones fiscales en las década de los 80 y parte del 90. c)
Burocracia regida por exceso de normar administrativas y legales que se superponian.
d) El curriculo de estudio era demasiado memorista en sus contenidos y no se aplicaba
a una realidad especifica. e) falta de materiales educativos adecuados a una realidad
especifica. f) deficiencias en infraestructura y mobiliario escolar.

En diversos estudios demuestran que el desempenfo laboral eficiente, esta directamente
relacionado con la calidad de servicio, pues también genera y aporta al crecimiento
econdmico; como sefialan Arenas y Liévano (2017) en su estudio de desempefio laboral
en Colombia para optar la especializacion de derecho administrativo, refieren que es
importante fijarse en la calidad de servicio que se brinda al beneficiario porque solo asi
habra un impacto positivo de acuerdo a los objetivos y fines que persigue la institucion.
Es decir la dificultad en conseguir resultados, tienen que ver o se relacionan por el mal
desempenio los trabajadores y la mala calidad de servicio en una institucién publica. Por
lo que es importante evaluar el desempefio laboral de los trabajadores publicos, para
gue estos estén en constante monitoreo sobre su desempefio.

Como demuestra esta investigacion refiere que la gestion del talento humano tiene
relacion con las competencias laborales, este concepto ver con una mirada nueva la
gestién publica, ya que la consecucion de objetivos busca hoy sobre la base de un grupo
humano dotado de habilidades y capacidades que se quiere en los empleos, para que
las politicas publicas se den dentro de criterios de calidad, eficiencia, eficacia y
transparencia, y se produzca produzcan mejoramiento de las condiciones de vida en la
poblacion. Es por esto que en las instituciones se requiere contar con personas
competentes, dando cuenta de todo esto con la evaluacién del desempefio laboral.

Con respecto a la calidad de servicio podemos observar que la administracion publica no
es uno de sus objetivos y metas buscar el beneficio propio, sino que debe de buscar la
excelencia en cuanto a la atencion y calidad de servicio que se le brinda al ciudadano.
Debido a esto se encuentra mucha confusion con respecto al fin udltimo de la
administracion publica Carmona, Ay Leal, A (1998)

Es por esto que se debe busca la modernizacién del estado y sus instrumentos de
medicion en cuanto al desempefio, todo esto para busca el bienestar y calidad de

servicio al ciudadano como fin ultimo del estado, buscando exigir que los tramites sean
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eficientes y productivos. En resumen para tener una Administracion Publica mas
eficiente y una mejor calidad de servicio a los usuarios o ciudadanos en general, ya que
sabido que somos objeto de derechos.
Al respecto el ciudadano en general no visualiza como exigencia que el servicio publico
tiene que ser de calidad, es decir colmar las expectativas y necesidades del usuario
(estudiante). Ya que un servicio puede ser eficiente y efectivo pero puede que no esté
adecuado a las necesidades del estudiantes, entonces se puede considerar que calidad
de no es bueno. Por lo tanto, mejorar la calidad de los servicios es desafio de la
administracion publica Carmona, Ay Leal, A (1998).
Viendo la cita anterior podemos afirmar que los usuarios en general incluidos los
estudiantes universitarios desconocen que es ser un usuario de un servicio publico
adecuado, vinculdndolo mas bien a un servicio pésimo y de baja calidad, ya sea por
malas experiencias o por una pésima popularidad.
En el contexto nacional en primer lugar tenemos que evaluar la nueva ley universitaria y
hasta qué punto esta beneficiando a la escuela de Trabajo Social de la UNSCH. A nivel
nacional y local las universidades publicas en cuanto a los servicios dados al usuario o
estudiante, pero que se esta tratando de burocratizar con la creacion de la nueva ley
universitaria; también se puede analizar esta situacion dando énfasis a las tecnologias
gue agilizan la administracion en las universidades que no se esta dando del todo, en la
mayoria de las universidades, en el caso de la UNSCH se aprecia que la plataforma
virtual solo es funcional para algunos trdmites y verificacion de informacion, con la
carencia de una verdadera biblioteca virtual y no esta incorporado en su totalidad todos
los tramites y procesos administrativos en beneficio de los estudiantes, para poder
acortar los tiempos de tramite, que en horas hombre significa ahorrar dinero, tanto para
la universidad como para los estudiantes.
Segun Chiyon (2016) en su tesis doctoral establece que en la nueva ley universitaria,
trae los siguientes principales cambios:

1. El MINEDU como ente rector de educacion superior universitaria (articulo 1)

2. Creacién de la superintendencia nacional de educacion superior (SUNEDU),

encargado de dar transito hacia un sistema universitario regulado (cap.2)

3. Nuevos lineamientos para la creacion y licenciamientos a las universidades.
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4, La acreditacion y aseguramiento de la calidad entran en reforma
(reorganizacion del SINEACE) derogando a la SINEASE como ente rector, asi como
los 6rganos operadores CONEAU, IPEBA Y CONACES.

5. Se establecen mayores niveles de exigencia académica (nuevas exigencias y

la graduacion)

6. Requisitos minimos para la docencia universitaria.
7. Se promueve la transparencia de la informacion.
8. Se establece un sistema de eleccién de autoridades mas democratico en las

universidades publicas.

9. Se crean nuevos beneficios para los estudiantes.

10. Mayor promocion a la investigacion universitaria.
Podemos apreciar los cambios principales con la nueva ley universitaria no esta
contemplada como punto central, la mejora de la calidad de servicios y de atencion de
parte del personal administrativo y docente, ni las evaluaciones de desempefio de los
docentes y trabajadores, asi como se hace en instituciones educativas de nivel inicial,
primaria y secundaria. Cosa que nos animariamos a decir que solo se centra en la
investigacion y exigencia al estudiante.
En la tesis de Alegre (2012) recomienda en cuanto a la atencién y calidad de servicio de
los servidores publicos estableciendo como principales, primero establecer un sistema
reconocer al personal cuyo trabajo tiene que estar direccionado al cumplimiento de
indicadores y metas de la institucion. Segundo, establecer una buena politica de calidad
de servicio, que se pueda establecer que es lo que se quiere claramente de los
trabajadores publicos. Tercero fortalecer las capacidades del personal donde puedan
reconocer las necesidades del usuario, dotandole de un mejor servicio que puedan
satisfacer sus expectativas.
Dando cuenta de esta recomendaciones podemos discernir que los docentes y
administrativos, tendrian que estar dotados de habilidades y competencias para poder
dar un mejor servicio reconociendo la necesidad del estudiante, para esto también
deberian plantearse cumplir con estandares de calidad de servicio, preocupandose por

satisfacer las expectativas del estudiante.
METODOLOGIA

El disefio de investigacion segun Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista (2014) es

un documento que organiza que organiza los procesos para poder comprobar las
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hipotesis que se plantean en la investigacion; que para el presente trabajo se consideré
asumir el disefio descriptivo correlacional, ya que los objetivos analizan la relacion que

existe entre las variables de estudio.
RESULTADOS

Tabla 01

Resultados del contraste entre la Percepcion de la calidad de servicio y el Desempefio
laboral en la Escuela de Formacién Profesional de Trabajo Social de la UNSCH.
Ayacucho 2018

Desempefio laboral

VALORES o Total
Deficiente Regular Bueno Excelente
. Recuento 14 5 8 0 27
Deficiente
% del total 13,3% 4,8% 7,6% 0,0% 25,7%
R | Recuento 5 19 17 4 45
‘s egular
Percepcion 9 % del total ~ 4,8% 18,1% 16,2%  3,8% 42,9%
de la calidad R ) 0 0 3 o5 o8
ici ecuento
de servicio Bueno
% del total  0,0% 0,0% 2,9% 23,8% 26,7%
Recuento 0 0 0 5 5
Excelente
% del total  0,0% 0,0% 0,0% 4,8% 4,8%
Total Recuento 19 24 28 34 105
ota
% del total  18,1% 22,9% 26,7% 32,4% 100,0%

Nota: n=105; instrumentos de medicién

La tabla 01 podemos observar que el 23,8% (25) de estudiantes encuestados percibe de
bueno la calidad de servicio de los administrativos y docentes; y en ese mismo

porcentaje opinan que el desempefio laboral de los docentes y administrativos es bueno.

Tabla 02

Resultados del contraste entre la Percepcion de la calidad de servicio y la Identificacion
institucional en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social de la UNSCH.
Ayacucho 2018

Identificacién institucional Total
VALORES .
Deficiente Regular Excelente
Deficiente Recuento 21 6 0 27
Percepcion % del total 20,0% 5,7% 0,0% 25,7%
de la calidad R | R t
de servicio egular ecuento 24 21 0 45
% del total 22,9% 20,0% 0,0% 42,9%
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Bueno Recuento 0 28 0 28

% del total 0,0% 26,7% 0,0% 26,7%
Excelente Recuento 0 3 2 5
% del total 0,0% 2,9% 1,9% 4,8%
Total Recuento 45 58 2 105
% del total 42,9% 55,2% 1,9% 100,0%

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 02 podemos observar que el 26,7% (28) de estudiantes encuestados percibe de
bueno la calidad de servicio de los administrativos y docentes; y en ese mismo
porcentaje opinan que la Identificacion institucional de los docentes y administrativos es

bueno.

Tabla 03

Resultados del contraste entre la Percepcion de la calidad de servicio y el Cumplimiento
de funciones en la Escuela de Formacién Profesional de Trabajo Social de la UNSCH.
Ayacucho 2018

Cumplimiento de funciones

VALORES o Total
Deficiente  Regular Bueno  Excelente
o Recuento 11 10 4 2 27
Deficiente
% del total 10,5% 9,5% 3,8% 1,9% 25, 7%
., Recuento 3 23 15 4 45
Percepcién  Regular
de la % del total 2,9% 21,9% 14,3% 3,8% 42,9%
calidad de Recuento 0 3 4 21 28
servicio Bueno
% del total 0,0% 2,9% 3,8% 20,0% 26,7%
Recuento 0 0 2 3 5
Excelente
% del total 0,0% 0,0% 1,9% 2,9% 4,8%
Recuento 14 36 25 30 105
Total

% del total 13,3% 34,3% 23,8% 28,6% 100,0%

Nota: n=105; instrumentos de medicién

La tabla 16 podemos observar que el 21,9% (23) de estudiantes encuestados percibe de
regular la calidad de servicio de los administrativos y docentes; y en ese mismo
porcentaje opinan que el Cumplimiento de funciones de los docentes y administrativos

es regular.

Tabla 18
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Resultados del contraste entre la Percepcion de la calidad de servicio y la Efectividad
laboral en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social de la UNSCH.
Ayacucho 2018

Efectividad laboral

VALORES o Total
Deficiente Regular Bueno Excelente
. Recuento 16 6 5 0 27
Deficiente
% del total 15,2% 57% 4,8% 0,0% 25,7%
R | Recuento 6 29 8 2 45
L egular
Percepcion 9 % del total 5,7% 27,6%  7,6% 1,9% 42,9%
de la calidad R ) 0 0 o4 4 28
ici ecuento
de servicio Bueno
% del total 0,0% 0,0% 22,9% 3,8% 26,7%
Recuento 2 0 3 0 5
Excelente
% del total 1,9% 0,0% 2,9% 0,0% 4,8%
Total Recuento 24 35 40 6 105
ota
% del total 22,9% 33,3% 38,1% 5,7% 100,0%

Nota: n=105; instrumentos de medicién

La tabla 03 podemos observar que el 27,6% (29) de estudiantes encuestados percibe de
regular la calidad de servicio de los administrativos y docentes; y en ese mismo

porcentaje opinan que la Efectividad laboral de los docentes y administrativos es regular.

Tabla 04

Resultados de la prueba de normalidad de los datos

Kolmogorov-Smirnova

Valores L :
Estadistico Gl Sig.
PUNTAJE_V1 ,113 105 ,002
PUNTAJE_V2 127 105 ,000
PUNTAJE_IDENTIFICACION INSTITUCIONAL ,086 105 ,054
PUNTAJE_ CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES 112 105 ,002
PUNTAJE_EFECTIVIDAD LABORAL ,133 105 ,000

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 04 se puede observar que el p_valor que mide la variable 1 y 2 es menor al
nivel de significancia (a=0,05) por lo que los datos no son paramétricos, es decir no
configuran una curva normal, debido a esto se a escogido para utilizar el estadigrafo
Tau_b de Kendall, por la razén de que las variables son del tipo ordinal y el tamafio de la

muestra es mayor de 50 unidades.

103



Prueba de hipétesis
Para la hipotesis general

Hipotesis alterna (Ha)

La percepcién de la calidad de servicio se relacionan significativamente con el
desempenfio laboral en la Escuela de Formacién Profesional de Trabajo Social de la
Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga, 2018.

Hipotesis nula (Ho)

La percepcion de la calidad de servicio no se relacionan significativamente con el
desempenfo laboral en la Escuela de Formacién Profesional de Trabajo Social de la

Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga, 2018.
Tabla 05

Célculo del estadigrafo de correlacion entre la Percepcion de la calidad de servicio y la
Desempefio laboral en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social de la
UNSCH. Ayacucho 2018

VALORES PUNTAJE_V1 PUNTAJE_V2
PUNTAJE_V1 Coeficiente de correlacion 1,000 ,680**
Sig. (bilateral) (p_valor) ,000
N 105 105
Tau_bde PUNTAJE V2  Coeficiente de correlacion ,680** 1,000
Kendall
Sig. (bilateral) (p_valor) ,000
N 105 105

Nota: n=105; instrumentos de medicion

La tabla 05 podemos ver que el valor de Tau_b=0,680, lo que se interpreta que la
relacion entre las variables contrastadas es directa significativa; a su vez que al ser el
p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de significancia a=0,05, por lo que conlleva a
aceptar la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, por lo tanto, se afirmar que, la
percepcion de la calidad de servicio se relacionan significativamente con el desempefio
laboral en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social de la Universidad

Nacional San Cristébal De Huamanga, 2018.
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Para la hipétesis especifica 1
Hipétesis alterna (Ha)

La percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente con la identidad
institucional en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social de la Universidad
Nacional San Cristébal De Huamanga 2018.

Hipétesis nula (Ho)

La percepcion de la calidad de servicio no se relaciona significativamente con la
identidad institucional en la Escuela de Formacién Profesional Trabajo Social de la

Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga 2018.
Tabla 06

Célculo del estadigrafo de correlacion entre la Percepcion de la calidad de servicio y la
identificacion institucional en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social de
la UNSCH. Ayacucho 2018

VALORES PUNTAJE_V1 PUNTAJE_V1 D1
Coeficiente de 1,000 ,560**
correlacion
PUNTAJE V1 Sig. (bilateral) ,000
- (p_valor)
Tau_b N 105 105
de Coeficiente de ,560** 1,000
Kendall correlacion
PUNTAJE V1 D1 Sig. (bilateral) ,000
- (p_valor)
N 105 105

Nota: n=105; instrumentos de medicién

La tabla 06 podemos ver que el valor de Tau_b=0,560, lo que se interpreta que la
relacion entre las variables contrastadas es directa significativa; a su vez que al ser el
p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de significancia a=0,05, por lo que conlleva a
aceptar la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, por lo tanto, se afirmar que,
la percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente con la
Identificacién institucional en la Escuela de Formacién Profesional Trabajo Social de la

Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga 2018.
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Para la hipétesis especifica 2
Hipétesis alterna (Ha)

La percepcibn de la calidad de servicio se relaciona significativamente con
cumplimiento de las funciones en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social
de la Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga 2018.

Hipétesis nula (Ho)

La percepcion de la calidad de servicio no se relaciona significativamente con
cumplimiento de las funciones en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social

de la Universidad Nacional San Cristobal De Huamanga 2018.
Tabla 07

Célculo del estadigrafo de correlacion entre la Percepcion de la calidad de servicio y la
Cumplimiento de funciones en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social
de la UNSCH. Ayacucho 2018

VALORES PUNTAJE_V1 PUNTAJE_V2_D2
PUNTAJE_ V1 ici
— Coef|C|e_n,te de 1,000 530%
correlacion
Sig. (bilateral)
(p_valor) 000
gau_b N 105 105
e .
PUNTAJE_V2_D2 Coeficiente de o
Kendall correlacion ,530 1,000
Sig. (bilateral)
(p_valor) 000
N 105 105

Nota: n=105; instrumentos de medicién

La tabla 07 podemos ver que el valor de Tau_b=0,530, lo que se interpreta que la
relacion entre las variables contrastadas es directa sigificativa; a su vez que al ser el
p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de significancia a=0,05, por lo que conlleva a
aceptar la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, por lo tanto, se afirmar que,
la percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente con cumplimiento
de las funciones en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social de la

Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga 2018.
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Para la hipétesis especifica 3
Hipétesis alterna (Ha)

La Percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente la efectividad
laboral en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social de la Universidad
Nacional San Cristébal De Huamanga 2018.

Hipétesis nula (Ho)

La Percepcion de la calidad de servicio no se relaciona significativamente la efectividad
laboral en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social de la Universidad

Nacional San Cristébal De Huamanga 2018.

Tabla 08

Célculo del estadigrafo de correlacion entre Percepcion de la calidad de servicio y la
Efectividad laboral en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social de la
UNSCH. Ayacucho 2018

VALORES PUNTAJE_V1 PUNTAJE_V2_D2
*%
PUNTAJE_V1 Coeficiente de 1,000 534
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
(p_valor)
gau_b N 105 105
e
Kendall PUNTAJE_V2_D3 Coeficiente de 1234** 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
(p_valor)
N 105 105

Nota: n=105; instrumentos de medicién
La tabla 08 podemos ver que el valor de Tau_b=0,534, lo que se interpreta que la
relacion entre las variables contrastadas es directa significativa; a su vez que al ser el
p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de significancia a=0,05, por lo que conlleva a
aceptar la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, por lo tanto, se afirmar que,

la Percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente la efectividad
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10.

laboral en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social de la Universidad
Nacional San Cristébal De Huamanga 2018.
DISCUSION

La gestion publica viene implementando nuevos mecanismos para poder mejorar la
calidad de servicio a los usuarios, si bien no sucede en la mayoria de las instituciones
publicas se viene incorporando paulatinamente en las instituciones publicas, debiendo
de adoptar estrategias y enfoques que permitan facilitar la gestion de forma eficiente,
en el ambito de atencién y dotacion de servicios al usuario publico.

En la tabla 1 nos muestra que los estudiantes calificaron con el mayor porcentaje
42,9% (45) que consideran que la calidad de servicio es regular; mientras que el menor
porcentaje 4,8% (5) percibe la calidad de servicio es excelente, confirmando los
resultados obtenidos por Cano, Navas, Salas y Solano (2015) en su tesis para obtener
el Grado de Magister en Administracién Estratégica de Empresas PUCP, quien en su
tesis en la titulado: Nivel de Calidad en el Sector Universitario en el Peru, afirma que,
“se mostré que en promedio las universidades han tenido un menor nivel de calidad
gue el término medio de las empresas peruanas debido al descuido en sus principales
aspectos como son la calidad de sus docentes y en el incentivo a la investigacion”
adema con respecto a la calidad afirma en sus conclusiones que “Con respecto al
factor circulos de calidad (X8) los resultados fueron los mas bajos frente a otros
factores tanto en la muestra de universidades peruanas como en la muestra de
empresas peruanas”’, entendiéndose que circulos de calidad son un sistema
participativo de gestion mediante sé el cual relinen grupos pequefios de trabajadores
para realizar sugerencias y evaluar problemas relacionados con el desempefio laboral,
dando como prioridad la calidad de servicio que se brinda Palom (1991) al estudiante
en este caso. Como podemos ver no existe espacios de inter-aprendizaje y mejora con
respecto a la mejora de la calidad de servicio al estudiante, esto es problema serio
para la competitividad de la UNSCH respecto al futuro.

Lo sefialado se sustenta en Kotler (1997) , la satisfaccion de un usuario es el nivel del
estado de animo del usuario que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas ; por lo que podemos afirmar que la
percepcion de la calidad de servicio tiene que ver principalmente con el cumplimiento
de sus expectativas y el servicio recibido, que en este caso en su mayoria calificaron

como regular, o sea que no estan totalmente satisfechos; tanto en las dimensiones
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tiempo (de espera), costo (relacibn costo-beneficio) y satisfaccion (estado de animo
frente al servicio) con las expectativas de éstas, podemos afirmar que los estudiantes
se encuentran regularmente satisfechos, ya que el desempefio percibido no supera sus
expectativas.

En cuanto a la evaluacién de desempefio en la UNSCH, solo existe la evaluacion por
tacha docente, que esta mal implementada y que no se basa en incentivos, mas bien
en desaprobacion profesional y despido, que solo funciona para los docentes
contratados, habiendo una diferenciacién en cuanto a los nombrados, que dificilmente
pueden ser evaluados en desempefio, con la excusa de que su condicién les permite
tener estabilidad laboral; por otra parte el personal administrativo no tiene evaluacién
de desempernio, solo al personal CAS, pero es deficiente.

Por lo observado, esta claro que en la escuela de Trabajo Social de la UNSCH,
perciben que la calidad de servicio solamente es regular, no colmando las expectativas
de usuario o estudiante, frente a los servicios brindados por la escuela, claro esta que
se debe mejorar el desempefio laboral los trabajadores publicos de la escuela de
trabajo social, adoptando estrategias para poder visibilizar la calidad de servicio.
CONCLUSIONES

La percepcién de la calidad de servicio se relacionan significativamente con el
desemperio laboral en la Escuela de Formacion Profesional de Trabajo Social de la
Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga, 2018, en la medida que el valor de
Tau_b=0,680, lo que se interpreta que la relaciéon entre las variables contrastadas es
directa significativa; a su vez que al ser el p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de
significancia a=0,05, por lo que conlleva a aceptar la hipétesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula, con un nivel significancia del 5% y un intervalo de confianza del 95%
(tabla 05).

La percepcién de la calidad de servicio se relacionan significativamente Identificacion
institucional en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social de la Universidad
Nacional San Cristébal de Huamanga 2018., en la medida que el valor de
Tau_b=0,560, lo que se interpreta que la relacion entre las variables contrastadas es
directa significativa; a su vez que al ser el p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de
significancia a=0,05, por lo que conlleva a aceptar la hipétesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula, con un nivel significancia del 5% y un intervalo de confianza del 95%
(tabla 06).
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La percepcibn de la calidad de servicio se relaciona significativamente con
cumplimiento de las funciones en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social
de la Universidad Nacional San Cristébal De Huamanga 2018, en la medida que se
interpreta que la relacion entre las variables contrastadas es directa significativa; a su
vez que al ser el p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de significancia a=0,05, por lo
gue conlleva a aceptar la hipotesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula, con un nivel
significancia del 5% y un intervalo de confianza del 95% (tabla 07).

La Percepcion de la calidad de servicio se relaciona significativamente la efectividad
laboral en la Escuela de Formacion Profesional Trabajo Social de la Universidad
Nacional San Cristbbal De Huamanga 2018., en la medida que el valor de
Tau_b=0,534, lo que se interpreta que la relacion entre las variables contrastadas es
directa significativa; a su vez que al ser el p_valor=0,00 resulta ser menor al nivel de
significancia a=0,05, por lo que conlleva a aceptar la hipétesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula, con un nivel significancia del 5% y un intervalo de confianza del 95%
(tabla 08).
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