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RESUMEN

Esta investigacion desarrollada tiene como objetivo precisar cémo se relacionan la
Calidad del Servicio Percibida y Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Ingenieria
de Minas de la Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco (UNSAAC) (FIM -

UNSAAC), Cusco, 2021.

La metodologia aplicada al estudio fue del tipo basica, mientras que el disefio aplicado
es de tipologia no-experimental — transversal - correlacional. La constitucion de la poblacion
la integran 592 estudiantes (62 mujeres y 530 hombres), tomando un tamafio muestral

conformado por168 estudiantes.

El proceso aplicado para recolectar y elaborar la base de datos se basé en la utilizacion
de la técnica aplicacion de encuestas, mediante 2 cuestionarios: Calidad del Servicio adaptado
del modelo (Serv-Perf) y la Encuesta de Satisfaccion del Estudiante adaptado del modelo de

Kotler (Satisfaccién del Cliente).

Las conclusiones registradas estan basadas por los resultados que los calculos
estadisticos realizados afirman la existencia de relacion significativa en funcion a la Calidad
percibida y Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021. Habiendo
obtenido un grado de correlacién (p) alto o positivo considerable (0.776) y un nivel de

Significancia 0.

Palabras Clave: Calidad percibida, Satisfaccion del estudiante.
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ABSTRACT

This research carried out aims to specify how the Perceived Service Quality and
Satisfaction of the Students of the Faculty of Mining Engineering of the National University
San Antonio Abad del Cusco (UNSAAC) (FIM - UNSAAC), Cusco, 2021 are related.

The methodology applied to the study was of the basic type, while the applied design
is of a non-experimental - transversal - correlational typology. About the constitution of the
population is made up of 592 students (62 women and 530 men), taking a sample size made up
of 168 students.

The process applied to collect and elaborate the database was based on the use of the
survey application technique, through 2 questionnaires: Service Quality adapted from the
model (Serv-Perf) and the Student Satisfaction Survey adapted from the Kotler model.
(Customer satisfaction).

The conclusions registered are based on the results that the statistical calculations
carried out affirm the existence of a significant relationship based on the perceived Quality and
Satisfaction of the Students of the FIM - UNSAAC, Cusco, 2021. Having obtained a high

degree of correlation (p) or considerable positive (0.776) and a Significance level 0.

Key Words: Perceived service quality, Student satisfaction.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio es un aspecto de gran relevancia en la Facultad de Ingenieria de
Minas de la Universidad Nacional San Antonio Abad Del Cusco que influye en el proceso de
formacion de profesionales, esto implica también que el nivel de servicio refleja o representa

un factor de ventaja competitiva en el sector.

Debido al estado de pais en desarrollo y el requerimiento de profesionales de calidad
que puedan contribuir positivamente con la sociedad, es que se plantea una reflexion sobre la
aplicacién de medidas excepcionales enfocadas en la calidad de servicio, asi como la mantener

la mision de continuar satisfactoriamente con la formacion de profesionales.

La busqueda de la integridad del servicio, implica tener en cuenta la evaluacion y
analisis de resultados como herramientas de medicion, que permitan encaminar la gestion
Institucional para el desarrollo y mejora de servicios idoneos que puedan adaptarse a los

requerimientos fundamentales de los estudiantes en la realidad actual.

En el estudio de Investigacion: Aprendizaje y Servicios: “Estudios del Grado de
Satisfaccion de Estudiantes Universitarios”, realizado por Luna Puig Folguerias y en el articulo
sobre “Educacion Virtual en Tiempos de Pandemia”, publicado por Tomas Atarama en la
Plataforma digital de la Universidad de Piura, propician el interés de investigar sobre la Calidad

del Servicio Percibido y Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM — UNSAAC, Cusco 2021.

Naturalmente se exigen mayores facilidades en los diferentes aspectos del servicio
universitario, mas alla de lo que implica la preparacion académica, como instalaciones,
servicios administrativos, servicios de soporte individualizados que inspiren confianza y

seguridad.

Siendo estas caracteristicas importantes en la satisfaccion de las expectativas de los

estudiantes y, en consecuencia, favorecen a poder potenciar la competitividad de la UNSAAC.
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Es por esto, que para el presente proyecto se considera conveniente evaluar las
caracteristicas mas relevantes, que puedan servir como pilares o referentes positivos y aspectos
adicionales que requieren cambios progresivos, con la motivacién de fortalecer la calidad de

servicio dentro de la FIM - UNSAAC.
Esta investigacion se presenta estructurada con 3 capitulos mencionados a continuacion:

El Capitulo Primero trata sobre los fundamentos teodricos, que introduce las bases de la
investigacion, bases teoricas y el marco de conceptual en relacion a las variables, dimensiones

e indicadores.

El Capitulo Segundo aborda lo referente a la Metodologia, donde se plantea y describe el
problema de investigacion, ademas de las técnicas, herramientas, unidades de investigacion y

otros procesos utilizados en la investigacion.

El Capitulo Tercero contiene la presentacion de los resultados obtenidos y andlisis en
relacion al estudio en cuestion, interpretando los datos mas significativos, ademas se detallan

las conclusiones y recomendaciones realizadas en base a estos resultados.
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HIPOTESIS

Dado que la Calidad de servicio percibida esta conformada por elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, siendo factores importantes y
estratégicos en la formacion profesional de los Estudiantes de la Facultad de Ingenieria de
Minas de la Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco (UNSAAC)

Es probable que exista relacion e influyan de manera favorable y significativa en la
Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Ingenieria de Minas de la Universidad

Nacional San Antonio Abad del Cusco (UNSAAC).
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OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar la relacion existente en funcion de la Calidad del servicio percibida y la
Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Ingenieria de Minas de la Universidad

Nacional San Antonio Abad del Cusco (UNSAAC), Cusco, 2021.

Objetivos Especificos

« Establecer la relacion existente en funcion de elementos tangibles y satisfaccion de
los Estudiantes de la Facultad de Ingenieria de Minas de la Universidad Nacional San Antonio

Abad del Cusco (UNSAAC), Cusco, 2021.

« Definir la relacion existente en funcion de la fiabilidad y la satisfaccion de los
Estudiantes de la Facultad de Ingenieria de Minas de la Universidad Nacional San Antonio

Abad del Cusco (UNSAAC), Cusco, 2021.

« Establecer la relacion existente en funcion de la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Ingenieria de Minas de la Universidad

Nacional San Antonio Abad del Cusco (UNSAAC), Cusco, 2021.

« Definir la relacién existente en funcién de la seguridad y la satisfaccién de los
Estudiantes de la Facultad de Ingenieria de Minas de la Universidad Nacional San Antonio

Abad del Cusco (UNSAAC), Cusco, 2021.

« Establecer la relacion existente en funcion de la empatia y la satisfaccion de los
Estudiantes de la Facultad de Ingenieria de Minas de la Universidad Nacional San Antonio

Abad del Cusco (UNSAAC), Cusco, 2021.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO
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1.1. BASES TEORICAS

1.1.1. Calidad

Existe una gran cantidad de definiciones sobre “Calidad”. La RAE presenta una
definicion sobre calidad expresando que es una propiedad o diferentes propiedades
agrupadas que son inherentes a algo o alguien, ademas menciona como de la misma
forma atribuyen una forma de apreciar y hacer una comparacion entre todos los

elementos de la especie considerando si es peor, igual 0 mejor que estos.

Croshy presenta una definicion sobre calidad expresando que dependen
estrictamente de si se cumplen o no las especificaciones que han sido planteadas por el

proveedor del servicio.

Las definiciones mencionadas han sido superadas en los diferentes sectores
organizacionales, ya que cuando hablamos de gestion de calidad implica mucho méas
que las caracteristicas propias de servicio o producto, es decir, nos referimos a la

manera de administrar el servicio y la forma como se ofrece.

Calidad no es algo que este ajeno al cliente,

No se puede considerar la calidad como una caracteristica externa al cliente, ya
que el cliente esta comprometido y se generan emociones 0 sentimientos al tomar un

servicio, dentro de un ambiente donde existe interrelacion con proveedores y mercado.

- La calidad esta constituida por diferentes tipos de caracteristicas que pueden

satisfacer los requerimientos de los consumidores o clientes (Juran, 1993),

- La calidad se alcanza cuando el proveedor del servicio excede a los
requerimientos previstos del cliente o inclusive supera sus expectaciones durante el

periodo que el servicio o producto es entregado (Deming, 1986).

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

- La Calidad es el posicionamiento que se logra mediante el liderazgo de una
marca o entidad, reflejada en los resultados, desde cuando el servicio es prestado por
primera instancia y el performance del proveedor del servicio es 6ptimo, consiguiendo

el cumplimiento de los requerimientos del cliente (Westinghouse,1998).

- La calidad se logra cuando el proveedor del servicio logra satisfacer todas las

demandas fundamentales para sus clientes (Espeso y Harvey,1994).

Los conceptos revisados respecto a la calidad se transforman y se encuentran
evolucionando desde que se considera un nuevo concepto denominado como Calidad
Objetiva, este término hace referencia a la idoneidad de los estdndares empresariales y
organizacionales, hasta la Calidad Subjetiva, este término hace referencia al concepto
sobre el servicio o producto que se forma para el cliente. La continua busqueda de
determinar la calidad es, en conclusion, también la busqueda de determinar la

satisfaccion del cliente (SetoPamies, 2004).

Si se coloca al cliente como el centro que define el nivel de calidad, provoca
automaticamente que solo la “calidad del producto” sea el Unico factor suficiente que
asegura la “satisfaccion del cliente”, que es influida por otros factores o variables que
intervienen debido a esto es que las instituciones u organizaciones definen el concepto

de “producto” de forma diferenciada.

Debido a este motivo se referencia que el término “calidad de servicio”, cuando
sucede la interrelacion entre cliente y proveedor, no depende exclusivamente de la
prestacion del servicio, sino que ademas pueden incluir aspectos no tangibles que

complementan esta prestacion.

Es por esto que la calidad del servicio representa una caracteristica que se podria

percibir por los clientes, y no asi el grado de calidad para un servicio o bien que se
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adquiere, la cual puede ser controlada por la institucion u organizacion siguiendo otras

metodologias.

Un servicio puede presentar caracteristicas unicas que lo hacen diferente de un

producto, entre las cuales sobresalen:

= Intangibilidad: Esta caracteristica hace referencia a la negacion de los sentidos por parte
de los clientes, asi tenemos que no pueden ver directamente el servicio, no puede ser
probado, no puede ser sentido, no puede ser escuchado, no puede ser gustado, sin antes

experimentar el servicio, lo cual implica requerirlo (Kotler y Bloom,1989).

= Complejidad: Pueden existir diferentes cualidades, las cuales pudieran impactar en el

servicio y su nivel de calidad.
= No Almacenabilidad: Mientras se realiza la prestacién del servicio, se extingue.

= Heterogeneidad: Se realiza la prestacion de servicios diferenciados en mercados

diferentes, asi también actividades diferentes.

= Otras, como Estacionalidad, Inseparabilidad o Caducidad.

Para que el cliente pueda formular o evaluar el servicio recibido, es necesario
considerar la opinidn, juicio o percepcion del cliente; por ende, si una institucion u
organizacion requiere potenciar la "calidad del servicio" debe obligatoriamente conocer

percepciones de los clientes, y no considerar solo una propia opinion.

Es asi como se refiere al concepto de "Calidad Percibida”, donde la calidad del

servicio a través de la percepcion del propio cliente toma una valoracion.
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1.1.2. Calidad de Servicio

Calidad de servicio tiene su definicion configurada con cualidades o
caracteristicas que lo estructuran y le dan una valoracion. La calidad referida a un
producto puede ser medible de forma sencilla, contrariamente en la calidad del servicio,
en vista de sus caracteristicas Unicas ya mencionadas como Intangibilidad,

Complejidad, No Almacenabilidad, Heterogeneidad, entre otras.

Existen distintas definiciones para en torno a este tema, mencionados a

continuacion:

« Calidad del servicio es la puntuacién que los consumidores le otorgan a un
servicio, considerando un nivel excelente o de preeminencia en el servicio (Zeithaml,

1988).

« Otra definicion refiere que es el margen de diferenciacion existente que es
calculado mediante dos posiciones: esperanza o anhelo de los clientes respecto del
servicio brindado y como es que se ha percibido en si el servicio (Zeithaml,

Parasuraman, Berry, 1993).

« Otra definicion refiere que es la examinacién de dos caracteristicas para
establecer sus relaciones, estas caracteristicas se basan en lo que el cliente tiene
proyectado que recibird, es decir su expectativa y lo que en realidad se le hace entrega
o0 la percepcion que tiene de lo que se le ha entregado, es decir, el performance o el

resultante percibido acerca del servicio (Set6 Pamies, 2004).

La definicion de servicio es planteada por varios autores; para Fisher y Navarro
(1994, pag. 185) es una variante de un bien comercial en el mercado, que conforma lo

que llama una tercera posicion en el sector, refiriendo que todo lo que este sector
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desarrolla y como consecuencia no se obtiene algun bien, por defecto llegamos a la

conclusion que desarrolla un servicio.

La definicidn de servicio que propone Colunga (1995, p. 25) es que un servicio
consiste en la produccion que es realizada por un grupo de individuos para otro grupo
especifico de individuos; mientras que Kotler (1997, p. 656) indica que un servicio
consiste de diferentes tipos de sectores que conforman el mercado y ofrecen algun
provecho hacia otro sector, caracterizandose por la no tangibilidad y que la no
existencia de pertenencia de ningun objeto material. Ademas, la productividad de este

servicio tiene la posibilidad de enfocarse en un bien fisico o no.

En lineas generales, el servicio podria comprender todos los elementos que

intervienen en la realizacién que genere la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, existen autores que identifican una division referente a la calidad,
mencionando la calidad con enfoque objetivo y calidad con enfoque subjetivo. Vasquez
etal. (1996) menciona que la calidad con enfoque objetivo comprende una vista interior
de calidad enfocada netamente en productividad y eficiencia. La calidad con enfoque
subjetivo comprende una vision exterior obtenida mediante determinar y cumplir los

requerimientos, anhelos y expectaciones de los clientes.

La calidad referida a los servicios se ve condicionada a la percepcion de calidad,
(calidad subjetiva), y hace referencia a la puntuacion que los consumidores le otorgan
a un servicio, considerando un nivel excelente o de preeminencia en el servicio

(Zeithaml, 1988, pag. 3).

Respecto a un enfoque dentro del servicio se referiria a una valoracion o
disposicion en relacion a la mejora continua del servicio. La propia intangibilidad del

servicio influye en que éste sea percibido de forma subjetiva. La percepcion es la
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caracteristica que mas se acerca hacia como se realiza el anlisis, en la medida en que

no intervengan caracteristicas objetivas.

Haciendo una sintesis de los conceptos revisados se podria mencionar respecto
a calidad percibida es considerada uno de los mejores caminos para determinar y

analizar la calidad del servicio.

Segun diversos autores entre ellos llegan a referir que la terminologia respecto
la calidad resulta siendo inconcreto, ademas que es muy dificultoso proponer una

conceptualizacién y cuantificacion.

La caracteristica de no tangibilidad puede representar para los proveedores de
servicios una tarea muy dificultosa el tratar de entender como sus clientes logran
percibir y valorizar su servicio brindado, y en consecuencia también como es que

perciben su calidad (Zeithaml, 1981).

Existen ademas varias definiciones para Calidad del Servicio:

 Las expectaciones del cliente en relacion a los ajustes que se realizan al
servicio prestado. Es la cuantificacion de la relacion positiva existente en funcion de
calidad del servicio brindado y si se ajusta en buena manera a lo que los consumidores

esperan del servicio. (Lewis y Booms, 1983).

« El resultado de lo que se espera del servicio se con la percepcion de este. La
percepcién de calidad resulta de la conjuncién de la ‘calidad técnica’, magnitud del
“qué” o de la finalidad resultante, es decir, lo que realmente recibe el cliente; y de la
otra calidad: ‘calidad funcional’, magnitud sobre el “como” que guarda vinculacion
relacionada con la sucesion del etapas en las que se presta el servicio, ademas la
identidad de la organizacion influye en las expectativas que los consumidores

construyen acerca de lo que realmente anhelan del servicio (Grénroos, 1988, 1994).
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 Las valoraciones respecto a la satisfaccion resultan a partir del margen
diferencial de la percepcion del cliente en relacién a lo que espera y como percibe la

situacion resultante (Oliver & Rust, 1994).

En busqueda de lograr calcular la calidad del servicio, se determinan
dimensiones que sirven como factores importantes para realizar anélisis comparativos,
estas dimensiones son usadas por individuos con la finalidad de analizar diversos

elementos (bou, 1997, p. 251).

Tomando en cuenta dichas dimensiones abstractas, el usuario evalla y otorga
un juicio integral sobre calidad, la finalidad es conseguir que la construccion sea mas
clara, menos alusiva y de facil determinacion. Siendo considerado por conceptos de
mercadotecnia que la calidad del servicio es una construccion de mdaltiples

dimensiones.

Se sugiere plantear a la calidad de servicio como una examinacion acerca del
performance (considerando solamente como los clientes externos logran percibir el
servicio), sin la necesidad de realizar la diferenciacién en relacién de las expectativas
del cliente y el performance; ademas se plantea que el método utilizado para el calculo
de performance (diferencia entre percepcidon-expectacién) no es del todo apropiado en

base a lo que los resultados estudiados (Cronin y Taylor 1994, p. 125).
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1.1.2.1 Dimensionalidad de Calidad del Servicio.

Se plantean 5 clases dimensionales, mencionadas a continuacion:
Elementos-Tangibles. Los tangibles son elementos que pueden ser percibidos
al tacto o reconocidos visiblemente como existentes. Las instalaciones, los
clientes internos y externos, la tecnologia de la informacién y la comunicacion
(TIC), los instrumentos o implementos, entre otros conforman la dimension de
Tangibilidad de la Calidad del Servicio. Ademas, estos elementos de
tangibilidad son aplicados en distintas formas por el proveedor del servicio y
son experimentados y percibidos en grados distintos por el cliente. Los
elementos de tangibilidad son notables en la institucion que presta el servicio,
ya que son factores criticos que influyen en que la experiencia sea gratificante

gracias a ellos.

Fiabilidad. Proceso mediante el cual la institucion proveedora respeta y se
mantiene constante en prestar integramente el servicio al cliente, ademas
asegura la capacidad para brindar de forma constante un servicio con
manteniendo la su calidad. La fiabilidad influye en la confianza y en el impacto
experimentado por el cliente respecto del servicio. La dimension de
confiabilidad es importante y se percibe mediante la forma como las personas

que prestan el servicio consideran la propia calidad del servicio.

Capacidad de respuesta. El procedimiento mediante el cual un proveedor de
servicios cuenta con la predisposicién y reaccion eficiente para resolver
positivamente los problemas que puedan presentar los clientes dentro de un
periodo de tiempo especifico se denomina capacidad de respuesta. Este aspecto

se aprecia como la caracteristica ‘humana’ de la calidad del servicio.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

No obstante, los cambios constantes en torno al area de sistemas y
tecnologias de informacién y nuevas aplicaciones de mensajeria, entornos web,
medios sociales y como esta comunicacion del servicio es presentada a los
clientes influye positivamente en el tiempo de respuesta de las organizaciones

que brindan servicios. (Kenneth & Douglas, 1993, pag. 285)

Seguridad. El conocimiento y la amabilidad de los clientes internos y las
cualidades y aptitudes que generan seguridad y confianza en las personas. El
proceso mediante el cual se adquieren los conocimientos que ejerce el personal
al ofrecer el servicio puede denotar seguridad para el cliente. Esto genera
también la confianza en los clientes de que el profesional encargado de una
actividad en la prestacion del servicio realizara su labor de forma profesional y
ética.

El cliente tiene la experiencia y capacidad necesaria que le permite
diferenciar la calidad del servicio y apreciar los valores que muestran las
personas, para lo cual puede influir una comunicacion asertiva, honestidad e
integridad en la atencién prestada, para considerar la valoracion recibida. La

dimension de seguridad es importante y se percibe mediante el aspecto personal.

Empatia. La preocupacion respecto a la atencién especializada que es prestada
por las instituciones hacia sus clientes. La empatia se considera como una
aptitud de las instituciones presentan en el momento en que se atienden los
problemas, dudas y requerimientos de los clientes, y darles una solucion eficaz.
Ademas, como la institucion asume la responsabilidad de enfrentar y dar soporte

a los inconvenientes que pudiera presentar un cliente o grupo de clientes.
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1.1.2.2. Escalas de Calculo de la Calidad del Servicio

Existen 2 instrumentos reconocidos, especialmente disefiados para
realizar el célculo de Calidad de Servicio (Cronin & Taylor, 1994, pag. 126).
Siendo dentro de estudios de investigacion académica las mas utilizadas para

este fin.

Serv-Qual — (Service Quality). La escala Serv-Qual consta de varios
elementos o items utilizado con la finalidad de medir la manera en el los clientes

logran percibir la calidad del servicio.

Esta herramienta esta conformada por 22 elementos o frases enfocadas
en calcular la expectacion de los clientes, ademas también lo conforman otros
22 elementos o frases con mucha similitud enfocadas en calcular las
expectativas de los cliente y 22 elementos o frases con mucha similitud
enfocadas en calcular las percepciones del cliente. Entonces para obtener el
calculo respecto a calidad del servicio se debe efectuar una diferencia de
resultados obtenidos para las expectaciones y percepciones (Parasuraman et al.,

1985; 1988; 1991).

La expectacion o expectativas pueden ser identificadas segun el modo
como el cliente anhela o desea obtener el servicio (Parasuraman et al., 1988),
también se podria considerar como los clientes idealizan el servicio. Por otro
lado, la calidad percibida demuestra cuales son las valoraciones de los clientes
en un escenario o instante unico (Cronin y Taylor, 1994); también se pueden
incluir los reconocimientos del cliente acerca del servicio; las formas como el

cliente asimila el servicio a lo largo del ‘situaciones verdaderas’, que
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paralelamente, las ‘situaciones verdaderas’ se producen mediante la interaccion

de algun colaborador o sistema con el cliente. (Albrecht, 1992).

Este instrumento nace en base a una definicion de calidad de servicio
deficiente y en busqueda de implementar un nuevo modelo basado en conceptos
estructurados, conocido como modelo de brechas o gaps. Este instrumento se
aplico en reuniones con grupos segmentados por clientes y en entrevistas mas

detalladas para grupos de directivos y gerencias empresariales.

Los grupos focales revelan que se encuentran criterios parecidos que los
consumidores utilizan para dar forma a la expectacion y percepcion de calidad
de servicio, que se enumeran como las diez dimensiones que componen la
calidad de servicio, ademas constando de 97 items. Luego comenzara la
depurificacion estadistica, que reduce a siete dimensiones y 34 items, se aplican
mas pruebas basadas en la recopilacién de nuevos datos entre los siguientes
cuatro grupos: Finanzas, mantenimiento y reparacion y telecomunicaciones, el
método estadistico aplicado favorece para reducir a cinco dimensiones y 22

ftems.

Figura 1

Dimensiones Serv-Qual

Servicio
percibido

Tongibilidad
Fabilidad
Caopacidad de

respuesta Percepcién de lo

Seguridad
En'pﬂ“ﬂ ! Servicio
esperado

Fuente: (Zeithaml y Parasuraman, 2004, pag. 16)

calidad del servicio
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A partir del estudio realizado por Parasuraman et al. (1985), respecto a
la metodologia que define el concepto de calidad de servicio y brechas o gaps
(se evidencian elementos no tomados en cuenta al momento de pasar a
identificar, disefiar y prestar propiamente el servicio), debido a esto surge la idea
de un replanteo y un motivo para estructurar un instrumento estandarizado que
contenga la funcionalidad para calcular eficientemente lo que el cliente podria
percibir relacionado con calidad de servicio. Se aproxima asi el inicio de la
creacién del instrumento Serv-Qual, teniendo como caracteristica la
funcionalidad lograr una medicidn de calidad. Sobre su aplicacion, se considera
que la estructura de esta herramienta es adecuada y permite su aplicacion en un
extenso campo de servicios y tiene como funcionalidad primordial el entender
de manera conveniente las expectativas y percepciones fundamentadas y

mediante ese entendimiento, potenciar la calidad de servicio. (1988, p. 30).

Serv-Perf (Service Performance). El modelo planteado por Cronin y Taylor
(1992) antecede al modelo Serv-Qual, indicando algunas deficiencias como que
la diferente entre el performance y las expectativas presenta inexactitudes en
referencia para el calculo y medida del servicio; por otra parte, se plantea que
los conceptos de mercadotecnia también se enfocan en demostrar que la fuente
para realizar una medida de calidad de servicio deberia estar basado

principalmente en el performance o desempefio. (Croniny Taylor, 1994, p. 125).

El modelo Serv-Perf es considerado como una opcion adicional al

modelo Serv-Qual.
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El modelo Serv-Perf hace uso de 22 elementos o items del modelo
antecesor Serv-Qual, pero que a diferencia de Serv-Qual, solo valora la
calificaciéon respecto a calidad del servicio percibida, entonces el modelo
considera que Unicamente la percepcion es la caracteristica que definira como

evaluar de la calidad del servicio.

1.1.3 Satisfaccion del Cliente

Para definir la satisfaccion del cliente, considerado como resultado la
interaccion de proveedor y cliente, Castillo propone que se puede plantear como la
aceptacion o acuerdo mostrado por parte del cliente respecto de sus expectativas
generadas en funcion a la forma en que es atendido, considerando los diversos sectores

de calidad compuesto por cinco dimensiones (Castillo, 2011).

Por otro lado, Kotler & Amstrong plantean que el escenario donde un cliente se
encuentra satisfecho guarda una dependencia de como perciben el performance del bien
o servicio, en funcion a lo que el cliente espera. En el caso de que el performance sea
deficiente y no cumpla con estas expectativas, los clientes mostraran un nivel de
satisfaccion bajo o insatisfechos, dicho esto, en el momento que el performance del bien
0 servicio sobrepase las expectaciones, generara un escenario donde el cliente se

encuentre satisfecho (Kotler P., Armstrong G., 2015).

La satisfaccion del cliente también es definida como una valoracion subjetiva

al experimentar la forma como es atendido cuando requiere un servicio. (MINSA, 2011,

pag. 12).

Poll y Boekhorst indican que es la medicion por medio de la cual se quiere dar

una valoracion considerando su eficacia, es decir, si en realidad el proveedor del
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servicio tiene la capacidad de asegurar el cumplimiento de sus funciones (considerando

la perspectiva del cliente) (Rey, 2000, pag. 140).

Segun Pereiro, plantea que el escenario donde un cliente se encuentra satisfecho,
es un autoanalisis que se realiza el cliente considerando cuales han sido sus
requerimientos y el nivel en que estos han sido abordados. Se considera ademas que la
satisfaccién comprende una situacion que atravesamos basado en nuestra psicologia, en
consecuencia, no es algo objetivo y en el caso de lograr la satisfaccion, esto provocaria
una fidelizacion en respuesta. El significado de satisfaccion del cliente que representa
para la organizacion, es analogo al significado de felicidad que representa para

cualquier individuo (Pereiro, 2008).

Es por esto la necesidad de calcular el grado de satisfaccion del cliente, que
claramente implica una relacién con en funcioén a la calidad de servicio, considerando
que primero se define la calidad del servicio y posteriormente serd medida en funcion

de la satisfaccion de los clientes.

1.1.3.1. Dimensiones de satisfaccion de los clientes

Valor percibido. EI valor percibido es planteado como el performance que el
cliente ha ido percibiendo en el momento de obtener un bien o servicio, es decir,
es una puntuacion o valoracidn tacita que se genera en el cliente después de
plantear sus requerimientos, siendo consideradas algunas cualidades como la
posibilidad de acceso al servicio, la diferenciacion, exclusividad y
especializacion, respecto a otros proveedores que ofrecen el mismo servicio

(Alarcén, 2017, pag. 23).
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Expectativas. Las expectativas son consideradas como las ilusiones generadas
por los clientes respecto a obtener un bien o servicio, y que una vez obtenidos

cubrirén sus necesidades (Alarcon, 2017, pag. 23).

Conformidad. Después de obtener el servicio, el cual aborda los requerimientos
del cliente en manera favorable, se atraviesa una situacién subjetiva basada en
nuestra psicologia, que como consecuencia responderia a la superacion de

nuestras expectativas e impulsaria nuestra lealtad (Alarcén, 2017).

1.1.3.2. Caracteristicas influyentes en la satisfaccion
La satisfaccion del cliente se plantea como la valoracion esperada en
respuesta a servicios de calidad, ya que tendran una influencia importante en la

forma de comportarse.

Algunos aspectos en como la satisfaccion del cliente influye son:
Si el cliente requiere o no ser atendido.

El ambiente en el que se le presta el servicio o es atendido.

El acuerdo que tiene para una retribucion por el servicio prestado.
El cumplimiento de las politicas o acuerdos del servicio prestado.
La fidelidad o no al servicio por parte de los clientes.

La recomendacion del servicio por parte del cliente hacia sus circulos.

El desafio que representa asegurar el cumplimiento de estos aspectos
implica una mejor atencion y posible mejor evaluacion de los clientes, ademas
si logramos mantener y cultivar estos aspectos en los clientes, se podria
considerar como una estrategia para asegurar la un servicio que implique calidad

(Del banco T. & Daley, 2006).
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1.1.3.3. Delimitacion de satisfaccion del cliente

Existe una gran dificultad para poder plantear esta delimitacion, es asi
que diferentes autores, entre ellos Holahan & Jurkat, Vogt y Shi plantean que
las bases conceptuales acerca de satisfaccion del cliente son escasas y algunas

inexactas.

Es la situacion generada por el mismo cliente, que representa un sentir
emotivo y cognitivo, simboliza la conjuncion de las ideas materiales y emotivas
de los clientes respecto a averiguar sobre conocimientos, es ademas contemplar
en su totalidad una necesidad o anhelo expresado, es decir, alcanzar un objetivo

anhelado (Griffiths, Johnson y Hartley, 2007).

Por otro lado, Vogt (2004) plantea es la finalidad de una secuencia de
etapas inalterable de la confrontacion de dos posiciones; en un primer lugar
acerca de la experiencia y percepciones subjetivas y en el otro lugar objetivos y

expectativas (Hernandez, 2011, pag. 353).

Entonces, se puede comprender que la gradualidad de un cliente
satisfecho va a diferir para toda la diversidad de personas que tomen el servicio,
debido a que dependera de su cada percepcion y expectativa correspondiente,
por otro lado, existen factores que pueden ser estandarizados ya que influyen
constantemente en el servicio con la finalidad de dar a conocer sus
caracteristicas como el nivel la calidad que brindan, su localizacion, su talento

humano, etc.
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1.2. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

(1). “CALIDAD DE SERVICIO EN LA GESTION ORGANIZACIONAL DE

LAS MAESTRIAS EN GERENCIA DE LA REGION ZULIANA”

En el estudio de Salazar C., Clemenza C. & Salazar O, la calidad del servicio a
nivel de maestrias de gerencia es considerada a partir de la interaccion con los clientes
internos y externos, considerando sus componentes (tangibles, fiabilidad, seguridad y
empatia), mientras que las organizaciones publicas y privadas tienen el papel de entidades
gjecutoras. Los datos resultantes obtenidos sirven como un aporte de conocimientos y
datos importantes para cualquier organizacion educativa superior, debido a que sirven
como apoyo para guiar y gestionar dichas organizaciones en busqueda de adaptarse y
lograr la generacion de servicios superiores en los distintos ambientes del sector, ademas
del continuo seguimiento hacia satisfacer los requerimientos mas sustanciales que
pudieran tener los estudiantes de los diversos programas de posgrado, aportando asi en el
servicio y conseguir su mejoramiento. En orden de conseguir el objetivo establecido, los
autores deciden realizar el analisis de varios posicionamientos haciendo uso de diferentes
fuentes y referencias bibliograficas para lograr un sustento conceptual sobre calidad de
servicio, asi mismo teniendo en consideracion como una caracteristica fundamental la
satisfaccion. Dentro de algunos posicionamientos tomados en cuenta, se pueden considerar
relevantes los argumentos de Zeithmal (2002), quien indica que la calidad debe ser
establecida exclusivamente por el cliente mas no asi por las organizaciones que prestan el
servicio. Del mismo modo, el posicionamiento por parte de Cobra (2000), quien refiere el
concepto de triangulo de servicio, expresando la utilizacion de estrategias interactivas de

marketing en busqueda de lograr la satisfaccion.

(Salazar C., Clemenza C. & Salazar O, 2009).
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(2). “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
UNIDAD DE TRAMITE DOCUMENTARIO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL

JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION, HUACHO, PERU” (UNJFSC)

El estudio de Barrera tiene como intencion examinar al respecto de como influye
la calidad respecto de la satisfaccion de alumnos en la universidad UNJFSC referido al

area de Gestién de documentacion universitaria.

El autor considera para su estudio plantear un disefio no-experimental,
transeccional, considerando la conformacion de poblacién a los alumnos, plana docente y

colaboradores del area de administracion, llegando a la suma toral de 16209 individuos.

El autor hace uso de la aplicacién de cuestionario como instrumento, mediante

encuestas, utilizando software de paquetes estadisticos SPSS para el proceso de data.

Al cabo de recabar los resultados finales del estudio, manifiesta el indice de
significancia 0, el cual lleva a concluir que existe relacion entre sus variables planteadas,
es decir, que confirma la existencia de influencia de la calidad respecto de la satisfaccion
de los alumnos de la universidad UNJFSC referido al area de Gestion de documentacion

universitaria.

(Barrera M, 2014).

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~&  DE SANTA MARIA

(3). “CALIDAD DEL SERVICIO EN EL SECTOR DE EDUCACION

POSGRADO PARA LOS PROGRAMAS DE MBA EN LIMA”

El estudio de Anna B., Dafiino R., Figueroa L. & Gonzélez D. determinan la gran
influencia en funcion de la calidad del servicio con el objetivo de mejorar las estrategias
de las organizaciones como la diferenciacion, ademas del valor que ha tomado en los
ultimos afios debido a las tendencias y competencias en el mercado. Ademas, refieren que
la calidad de servicio es un factor vital para poder lograr una ventaja sobre los

competidores.

Los autores consideran que, para medir la calidad, requerimos realizar
procedimientos complejos, esto debido al atributo de no tangibilidad caracteristico en los
servicios. Ademas, debemos considerar los diversos elementos y variables planteadas que
caracterizan el bien o servicio prestado, ademas de como los usuarios han de percibirlo.
Para el sector de capacitacion superior, la relevancia existente respecto a evaluar la calidad
es aun de mas trascendencia, al ser considerado un servicio de vital importancia para la
construccion de una sociedad mas desarrollada. Entonces podemos considerar la criticidad
que este sector del servicio representa, ya que es permanentemente obtenido y requerido
por todos los individuos durante todas las etapas de su vida y que representa la adquisicion

de un valor no tangible, resultando primordial asegurar su calidad.

Los autores implementaron la herramienta HEDQUAL de origen turco, planteada
por Gulnur y Nihat. Para lograr medir la calidad percibida del servicio de capacitacion
superior, en este caso los programas de posgrado, se basan en 5 clases dimensionales (1)
Calidad Educativa, (II) Funciones administrativas, (I11) Funciones Bibliotecarias, (1V)

Funciones de Soporte (V) Oportunidades Profesionales.

(Anna B., Dafiino R., Figueroa L. & Gonzélez D., 2018).
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
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2.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

2.1.1. Enfoque de la Investigacion

La presente investigacion presenta un enfoque cuantitativo, debido a que se
muestra a través de cada etapa, ademas de procedimientos, secuencialidad y puede ser
probado. En ese sentido existe una secuencialidad inalterable, que sin embargo se
podria replantear en alguna etapa. Su inicio se basa en el planteamiento de una idea que
va delimitando, de la cual se originan el objetivo general y especificos de ser el caso y
las interrogantes, después se procede a realizar una investigacion de distintas
referencias bibliograficas que serviran para desarrollar el marco conceptual. Partiendo
con las interrogantes, luego la definicion de hipdtesis y se establecen las variables de la
investigacion. En base a esto se determina el disefio de investigacion adecuado que nos
permitird contrastar la hipétesis, se analizan las variables y los resultados obtenidos
mediante el uso de estadistica, finalmente se pueden plantear conclusiones y

recomendaciones. (Sampieri, R. H., Collado, C. F., & Lucio, M. P. B., 2014, pag. 4).

2.1.2. Campo de Estudio, Area de Estudio y Linea de Accion
Campo de Estudio. Ciencias Empresariales y Sociales
Area de Estudio. Administracion

Linea de Accidn. Percepcion de calidad del servicio

2.1.3. Analisis de Variables
El estudio de la investigacion contiene dos variables:
Calidad del Servicio percibida

Satisfaccion del Cliente
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2.1.4. Operacionalizacion de Variables

Tabla (1)

Operacionalizacién de Variables

DE SANTA MARIA

VARIABLE INDICADORES

SUB INDICADORES

Elementos
Tangibles

Instalaciones y Equipamiento
Infraestructura Digital
Ambiente y Entorno
Presentacion del Personal

Fiabilidad

Desarrollo del plan de trabajo y estudios
Prestacion de servicios complementarios
Excelencia en la formacion profesional
Eficacia de plazos en actividades y tramites

Calidad del
Servicio Percibida

Capacidad de
Respuesta

Retroalimentacion académica

Comunicacidn precisa de horarios y servicios
Respuesta eficiente a solicitudes y dudas
Predisposicion para brindar ayuda

Seguridad

Capacidad para la solucién de problemas
Experticia del Personal

Transmisién de confianza

Compromiso con los clientes

Empatia

Atencion Personalizada
Conocimiento de las necesidades
Compromiso y Motivacion
Horarios Adecuados

Valor Percibido

Accesibilidad
Diferenciacion
Especializacion

Satisfaccion

del Estudiante Expectativas

Necesidades Personales
Experiencia con el Servicio

Conformidad

Superacion de Expectativas
Lealtad

Fuente: Elaboracion propia, 2021.
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2.1.5. Hipdtesis

Dado que la Calidad de servicio percibida estd conformada por elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, siendo factores
importantes y estratégicos en la formacion profesional de los Estudiantes de la FIM -
UNSAAC.

Es probable que exista relacion e influyan de manera favorable y significativa en

la Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM - UNSAAC.
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2.1.6. Interrogantes Basicas
- ¢Qué relacion existe entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los

Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021?

- ¢Como se relacionan los Elementos Tangibles y la Satisfaccion de los

Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021?

- ¢Como se relacionan la Fiabilidad y la Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM

- UNSAAC, Cusco, 2021?

- ¢En qué medida la Capacidad de Respuesta se relaciona con la Satisfaccion de

los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 20217

- ¢En qué medida la Seguridad se relaciona con la Satisfaccion de los Estudiantes

de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021?

- ¢En qué medida la Empatia se relaciona con la Satisfaccion de los Estudiantes

de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021?

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA )
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

2.1.7. Tipologia de Investigacion

Este estudio representa una investigacion de tipologia basica, en vista de que basa
su desarrollo en conceptos tedricos sobre calidad de servicio y satisfaccion de los
estudiantes, y que busca solucionar el problema establecido.

Una definicidn para este tipo de estudio es que trata de investigar y conceptos
sobre el problema establecido, ademas trata de explicar a detalle, y predecir el marco
sobre el cual se realiza el estudio mediante el planteamiento de metodologias y conceptos
gue reconocen gestionar un ambiente con base tedrica. (Hernandez, Fernandez y Baptista,

2010, pag. 112).

2.1.8. Disefio de Investigacion
Este estudio presenta un disefio de investigacion No-Experimental; Transversal;

Correlacional.

Se hace referencia a un estudio No-Experimental, ya que no se aprecian
variaciones intencionadas en las variables. en busqueda de evaluar algin efecto sobre
otras variables. El procedimiento consiste en examinar acontecimientos que se dan en un
escenario habitual, para posteriormente realizar un analisis (EI Glosario SAGE de

Ciencias Sociales y del Comportamiento, 2009).

Es Transeccional o Transversal, ya que busca el modo de obtener una descripcién
para las variables planteadas y realizar un analisis sobre su influencia y relacion para un

instante Unico en el tiempo, mediante la recolectan datos (Liu, 2008 y Tucker, 2004).

Es Correlacional, ya que una vez obtenido los resultados de interaccién entre las
variables, se realiza el calculo individual respectivo, posteriormente se mide y analiza la

relacion, estas relaciones pueden ser comprobadas por la hipotesis (Hernandez, 2010, p. 81).
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Figura 2

Disefio de Investigacion.

[
. Cuyo propasito es:
Disedo de investigacion 4 * Responder preguntas de investigacion

« Cumplir objetivos del estudio
+ Someter hipdtesis a prueba
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Nota: Adaptado de Metodologia de la Investigacion 6a ed. (p&g. 127), por Sampieri, R. H., Collado, C. F.,
& Lucio, M. P. B., 2014, McGraw-Hill.
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2.2. TECNICAS, INSTRUMENTOS Y MATERIALES DE VERIFICACION
2.2.1. Técnicas

» Método de estudio de informacion primaria. Este método implica la
generacion de nuevos conceptos y conocimientos en base al estudio realizado por parte

del investigador.

» Método de estudio de informacion secundaria. Este método implica la
referencia que se hace a informacion ya recopilada y publicada antecesora al estudio
realizado, las ventajas que representa son la reduccién de aspectos econémicos y

logisticos para el investigador.

Las técnicas empleadas en el presente estudio fueron: la técnica de observacion
y la técnica comunicacion que sirven como herramientas de gran ayuda para determinar
a las variables e indicadores mencionados en la operacionalizacion de variables.

(Hernandez, Ferndndez & Baptista, 2010).

2.2.1.1. Técnica de Observacion

Observacion Documental. Se trata de toda informacion recuperada de las
distintas fuentes bibliograficas donde se encuentran acontecimientos y conceptos
sociales producidos a lo largo del tiempo, con el objetivo de adquirir datos que son

utilizados dentro de los limites de la investigacion.

Para recabar esta informacion, se recurre al sistema web de la Universidad
Nacional San Antonio Abad del Cusco; ademas de datos obtenidos de los compendios

estadisticos publicados.
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2.2.1.2. Técnica de Comunicacion

Encuesta. La encuesta plantea determinar lineamientos que ayuden a conocer
de manera cientifica la apreciacion de los individuos respecto a un tema en especifico
(Ledn & Montero, 1993). Mediante esta metodologia se plantean interrogantes a una
poblacién objetivo, tomando una muestra que referencia y representa a toda la
poblacion estudiada, con la finalidad de llegar a comprender sus posiciones y
comportamientos en relacion la investigacion que se realiza. (Borges del Rosal, A.,

2021).

Para esta investigacion se planted aplicar la técnica de encuestas, mediante 2
instrumentos o conjunto de interrogantes, que tienen como objetivo recopilar el parecer

acerca de la investigacion que se realiza (Paredes Nufiez J., 2010).

2.2.2. Instrumentos

Los instrumentos que permiten realizar una comprobacion son planteados como
canales alternativos y de operacion de la técnica, representan procedimientos utilizados
por los investigadores como soporte para la recopilacion de informacion, por otra parte,
los materiales son elementos basicos requeridos para poder aplicar los instrumentos

mencionados (Paredes Nufiez, J.,2013).

Para la presente investigacion se usaran 2 cuestionarios:

= Cuestionario de Encuesta referido a Calidad de Servicio percibida

= Cuestionario de Encuesta referido a Satisfaccion del Estudiante

Seguidamente, se plantean las fichas técnicas de los instrumentos para tener un

mejor alcance de su estructura.
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2.2.2.1. Ficha Técnica de la Encuesta

Ficha Técnica de la Encuesta sobre Calidad de Servicio percibida.

Nombre Encuesta Modelo Serv-Perf

Autor Cronin & Taylor; Camison, Cruz & Gonzales
Afio 1994; 2007

Adaptacion Contreras Ramos, J. M.

Afio 2021

Procedencia

Arequipa - Perd

Aplicacion Personal y Grupal

Tiempo 5 - 12 minutos

ObjBtive Precisar la Calidad percibida por los Estudiantes de la FIM -
UNSAAC

N° de items 28 items, agrupados en 5 dimensiones:
Elementos Tangibles Interrogantes 1,2,3,4,5
Fiabilidad Interrogantes 6,7,8,9,10
Capacidad de Respuesta  Interrogantes 11,12,13,14,15
Seguridad Interrogantes 16,17,18,19,20,21
Empatia Interrogantes 22,23,24,25,26,27,28

Calificacion Serie basada en Likert:

(5) Muy de acuerdo

(4) De acuerdo

(3) Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(1) Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia, 2021

Tomando como referencia los items que plantea el Modelo Serv-Perf por Cronin
& Taylor (1994); Camison, Cruz & Gonzales (2007), para la formulacion de las

preguntas, las cuales seran adaptadas a la presente investigacion.
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Ficha Técnica de la Encuesta sobre la Satisfaccion del Estudiante.

Nombre Encuesta en base a elementos de Satisfaccion del Cliente
Autor Philip Kotler

Afio 2003

Adaptacion Contreras Ramos, J. M.

Afio 2021

Procedencia

Arequipa - Perd

Aplicacion Personal y Grupal
Tiempo 4 - 10 minutos
Objetivo Explorar la satisfaccion de los Estudiantes de la FIM - UNSAAC
N° de items 9 items, agrupados en 3 dimensiones:
Valor Percibido Interrogantes 29,30,31,32,33
Expectativas Interrogantes 34,35
Conformidad Interrogantes 36,37
Calificacion Serie basada en Likert:

(5) Muy de acuerdo

(4) De acuerdo

@ Ni de acuerdo, Ni en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(1) Muy en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Tomando como referencia los Elementos de Satisfaccion del Cliente que plantea
Kotler P. (2003), para la formulacion de las preguntas, las cuales seran adaptadas a la

presente investigacion.
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2.2.2.2. Formato de Encuesta

El presente cuestionario tiene como finalidad conocer su opinion, por favor marcar
todas sus preguntas con veracidad, para para cumplir con la seriedad e integridad de la
investigacion.

Género Edad Ao Académico

Masculino Femenino 16-20 21-25 26-30 i“llég lero 2do 3ro 4to 5to

Seleccione la opcidn que sea la mas adecuada respecto a cada situacion:

®
Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo, En desacuerdo Muy en
Ni en desacuerdo desacuerdo
Calidad de Servicio percibida
N° Items Calificacion

Elementos Tangibles

¢La UNSAAC posee instalaciones y equipamientos (Edificaciones, Talle-

1 | res, Laboratorios, Salones, Auditorios, Zonas Verdes, Bafios) modernosy | 5)@)3)2)(1)
funcionamiento 6ptimo?
¢La UNSAAC cuenta con una infraestructura digital para el manejo de

2 | materiales académicos y desarrollo de clases virtuales adecuados parasu | (5)(@)3)2)(D)
aprendizaje?
¢La UNSAAC provee ambientes atractivos que generan un entorno agra-

3 dable para su desarrollo profesional? OOV
;La presentacién personal de los catedraticos de la UNSAAC reflejan una

4 |
apariencia pulcra? OOV
¢La presentacion personal del personal administrativo de la UNSAAC re-

° fleja una apariencia pulcra? OOV
Fiabilidad
¢El contenido académico propuesto por los catedraticos se desarrolla inte-

6 gralmente durante el semestre académico? OOV
¢Los servicios complementarios como biblioteca, enfermeria, comedor, se-

! cretaria se prestan segun lo establecido por la UNSAAC? OEEOO
¢El servicio de Educacién brindado por la UNSAAC es el 6ptimo y favo-

8 rece a ser formado como profesionales de calidad? OO0
;Los horarios y plazos de las actividades académicas se cumplen seguin lo

9 ¢
programado? OO0
;El personal administrativo de la UNSAAC cumple con la atencion y tra-

10 ¢ o . ;

0 mites académicos sin errores y segun plazos establecidos? OeEeOW
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Capacidad de Respuesta
;Los catedraticos retroalimentan oportunamente las diferentes actividades
11 ¢ ) ,
académicas como examenes, entregables y dudas? OGO
;La UNSAAC da a conocer detalladamente todos los servicios que presta
12 ¢~ . ” ’
asi como los horarios para su atencion? OO
;Las consultas, solicitudes y trdmites administrativos son atendidos dili-
13 ¢ ’ :
3 gentemente y con prontitud? OO0
¢Los catedraticos de la UNSAAC estan predispuestos a ayudar a los estu-
14 diantes? OO0
15 ¢Los colaboradores con funciones administrativas de la UNSAAC se en- OO
cuentran predispuestos para apoyar a los estudiantes?
Seguridad
¢Los catedraticos de la UNSAAC poseen experticia y actualizacion ade-
16 cuada en conocimientos teéricos y practicos? OO
;El personal administrativo de la UNSAAC tiene la capacidad para la aten-
17 |3 4 .
cién y solucion de problemas de los estudiantes? OO
¢Los catedraticos de la UNSAAC promueven un ambiente de confianza
18 que permite comunicacién fluida con los estudiantes? OO0
;Los catedraticos de la UNSAAC aplican conocimientos tedricos sujetos a
19 |¢- 2
o la realidad de forma oportuna y clara? OOEeOW
¢Los catedraticos de la UNSAAC aplican criterios objetivos para la califi-
. cacion en las asignaturas? OOV
,La UNSAAC promueve una mejora en el desempefio laboral de catedréti-
21 ¢ M
cos y personal administrativo? OO
Empatia
¢Los catedraticos la UNSAAC prestan atencion personalizada a los estu-
22 diantes cuando es requerida? OOV
,El personal administrativo de la UNSAAC presta atencion personalizada a
23 ¢ : :
3 los estudiantes cuando es requerida? OO0
24 | ¢Los catedraticos la UNSAAC conocen las necesidades de los estudiantes?  G®@®@@D
;Los colaboradores con funciones administrativas de la UNSAAC conocen
25 ¢ : )
> las necesidades de los estudiantes? OO
¢La UNSAAC proyecta compromiso en la formacion integral y personal de
26 los estudiantes? OO0
;Los catedraticos la UNSAAC estan comprometidos con un correcto
27 ¢ e : -
aprendizaje, motivacion y promueven hacer a los estudiantes participes? OO0
¢Los horarios de atencion de los servicios que brinda la UNSAAC son co-
28 modos y adecuados a las necesidades de los estudiantes? CEEOO

UNIVERSIDAD
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Satisfaccién de los Estudiantes
Valor Percibido
29 | ¢El servicio que ofrece la UNSAAC es accesible? G@R@D
30 ¢La UNSAAC ofrece un servicio de calidad que la diferencia y posiciona
mejor en comparacion a otras universidades? OO
31 ¢La UNSAAC ofrece un servicio de calidad exclusivo, que no se perciben
de otras universidades? OO0
32  ¢Los catedraticos de la UNSAAC cumplen satisfactoriamente su funcién
al ser especialistas en sus materias? LRV
33 | ¢El personal administrativo de la UNSAAC cumple satisfactoriamente su
funcion al ser especialistas en su materia? OO
Expectativas
34. | ¢El servicio que ofrece la UNSAAC satisface sus necesidades personales?
G000
35 | ¢Considera que su experiencia del servicio percibida en la UNSAAC, es
satisfactoria? CLEOO
Conformidad
36 | ¢El servicio que ofrece la UNSAAC ha superado sus expectativas? @R
37 ¢Confia a plenitud en el servicio que le brinda la UNSAAC y lo recomen-
daria a otras personas? COEOO

Gracias por su colaboracion.
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2.3. CAMPOS DE VERIFICACION
2.3.1. Ubicacion espacial

La investigacion se efectla en la ciudad de Cusco.

2.3.2. Ubicacion temporal

La investigacion se efectla entre de abril y agosto del 2021.

2.4. UNIDAD DE ESTUDIO

Las unidades de analisis del estudio estdn conformadas por los estudiantes

Facultad de Ingenieria de Minas — UNSAAC, Cusco 2021.

2.4.1. Poblacion

En la actualidad en la FIM - UNSAAC. cuenta un total de 592 estudiantes (62

mujeres y 530 hombres) con matricula en los 10 ciclos académicos.

Tabla (2)

Poblacion por afio académico

Estudiantes Matriculados FIM - UNSAAC

Semestre 2021 - |
1.% Afio 125
2.%° Afio 158
3. Afo 136
4.° Afo 133
5.° Afio 40
Total 592

Fuente: Compendio Estadistico 35 UNSAAC, Elaboracién propia, 2021.
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2.4.1.1. Muestra
Para este estudio de investigacion, se calcul6 un tamafio de muestra
probabilistica aleatoria simple de 168 estudiantes FIM - UNSAAC (UNSAAC).,

durante el semestre académico 2021 I.

Calculo del Tamafo de Muestra

Debido a que la el tamafio de poblacidn es finito, se procedio a calcular

la muestra mediante la ecuacion planteada por Fisher (1996).

Z?xpxqxN
T e2x(N-1)+Z2xpxgq

Considerando:
n. Tamafio Muestral

N. Tamafio Poblacional = 592
Z. 1,96 (Nivel de confianza 95%)
p. 0,5 homogeneidad de ocurrencia sobre el fenémeno. Probabilidad = 50%.

g. 0,5 homogeneidad de fracaso sobre el fenémeno. Probabilidad = 50%.

e: Margen de error 5%

B 1.962 % 0.5 % 0.5 * 592
©0.052 % (592 — 1) + 1.962 0.5 % 0.5

n =234

Al obtener el tamafio de la muestra superior al diez por ciento de la poblacion, se
realizé el ajuste usando el factor de correccion por finitud (Lopez-Roldan P., Fa-

chelli S., 2015).

n 234
- N 234
1+ (N) 1+ (@)

n

n =168

La muestra esta representada por 168 estudiantes.
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2.5. ESTRATEGIAS PARA RECOLECCION DE DATOS
2.5.1. Organizacion

Como estrategias que sirvan como apoyo para recolectar informacion y data a
través de fuentes primarias, se ha optado la aplicacion de encuestas y entrevistas, que

se realizan a través de canales digitales.

Para la recoleccion de datos a través de fuentes secundarias, se ha optado por
investigar via web para obtener informacion de los compendios estadisticos, desde la

fuente oficial de la Universidad Nacional San Antonio Abad Del Cusco (UNSAAC).

También, se consultara bibliografia vigente relacionada a esta investigacion.

2.5.2. Recursos
2.5.2.1. Humanos.

Representado por el Investigador y un Ingeniero como apoyo, con la
finalidad de poder facilitar de forma directa y oportuna el instrumento a los
estudiantes y asi obtener la informacién necesaria requerida en la elaboracion

del proyecto.

2.5.2.2. Materiales.

Software Conexion a internet
Memoria USB Horas de investigacion
Utiles de Escritorio Apoyo Profesional
Movilidad
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2.5.2.3. Financieros.

La investigacion es cubierta con recursos propios del investigador.

Tabla (3)

Presupuesto para realizar la investigacion

Concepto Valor Unitario Valor Total

Software Procesador de texto y datos S/ 500.00 S/ 1,000.00

Memoria USB S/ 25.00 S/ 25.00
Utiles de Escritorio s/ 50.00 S/ 50.00
Movilidad S/ 300.00 S/ 1,200.00
Conexion a internet S/ 100.00 S/ 500.00
Horas de investigacion S/ 30.00 S/ 2,400.00
Apoyo Profesional S/ 600.00 S/ 1,200.00

Total S/ 6,375.00

Fuente: Elaboracion propia.
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2.6. METODOLOGIAS PARA EL ANALISIS DE DATOS

Las metodologias a utilizar para el presente estudio en funcion de analizar la
data y resultados, que a su vez permitan facilitar su comprension e interpretacion acorde

al tipo de estudio, seran listadas a continuacion.

2.6.1. Analisis de Fiabilidad

Alfa de Cronbach. Alfa de Cronbach se plantea como un coeficiente de relacion
conjunta al cuadrado, el cual en lineas generales evalla y calcula el grado de
homogeneidad de las interrogantes mediante el promedio obtenido de todas las
correlaciones entre todos los items con la finalidad de comprobar su similitud. La forma
de interpretar el resultado del coeficiente es que mientras mas cerca se posicione el
indice al extremo 1 serd mas alta la confiabilidad (100%). Entre los coeficientes
utilizados en investigaciones, Alfa de Cronbach, es el més aplicado para este tipo de

estudios (Ibarra & Casas, 2015, p.240).

Tabla (4)

Coeficiente Alpha de Cronbach en relacion al nivel de confiabilidad

Rasgo Nivel
Muy Alta 0.81-1.00
Alta 0.61-0.80
Moderada 0.41-0.60
Baja 021-040
Muy Baja 0,01-020

Fuente: Hernandez, Fernandez, v Baptista, 2014. Elaboracion propia, 2021,
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2.6.2. Analisis Descriptivo

Distribucion de frecuencias. Una distribucion o Tabulacién de frecuencias se plantea
como una conjuncion de resultados en relacion de una variable, siguiendo un orden bajo
sus categorias establecidas y que casi siempre se muestra en una tabla. Las
distribuciones de frecuencias son complementadas afiadiendo los valores porcentuales
de casos para las categorias respectivas, los valores porcentuales validos (removiendo
los valores perdidos) y los valores porcentuales acumulados (la sumatoria de valores
porcentuales para las categorias respectivas, ordenado empezando por la menor hasta

la mayor). (O. Leary, 2014, pag. 282).

Andlisis de Tablas de Contingencia. El analisis de tablas de contingencia (ATC) se
plantea como un método enfocado en el evaluar el tipo de dependencia de una o un
grupo de variables del tipo cualitativo, en otras palabras, valores nominales y ordinales.
El ATC representa un método fundamentado en la descripcion y evaluacion de las
relaciones existentes entre 2 o0 3 variables en la mayoria de los casos, ademas nos sirve
como una herramienta que evalla de forma descriptiva estas relaciones, del mismo
modo como el procedimiento que precede a otro tipo de evaluaciones mas complejas

sobre relaciones en multiples dimensiones. (Lépez Roldan P., Fachelli S., 2015).

2.6.3. Analisis Inferencial

Prueba de distribucién normal. La prueba de distribucion normal o normalidad se
plantea como una herramienta que nos permite establecer si un grupo de data o
informacidn se encuentra correctamente moldeado bajo una distribucion del tipo normal
o0 una diferente, o adicionalmente nos ayuda a evaluar en caso una variable aleatoria,

dimensién o indicador contienen una distribucion del tipo normal.
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Se puede considerar que esta prueba es un método de la segmentacion de un modelo
especifico, y permite su interpretacion bajo diferentes parametros o puntos de vista,

considerando como interpretemos las probabilidades en cuestion.

La estadistica enfocada a la descripcion, calculan el nivel como se ajustan un
grupo de datos al modelado del tipo normal, considerando que, si el nivel como se
ajustan es bajo, se concluye en que este grupo de datos no cumple con un adecuado
modelamiento con respecto a la distribucion del tipo normal, sin tomar en cuenta las
valoraciones sobre las demés variables intervinientes. (MANUFACTURINGTERMS,

2010).

Andlisis de Correlacion. El analisis de correlacion se plantea como una medicion
respecto de la vinculacion o variacion conjunta en relacién de un grupo de variables del
tipo cuantitativo y continuo. Una forma eficiente de conocer la relacion conjunta de un
grupo de variables es establecer si estas variables varian en conjunto. Cabe resaltar que
el cumplimiento de esta variacion en conjunto no involucra que en todos los casos exista

causalidad, la relacion conjunta podria resultar de casualidad.

La relacion conjunta en definitiva es considerada como una medicion normal de
asociacion o variacion lineal para 2 variables. La mediciobn mencionada esta
representada por (r), pudiendo tomar valores en el rango de menos 1 (relacién conjunta
negativa perfecta) y 1 (relacion conjunta positiva perfecta). En el caso de que el indice
(r) resulte ser igual a 0, evidencia que la relacion del tipo lineal en relacion a un grupo
de variables es inexistente. En el caso de tener una relacion conjunta positiva, evidencia
que los grupos de variables involucrados tienen una variacion en un solo sentido;
mientras que, al tener una relacién conjunta negativa, evidencia que los grupos de

variables involucrados varian opuestamente (Vinuesa P., 2016).
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2.7. CRONOGRAMA DE TRABAJO DEL PROYECTO

Tabla (5)

Cronograma de trabajo del proyecto

2021
Actividad

Mayo Junio Julio Agosto

Proyecto de Tesis

Recoleccion. Analisis y
tratamiento de datos

Redaccion preliminar de
investigacion

Informe Final
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CAPITULO IIl. RESULTADOS Y DISCUSION

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

3.1. ANALISIS DE FIABILIDAD

3.1.1. Analisis de fiabilidad, escala: Calidad Percibida

Tabla 1

Andlisis de fiabilidad, escala: Calidad Percibida

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° elementos

,954 28

La tabla 1 demuestra que, al realizar el Analisis de Fiabilidad mediante SPSS para
el instrumento de Calidad de Servicio Percibida a 168 estudiantes, el computo registrado

para Alfa de Cronbach es de 0,954, el cual establece un grado de confiabilidad muy alta.

3.1.2. Andlisis de Fiabilidad, escala: Satisfaccién del Estudiante

Tabla 2

Andlisis de fiabilidad, escala: Satisfaccion del Estudiante.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° elementos

921 9

De acuerdo a la tabla 2, al realizar el Analisis de Fiabilidad mediante SPSS para
el instrumento de Calidad de Servicio Percibida a 168 estudiantes, el computo registrado

para Alfa de Cronbach es de 0,921, el cual establece un grado de confiabilidad muy alta.
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3.2. ANALISIS DESCRIPTIVO

3.2.1. Tabulacion de Frecuencias: Variable. Calidad de Servicio percibida.

Tabla 3

Distribucion de frecuencias: Calidad de Servicio percibida

Calidad de Servicio percibida

FRECUENCIA A 7 VALIDO 7. ACUMULADO
Valido Bajo 9 5.4 5.4 5.4
Medio 60 35.7 35.7 41.1
Alto 88 52.4 52.4 935
Muy Alto 11 6.5 6.5 100.0
Total 168 100.0 100.0

Figura 3

Niveles de percepcion de Calidad de Servicio
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52,38%
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=
o
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Anadlisis. La Tabla 3 y Figura 3, demuestran que resultados de percepcion media y baja
respecto a calidad, se deben como manifiestan los estudiantes, a las deficiencias en habilidades
blandas, como el bajo entendimiento del personal administrativo respecto al sentir de las
necesidades de los estudiantes y como este afecta en su experiencia; ademas del estado actual

de infraestructura en ambientes destinados al uso de servicios complementarios.

Respecto a los resultados de percepcion alta y muy alta, reflejan el sentir de los estudiantes
respecto al reconocimiento y confianza que les transmite la plana de docentes, asi como la

planificacion académica propuesta teniendo énfasis en innovacion y tecnologia.
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3.2.1.1. Tabulacién de Frecuencias: Dimensién. Elementos Tangibles

Tabla 4

Tabulacion de Frecuencias: Elementos Tangibles

Elementos Tangibles

FRECUENCIA A 7 VALIDO 7. ACUMULADO
Véalido Muy Bajo 5 3.0 3.0 3.0
Bajo 6 3.6 3.6 6.5
Medio 60 35.7 35.7 42.3
Alto 81 48.2 48.2 90.5
Muy Alto 16 9.5 9.5 100
Total 168 100 100

Figura 4

Niveles de percepcion de Elementos Tangibles
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Anadlisis. La Tabla 4 y Figura 4, demuestran que resultados respecto a la dimension de
elementos tangibles sobre calidad que en su mayoria percibidos como aceptables y de nivel
alto, se deben como manifiestan los estudiantes, a que perciben que existe una planificacion
adecuada para el mantenimiento, cuidado en los ambiente y areas verdes programados para sus
pabellones incluyendo algunas decoraciones, ademas de la aceptable limpieza en los servicios
higiénicos, pudiendo mejorar la logistica de los implementos. En general aprecian un ambiente
coémodo, teniendo una ubicacion céntrica que facilita su acceso a los ambientes. Respecto a los

colaboradores destacan la apariencia pulcra y correcta presentacion personal.
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3.2.1.1.1. Tabulacion de Frecuencias: Subindicadores de Elementos-Tangibles

Tabla s

Tabulacion de Frecuencias: Subindicadores de Elementos Tangibles

Subindicadores de Elementos Tangibles

Instalaciones y Infraestructura . Presentacion del
Equipamiento Digital Ambiente y Entorno Personal
Nivel FRECUENCIA 7 FRECUENCIA 7 FRECUENCIA 7 FRECUENCIA 7
Muy Bajo 11 6.5% 10 6.0% 6 3.6% 8 4.5%
Bajo 62 36.9% 44 26.2% 40 23.8% 19 11.3%
Medio 40 23.8% 41 24.4% 38 22.6% 48 28.6%
Alto 45 26.8% 60 35.7% 70 41.7% 83 49.1%
Muy Alto 10 6.0% 13 1.7% 14 8.3% 11 6.5%
Figura s
Niveles de percepcion de subindicadores de Elementos Tangibles
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
.
MUY BAJO BAJO MEDIO ALTO MUY ALTO

@ Instalaciones y Equipamiento O Infraestructura Digital @ Ambiente y Entorno B Presentacion del Personal

Analisis. La Tabla 5 y Figura 5, demuestran que mas de la tercera parte tiene una
percepcién baja sobre los ambientes destinados a realizar talleres o cursos practicos,
mencionando la necesidad de actualizacion y nuevos requerimientos de equipos tecnoldgicos
que estén acorde a las nuevas tendencias, de este modo facilitara la forma en que desarrollan
sus actividades y actualicen sus conocimientos, también lograran seguir la linea que plantea la
facultad respecto a innovacion y tecnologia. Sobre los demas subindicadores expresan tener un

nivel medio-alto.
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3.2.1.2. Tabulaciéon de Frecuencias: Dimension. Fiabilidad

Tabla 6

Tabulacién de Frecuencias: Fiabilidad

Fiabilidad
FRECUENCIA VA 7 VALIDO 7. ACUMULADO
Valido Bajo 8 4.8 4.8 48
Medio 55 32,7 32,7 37,5
Alto 91 542 542 91,7
Muy Alto 14 8,3 8,3 100,0
Total 168 100,0 100,0
Figura 6
Percepciones sobre el nivel Fiabilidad
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Analisis. La Tabla 6 y Figura 6, demuestran que resultados respecto a la dimension de
Fiabilidad sobre calidad que en su mayoria percibidos como aceptables y de nivel alto, se deben
como manifiestan los estudiantes, a que confian en la integridad que plantea la facultad sobre
los contenidos académicos, el desarrollo efectivo y de forma integral durante el semestre
académico. Por otro lado, perciben que los servicios no académicos requieren de una mejor
implementacién progresiva para mejorar su experiencia complementaria a la formacion
educativa. Existe ademas un gran numero de estudiantes que expresan disconformidad al

respecto del correcto cumplimiento de programacion de horarios y plazos de atencion.
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3.2.1.2.1. Tabulacién de Frecuencias: Subindicadores de Fiabilidad

Tabla 7

Tabulacién de Frecuencias: Subindicadores de Fiabilidad

Subindicadores de Fiabilidad

. - Excelencia en la Eficacia de plazos
Plan de trabajo y Servicios L .
. . formacion en actividades y
estudios complementarios . .
profesional tramites
Nivel FRECUENCIA 7 FRECUENCIA 7 FRECUENCIA 7 FRECUENCIA 7

Muy Bajo 6 3.6% 11 6.5% 5 3.0% 17 9.8%
Bajo 12 7.1% 27 16.1% 24 14.3% 50 29.5%
Medio 45 26.8% 34 20.2% 37 22.0% 43 25.6%
Alto 88 52.4% 7 45.8% 90 53.6% 53 31.5%

Muy Alto 17 10.1% 19 11.3% 12 7.1% 6 3.6%

Figura 7

Niveles de percepcion de los subindicadores de Fiabilidad
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BPlan de trabajoy estudios B Servicios complementarios B Excelencia en formacion profesional B Eficacia de plazos en actividades y tramites

Analisis. La Tabla 7 y Figura 7, demuestran que cerca de la tercera parte tiene una
percepcidén baja sobre la eficacia de plazos en actividades y tramites administrativos,
considerando que es necesario que el area a cargo reorganice o replantee sus programaciones
y/o procedimientos para evitar retrasos o inexactitudes que de alguin modo generan molestias
y reclamos por parte de los estudiantes, afectando la experiencia y la percepcion que tienen del
servicio, del mismo modo pudiendo perjudicar las actividades personales y/o disponibilidad de

tiempo. Sobre los demas subindicadores expresan tener un nivel medio-alto.
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3.2.1.3. Tabulacién de Frecuencias: Dimension. Capacidad de Respuesta

Tabla 8

Tabulacion de Frecuencias: Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta

FRECUENCIA 7 7 VALIDO 7 ACUMULADO
Valido Bajo 15 8,9 8,9 8,9
Medio 61 36,3 36,3 45,2
Alto 81 48,2 48,2 93,5
Muy Alto 11 6,5 6,5 100,0
Total 168 100,0 100,0

Figura 8

Niveles de percepcion de Capacidad de Respuesta
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Analisis. La Tabla 8 y Figura 8, demuestran que resultados respecto a la dimension de
Capacidad de Respuesta sobre calidad que en su mayoria percibidos como aceptables y de nivel
alto, se deben como manifiestan los estudiantes, a que existe una correcta informacion
proporcionada a los estudiantes y/o a los docentes sobre el desempefio en relacion con las metas
de aprendizaje, asi como la motivacion genuina a guiar a los estudiantes que pudieran presentar
algunos problemas y/o dificultades en las diversas actividades que realizan y que esto les
genera un soporte emocional muy apreciado, favoreciendo la formacion de valores éticos, lo

cual dista del apoyo a solicitudes y dudas que brinda el personal administrativo.
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3.2.1.3.1. Tabulacion de Frecuencias: Subindicadores de Capacidad de Respuesta

Tabla 9

Tabulacion de Frecuencias: Subindicadores de Capacidad de Respuesta

Subindicadores de Capacidad de Respuesta

Retroalimentacion Comunicacion de Respuesta a Predisposicion para
académica horarios y servicios  solicitudes y dudas brindar ayuda
Nivel FRECUENCIA VA FRECUENCIA A FRECUENCIA Z FRECUENCIA 7
Muy Bajo 7 4.2% 6 3.6% 28 16.7% 11 6.5%
Bajo 25 14.9% 23 13.7% 52 31.0% 28 16.7%
Medio 53 31.5% 42 25.0% 44 26.2% 50 29.5%
Alto 70 41.7% 81 48.2% 42 25.0% 70 41.7%

Muy Alto 13 7.7% 16 9.5% 2 1.2% 10 5.7%

Figura 9
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Analisis. La Tabla 9 y Figura 9, demuestran que cerca de la tercera parte tiene una
percepcién baja sobre la forma como son atendidas sus solicitudes y /o dudas presentadas
respecto a tramites procedimientos, administrativos y académicos, asi como la prontitud en su
gjecucion, planteamiento de posibilidades, facilidades y respuesta oportuna. Se considera
necesario tomar en cuenta las sugerencias e inconformidades de servicio que son expresadas
por los estudiantes, debido a la continua incidencia de desaciertos presentados, los estudiantes
expresan la necesidad de mejora las funcionalidad y operatividad del aplicativo web para estos

fines. Sobre los demas subindicadores expresan tener un nivel medio-alto.
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3.2.1.4. Tabulacién de Frecuencias: Dimension Seguridad

Tabla 10

Tabulacion de Frecuencias: Seguridad

Seguridad
FRECUENCIA A 7 VALIDO 7. ACUMULADO
Valido Bajo 13 7,7 7,7 7,7
Medio 60 35,7 35,7 43,5
Alto 86 51,2 51,2 94,6
Muy Alto 9 54 54 100,0
Total 168 100,0 100,0
Figura 10
Niveles de percepcion de Seguridad
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Analisis. La Tabla 10 y Figura 10, demuestran que resultados respecto a la dimension
de Seguridad sobre calidad que en su mayoria percibidos como aceptables y de nivel alto, se
deben como manifiestan los estudiantes, a que existe confianza en la confianza sobre los
conocimientos teoricos y practicos planteados en la malla curricular y que estos estan sujetos
y adaptados a la realidad de forma oportuna y clara, ademas de la objetividad caracteristica en
la mayoria de docentes en funcion de las evaluaciones y calificaciones que hacen sobre los
estudiantes. Por otro lado, expresan que la UNSAAC deberia potenciar las capacidades para la

atencion y solucion de problemas de los alumnos por parte del personal administrativo.
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3.2.1.4.1. Tabulacion de Frecuencias: Subindicadores de Seguridad

Tabla 11

Tabulacion de Frecuencias: Subindicadores de Seguridad

Subindicadores de Seguridad

Capacidad para la

L Experticia del Transmision de Compromiso con
solucion de . .
Personal confianza los clientes
problemas
NiVeI FRECUENCIA VA FRECUENCIA 7 FRECUENCIA 7 FRECUENCIA 7
Muy Bajo 6 3.6% 6 3.6% 6 3.6% 8 4.6%
Bajo 37 22.0% 46 27.4% 36 21.4% 27 16.1%
Medio 42 25.0% 61 36.3% b5 32.7% 50 30.0%
Alto 74 44.0% 44 26.2% 65 38.7% 76 45.0%
Muy Alto 9 5.4% 11 6.5% 6 3.6% 7 4.4%

Figura 11

Niveles de percepcion de los subindicadores de Seguridad
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Analisis. La Tabla 11 y Figura 11, demuestran que cerca de la tercera parte tiene una
percepcion baja sobre la percepcion de experticia del personal encargado de la atencion y
solucion de problemas de los alumnos. Algunas sugerencias pasan por mejorar las interacciones
y relaciones interpersonales con los estudiantes, logrando potenciar algunas habilidades como
la escucha activa, con la finalidad de darle valor al sentir de los estudiantes, sus posiciones,
opiniones y solicitudes. Ademas de reconocer y admitir errores o deficiencias de ser el caso y
realizar un seguimiento después de haber planteado soluciones a los problemas de los

estudiantes. Sobre los demas subindicadores expresan tener un nivel medio-alto.
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3.2.1.5. Tabulacion de Frecuencias: Dimension. Empatia

Tabla 12

Tabulacion de Frecuencias: Empatia

Empatia
FRECUENCIA A 7 VALIDO 7. ACUMULADO
Valido Muy Bajo 4 2,4 2,4 2,4
Bajo 13 7,7 7,7 10,1
Medio 77 45,8 45,8 56,0
Alto 65 38,7 38,7 94,6
Muy Alto 9 byd 54 100,0
Total 168 100,0 100,0
Figura 12
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Analisis. La Tabla 12 y Figura 12, demuestran que resultados respecto a la dimensién
de Empatia sobre calidad, en su mayoria percibidos como medio y nivel alto, se deben como
manifiestan los estudiantes, a que la plana docente demuestra estar comprometida con un
correcto aprendizaje, motivaciéon y ademas promueven la participacién activa de los alumnos
durante el desarrollo de actividades, considerando en algunos casos una experiencia grata, a
diferencia de lo que expresan respecto del personal administrativo que en realidad no presta
una atencion personalizada cuando es requerida, debido probablemente a que ciertamente

desconocen las necesidades de los alumnos.
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3.2.1.5.1. Tabulacion de Frecuencias: Subindicadores de Empatia

Tabla 13

Tabulacion de Frecuencias: Subindicadores de Empatia

Subindicadores de Empatia

Atencion Conocimiento de las Compromiso y Horarios

Personalizada necesidades Motivacién Adecuados

Nive| FRECUENCIA YA FRECUENCIA 7 FRECUENCIA A FRECUENCIA 7
Muy Bajo 15 8.6% 25 14.6% 9 5.1% 12 7.1%
Bajo 51 30.4% 57 33.9% 22 13.1% 34 20.2%
Medio 43 25.3% 43 25.3% 45 26.8% 50 29.8%
Alto 54 31.8% 39 22.9% 87 51.5% 62 36.9%
Muy Alto b 3.9% 6 3.3% 6 3.6% 10 6.0%

Figura 13

Niveles de percepcion de los subindicadores de Empatia
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Andlisis. La Tabla 13 y Figura 13, demuestran que cerca de la tercera parte expresan
tener una percepcion baja sobre la atencion personalizada, que guarda relacion e implicancia
con el desconocimiento del sentir de los estudiantes. Para mejorar estas caracteristicas se
requiere potenciar las habilidades blandas en las estrategias de personalizacion, para lo cual es
necesario promover una cultura centrada en el cliente, es decir, disefiar estrategias alrededor
del cliente, para esto se sugiere hacer uso de informacion histérica disponible que sirva como
una fuente base y a partir de esta generar comunicaciones mas relevantes que ayuden a que los

estudiantes sean escuchados y realmente se puedan entender sus preocupaciones.
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3.2.2. Tabulacion de Frecuencias: Variable. Satisfaccion del Estudiante.

Tabla 14

Tabulacidén de Frecuencias: Satisfaccion del Estudiante

DE SANTA MARIA

Satisfaccion del Estudiante

FRECUENCIA VA 7 VALIDO 7. ACUMULADO
Muy Insatisfecho 2 1.2 1.2 1.2
Insatisfecho 7 4.2 4.2 5.4
Ni satisfecho, ni insatisfecho 51 30.4 30.4 35.7
Satisfecho 95 56.5 56.5 92.3
Muy Satisfecho 13 7.7 7.7 100
Total 168 100 100
Figura 14
Niveles de Satisfaccion del Estudiante
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Analisis. La Tabla 14 y Figura 14, demuestran que resultados respecto a satisfaccion,

son en su mayoria de niveles medio y alto, se deben como manifiestan los estudiantes, a un

resultado general que le otorgan a la experiencia del servicio. Pueden estar de acuerdo con la

aceptacion de este, tomando en consideracion sus expectativas generadas en funcién al qué y

la forma en que reciben el servicio en las diferentes actividades académicas y complementarias

de la Facultad de Ing. de Minas, ademas considerando las caracteristicas de calidad conformada

por elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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3.2.2.1. Tabulaciéon de Frecuencias: Dimension Valor Percibido

Tabla 15

Tabulacién de Frecuencias: Valor Percibido

Valor Percibido

FRECUENCIA A 7 VALIDO 7. ACUMULADO
Muy Insatisfecho 2 1,2 1,2 1,2
Insatisfecho 9 54 54 6,5
Ni satisfecho, ni insatisfecho 48 28,6 28,6 35,1
Satisfecho 96 57,1 57,1 92,3
Muy Satisfecho 13 7,7 7,7 100,0
Total 168 100,0 100,0

Figura 15

Niveles de percepcion de Valor Percibido
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Analisis. La Tabla 15 y Figura 15, demuestran que resultados respecto al valor
percibido, son en su mayoria de niveles medio y alto, se deben como manifiestan los
estudiantes, a que ellos le otorgan una puntuacién general considerando lo que ellos reciben,
es decir, a los valores que consideran positivos, en relacion a los deberes, lineamientos y
exigencias que cumplen. Ademas, intervienen factores como las creencias previas sobre el
valor del servicio, que han sido formadas a partir de conocer experiencias anteriores,

informacién relevante de la facultad e informacién de personas cercanas.
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3.2.2.1.1. Tabulacién de Frecuencias: Subindicadores de Valor Percibido

Tabla 16

Tabulacién de Frecuencias: Subindicadores de Valor Percibido

Accesibilidad Diferenciacion Especializacion
Nivel FRECUENCIA /A FRECUENCIA /A FRECUENCIA /A
Muy Insatisfecho 6 3.6% 8 4.8% 10 5.7%
Insatisfecho 15 8.9% 27 15.8% 35 20.5%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 46 27.4% 60 35.4% 42 24.7%
Satisfecho 84 50.0% 65 38.4% 76 44.9%
Muy Satisfecho N 10.1% 10 5.7% 7 4.2%

Figura 16

Niveles de percepcion de los subindicadores de Valor Percibido
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Analisis. La Tabla 16 y Figura 16, demuestran que los estudiantes expresan que
respecto a la accesibilidad existe una dificultad media — alta previa y durante su experiencia,
debido al posicionamiento de la institucion y la gran demanda por el programa de Ing. de
Minas, ademas consideran que brindan un servicio de calidad diferenciado y por ende los
posiciona mejor en comparacién a otras universidades de la ciudad e incluso de la regién,
algunos alumno también le dan valor adicional al hecho de contar con docentes especialistas

en sus materias que logran satisfactoriamente el desempefio de sus funciones.
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3.2.2.2. Tabulacién de Frecuencias: Dimension Expectativas

Tabla 17

Tabulacion de Frecuencia de la Dimension Expectativas

Dimensién Expectativas

FRECUENCIA A 7 VALIDO 7. ACUMULADO
Muy Insatisfecho 6 3,6 3,6 3,6
Insatisfecho 14 8,3 8,3 11,9
Ni satisfecho, ni insatisfecho 58 34,5 34,5 46,4
Satisfecho 79 47,0 47,0 93,5
Muy Satisfecho 11 6,5 6,5 100,0
Total 168 100,0 100,0

Figura 17

Niveles de percepcion de la dimension: Expectativas
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Analisis. La Tabla 17 y Figura 17, demuestran que los resultados respecto a
expectativas, son en su mayoria de niveles medio y alto, se deben como manifiestan los
estudiantes, a todas las acciones, respuestas, servicios complementarios y estandares de calidad
que estan acostumbrados a recibir por parte de la facultad, es decir, todo aquello que esperan
de la imagen formada respecto al servicio experimentado. Al tener interaccion con ellos se debe
aprovechar cada una de estas oportunidades para fortalecer y mejorar esta imagen, dandoles

una mejor impresion de los principios y valores que representan a la facultad de Ing. de Minas.
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3.2.2.2.1. Tabulacion de Frecuencias: Subindicadores de Expectativas

Tabla 18

Tabulacion de Frecuencias: Subindicadores de Expectativas

Necesidades Experiencia con el

Personales Servicio

N iVEl FRECUENCIA A FRECUENCIA VA

Muy Insatisfecho 8 4.8% 10 6.0%
Insatisfecho 21 12.5% 24 14.3%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 58 34.5% 58 34.5%
Satisfecho ZL 42.3% 65 38.7%
Muy Satisfecho 10 6.0% LY 6.5%

Figura 18

Niveles de percepcion de los subindicadores de Expectativas
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Analisis. La Tabla 18 y Figura 18, demuestran que los estudiantes expresan satisfaccion
respecto de sus necesidades personales, considerando como pilar fundamental la formacion
educativa de calidad y las actividades complementarias que complementan su formacion
profesional, ademas expresan que algunas deficiencias en procesos administrativos pasan a ser
un factor de menor peso, que de algin modo afecta la experiencia general del servicio, sin

embargo se han adaptado a manejar y buscar mecanismos para lidiar con situaciones similares.
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3.2.2.3. Tabulaciéon de Frecuencias: Dimensién Conformidad

Tabla 19

Tabulacidén de Frecuencia de la Dimensiéon Conformidad

Dimension Conformidad

FRECUENCIA A 7 VALIDO 7. ACUMULADO
Muy Insatisfecho 2 1,2 1,2 1,2
Insatisfecho 20 11,9 11,9 13,1
Ni satisfecho, ni insatisfecho 55 32,7 32,7 45,8
Satisfecho 81 48,2 48,2 94,0
Muy Satisfecho 10 6,0 6,0 100,0
Total 168 100,0 100,0

Figura 19

Niveles de percepcion de la dimension: Conformidad
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Analisis. La Tabla 19 y Figura 19, demuestran que resultados respecto a conformidad,
son en su mayoria de niveles medio y alto, se deben como manifiestan los estudiantes, que
luego de experimentar el servicio con un enfoque integral, han podido experimentar lealtad a
la institucidon que les brinda las herramientas necesarias para su desarrollo profesional y
humano, y en especial a la facultad de la cual expresan sentir orgullo y gran aprecio, respecto
alo que ellos esperaban, han podido reconocer que la superacion de sus expectativas en la parte

académica y del ambiente y entorno del cual llegan a formar parte.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

3.2.2.2.1. Tabulacién de Frecuencias: Subindicadores de Conformidad

Tabla 20

Tabulacidén de Frecuencias: Subindicadores de Conformidad

Superacion de

Expectativas Lealtad
N ivel FRECUENCIA A FRECUENCIA VA
Muy Insatisfecho 5 3.0% 4 2.4%
Insatisfecho 45 26.8% 18 10.7%
Ni satisfecho, ni insatisfecho 62 36.9% 48 28.6%
Satisfecho 51 30.4% 86 51.2%
Muy Satisfecho 5 3.0% 12 7.1%

Figura 20

Niveles de percepcion de los subindicadores de Conformidad
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Analisis. La Tabla 20 y Figura 20, demuestran que los estudiantes expresan que el
servicio que en la Facultad de Ing. de minas ha superado sus expectativas solo en ciertos
ambitos y no como un servicio integral, se sugiere determinar cuél es en realidad la expectativa
de los estudiantes, realizar un analisis comparativo, considerando el servicio de instituciones
que lideran el sector, rescatando las buenas practicas y los procesos que dejan de lado. Esto
ayudara ubicarnos mejor en contexto, entendiendo que esta calificacion realmente la ponderan
los estudiantes. Ademas, logrando superar estas expectativas seguramente se fortalecera la

lealtad en los estudiantes.
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3.2.3. Contingencia cruzada: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Estudiante

Tabla 21

Contingencia cruzada: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Estudiante

Satisfaccion del Estudiante

Muy - Ni satisfecho, ; Muy
Insatisfecho Insatisfecho ni insatisfecho Satisfecho Satisfecho Total
) Recuento 2 2 5 9
Bajo
% del total 1.2% 1.2% 3.0% 5.4%
Recuento 5 34 21 60
. Medio
Calidad % del total 3.0% 20.2% 12.5% 35.7%
d? . Recuento 12 67 9 88
Servicio  Alto
% del total 7.1% 39.9% 54% 52.4%
Muy Recuento 7 4 11
Alto % del total 4.2% 2.4% 6.5%
Total Recuento 2 4 51 95 13 168
% del total 1.2% 4.2% 30.4% 56.5% 7.7% 100.0%

Figura 21

Contingencia cruzada: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Estudiante
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CALIDAD DE SERVICIO

La Tabla 21 y Figura 21, demuestran que de la poblacion de estudiantes encuestados el
20,2% percibe un nivel medio de calidad de servicio y a su vez una satisfaccion neutra, ademas
el 39,9% percibe un nivel Alto de calidad de servicio y a su vez un nivel de satisfaccion alto
(satisfecho). El grupo de estudiantes con nivel “muy satisfecho” (5.4%) perciben el nivel de

calidad Alto.
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3.2.4. Contingencia cruzada: Elementos Tangibles y Satisfaccion del Estudiante

Tabla 22

Contingencia cruzada: Elementos Tangibles y Satisfaccion del Estudiante

Satisfaccion del Estudiante

Muy Ni satisfecho, Muy

Insatisfecho Insatisfecho ni insatisfecho Satisfecho Satisfecho Total
Muy  Recuento 2 3 5
Bajo % del total 1.2% 1.8% 3.0%
Bajo Recuento 2 3 1 6
% del total 1.2% 1.8% 0.6% 3.6%
~ Recuento 2 1 28 29 60
Elementos  Medio o0 41 total 1.2% 0.6% 16.7%  17.3% 35.7%
Tangibles Recuento 0 17 56 8 81
iy % del total 0.0% 10.1% 33.3% 48% 48.2%
Muy  Recuento 2 9 5 16
Alto % del total 1.2% 5.4% 3.0% 9.5%
Total Recuento 2 7 51 95 13 168
% del total 1.2% 4.2% 30.4% 56.5% 7.7% 100.0%
Figura 22

Contingencia cruzada: Elementos Tangibles y Satisfaccion del Estudiante
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ELEMENTOS TANGIBLES

La Tabla 22 y Figura 22, demuestran que de la poblacion de estudiantes encuestados el
16,7% con satisfaccion neutray el 17,3% con satisfaccion alta, ambos grupos perciben un nivel
de calidad medio en relacion a la clase dimensional: Elementos-Tangibles, ademas el 33,3%
percibe un nivel Alto respecto a la dimension Elementos Tangibles y a su vez un nivel de

satisfaccidn alto (satisfecho). Solo el 5 % considera la calidad muy alta y muy satisfechos.
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3.2.5. Contingencia cruzada: Fiabilidad y Satisfaccion del Estudiante

Tabla 23

Contingencia cruzada: Fiabilidad y Satisfaccion del Estudiante

Satisfaccion del Estudiante

| nsal\t/ilzlsjf)elzcho Insatisfecho I'II\II Iirigztaltsifsigsr?é) Satisfecho Satl;gge)(lzho Total
Bajo Recuento 2 2 4 8
% del total 1.2% 1.2% 2.4% 4.8%
Medio Recuento 2 30 23 55
% del total 1.2% 17.9% 13.7% 32.7%
Fiabilidad Alto Recuento 3 17 66 5 91
% del total 1.8% 10.1% 39.3% 3.0% 54.2%
Muy  Recuento 6 8 14
Alto % del total 3.6% 4.8% 8.3%
Total Recuento 2 7 bl 95 13 168
% del total 1.2% 4.2% 30.4% 56.5% 7.7% 100.0%

Figura 23

Contingencia cruzada: Fiabilidad y Satisfaccion del Estudiante
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FIABILIDAD

La Tabla 23 y Figura 23, demuestran que de la poblacion de estudiantes encuestados el
17,9% con satisfaccion neutra, percibe un nivel de calidad medio en relacion a la clase
dimensional: Fiabilidad; ademas el 39,3% percibe un nivel de calidad Alto en relacién a la

clase dimensional: Fiabilidad y a su vez muestra un nivel de satisfaccion Alto (satisfecho).
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3.2.6. Contingencia cruzada: Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del Estudiante

Tabla 24

Contingencia cruzada: Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del Estudiante

Satisfaccion del Estudiante

| nsal\t/ilzlsjf)elzcho Insatisfecho I'II\II Iirigztaltsifsigsr?é) Satisfecho Satl;gge)::ho Total
Bajo Recuento 2 2 10 1 15
% del total 1.2% 1.2% 6.0% 0.6% 8.9%
Medio Recuento 5 32 24 61
Capacidad % del total 3.0% 19.0% 14.3% 36.3%
de Recuento 9 64 8 81
Respuesta ' o4 del total 54%  38.1% 48%  48.2%
Muy  Recuento 6 5 11
Alto % del total 3.6% 3.0% 6.5%
Total Recuento 2 7 bl 95 13 168
% del total 1.2% 4.2% 30.4% 56.5% 7.7% 100.0%

Figura 24

Contingencia cruzada: Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del Estudiante
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CAPACIDAD DE RESPPUESTA

La Tabla 24 y Figura 24, demuestran que de la poblacion de estudiantes encuestados el
19,0% con satisfaccion neutra, percibe un nivel de calidad Medio en relaciéon a la clase
dimensional: Capacidad de Respuesta; de los grupos que perciben un nivel Alto en relacién a
la clase dimensional Capacidad de Respuesta, el 38,1% muestra que su satisfaccion es de nivel

Alto (satisfecho) y el 4,8% muestra que su satisfaccion es de nivel Muy Alto (Muy Satisfecho).
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3.2.7. Contingencia cruzada: Seguridad y Satisfaccion del Estudiante

Tabla 25

Contingencia cruzada: Seguridad y Satisfaccién del Estudiante

Satisfaccion del Estudiante

| nsal\t/ilzlsjf)elzcho Insatisfecho I'II\II Iirigztaltsifsigsr?é) Satisfecho Satl;gge)(lzho Total
Bajo Recuento 2 4 7 13
% del total 1.2% 2.4% 4.2% 7.7%
Medio Recuento 3 32 25 60
% del total 1.8% 19.0% 14.9% 35.7%
Seguridad Alto Recuento 12 66 8 86
% del total 7.1% 39.3% 48% 51.2%
Muy  Recuento 4 5 9
Alto % del total 2.4% 3.0% 5.4%
Total Recuento 2 7 bl 95 13 168
% del total 1.2% 4.2% 30.4% 56.5% 7.7% 100.0%

Figura 25

Contingencia cruzada: Seguridad y Satisfaccion del Estudiante
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SEGURIDAD

La Tabla 25 y Figura 25, demuestran que de la poblacion de estudiantes encuestados el
19,0% con satisfaccion neutra, perciben un nivel de calidad Medio en relacion a la clase
dimensional: Seguridad; de los grupos que perciben un nivel Alto respecto a la dimension
Seguridad, el 39,3% muestra una satisfaccion de nivel Alto (Satisfecho) y el 4,8% muestra una

satisfaccion de nivel Muy Alto (Muy Satisfecho).
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3.2.7. Contingencia cruzada: Empatia y Satisfaccion del Estudiante

Tabla 26

Contingencia cruzada: Empatia y Satisfaccién del Estudiante

Satisfaccion del Estudiante

| nsal\t/ilzlsjf)elzcho Insatisfecho I'II\II iirigztaitsifsigsr?é) Satisfecho Satl;gge)(lzho Total
Muy  Recuento 2 2 4
Bajo 9% del total 1.2% 1.2% 2.4%
. Recuento 4 9 13
B0t el total 2.4% 5.4% 7.7%
Medio Recuento 1 35 40 1 77
Empatia % del total 0.6% 20.8% 23.8% 0.6%  45.8%
Recuento 7 50 8 65
Al o4 deltotal 42%  29.8% 48%  38.7%
Muy ~ Recuento 5 4 9
Alto 9 del total 3.0% 2.4% 5.4%
Total Recuento 2 7 51 95 13 168
% del total 1.2% 4.2% 30.4% 56.5% 7.7% 100.0%

Figura 26
Contingencia cruzada: Empatia y Satisfaccion del Estudiante
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EMPATIA

La Tabla 26 y Figura 26, muestra que, de la poblacion de estudiantes encuestados, de
los grupos que perciben calidad Media en relacion a la clase dimensional: Empatia, el 20,8%
muestra una satisfaccion de nivel neutro y el 23,8% muestra un nivel de satisfaccion Alto
(Satisfecho); de los grupos que muestran un nivel Alto en la clase dimensional: Empatia, el

29,8% muestra una satisfaccion de nivel Alto (satisfecho) y el 4,8% se muestra Muy Satisfecho.
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3.3. ANALISIS DE INFERENCIA

3.3.1. Prueba de Distribucion Normal

Planteamiento de las hipotesis de normalidad.
Ho: Las variables calidad percibida y satisfaccion del estudiante tienen una

distribucién normal.

Ha: Las variables calidad percibida y satisfaccion del estudiante no tienen una

distribucién normal.

Criterio de decision.
En caso: p > 0,05; aceptamos Ho y rechazamos Ha .

En caso: p < 0,05; rechazamos Ho y aceptamos Ha.

Tabla 27
Prueba de Normalidad: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Estudiante

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig.(p)

Calidad de Servicio 0.307 168 0.000
Elementos Tangibles 0.272 168 0.000
Fiabilidad 0.311 168 0.000
Capacidad de Respuesta 0.285 168 0.000
Seguridad 0.304 168 0.000
Empatia 0.237 168 0.000
Satisfaccion del Estudiante 0.324 168 0.000
Valor percibido 0.329 168 0.000
Expectativas 0.273 168 0.000
Conformidad 0.286 168 0.000

Analisis. En la Tabla 27 validamos la prueba de Kolmogorov-Smirnov al tratarse de una
muestra mayor a 50. Al obtener la significancia (p =0) valor inferior a 0,05, rechazamos Ho y
aceptamos la Ha, lo cual nos indica que Las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Estudiante no tienen una distribucion de tipo normal. Es por este motivo que, se utilizara

estadistica no-paramétrica, mediante el coeficiente Rho de Spearman.
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3.3.2. Analisis de Correlacion o Co-variabilidad (Spearman)

Criterios de Decision

En caso: p>0,05; aceptamos Ho y rechazamos Ha .
En caso: p <0,05; rechazamos Ho y aceptamos Ha.

Nivel de significancia (o) = 0.05

Escala de coeficiente de correlacion de Rho de Spearman (p)

Tabla 28

Escala del coeficiente Rho de Spearman (p)

RANGO (p) RELACION

-1.00 Correlacion negativa perfecta

-0.90 Correlacion negativa muv fuerte

-0.75 Correlacion negativa considerable

-0.50 Correlacion negativa media

-0.25 Correlacion negativa debal

-0.10 Correlacion negativa muy débal
0.00 No existe correlacion alguna entre las variables
0.10 Correlacion positiva muy debil
023 Correlacion positiva débil

0.50 Correlacion positiva media

075 Correlacion positiva considerable
0.90 Correlacion positiva muy fuerte
1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez, v Baptista, (2014, pag. 132). Elaboracion propia, 2021,
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3.3.2.1. Correlacion referente a Calidad percibida y Satisfaccion

Contrastacion de Hipdtesis General

Ho: Existe relacion significativa entre la Calidad de Servicio percibida y la

Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021.

Ha: No existe relacién significativa entre la Calidad de Servicio percibida y la

Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021.

Tabla 29

Matriz de Correlacion Spearman (p): Calidad percibida y Satisfaccion de los Estudiantes

Correlaciones

Satisfaccion de
los Estudiantes

Rhode  Calidad de

o Coeficiente de Correlacién ok
Spearman Servicio (p) 776
Sig. (bilateral) (p) 0.00
i 168

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

Analisis. Debido a resultar como nivel de significancia p = 0.00 < 0.05, tenemos que:

Existe relacion significativa entre la Calidad de Servicio percibida y la
Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021. Esta relacion es
directa, es decir, a mayor Calidad de Servicio percibida, mayor Satisfaccion de los

estudiantes, ademas la relacion es alta o positiva considerable (p) = 0.776**.
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3.3.2.2. Correlacion referente a Elementos Tangibles y Satisfaccidn de los Estudiantes
Contrastacion de Hipotesis Especifica

Ho: Existe relacion significativa entre los Elementos Tangibles y la Satisfaccion

de los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021.

Ha: No existe relacion significativa entre los Elementos Tangibles y la

Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021.

Tabla 30

Matriz de Correlacion Spearman (p): Elementos Tangibles ySatisfaccion de los Estudiantes

Correlaciones

Satisfaccion de
los Estudiantes

Rhode  Elementos

: Coeficiente de Correlacion *k
Spearman Tangibles (p) 744
Sig. (bilateral) (p) 0.00
i 168

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

Analisis. Al obtener el valor para nivel de significancia p = 0.0 < 0.05, se establece que:

Existe relacion significativa entre los Elementos Tangibles y la Satisfaccién de
los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021. Esta relacion es directa, es decir,
a mayor nivel de Elementos Tangibles percibido, mayor Satisfaccion de los estudiantes,

ademas la relacion es alta o positiva media (p) = 0.744**,

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




> »¢ UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE S hjal CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

3.3.2.3. Correlacion referente a Fiabilidad y Satisfaccion de los Estudiantes
Contrastacion de Hipotesis Especifica

Ho: Existe relacion significativa entre Fiabilidad y la Satisfaccion de los

Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021.

Ha: No existe relacion significativa entre Fiabilidad y la Satisfaccion de los

Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021.

Tabla 31

Matriz de Correlacion Spearman (p): Fiabilidad y Satisfaccion de los Estudiantes

Correlaciones

Satisfaccion de
los Estudiantes

Rhofe Fiabilidad Coeficiente de Correlacion (p) ,818**
Spearman
Sig. (bilateral) (p) 0.00
N 168

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

Analisis. Al obtener el valor para nivel de significancia p = 0.0 < 0.05, se establece que:

Existe relacion significativa entre Fiabilidad y la Satisfaccion de los Estudiantes
de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021. Esta relacion es directa, es decir, a mayor nivel de
Fiabilidad percibida, mayor Satisfaccién de los estudiantes, ademas la relacion es alta

0 positiva considerable (p) = 0.818**,
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3.3.2.4. Correlacion referente a Capacidad de Respuesta y Satisfaccidn de los Estudiantes

Contrastacion de Hipotesis Especifica

Ho: Existe relacion significativa entre Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion

de los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021.

Ha: No existe relacion significativa entre Capacidad de Respuesta y la

Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021.

Tabla 32

Matriz de Correlacion Spearman (p): Capacidad de Respuesta y Satisfaccion de los Estudiantes

Correlaciones

Satisfaccion de
los Estudiantes

Rhode  Capacidad de

Coeficiente de Correlacion ke
Spearman Respuesta (p) ,900

Sig. (bilatera) (p) 0.00

N 168

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

Analisis. Al obtener el valor para nivel de significancia p = 0.0 < 0.05, se establece que:

Existe relacion significativa entre Capacidad de Respuesta y la Satisfaccién de
los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021. Esta relacion es directa, es decir,
a mayor nivel de Capacidad de Respuesta percibida, mayor Satisfaccion de los

estudiantes, ademas la relacion es alta o positiva muy fuerte (p) = 0.900**.
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3.3.2.5. Correlacion referente a Seguridad y Satisfaccion de los Estudiantes
Contrastacion de Hipotesis Especifica

Ho: Existe relacion significativa entre Seguridad y Satisfaccion de los

Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021.

Ha: No existe relacion significativa entre Seguridad y Satisfaccion de los

Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021.

Tabla 33

Matriz de Correlacion Spearman (p): Seguridad y Satisfaccion de los Estudiantes

Correlaciones

Satisfaccion de
los Estudiantes

Rhofe Seguridad Coeficiente de Correlacion (p) ,931**
Spearman
Sig. (bilateral) (p) 0.00
N 168

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

Analisis. Al obtener el valor para nivel de significancia p = 0.0 < 0.05, se establece que:

Existe relacion significativa entre Seguridad y Satisfaccion de los Estudiantes
de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021. Esta relacion es directa, es decir, a mayor nivel de
Seguridad percibida, mayor Satisfaccion de los estudiantes, ademas la relacion es alta

0 positiva muy fuerte (p) = 0.931**,
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3.3.2.5. Correlacion referente a Empatia y Satisfaccién de los Estudiantes
Contrastacion de Hipotesis Especifica

Ho: Existe relacion significativa entre Empatia y Satisfaccion de los Estudiantes

de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021.

Ha: No existe relacion significativa entre Empatia y Satisfaccion de los

Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021.

Tabla 34

Matriz de Correlacion Spearman (p): Empatia y Satisfaccion de los Estudiantes

Correlaciones

Satisfaccion de
los Estudiantes

Rhofe Empatia Coeficiente de Correlacion (p) ,920**
Spearman
Sig. (bilateral) (p) 0.00
N 168

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

Analisis. Al obtener el valor para nivel de significancia p = 0.0 < 0.05, se establece que:

Existe relacion significativa entre Empatia y Satisfaccion de los Estudiantes de
la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021. Esta relacién es directa, es decir, a mayor nivel de
Empatia percibida, mayor Satisfaccién de los estudiantes, ademas la relacion es alta o

positiva muy fuerte (p) = 0.920**.
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3.4. PUNTUACION DEL INSTRUMENTO

Tabla 35

Puntuacion Instrumento de Calidad de servicio

Dimensién item Media  Coef.p
¢La UNSAAC posee instalaciones y equipamientos (Edificaciones, Talleres,
11 Laboratorios, Salones, Auditorios, Zonas Verdes, Bafios) modernos y 2.89
funcionamiento 6ptimo?
¢La UNSAAC cuenta con una infraestructura digital para el manejo de
12 materiales académicos y desarrollo de clases virtuales adecuados para su 3.13
Elementos aprendizaje? 323 0.74
Tangibles 13 ¢La UNSAAC provee ambientes atractivos que generan un entorno 397 ' '
agradable para su desarrollo profesional? )
14 ¢ La presentacion personal de los catedraticos de la UNSAAC reflejan una 3.48
apariencia pulcra? '
5 ¢ La presentacion personal del personal administrativo de la UNSAAC refleja 336
una apariencia pulcra? )
6 ¢El contenido académico propuesto por los catedraticos se desarrolla 358
integralmente durante el semestre académico? '
17 ¢ Los servicios complementarios como hiblioteca, enfermeria, comedor, 339
secretarfa se prestan segun lo establecido por la UNSAAC? )
N ¢El servicio de Educacion brindado por la UNSAAC es adecuado para el
Fiabilidad 18 proceso de su formacion como profesional? el 32 081
19 ¢Los horarios y plazos de las actividades académicas se cumplen segin lo 3.20
programado? )
110 ¢ EL personal administrativo de la UNSAAC cumple con la atencion y 259
tramites académicos sin errores y segin plazos establecidos? '
11 ¢ Los catedraticos retroalimentan las diversas actividades académicas como 334
evaluaciones, trabajos e inquietudes con prontitud? '
112 ¢La UNSAAC da a conocer detalladamente todos los servicios que presta, 3.46
asi como los horarios para su atencion? ’
Capacidad de 113 ¢ Las consultas, solicitudes y trdmites administrativos son atendidos 263 318 0.90
Respuesta diligentemente y con prontitud? ' ' '
114 ¢ Los catedraticos de la UNSAAC estan predispuestos a ayudar a los 336
alumnos? '
115 ¢ El personal administrativo de la UNSAAC esta predispuesto a ayudar a los 311
alumnos? )
116 ¢ Los cate_drfé\ticos de Ia. UNSAAC'poseen experticia y actualizacién adecuada 3.26
en conocimientos tedricos y préacticos? '
117 (El p(_alrsonal admjnistrativo de la UNSAAC tiene la capacidad para la 3.05
atencidn y solucién de problemas de los alumnos? ’
118 ¢ Los catedraticos de la UNSAAC promueven un ambiente de confianza que 317
. permite comunicacion fluida con los alumnos? )
Seguridad . . - . - . 3.22 0.93
119 (,Lo_s catedraticos de la UNSAAC aplican conocimientos tedricos sujetos a la 339
realidad de forma oportuna y clara?
120 ¢ Los catedraticos de la UNSAAC aplican criterios objetivos para la 3.36
calificacion en las asignaturas? ’
121 ¢La UNSAAC promueve una mejora en el desempefio laboral de catedraticos 310
y personal administrativo? )
122 ¢ Los catedraticos la UNSAAC prestan atencion personalizada a los alumnos 3.02
cuando es requerida? '
123 ¢ El personal administrativo de la UNSAAC presta atencion personalizada a 282
los alumnos cuando es requerida? ’
124 ; Los catedraticos la UNSAAC conocen las necesidades de los alumnos? 2.75
¢ El personal administrativo de la UNSAAC conoce las necesidades de los
Empatia 125 lumnos? 258 300 092
126 ¢La UNSAAC proyecta compromiso en la formacion integral y personal de 391
los alumnos? '
127 ¢ Los catedraticos la UNSAAC estan comprometidos con un correcto 350
aprendizaje, motivacion y promueven la participacién de los alumnos? '
128 ¢Los horarios de atencion de los servicios que brinda la UNSAAC son 314

comodos y adecuados a las necesidades de los alumnos?
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Tabla 36

Puntuacion Instrumento de Satisfaccion del Estudiante

Dimension ftem Media Coef. p

129 (Elservicio que ofrece la UNSAAC es accesible? 3.54

¢La UNSAAC ofrece un servicio de calidad que la diferencia y posiciona
mejor en comparacion a otras universidades?

¢La UNSAAC ofrece un servicio de calidad exclusivo, que no se perciben
de otras universidades?

¢ Los catedraticos de la UNSAAC cumplen satisfactoriamente su funcién al
ser especialistas en sus materias?

¢ El personal administrativo de la UNSAAC cumple satisfactoriamente su
funcion al ser especialistas en su materia?

130 3.36

Valor Percibido 131 3.13 329 0.80
132 3.46

133 2.97

134 ;El servicio que ofrece la UNSAAC satisface sus necesidades personales?  3.32

Expectativas ; o - L 3.29 0.66
P ¢ Considera que su experiencia del servicio percibida en la UNSAAC, es

"3 satisfactoria? 3.26
136 ¢ El servicio que ofrece la UNSAAC ha superado sus expectativas? 3.04

Conformidad 327 061
! 137 ¢ Confia a plenitud en el servicio que le brinda la UNSAAC y lo 350

recomendaria a otras personas?
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3.4. DISCUSION DE RESULTADOS

Considerando el objetivo general que plantea determinar la relacion existente en
funcion de la Calidad del servicio percibida y la Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM
- UNSAAC, Cusco, 2021. se ha obtenido que los porcentajes mas significativos respecto

a Calidad de Servicio recaen en el nivel Alto y Medio (52,4% y 35,7% respectivamente).

Del mismo modo en la Satisfaccion del Estudiante esta tendencia se repite, donde
los mayores porcentajes recaen en el nivel Alto(Satisfecho) y Medio (Ni satisfecho, ni

insatisfecho) (56,5% y 30,4% respectivamente).

Estos resultados nos dan un vision sobre el desempefio de la Facultad de Ingenieria
de Minas - UNSAAC como un servicio integral, asi como el grado de satisfaccion de la
poblacion encuestada respecto de este servicio, que si bien son favorables, estos
porcentajes deberian tender a mejorar como un objetivo organizacional de mejora
continua, ya que los porcentajes de nivel ‘Muy Alto’ representan poco menos de la tercera
parte de la poblacidn encuestada, evidenciando caracteristicas, procesos y/o elementos de
la organizacion bien percibidas, asi también dificultades que deben ser consideradas a
evaluar y plantear mejoras o cambios eficaces que como consecuencia tendrian un

impacto positivo en la percepcidon de calidad del servicio y la satisfaccion del estudiante.

Considerando los objetivos especificos planteados a partir de las cinco

dimensiones o clases dimensionales de calidad percibida propuestas en el modelo Serv-

Quial, Serv-Perf, tenemos las siguientes apreciaciones:
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Para la dimension de Elementos Tangibles, los porcentajes mas representativos de
la poblacién encuestada respecto a esta dimension, recaen en el nivel Alto y Medio
(48,2% y 35,7% respectivamente). Estos valores nos dan a entender que las Instalaciones
y Equipamientos son el subindicador donde existe el mayor porcentaje (36,9%) de
poblaciéon encuestada que lo percibe con menor nivel (Nivel bajo), por el contrario,
Infraestructura Digital, Ambiente - Entorno y Presentacidn Personal, son percibidos en su

mayoria con un nivel Alto.

En la dimension de Fiabilidad, los porcentajes mas representativos de la poblacion
encuestada respecto a esta dimension, recaen en el nivel Alto y Medio (54,2%, 32,7%
respectivamente). Estos valores nos dan a entender que la integridad de contenidos
academicos, servicios complementarios, asi como el cumplimiento de programacion de

horarios y plazos de atencién, son en su mayoria percibidos de manera favorable.

Para la dimensién de Capacidad de Respuesta, los porcentajes mas representativos
de la poblacion encuestada respecto a esta dimension, recaen en el nivel Alto y Medio
(48,2%, 36,3% respectivamente). Estos valores nos dan a entender que Ila
Retroalimentacion académica, Comunicacion precisa de horarios - servicios y la
predisposicion para ayudar por docentes y personal administrativo en su mayoria son
percibidos de manera favorable, a diferencia de la Respuesta eficiente a solicitudes y

dudas que son percibidos como nivel bajo por mas de la tercera parte de la poblacion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Para la dimension de Seguridad, los porcentajes mas representativos de la
poblacién encuestada respecto a esta dimension, recaen en el nivel Alto y Medio (51,2%,
35,7% respectivamente). Estos valores nos dan a entender que la Experticia del
Personal, Transmision de confianza y Compromiso con los clientes son percibidos de
manera favorable, a diferencia de la Capacidad para la solucidn de problemas, que es

percibido como nivel medio por mas de la tercera parte de encuestados.

Para la dimension de Empatia, los porcentajes mas representativos de la poblacién
encuestada respecto a esta dimension, recaen en el nivel Alto y Medio (38,7%, 45,8%
respectivamente). Estos valores nos dan a entender que el Compromiso, Motivacion y
Horarios Adecuados son percibidos de manera favorable, a diferencia de la Atencién
Personalizada (30,4%) y Conocimiento de las necesidades (33,9%), que presentan grupo

considerables con nivel de percepcién baja.

Realizando una confrontacion de los resultados encontrados en este estudio
investigacion en relacion a antecedentes investigativos como los estudios sobre Calidad
y satisfaccion de los usuarios UNJFSC (Barrera,2019), podemos contrastar que existe una
relacion directa ‘Media Alta’ entre las variables. En la investigacion de Calidad y
satisfaccion del cliente en supermercado plaza VVea Pte. Piedra (Alarcén, 2017), podemos
contrastar que también existe una correlacion o relacion directa, en este caso ‘Media Baja’

en relacion a la Calidad percibida y Satisfaccion.
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Finalmente considerando los resultados de Andlisis de Correlacion entre
variables, se ha obtenido una relacion significativa (alta o positiva considerable p=0.776)
entre Calidad del servicio percibida y la Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM -

UNSAAC, Cusco, 2021, confirmando la hipotesis general.

En los analisis de correlatividad de las 5 clases dimensionales de Calidad percibida
y satisfaccion del estudiante, en todos los casos, los resultados presentan relacion

significativa alta o positiva, confirmando las hipétesis especificas.

Es por esto que se observa que existe una relacién directa, es decir, si mejoran los

niveles de calidad del servicio, entonces mejorara también la satisfaccion del estudiante.
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CONCLUSIONES

Primera. Al realizar los analisis estadisticos en relacion al Objetivo General planteado,
se confirma la hipdtesis en el sentido que: Existe relacion significativa entre la Calidad del
servicio percibida y la Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021.
Habiendo obtenido un grado de correlacion (p) alto o positivo considerable (0.776) y un nivel

de Significancia 0.

Segunda. Al realizar los andlisis estadisticos en base al Objetivo Especifico,
considerando la clase dimensional de Elementos Tangibles planteada, se realiza la validacion
de la hipdtesis especifica: afirmando la existencia de una relacion significativa en funcion a
Elementos Tangibles y Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021.
Habiendo obtenido un grado de correlacion (p) alto o positivo medio (0.744) y un nivel de

Significancia 0.

Tercera. Al realizar los analisis estadisticos en base al Objetivo Especifico,
considerando la clase dimensional de Fiabilidad planteada, se realiza la validacion de la
hipotesis especifica: afirmando la existencia de una relacién significativa en funcion a
Fiabilidad y Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021. Habiendo
obtenido un grado de correlacion (p) alto o positivo considerable (0.818) y un nivel de

Significancia O.
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Cuarta. Al realizar los andlisis estadisticos en base al Objetivo Especifico,
considerando la clase dimensional de Capacidad de Respuesta planteado, se realiza la
validacion de la hipdtesis especifica: afirmando la existencia de una relacién significativa en
funcion a Capacidad de Respuesta y Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM - UNSAAC,
Cusco, 2021. Habiendo obtenido un grado de correlacion (p) alto o positivo muy fuerte (0.90)

y un nivel de Significancia 0.

Quinta. Al realizar los analisis estadisticos en base al Objetivo Especifico,
considerando la clase dimensional de Seguridad planteada, se realiza la validacion de la
hip6tesis especifica: afirmando la existencia de una relacién significativa en funcion a
Seguridad y Satisfaccion de los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021. Habiendo
obtenido un grado de correlacion (p) alto o positivo muy fuerte (0.930) y un nivel de

Significancia 0.

Sexta. Al realizar los andlisis estadisticos en base al Objetivo Especifico, considerando
la clase dimensional de Empatia planteada, se realiza la validacion de la hipotesis especifica:
afirmando la existencia de una relacién significativa en funcién a Empatia y Satisfaccion de
los Estudiantes de la FIM - UNSAAC, Cusco, 2021. Habiendo obtenido un grado de

correlacion (p) alto o positivo muy fuerte (0.920) y un nivel de Significancia 0.
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RECOMENDACIONES

Primera: Recomendar al director del departamento de Ingenieria de Minas, de la
Facultad de Ingenieria Geoldgica, Minas y Metallrgica de la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco, que considere evaluar el desempefio laboral del personal
administrativo responsable de atencion y trdmites académicos, asi como replantear los procesos
y perfiles desfavorables al escenario actual, con la finalidad de optimizar su eficacia y
eficiencia en el servicio brindado. Siendo esta la caracteristica con mayor desaprobacidony a su

vez de gran importancia para mejorar la buena impresion y confianza en los estudiantes.

Segunda: Disefiar un plan de capacitacion para el personal docente y administrativo
orientado a temas sobre calidad del servicio, cultura organizacional, clima laboral, habilidades
blandas, empatia, trabajo en equipo y satisfaccion del usuario. Estas capacitaciones tienen
como objetivo brindar las herramientas necesarias para que el personal pueda reconocer y
mejorar sus propias habilidades y que a su vez mejoren el desempefio en sus respectivas
funciones, a través de la construccion de mejores relaciones interpersonales con el equipo de

trabajo y propicie una mejor experiencia para los estudiantes.

Tercera: Mejorar el mantenimiento de las diferentes areas como Oficinas, Talleres,
Laboratorios, Salones, Auditorios, Zonas Verdes, Bafios, asegurando que se puedan tener las
mejores condiciones y control apropiado respecto a caracteristicas como temperatura,
humedad, ventilacion, iluminacion y ruido, con la finalidad de desarrollar y mantener un
ambiente comodo y optimo tanto para el desarrollo de las diversas actividades de estudiantes

y la prestacion del servicio de los colaboradores.
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Cuarta: Implementar un sistema CRM complementario a los sistemas de informacion
utilizados, para hacer mas eficiente el manejo de informacién del ciclo de vida del estudiante,
desde la captacidn, afios de estudio y egresado, logrando gestionar eficientemente a través de
esta herramienta solicitudes, quejas, expedientes, problemas, carreras de interés, seguimiento

de graduados logrando personalizar el servicio.
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ANEXO I: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema General Objetivo General Hipdtesis General Variable Dimensiones Metodologia
= Elementos
Tangibles
« ;Qué relacion existe entre  Establecer la relacién B pr.qbable que eX|§ta i F'ab'“.dad
: > . - relacién entre la calidad de = Capacidad de
la Calidad de Servicio existente en funcion de los S ibida v | Calidad del
ercibida y la Satisfaccion elementos tangibles y la S ErVITI0 R iRl ggaccel respuesta . L
P . . - ; satisfaccion de los Servicio Percibida = Seguridad Tipo de Investigacion.
de los Estudiantes de la FIM  satisfaccion de los Estudiantes Estudi de laF . | tioacia
- UNSAAC. CUSCO. 20217 de 1a FIM - UNSAAC studiantes de la FIM - = Empatia nvestigacion no
' ' ' ' UNSAAC. experimental, transversal,
descriptivo — correlacional.
Muestra:
Problema Especificos Objetivos Especificos Hipdtesis Especificas Variables Dimensiones 168 estudiantes de la FIM -

« ;COmo se relacionan los
Elementos Tangibles y la
Satisfaccion de los
Estudiantes de la FIM -
UNSAAC, Cusco, 2021?

Establecer la relacion
existente en funcion de los
elementos tangibles y la
satisfaccion de los Estudiantes
de laFIM - UNSAAC.

Es probable que exista
relacién entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de
los Estudiantes de la FIM -
UNSAAC.

Satisfaccion

« ;COmo se relacionan la
Fiabilidad y la Satisfaccién
de los Estudiantes de la FIM
- UNSAAC, Cusco, 2021?

Determinar la relacion
existente en funcion de la
fiabilidad y la satisfaccion de
los Estudiantes de la FIM -
UNSAAC.

del Estudiante

Es probable que exista
relacion entre la fiabilidad y
la satisfaccion de los
Estudiantes de la FIM -
UNSAAC.

95

= Valor Percibido
= Expectativas
= Conformidad

UNSAAC, Cusco 2021.

Estrategia de recoleccion de
datos:

Documental: Para el
desarrollo del marco teorico,
revisando bibliografia
especializada en el tema de
investigacion

Instrumentos de recoleccién
de datos: Encuestas para
medir la calidad de servicio
percibida y satisfaccion de los
Estudiantes de la FIM -
UNSAAC.



* ¢En qué medida la
Capacidad de Respuesta se
relaciona con la Satisfaccion
de los Estudiantes de la FIM
- UNSAAC, Cusco, 2021?

Definir la relacion existente en
funcién de la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de
los Estudiantes de la FIM -
UNSAAC.

Es probable que exista
relacidon entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion
de los Estudiantes de la FIM
- UNSAAC.

* ¢En qué medida la
Seguridad se relaciona con
la Satisfaccion de los
Estudiantes de la FIM -
UNSAAC, Cusco, 2021?

* ¢En qué medida la Empatia
se relaciona con la
Satisfaccion de los
Estudiantes de la FIM -
UNSAAC, Cusco, 2021?

Establecer la relacion
existente en funcion de la
seguridad y la satisfaccion de
los Estudiantes de la FIM -
UNSAAC.

Determinar la relacion
existente en funcién de la
empatia y la satisfaccion de
los Estudiantes de la FIM -
UNSAAC.

Es probable que exista
relacidon entre la seguridad y
la satisfaccion de los
Estudiantes de la FIM -
UNSAAC.

Es probable que exista
relacidon entre la empatia y la
satisfaccion de los
Estudiantes de la FIM -
UNSAAC.

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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ANEXO I1: VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR PROFESIONALES

Pagina 1de 1

Informe de Opinién de Expertos del Instrumento de Investigacion
1. Datos Generales.
Nombre del Informante. Men URDAY CHAVEZ o oaniEL

Cargo. DOCENTE = ONSAAC

Instrumento motive de Encuesta sobre la Calidad de Servicio percibida v Satisfaccion de los
evaluacion. Estudiantes

Auator del Instrumento. Joseph Manuel Contreras Ramos

Titulo del trabajo de Calidad del Servicio percibida y Satisfaccién de los estudiantes de la
Investigacién Facultad de Ingenieria de Minas de La Universidad Nacional San

Antonio Abad Del Cusco (UNSAAC), Cusco, 2021.

IL Aspectos de Validacion e Informe.

Indicadores Criterios Deficieate  Regular  Buese  May Brese Excelente
020%  21-40%  41-60%  61-80%  S1-100%

Claridad El lenguaje utilizado en ¢l instrumento es n -
el apropiado. - 7.
Objetividad El instrumento elaborado tiene o
coherenciz y 16gica. CD/ .
Pertinencia Responde a las necesidades de la Coy 7
investigacin. -7
Actualidad Adecuada para valorar aspectos y
estrategias de mejora. Gy 7
Suficiencia Existe coherencia entre indicadores y .
dimensiones. C{ Z/ £
Intencionalidad Estima las estrategias que responden al P
propésito en la investigacion. A
Consistencia Los ftems del instrumento son propios ;
del campo que se estd investigando. C\ 2 /
Coherencia La estructura del instrumento cs la G-
v adecuada para quienes estd dirigido. 7
Metodologia Los items de! instrumento realmente cn-
medirdn lo planificado. U

ITl. Opinion para aplicar el instrumenie.

¢ Oué aspectos se tendrian que modificar, aumentar o excluir en los instrumentos de investigacion?

1V. Promedio de Valoracién.
rrona 251073 (2021
m/%ezg _ Validado por: [f/}%@w@é

el S Frrument Yol Defleyord]- Tosk D
o k2
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Pigina L de 1
Infornie de Opinidn de Expertos def Instrumento de Investigacion
L Datos Generales.
Nombre del fnformante. My OM Gomﬁé?ao Am(a 2
)

Cargo. gemile -~ UNSAAC .

Instrumento motive de Encuesta sobre 1z Calidad de Servicio percibidz y Satisfaccion de los
evaluacion. Estudiantes

Aueror del Instrumenso. Joseph Manuel Contreras Ramios

Titulo del trabajo de Calidad det Servicio percibida y Satisfaccion de los estudiantes de la
Investigacidn Facultad de Ingenicria de Minas de La Universidad Nacional San

Antorio Abad Del Cusco (UNSAAC). Casco. 2021.

Il. Aspectos de Validacién ¢ Informe.

Indicadores Criterios Deficientt  Regular  Bueno  May Boeno  Excelente
020%  21-30%  41-60%  61-30%  S1-100%
Claridad El lenguaje utilizado en ¢ instrumento ¢s o
el apropiado. 9 2%
Objetividad El instremenio elaborado ticnc
coherencia v [ogica. 9%
Pertinencia Responde a ks necesidades de Ia 4
mvestigacion. 9070
Actualidad Adecuada para valorar aspectos v 90%
estrategias de mejora. 5
Suficiencia Existe coherencia entre ndicadores v
dimensiones. 9 27%
Imtencionalidad Estima las estrategias que responden al DY
propdsito e la investigacion. 0%
Consistencia Los ftems del instrumento son propios >
del campo que se estd investigando. 9o
Coherencia La estructurz del instrumenio ¢s I :
adecuada para guienes estd dirigido. 927
Metodologia Los items del instrumento realmente Q0%
medirén lo planificado. &

{IL. Opinion para aplicar el instrumento.

§Oué aspectos se tendrian que modificar, aumentar o exciuir en los instrumentos de investigacion?
1

| W L]

IV. Promedio de Valoracion. ( 9 1% l
A Ll |

Fecha: /,5 - 09-2021

..... A L T

del IndTrumento

/&n :mﬁmm

9_‘;»1:23823356
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