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RESUMEN

La siguiente investigacion que presentaron las autoras es referente a la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022, el
objetivo es establecer la relacidon que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario, la investigacion se emple6 como base estructural el método cientifico, que
orienta efectuar una investigacion del tipo: Hipotético — Deductivo, ademas de ser:
Analitico — Sintético. Nivel de Investigacion: Correlacional, Disefio. No experimental, de
corte transversal y de tipo Basica. La poblacion estuvo constituida por 1209 usuarios. La
recoleccion de datos se realizO mediante la técnica de la encuesta y el instrumento
utilizado fue el cuestionario, el cual constaba de 35 preguntas. La conclusion de los
resultados se ha establecido que, sabiendo que el coeficiente tau b es t = 0.793 y
significacion bilateral de p=0.000, por lo tanto, se determina que la relacién que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Instituto Superior Perulex
Huancayo - 2022, es notable. Se concluye, que existe relacion significativa entre las
variables, con un nivel de significancia del 99%, respondiendo asi al objetivo planteado
al inicio de la investigacion, llegando a comprobar que la calidad de servicio que es la
satisfaccion del pablico de la institucion; es posible comprender la importancia de medir
y satisfacer las necesidades de los consumidores, lo cual tiende a producir un mejor nivel

de servicios al cliente y de satisfaccion

Palabras claves: Administracion Calidad de servicio, Satisfaccion del usuario
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ABSTRACT

The following research presented by the authors refers to the quality of service and
user satisfaction at the Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022, the objective is to
establish the relationship between the quality of service and user satisfaction, the research
was used as The structural basis is the scientific method, which guides an investigation of
the type: Hypothetical - Deductive, in addition to being: Analytical - Synthetic. Research
Level: Correlational, Design. Non-experimental, cross-sectional and Basic type. The
population consisted of 1209 users. Data collection was carried out using the survey
technique and the instrument used was the questionnaire, which consisted of 35 questions.
The conclusion of the results has been established that, knowing that the tau b coefficient is
t = 0.793 and bilateral significance of p=0.000, therefore, it is determined that the
relationship that exists between the quality of service and user satisfaction in the Instituto
Superior Perulex Huancayo - 2022, is remarkable. It is concluded that there is a significant
relationship between the variables, with a significance level of 99%, thus responding to the
objective set at the beginning of the investigation, coming to verify that the quality of
service that is the satisfaction of the public of the institution; it is possible to understand the
importance of measuring and meeting the needs of consumers, which tends to produce a

better level of customer service and satisfaction

Keywords: Administration Quality of service, User satisfaction
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INTRODUCCION

Actualmente, la satisfaccion del usuario es uno de los aspectos que, en términos
de evaluacion de los servicios de una institucion de gestion educativa y su calidad, ha
adquirido mayor atencion en la gestion de la educacion privada, considerado uno de los
ejes de la evaluacion de servicios de gestion educativa. Si bien es cierto que existe un
intenso debate sobre sus metodologias de disefio y medicidn, la relevancia de la visién de
servicio de los usuarios también es importante como elemento esencial para mejorar la
organizacion y la prestacion de servicios de gestion educativa.

Una de las estrategias utilizadas actualmente para disminuir la inequidad en la
sociedad ha sido el desarrollo de estrategias que permiten mejorar la calidad de los
servicios educativos. El concepto de calidad en educacion es general, abstracto, y de
caracter objetivo y subjetivo. Es explicado en funcién de maltiples dimensiones, las cuales
son influenciadas por el proceso cultural y por los actores de poder. La calidad en
educativa como la capacidad de los servicios educativos para proporcionar los mayores
beneficios para el usuario en funcién de los recursos disponibles y de los valores sociales
imperantes.

En los ultimos afios, el estudio de la satisfaccion del usuario en relacion con los
servicios de gestion educativa se ha convertido en una herramienta de valor agregado, que
permite conocer el grado de satisfaccidn de los usuarios cuando reciben un servicio, pero al
mismo tiempo, es importante saber qué estan haciendo las instituciones para administrar
adecuadamente la informacion que obtienen de los usuarios, de modo que, en
consecuencia, se pueda obtener un buen servicio y satisfaccién del usuario. EI hecho de
que se acepte que la satisfaccién del usuario es un resultado importante del trabajo

realizado por profesionales justifica que se haya incorporado como una medida de calidad.
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El analisis de satisfaccion también se utiliza como una herramienta para legitimar las
diversas reformas de gestion educativa, ya que la opinion del usuario se puede utilizar
sistematicamente para mejorar la organizacion de los servicios.

Esta tesis representara una propuesta que apunte a mejorar la calidad del servicio
educativo en el Instituto Superior Perulex Huancayo, a través de la aplicacion del modelo
SERVQUAL. La razon principal de esta investigacion fue proponer un modelo de mejora
permanente, que busca deficiencias en la calidad del servicio, de modo que, mediante un
diagnostico exhaustivo, se pueda proponer un sistema de mejora permanente que sugiera la
mejora de la calidad del servicio.

Entendemos que esta institucion brinda un servicio aceptable, sin embargo, hemos
encontrado muchas deficiencias que son susceptibles a los usuarios, hemos podido
identificar que es posible hacer propuestas sobre la aplicacién de modelos, procesos y
procedimientos operativos ideales para medir y garantizar la calidad del servicio en la
administracion de educacion.

En esta investigacion, tratamos de conocer la relacion entre las variables de
estudio. ElI método utilizado fue el método cientifico, que es el conjunto de procedimientos
I6gicos a traves del cual se plantean y prueban los problemas cientificos en busca de
hipbtesis e investigaciones y herramientas cuantitativas que obedecen el modelo de
medicion en inglés propuesto por Parasuraman Zeithaml y Berry, mientras tratamos de
mejorar la calidad del servicio en la institucion.

El problema de la investigacion tiene que ver con conocer la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Instituto Superior Perulex
Huancayo, y el objetivo de la investigacion es establecer la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo,

utilizando la metodologia de investigacion para lo cual consideraremos el nivel de
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Investigacion: Correlacional, Disefio de Investigacion: No Experimental: Corte
Transversal. El propoésito del estudio es, establecer la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo. La
presente investigacion consta de cinco capitulos, siendo los siguientes: Capitulo |
Planteamiento del estudio en donde trata de la realidad de la problematica, trabajos previos
teorias relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion del estudio y
objetivos. En el Capitulo 1l, se desarrolla el marco tedrico de la investigacion, en el
Capitulo 111 se considera la hipotesis de la investigacion, finalmente en el Capitulo IV se
desarrolla el analisis de resultados, la contrastacién de hipdtesis y los resultados que se
detallan mediante graficos; también se realizan las conclusiones, recomendaciones y

referencias bibliograficas.
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CAPITULOI

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD DEL PROBLEMA

En un pais como el nuestro, muchas empresas publicas y privadas descuidan que
los clientes estén satisfechos con los servicios que ofrecen no solo las empresas privadas,
sino también las publicas.

En los ultimos afios, el acceso a la educacion en la region de América Latina y el
Caribe (ACL) aumento extraordinariamente: la tasa bruta de matricula paso del 21% al
45% entre el 2000 y 2015, uno de los crecimientos mas rapido del mundo. Comunmente,
contar con una educacion superior eleva la productividad laboral y el crecimiento
econdmico, pero ello no ha sucedido en el caso de ALC, donde la productividad de los
trabajadores sigue estancada, a pesar del rapido crecimiento de la educacion superior. Hay
varias explicaciones para este fendmeno, como, por ejemplo, la calidad, la adecuacion y
pertinencia de la educacion superior.

La educacion superior técnica bien disefiada y aplicada tiene potencial para elevar
la productividad de los trabajadores y la integracion en el mercado de trabajo. Ademas,
como es de mas corta duracion (tan solo dos o tres afios), ayuda a reducir la desercion

estudiantil y mejora las tasas de participacion en la fuerza laboral. Los programas de
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estudio y trabajo, que combinan el aprendizaje en el empleo con la formacién técnica o
profesional, son un buen ejemplo de esto. En los paises que han adoptado este modelo,
como Estados Unidos, Alemania, Suecia, y Suiza, se registran tasas de participacion de los
jévenes en la fuerza de trabajo de entre el 50% y el 65%, y estas son mas altas que el nivel
promedio en toda ALC. Por otra parte, algunos paises de ALC con altas tasas brutas de
matricula en la educacion superior, como Chile, Argentina, y México, tienen tasas de
participacion de los jovenes en la fuerza laboral que oscilan entre el 35% vy el 45%, niveles
que, sumados al estacionamiento de la productividad, siguen socavando el crecimiento
econdémico. (Banco Mundial, La educacion superior en América Latina y el Caribe ,2017)

Figura 1

Tasas brutas de matricula en la educacion superior frente a la productividad de los trabajadores en ALC
entre 2000 y 2015

2000 2005 2010 2015

— Jutput per worker (2011 international % in PPP)

Gross enrollment rate in Higher education

Nota. La figura esta relacionada con las tasas de matricula en la educacion superior
frente a la productividad de los trabajadores en ALC entre 2000 y 2015 obtenido de la
fuente: Banco Mundial “La educacion superior en América Latina y el Caribe” 2017.
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En el ambito de América Latina y el Caribe, La empresa del presente necesita
técnicos con niveles de preparacion que les permitan asumir tareas complejas que suponen
el dominio de competencias bésicas, conductuales y técnicas. Esto implica,
necesariamente, estudiantes con solidos conocimientos de entrada, profesores idoneos y
actualizados, establecimientos con talleres e instalaciones implementados para entregar una
preparacion congruente con el mundo del trabajo.

Segun Velazco (2007), en el sistema educativo no se ha internalizado la
importancia de integrar la formacion institucion-empresa como factor importante en la
preparacion del personal técnico, esto como resultado de la desvinculacion de los centros
de formacion y las empresas dejando de lado métodos formativos esenciales como la
ensefianza dual esto se manifiesta en casi todo el continente americano, salvo la parte norte
del mismo.

Hoy los ciudadanos ya no son los que se administran, estin mas o menos
satisfechos con los servicios prestados por la administracion publica, y se convierten en
ciudadanos que son clientes, que saben como pagar; en consecuencia, también requieren
servicios de calidad. Por lo tanto, la administracion privada se convierte en un proveedor
de servicios para el mercado de un ciudadano que exige calidad.

En los Gltimos afios, las instituciones de Educacién Superior (IES) EN EL Per( y
América Latina han crecido en cantidad, pero no necesariamente han mejorado la calidad.
Esto contribuye a la existencia de una brecha entre las demandas laborales y
calificaciones profesionales (OCDE,2015).

Segun la ley N°30512 Ley de institutos y escuelas de educacion superior y de la
carrera publica de sus docentes, Articulo 3. Fines de la Educacion Superior. La Educacion
Superior tiene los siguientes fines: a) Formar a personas en los campos de la ciencia, la

tecnologia y la docencia, para contribuir con su desarrollo individual, social inclusivo y su
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adecuado desenvolvimiento en el entorno laboral regional nacional y global. b) Contribuir
al desarrollo del pais y a la sostenibilidad de su crecimiento a través del incremento del
nivel educativo, la productividad y la competitividad. c¢) Brindar una oferta formativa de
calidad que cuente con las condiciones necesarias para responder a los requerimientos de
los sectores productivos y educativos. d) Promover el emprendimiento, la innovacion, la
investigacion aplicada, la educacion permanente y el equilibrio entre la oferta formativa y
la demanda laboral.

SINTOMAS, CAUSAS Y PRONOSTICOS

La institucion ha tenido una gran insatisfaccion por parte de los usuarios, ya que
sus necesidades importantes con respecto a las personas que solicitan el servicio no tienen
prioridad; bueno, seguramente habra buenas razones para no hacerlo, tal vez desde la
presupuesta de las técnicas o los valores; todas estas deben de comunicarse para adaptar las
expectativas de los usuarios; es decir, no generar o crear una expectativa falsa, ofreciendo
solo lo que estd disponible para la institucion. En la Institucién, el rendimiento del
equipo es deficiente, ya que muchos usuarios dicen que no se han satisfecho sus
necesidades y, si se satisfacen, también toman mucho tiempo.

En la Institucion, la situacion es preocupante porque los usuarios no estan
satisfechos con el servicio prestado, ya que la calidad del servicio no se proporciona al
usuario, y mucho menos los trabajadores conocen el servicio al cliente (trato y amabilidad)
que necesitan.

Para la Institucion lo mas importante es garantizar que la calidad del servicio
finalmente percibida por los usuarios coincida con lo que esperaban; esto se llama
"satisfaccion”. La mejora de la calidad en la institucion educativa ya no puede basarse solo
en mejoras en la planificacion, organizacion, gestion y control, como se observo, si no es

necesario mejorar, desde el talento humano, materiales de trabajo, infraestructura,
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preparacion psicologica de los trabajadores, cuando la institucion intenta hacer coincidir
todo lo que se hizo con lo que habian planeado y asegurase de que el usuario reciba un
servicio de calidad como el que espera. Para hacer esto, es evidente; en primer lugar, saber
qué esperan los ciudadanos, conocer sus expectativas y necesidades. Solo asi podran

adaptar su programacion a la calidad esperada.

1.2. DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Delimitacién Espacial
La investigacion se llevd a cabo en el Instituto Superior Perulex Empresa
Individual de Responsabilidad Limitada, situada en Jr. Nemesio Raez N° 634 - El Tambo —

Huancayo.

1.2.2. Delimitacion Temporal
La presente investigacion se desarrollé dentro de los meses de enero del 2021 al 30

de abril 2022.

1.2.3. Delimitacién Conceptual o Tematica

Esta investigacion se llevo a cabo en un amplio campo tedrico debido a las
diferentes dimensiones establecidas en funcion de cada una de las variables; en principio,
describe los términos y construcciones teoricos establecidos, tanto en lo que se establece
sobre la base de las variables.

Para Kotler & Armstrong (2013) expresa que lo mas proximo en definicion de
servicio: es una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas o menos intangible,
que, por regla general, aunque no necesariamente, se generan en la interaccion que se
produce entre el cliente y los empleados de servicios y/o los recursos o bienes fisicos y/o
los sistemas de proveedores de servicios que se proporcionan como soluciones a los

problemas del cliente.
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Segun Kotler (2013), define la satisfaccion del cliente como EI nivel de animo de
una persona como resultado de la comparacion entre el rendimiento percibido de un

producto o servicio y sus expectativas.

1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.3.1.Problema General

¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en

el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022?

1.3.2.Problemas Especificos
1) ;Cudl es la relacion que existe entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario en el

Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022?

2) ¢Cual es la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion del usuario en el

Instituto Superior Perulex Huancayo - 20227

3) ¢Cudl es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022?

4) ¢Cudl es la relacion que existe entre la seguridad y los estilos de vida en la satisfaccion

del usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022?

5) ¢Cual es la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion del usuario en el

Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022?
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1.4. JUSTIFICACION

1.4.1. Justificacion Social

La presente investigacion permitira que los directivos y colaboradores que
desempefian sus labores en el &mbito organizacional, obtengan la informacion necesaria
acerca de la relacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el

Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

1.4.2. Justificacion Teorica
Para la justificaciéon teorica consideramos lo planteado por: Bernal (2010), La
investigacion es reflexién o debate académico, tiene una justificacion teérica, porque su
objetivo puede ser el andlisis epistemoldgico del conocimiento existente sobre un tema,
confrontar una teoria, proponer nuevos paradigmas o resolver un modelo.

Esta investigacion busco establecer la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

Por otro lado, considero que la investigacion es un precedente para futuras
investigaciones, ampliando el conocimiento en un marco de globalizacion, permitiendo el
desarrollo y la ejecucion de investigaciones adicionales para la mejora continua de todos
los procesos en la Institucion.

Finalmente el presente estudio, demuestra el grado de importancia de la relacion la
calidad de servicio con el desempefio laboral en el Instituto Superior Perulex Huancayo -
2022, que se justifica a través del analisis de las definiciones conceptuales que determinan
el sustento de las bases tedricas y sirve como sugerencia para la aplicacion de la teoria la
calidad de servicio orientada a los trabajadores en la Institucién y otras entidades,
incentivando a desarrollar un trabajo eficaz y eficiente y asi mejorar la calidad de servicio

en las instituciones, que tanto se necesita.
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Los resultados obtenidos en la presente investigacion, posibilitan la contribucion a
la mejora de conocimientos teoricos de la variable en todo tipo de organizaciones donde
exista un criterio de valorar al talento humano y sean conscientes del mismo para generar
los cambios en las organizaciones.

1.4.3. Justificacién Metodoldgica

En la investigacion cientifica, la justificacion metodoldgica del estudio se produce
cuando el proyecto propuesto propone un nuevo método o una nueva estrategia para
generar conocimiento valido y confiable (Bernal C. , 2010)

Para la investigacion, utilizamos métodos de investigacion, técnicas de
recopilacion de datos, herramientas de medicidn, escalas para medir resultados, tabulacion
de datos y, a su vez, analisis estadistico para un mejor procesamiento de los datos
obtenidos, reflejando la confiabilidad y transparencia de resultados encontrados. En esta
investigacion, proponemos aplicar un disefio no experimental, transversal y explicativo,

dados los aspectos propuestos en el enfoque del problemay en su construccion.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1.Objetivo General
Establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en

el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

1.5.2. Objetivos Especificos
1) Establecer la relacion que existe entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario en el

Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

2) Establecer la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion del usuario en

el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.
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3) Establecer la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

4) Establecer la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

5) Establecer la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion del usuario en el

Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. Antecedentes Internacionales:
Para Padilla M. y Naranjo R. (2020), La calidad del servicio y satisfaccion de los

usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS.
Tiene como finalidad establecer la importancia de diagnosticar la satisfaccion del
usuario en la atencién que recibe en las instalaciones del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social dentro las ventanillas de atencion universal al usuario en los
diferentes servicios, con el objetivo de mejorar los servicios que ofrece la
institucion, mediante la gestion eficiente de diversos esfuerzos y la mejora continua
de los procesos que nutren directamente la calidad del servicio, como organismo
gubernamental de reconocimiento a nivel nacional e internacional, se debe enfatizar
en brindar servicios con excelencia, para esto se debe contar con profesionales
altamente preparados y calificados en el puesto de trabajo en el que diariamente se
desempefian, tecnologia acorde al medio en el que se desarrollan las actividades, e
informacion actualizada y veraz. Asi también desde el enfoque de investigacion, el
presente trabajo de titulacion se enmarca en el paradigma critico propositivo, es

critico porque realiza un andlisis profundo del problema, identificando las causas y
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efectos de un determinado problema que afecta a la sociedad, y es propositivo por
que busca plantear soluciones que favorezcan a la institucion, garantizando
estabilidad, seguridad y permanencia de los servidores publicos en el marco de
respeto a los derechos humanos, al medio ambiente sustentable y la democracia.
Una institucion pablica comprometida con sus usuarios lograra llevar a un nivel
superior la calidad del servicio, con respecto a la solucion de requerimientos, en
concordancia con las leyes, reglamentos, disposiciones y demas normas vigentes
que la rijan, esto con la finalidad de encontrar un nivel de equilibrio donde todos los
participantes, es decir clientes internos y externos obtengan un valor agregado en la
recepcion del servicio solicitado.

Para Jiménez R. y Balarezo F. (2022) La calidad de servicio y su incidencia en la
satisfaccion de los usuarios del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Salcedo,
Ecuador.

La calidad del servicio publico en criterios de entidades municipales ha sido poco

estudiada por parte de los investigadores, por tanto, al conocer que existen Gaps, se

realizé la siguiente investigacion .Por lo que, se reviso la literatura sobre escalas de
valoracion de la calidad, que tipo de escala se puede aplicar, porque y sobre todo el
direccionamiento de valor para el tipo de clientes, en este caso se va aplicar a |
campo de las instituciones publicas que son toda organizacion que se encuentra en
evolucién y mejoras constantes para satisfacer las necesidades de un mercado
cambiante. De tal forma, que se requiere conocer las percepciones de los usuarios
sobre la calidad de sus servicios, a través de escalas que provean datos que

permitan enfocar el cambio en una direccidn correcta, que responda a necesidades y

demandas reales de los servicios prestados del Gobierno Auténomo

Descentralizado del Canton de Salcedo que permiten conocer como perciben los
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usuarios la calidad del servicio y la satisfaccion. La metodologia que se utilizo fue
con enfoque cuantitativo mediante el Test SERVQUAL que fue el test preciso
seleccionado para obtener informacién general y especifica. El tipo de
investigacion fue de campo y bibliografica- documental, el total de la poblacion del
afio 2021 es de 21.450 habitantes y para el muestreo se utiliz6 segun la formula 377
encuestas, lo que permitié cumplir con los objetivos y la toma de decisiones del
GAD de Salcedo las mismas que estan orientadas a necesidades reales, que se
traduce en la mejora de programas formativos, en el perfeccionamiento de los
procesos institucionales. Para el bien de la sociedad que acude a realizar los
procesos en las diferentes areas departamentales y a la imagen institucional en la
calidad de los servicios prestados.

Segun Peralta E. (2021) Clima organizacional, satisfaccion del usuario e incidencia

en la relacion clinica, en consulta externa de centro de salud. Ecuador, 2021.

En el presente estudio se determind la incidencia entre el Clima Organizacional
(V1), la Satisfaccion de Usuario (V2) y Relacion Clinica (V3) en el area de
consulta externa del Centro de Salud, mediante la aplicacion de un enfoque
cuantitativo de nivel descriptivo correlacional basado en un disefio no experimental,
siendo la muestra poblacional de 36 trabajadores de salud y 36 pacientes de la
seccion matutina del centro de salud objeto de estudio. Fue indispensable la
evaluacion de las variables seleccionadas mediante la aplicacion de encuestas con
tres diferentes instrumentos de ECOS-S (50 items), SERVQUAL (20 items) y
CICAA (29 items) bajo escala de Likert dada por la autora. Los resultados fueron
tabulados y procesado mediante el programa SPSS generando la presentacion de
tablas estadisticas para demostrar que un 63.9% de nivel bajo en la V1, 52,8% nivel

bajo de V2 y un 55,6% de nivel bajo en V3 obteniendo un valor de correlacion rho=
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,744** (p=,000 < 0,05); rho=,516** (p=,000 < 0,05); rho=,270 (p=,111 > 0,05),
conllevando a la conclusion que la relacion existente de las 3 variables es
directamente proporcional siendo necesario un Plan de Mejoras en la calidad de
servicio
Para Montero M. y Canton C.(2020) en su tesis titulada validacion de un
instrumento para medir satisfaccion de usuarios en instituciones educativas del sector
privado: ciudad de Xalapa-Enriquez (México).
La satisfaccion del cliente es un tema de gran importancia para toda organizacion
que desee lograr una ventaja competitiva, ya que los clientes satisfechos seran fieles
a la empresa. Las instituciones educativas no son ajenas a esta realidad. En el
contexto empresarial, existen diferentes instrumentos para medir satisfaccion de
clientes, algunos de uso mundial, que se han adaptado al contexto educativo, como
las escalas SERVQUAL y SERVPERF. Existen instrumentos disefiados
especificamente para medir la satisfaccion de usuarios de instituciones de
educacion enfocados so6lo en universidades publicas y privadas, donde el
entrevistado es el usuario directo (estudiante). El objetivo del trabajo fue desarrollar
y validar un instrumento para medir satisfaccion de usuarios de instituciones
educativas del sector privado, aplicable a usuarios indirectos: padres de familia de
estudiantes en niveles basicos, a usuarios directos: estudiantes en bachillerato, nivel
superior (licenciatura y posgrado) y a capacitacion para el trabajo. El disefio y la
validacion del instrumento se realizaron aplicando el método Delphi en dos rondas,
con la participacion de 12 expertos. El instrumento final se aplicé a una muestra
piloto de 50 usuarios; con esta muestra se valido utilizando el Alfa de Cronbach y
se obtuvo un valor de 0,98. El resultado fue un instrumento con 24 items, 22 en una

escala diferencial semantico con valores de 1 a 7 y dos preguntas abiertas.
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Para Vera L. (2020) Calidad de servicios educativos y satisfaccion de usuarios en la
“Unidad Educativa Particular Ecuador” Guayaquil, 2020.
La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad
de servicios educativos y la satisfaccion de los usuarios en la Unidad Educativa
Particular “Ecuador”, Guayaquil, 2020. Con un tipo de investigacion aplicado con
disefio de investigacion no experimental, cuantitativa y correlacional, se tomé como
poblacién objeto de estudio, el total de padres y representantes de los afios 8vo y
9no de Educacion General Basica, de la Unidad Educativa “Ecuador” en la ciudad
de Guayaquil, durante el periodo 2020. Se realizd6 un muestreo probabilistico y
como instrumentos de recoleccion de informacion se utilizo el cuestionario,
dirigido a una muestra de 36 padres y representantes de los estudiantes, como
usuario de los servicios educativos que presta la institucion. Se aplicaron dos
instrumentos de investigacion contentivos de 20 y 21 items respectivamente.
Posteriormente, se logré determinar como conclusion general que: Se comprob6
que existe una relacion significativa entre las variables la calidad de servicios
educativos y la satisfaccion usuaria, en la Unidad Educativa Particular “Ecuador”-
Guayaquil en 2020. EI resultado del coeficiente Rho Spearman r=0.493** y una
Sig.=0.002<0.01 que indica existencia de correlacion con predominio del nivel
medio con 32%, se pudo determinar que coincide con los antecedentes del marco

tedrico.



32

2.1.2. Antecedentes Nacionales
Segun Espinoza B. y Espinoza B. (2020) con el titulo gestion administrativa con la

calidad de servicio percibida por usuarios de una Escuela de Posgrado, Huanuco-Perd.
El presente estudio tuvo el objetivo, de determinar la relacion entre la gestion
administrativa con la calidad de servicio percibida por usuarios de una Escuela de
Posgrado, Huanuco-Peru, fue una investigacion de enfoque cuantitativo, de disefio
correlacional, prospectivo y transversal; donde la muestra estuvo conformada por
147 estudiantes de la Escuela de Pos Grado, las que fueron seleccionadas por el
método de muestreo probabilistico y se aplico la férmula para poblacion finita: Para
la recoleccién de datos, se empled un cuestionario de la gestion administrativa y
otro cuestionario de la calidad de servicio previamente validadas y fiabilizadas. Se
aplicaron las consideraciones éticas para la investigacion y se realiz6 un analisis
descriptivo y la comprobacion de la hipétesis fue mediante la prueba de correlacion
de Separan. Al contrastar estos resultados, se obtuvo un valor rs = 742 y p valor =
0,000, siendo significativo. Se concluye que, la gestion administrativa se relaciona
con la calidad de servicio percibida por usuarios de una Escuela de Posgrado.
Segun Santivafiez J. (2021) Marketing educativo y satisfaccion de la comunidad

educativa en el Instituto Superior Cauwe - Villa Maria Del Triunfo, 2020.
El objetivo de esta investigacion es establecer la relacion entre el marketing
educativo y la satisfaccion de la comunidad educativa en el Instituto Tecnoldgico
de Educacion Superior “Humberto Cauwe”- Villa Maria Del Triunfo, 2020. Es una
investigacion de tipo basica, transversal, correlacional de disefio no experimental y
el andlisis se realizo con una muestra de 80 estudiantes. El enfoque es cuantitativo.
La técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario con escala de Likert para

las variables marketing educativo y satisfaccion de la comunidad educativa. Los
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datos fueron ingresados al software estadistico SPSS V 26, validado por pares, se

establecio la confiabilidad para los instrumentos mediante el coeficiente Alfa de

Cronbach obteniendo un 0.822 para marketing y 0.854 para satisfaccion. Lo que

significa una alta confiabilidad para ambos. La poblacion fue de 125 estudiantes y

la muestra fue de 80, encontrandose una relacion estadistica fuerte entre las

variables marketing educativo y satisfaccion de la comunidad educativa (Rho de

Spearman=0.785) en el Instituto Superior Cauwe - Villa Maria Del Triunfo. Se

concluye que aplicando apropiadamente las estrategias del marketing educativo, se

incrementa la satisfaccion de los estudiantes.

Segln Quispe E. (2019), en la investigacion titulada “La calidad del servicio y la
satisfaccion en los estudiantes del Programa de Educacion Superior a Distancia
(PROESAD) de la Universidad Peruana Union sede Lima, gestion 2018 II.

El propoésito de esta investigacion fue determinar la relacion de la calidad del

servicio y la satisfaccion de los estudiantes del Programa de Educacion Superior a

Distancia (PROESAD), Este trabajo desarrolla un estudio descriptivo y

correlacional con un disefio no experimental traseccional. Para este estudio, se

contd con la participacion de 243 estudiantes, calculado de una poblacién finita de

657 estudiantes de dos (2) carreras profesionales del programa. Para medir calidad

de servicio: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

tangibilidad, se utiliz6 el Modelo SERVQUAL, instrumento adaptado para el sector

educativo. Para medir satisfaccion del estudiante: ensefianza, organizacion
académica, vida universitaria e infraestructura y servicios universitarios, se aplicd
el instrumento disefiado por De la cruz (2008); ambos instrumentos, valoran las
respuestas en la escala de Likert. Los resultados, mediante la prueba de chi-

cuadrado de Pearson, demuestran que la calidad de servicio se relaciona



34

significativamente en la satisfaccion de los estudiantes, Se concluye que la calidad

de servicio se relaciona en gran manera en la satisfaccion de los estudiantes y sus

respectivas dimensiones. Por lo tanto, a mayores niveles de calidad en el servicio,
los estudiantes del programa experimentaran mayor nivel de satisfaccion en cuanto
al servicio recibido.

Segun Moran L. (2018) Realizo la tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion
del estudiante en la Universidad Autonoma del Pert Villa El Salvador — 2018.

El objetivo fue conocer la calidad de servicio para lograr la satisfaccion del

estudiante de la Universidad Autonoma del Perd. Se utilizo el método cuantitativo,

de tipo descriptivo no experimental ya que no se manipularon las variables, el

disefio de la investigacion fue descriptivo correlacional, la muestra fue de 353

estudiantes, la técnica utilizada fue la encuesta que contaba con 22.En la prueba de

hipétesis, el analisis de RHO de Spearman resulté de 0,824, con un p=0,000, lo que
indicaria que existe una correlacion directa y alta entre las variables calidad de
servicio y satisfaccion del estudiante en la Universidad Auténoma del Perd.

Segun  Ferreira (2018) Realizo la tesis titulada La calidad de los servicios
educativos y la satisfaccion del estudiante extranjero de la Universidad Peruana Unidn,
Lima, 2017.

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar el grado de correlacion

entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccién, segin la percepcion de los

estudiantes extranjeros de la Universidad Peruana Union durante el periodo 2017.

El tipo de investigacion al que pertenece segun el proposito, es basico; de acuerdo a

la estrategia de investigacion pertenece a las investigaciones no experimentales con

un disefio correlacional. Se utilizo la técnica de la encuesta. Para medir la variable

calidad del servicio educativo se utilizd una adaptacion del instrumento
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SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry; para la variable satisfaccion se
usé el instrumento NPS de Reicheld. Participaron 117 extranjeros, segun el
muestreo no probabilistico estratificado. Se concluyd que el grado de correlacién
entre la calidad del servicio educativo y el nivel de satisfaccion de los estudiantes
extranjeros es fuerte y directamente proporcional mediante el coeficiente de

Pearson r= 0.614, (p<0.05).

Para Vergiu J. (2022) en la tesis titulada Satisfaccion de calidad de servicio en los
estudiantes de las Facultades de Ingenieria de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, Per(. Una mirada a través del modelo SERVQUAL

El objetivo de esta investigacion fue diagnosticar la satisfaccion de los Estudiantes

con relacion a la calidad de los servicios, en las Facultades de Ingenieria de la

Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Perd, sustentado en el modelo de

calidad de servicio Servqual de Parasuman, Zeithaml y Berry (1985). Se abordd

desde una ontologia realista, una epistemologia positivista y un enfoque
cuantitativo. Los resultados reflejan un nivel bajo en la satisfaccion de los

Estudiantes, al ubicarse los 4 indicadores que miden la variable con un Indice de

Calidad de Servicio (ICS) en menos 1: Ensefianza y Aprovechamiento (Fiabilidad)

en -0,48; Gestion del Bienestar del Estudiante (Capacidad de Respuesta) en -0.46,

Gestion de la Infraestructura de Ambientes de Clase (Elementos Tangibles) en -

0.66, Habilidades Blandas (Empatia) en -0.15; obteniéndose un ICG de -1.74. Se

concluye que la Universidad objeto de estudio, como un sector generador de

beneficio social, debe emprender acciones estrategias que permitan elevar el ICS
para satisfacer las expectativas de sus Estudiantes y convertirse en agente de

cambio y de alta competitividad.
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2.1.3. Antecedentes Locales
Para Rios C. (2019) Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la oficina de
actas, registros y certificados de la FCSS UPLA, 2019
La presente tesis, tiene como objetivo general determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la oficina de actas,
registros y certificados de la Facultad de Ciencias de la Salud en la Universidad
Peruana Los Andes en Huancayo afio 2019. En la investigacion se aplicé el tipo de
investigacion basica, nivel de investigacion correlacional y método descriptivo. Se
esgrimid dos variables, cuya muestra estuvo conformado por 66 estudiantes de la
Facultad de Ciencias de la Salud, a quienes se aplico el instrumento de la encuesta.
Tras el trabajo de campo descriptivo y correlacional, se demostrd que existen

relaciones significativas entre las variables con sus respectivas dimensiones.

2.2. BASES TEORICAS O CIENTIFICAS

a) Variable Calidad de Servicio:
Calidad.

“De manera somera calidad significa calidad del producto. Mas especifico, calidad
es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso,
calidad de la gente, calidad del sistema, calidad de la compaiia, calidad de objetivos, etc.”
(Crosby P. 1991).

Servicio.

Para Kotler y Armstrong (2013) “Expresan que lo mas proximo en definicion de
servicio: “es una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas o menos
intangible, que, por regla general, aunque no necesariamente, se generan en la interaccién

que se produce entre el cliente y los empleados de servicios y/o los recursos o bienes
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fisicos y/o los sistemas de proveedores de servicios que se proporcionan como soluciones a
los problemas del cliente”.

“Calidad de servicio, la satisfaccion del publico de la institucion es posible
comprender la importancia de medir y satisfacer las necesidades de los consumidores, lo
cual tiende a producir un mejor nivel de servicios al cliente y de satisfaccion “(Kotler y
Armstrong, 2013).

El modelo Servqual es considerada una de las modelos mas popular y utilizados
de la calidad del servicio, esta herramienta mide la calidad del servicio como diferencia
entre las percepciones y las expectativas de los usuarios de los servicios y comprende de 5
dimensiones ya que fue elaborado por (Mora Contreras, 2011), propdsito es mejorar la
calidad de servicio a lo largo de estas 5 dimensiones.

Esta constituida por una escala de respuesta y disefiada para comprender las
expectativas de los clientes asi mismo permite identificar discrepancias y evaluar, pero
también es un instrumento de mejora y de comparacion con otras organizaciones ya que de
todo esto se obtiene informacidn por lo cual se tiende a corregir, todo en concordancia a las

cinco dimensiones mencionadas anteriormente (Mora Contreras, 2011).
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Figura 2

Modelo esquematico del modelo SERVQUAL

Comunicacion Experiencias
boca a boca pasadas
> Servicio esperado €
GAP 5 4
CLIENTE Servicio percibido
EMPRESA Servicio esperado GAP4 - Comunicacion

externa

GAP3 4
Especificaciones de calidad 4
GAP 2 4

Percepciones de la empresa
sobre las expectativas de
los clientes

GAP1

Nota. Esta figura nos muestra el modelo esquematico del modelo SERVQUAL.
Adaptado de la Fuente: Mora Contreras, 2011

Segun Torrecilla (1999, p. 1) “en este final de siglo, la organizacion empresarial
estd forzada a competir en mercados globales y sin fronteras en los que la capacidad de la
empresa para que su oferta satisfaga al cliente”.

Es la Unica via solvente para asegurarse ventajas competitivas y un flujo de
ingresos suficientes para remunerar los esfuerzos del empresario, de los accionistas y de
los empleados. La innovacion y en concreto el proceso de desarrollo de un nuevo producto
tiene que garantizar de alguna manera que éste va a tener los valores y los atributos de

satisfaccion que el cliente desee.
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Para satisfacer las necesidades de sus clientes, las organizaciones deben:
o Determinar quiénes son sus clientes.
e Precisar cuales son los factores de éxito que les permitan responder a las
necesidades, requerimientos y expectativas de sus clientes.
o Establecer procesos efectivos que les permitan generar productos y servicios
acordes con las necesidades, requerimientos y expectativas de sus clientes.
o Enfocar sus esfuerzos en mejorar sus procesos y desarrollar métodos y evaluarlos.
o Ser conscientes de que hay necesidades de orden mayor, o secundarias que el
individuo tiene y que deben satisfacerse.
Las fases de la atencion al cliente:
Algunos aspectos a tener en cuenta:
e Acogida: se acoge al cliente en la empresa.
e Seguimiento: se trata del tiempo que tiene que esperar el cliente hasta ser atendido.
Los aspectos a tener en cuenta son:
v’ Gestion: en esta fase atendemos las necesidades del cliente. Es importante
escuchar con cuidado al cliente y ofrecerle un trato personalizado.
v’ Despedida: una vez resueltas todas las dudas del cliente y satisfechas sus
necesidades, se concluira la atencién al cliente con una educada despedida.
La gestion de quejas y reclamaciones es fundamental para una buena atencion al
cliente, ya sea de forma presencial u online, en lugar de dejar clientes enfadados
e insatisfechos, debemos considerar la queja o reclamacion como una segunda
oportunidad que nos ofrece el cliente para volver a impresionarlo y ofrecerle el

trato que se merece. Son una oportunidad para:
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v" Conocer la opinién del cliente: existen clientes que nunca se quejan 'y,
cuando deciden hacerlo, hay que saber aprovecharlo para conocer en qué
estamos fallando y qué debemos cambiar.

v Reforzar la relacion con el cliente: es una oportunidad para que el cliente se
sienta escuchado y le mostremos nuestro interés en atenderlo. Tenemos la
oportunidad de satisfacer sus necesidades e ir mas alla de sus expectativas.

Para gestionar de forma adecuada una queja o reclamacion, lo primero que
debemos hacer es distinguir entre la causa de la queja y de la insatisfaccion, pues pueden
ser dos cosas distintas. No solo se trata de ver el motivo de la queja, sino buscar la
necesidad emocional insatisfecha del cliente y tratar de resolver ambas, si estan a nuestro
alcance. No se deben perder los nervios y hay que pensar muy bien lo que se dice y cémo

se dice para atender ambas necesidades.

++ Dimension Tangibilidad

Tangibilidad son todos los elementos del entorno que el cliente percibe desde su
ingreso al local hasta que adquiere su producto. La tangibilidad es la apariencia y
condiciones de las instalaciones fisicas, materiales, equipos y apariencia del personal
(Ganga Contreras et al., 2019). Ademas, la tangibilidad son caracteristicas distintivas de la
organizacion y del personal (Parra and Picay, 2020); igualmente, se afirma que esta
dimension engloba todo lo relacionado con las instalaciones fisicas, la calidad del producto
entre otros (Caldera et al., 2011). Asi mismo, la tangibilidad representa todos los elementos
con los que el cliente esta en contacto al contratar el servicio

Para Mora Contreras (2011) Tangible es el concepto que hace referencia a todo
aquello que es material y puede ser percibido con alguno de los cinco sentidos. Asi, algo

tangible es algo que se puede sentir con el tacto o que se puede ver con la vista, por
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ejemplo. No obstante, el término tangible hace especial referencia a aquellas cosas que
pueden ser percibidas a través del sentido del tacto.

Son bienes tangibles aquellos que son corporeos, es decir, aquellos que tienen
forma fisica y que ocupan un espacio fisico. Asi pues, los bienes tangibles pueden ser
observados, tocados o clasificados. No obstante, es necesario distinguir entre bienes
muebles o bienes inmuebles.

Se considera también como la imagen y apariencia de las instalaciones fisicas
(infraestructura), equipos, empleados y comunicacion.

Ejemplo, Un restaurant la higiene y la buena apariencia de los mozos que atiende a
los clientes. Esto influye a que en el futuro un cliente pueda tener una mejor expectativa de

la infraestructura y trato a la cual accedera en caso de volver al recinto

++ Dimensién Confiabilidad

Para Mariana (2010) “define como la habilidad para ejecutar el servicio prometido
de forma fiable y cuidadosa, es decir, que estamos suponiendo que el cliente cuenta con
informacion de parte de la empresa donde se prometen ciertos aspectos del servicio”.

Puede ser un contrato, una publicidad, una descripcion del servicio (por ejemplo, en
la pagina web, en un folleto), un cartel ( golpee y sera atendido ), la comunicacion previa
gue mantuvimos con ese cliente, etc. Con toda esta comunicacion estamos generando un
compromiso. Por eso es muy importante ser cuidadosos en este aspecto.

Entonces nos comprometemos a algo para lo que debemos estar preparados para
cumplir, y cumplir en forma consistente (a todos nuestros clientes en la misma medida).

(Mariana, 2010)
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Aspectos para medir la confiabilidad:

Cumplimiento de las promesas de plazos. El cliente se “programa” para una espera
méaxima (la prometida). Transcurrido ese tiempo, la espera adicional es una de las
principales causas de insatisfaccion.

Interés sincero en solucionar problemas a un cliente. Otro de los motivos que
desencanta a los clientes es no ser escuchados al plantear un problema ni ver pruebas de
que se esta haciendo algo para solucionarlo. Ante un planteo de un inconveniente es muy
importante escuchar para entender de fondo el problema, informar al cliente lo que se hara
para solucionarlo, y luego ir comunicando el avance de esas acciones. La ignorancia acerca
de qué es lo que esta sucediendo con la resolucion de mi problema suele inquietar mucho a

las personas.

Realizar bien el servicio la primera vez. Un primer intento fallido es una imagen
negativa que gana la empresa. Si recibo un plato de sopa fria y la devuelvo al mozo,
aunque después la sopa venga perfecta, las proximas veces voy a dudar de la capacidad de
ese restaurant de traer los platos en condiciones 6ptimas.
¢ Dimension Capacidad de Respuesta

Capacidad de respuesta se muestra a traves de la actitud para ayudar a la clientela y
de esa manera suministrar un servicio eficiente (Torres y Luna, 2017); ademas, se afiade a
este concepto que es la voluntad de auxiliar al cliente para brindarle mayor rapidez y
agilidad del servicio (Duque Oliva, 2005). Asi también, se afirma que es la atencion y
prontitud de solucionar con rapidez sus quejas o inquietudes a los clientes (Nishizawa,
2014).

Igualmente, se sostiene que es la disposicion de ayudar y proporcionar un servicio
expedito hacia los clientes, a través de respuestas o atencién a los problemas (Segura et al.,

2019)
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Resulta que todo es medible, si. Pero hay un factor primordial que ademas es
caracteristico en las relaciones humanas. Asociamos la capacidad de respuesta
principalmente al tiempo que tardamos en dar una respuesta, pero no es tan sencillo como
parece.

La verdad es que la capacidad de respuesta tiene que ver con tres aspectos
fundamentales: tiempo, calidad y tono comunicacional .

Partiendo del principio de que todos los seres humanos podemos ver estos aspectos
como algo diferente, la primera mision es definir en conjunto con las partes cuél es el
tiempo apropiado, qué busca a nivel profesional y como es el nivel de cercania que maneja;
que no tiene que ver con la diplomacia lo cual es evidente. No es algo que deba
establecerse en el tiempo, pues las maneras son diversas y aunque no se crea, es primordial
que se pueda determinar si la respuesta a ofrecer es oportuna o no .

Hay distintos tipos de respuestas:

« A tiempo, pero no en condiciones requeridas:

Algo mal entregado no importa cuando se entregue nunca cumple expectativas, ni en los
casos de urgencia. Generan retraso y molestia. Habla de mediocridad y falta de atencion.

* De calidad, a destiempo:

Aunque robe corazones, no genera una reaccion positiva. Sélo de aceptacion.
Sencillamente, las expectativas suelen estar asociadas a llegar en el momento esperado;
solo ser& un recordatorio — sin justificacion — de que estas sobrevalorado, que no tienes
suficiente organizacién o simplemente pasé tu tiempo. jTriste pero cierto! Aplica para

todo, incluso para reuniones.
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 La que va a tiempo y con calidad e igual es recibida con rechazo.

Los que no entienden que pasé aqui, es sencillo. Tu tono, tu empatia, tu relacion con la
parte en cuestion no es la adecuada. Es decir, necesitas manejar emociones. Ser real e
interesarte realmente. Quizas es la parte mas compleja, pero hay que conquistar a diario.
Estar y seguir. Es cuestion de pensar como el que recibe el mensaje: ¢te gusto lo que viste?
¢Usaste las palabras correctas? ¢ Te sentirias comodo si fueses ti quién recibe el mensaje?
¢Cual seria tu reaccion? Si alguna es no o cero positivo lo que imaginas, por favor,
empieza a trabajar ya.

« La oportuna: a tiempo, con la calidad deseada y con la comunicacion correcta.

No es sencillo llegar ahi, pero la comunicacion efectiva con el cliente establecera los
parametros. Puede generarse con la experiencia, es mas sencillo cuando se crea confianza y

entendimiento. Lo importante, esta es la apuesta.

Ahora bien, esta comunicacion es en varias vias, por lo menos para una LOVER, por
ejemplo: Se debe tener la capacidad de respuesta con cliente, pero para lograrlo se debe
tener con el equipo y a un profundo nivel interno de conocimiento, parametros y
cumplimiento. A su vez, se tiene que tener con los proveedores, para que los procesos no

se vean afectados por terceros.

++ Dimensién Seguridad

Segun Zeithaml (1990) la seguridad se refiere a la actitud y aptitud del personal
que combinadas inspiren confianza en los clientes. Cuando los clientes tratan con
proveedores de servicios que son agradables y que tienen conocimiento, se les refuerza a
seguir siendo clientes de esa organizacion. La seguridad viene de colocar a la gente
adecuada en el puesto adecuado. Ademas, se considera que la seguridad es el conocimiento

y atencion de los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.



45

Por otro lado, se puede decir que en este apartado es donde brillan las personas que
son parte del equipo que tiene contacto con los clientes y prospectos, porque la seguridad
se compone de las caracteristicas que le dan confianza a la gente que se acerca a una
empresa 0 negocio. Influye en el nivel de competencia que tienen sobre el servicio o
producto que ofrecen, la amabilidad y disponibilidad de tiempo y la credibilidad que
transmiten a los mas escépticos.
¢ Dimension Empatia

La empatia refleja el trato y el hacer sentir al cliente que es importante, siendo un
elemento fundamental para su fidelizacién (Atencio Cardenas y Gonzéalez Pertuz, 2007).
Asi mismo, se sefiala que es la capacidad de percibir y comprender los requerimientos,
mediante la atencion individualizada al cliente (Ganga Contreras et al., 2019). Del mismo
modo, se afirma que la empatia es la atencion, la comprension, el trato individualizado que
se le ofrece al usuario.

Es el objetivo de comprender a la otra persona, emociones, sentimientos para lo
cual tratar de manera objetiva racional a la otra persona. Ejemplo: En un taller mecéanico el
colaborador debe de transmitir seguridad y paciencia para poder comprender al cliente y
ser asertivo, cubrir las necesidades del cliente, el cliente siempre tiene la razon. Es asi que

la entidad sera reconocida por brindar un buen servicio. (Mena et al., 2018)

b) Variable Satisfaccion del Usuario
Segun Kotler (2013), define la satisfaccion del cliente como “El nivel de animo de
una persona como resultado de la comparacion entre el rendimiento percibido de un

producto o servicio y sus expectativas”.

Si bien hay varias ventajas que cualquier compafiia u organizacion puede lograr
para la satisfaccion del cliente, se pueden resumir en tres ventajas principales que brindan

una idea clara de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:
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e Primera Ventaja:
El cliente satisfecho generalmente vuelve a comprar. Por lo tanto, la compafiia obtiene

su lealtad como una ventaja y, por lo tanto, la posibilidad de vender el mismo u otros
productos adicionales en el futuro.

e Segundo Ventaja:
El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto o
servicio. Por lo tanto, la compafiia se beneficia de una divulgacion gratuita que el
cliente satisfecho hace a su familia, amigos y conocidos .

e Tercera Ventaja:
El cliente satisfecho ignora a la competencia. Por lo tanto, la compafiia se beneficia de
una determinada posicion (cuota de mercado).

En resumen, cualquier compafiia que logre la satisfaccion del cliente se beneficiara:

o Lealtad del cliente (que se traduce en ventas futuras)

e Transmision gratuita (que se traduce en nuevos clientes)

Una cierta cuota en el mercado.

+ Dimensién Experiencia Previa

Segin Holbrook y Hirschman (1982) “Estas facetas del comportamiento del
consumidor estan vinculadas a los aspectos multisensoriales, de fantasia y emocionales de
la experiencia del producto”.

Para Gilmore y Pine (1998) Afirman que una experiencia ocurre “Cuando una
compafiia utiliza los servicios de forma intencionada, sus productos como accesorios, y
existe un compromiso con los clientes de crear un evento memorable”.

Ya habia mencionado la necesidad de que las marcas se posicionen de manera
diferente y no solo por precio o variedad. Comenz6 a explicar la influencia del entorno de

la tienda en el comportamiento del cliente y dio una definicién de experiencia: «la creacién
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de un entorno de consumo que produce emociones especificas sobre las personas, como el
placer o la excitacion que puede aumentar sus posibilidades de compra». Para él, crear esta
"atmdsfera” es la ruta estratégica de diferenciacion mas importante para las actividades
comerciales. (Kotler, 2013)
De acuerdo con Rieunier (2002) Los componentes de la atmdsfera son:
Factores visuales:
* Colores de los alrededores
» Materiales
* Luces
* Diseno (espacio, limpieza)
Factores sonoros:
» Musica
* Ruidos
Factores olfativos:
* Los olores naturales
* Los olores artificiales
Factores tactiles:
* Materiales
» Temperatura
Factores gustativos:
» Textura

» Sabor

» Temperatura
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¢ Dimension Expectativa

Las expectativas son las "esperanzas™ que los clientes deben alcanzar. Las expectativas

del cliente se producen por el efecto de una 0 mas de estas cuatro situaciones:

Promesas hechas por la misma compafiia con respecto a las ventajas que ofrece el

producto o servicio.

Experiencias de compra previas.

Opiniones de amigos, familiares, conocidos y lideres de opinion (por ejemplo,

artistas). Promesas ofrecidas por los competidores.

En la parte que depende de la compafiia, se debe tener cuidado para establecer el
nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas,
no se atraeran suficientes clientes; Pero si son demasiado altos, los clientes se

sentiran decepcionados después de su compra.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en las tasas de
satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en la calidad de los
productos o servicios; En muchos casos, es el resultado del aumento de las
expectativas de los clientes atribuibles a las actividades de marketing (en particular,

publicidad y ventas personales).

En cualquier caso, es vital "controlar regularmente” las expectativas del cliente para

determinar lo siguiente:

Si son parte de lo que la compafiia puede proporcionar.

Si estan al mismo nivel, por debajo o por encima de las expectativas generadas por la

competencia.
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« Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, se los debe alentar a comprar.

++ Dimension Transparencia

Un negocio con credibilidad empresarial es aquel que tiene la confianza de sus
consumidores en su producto o servicio, de acuerdo con lo que promete. La credibilidad

empresarial se construye a partir de la completa satisfaccion de sus clientes.

Por tanto, la transparencia depende de distintos factores que puedes potenciar o
mejorar. Si has tenido clientes inconformes, jno desesperes! Esta es una guia que te

ayudaréa a construir la confianza del publico en tus promesas de marca.

La importancia de la transparencia en las empresas

La transparencia es crucial en las empresas: es lo que une a las marcas con sus
clientes y con las comunidades donde estas operan. Los clientes que repiten una compra
son mas propensos a apoyar las acciones de un negocio ante su comunidad, si este tiene

su confianza.

Una empresa que apuesta por permanecer en el mercado sabe que mantener la
confianza de su consumidor se traduce en una sélida reputacion de la marca, sumada a su

habilidad para atraer y retener su personal.

La revista global de negocio Fortune, creadora de la lista de las mejores
compafiias en el mundo Fortune 100, asegura que la confianza del publico en una

empresa Yy su rentabilidad estan fuertemente correlacionadas.

La transparencia en las empresas requiere de pasos significativos para incrementar
su integridad y construir la confianza, que van mas alla de los temas fundamentales como

proveer calidad, productos y servicios consistentes.
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Se necesita asegurar que la compafia actia de manera responsable, que respeta el
medio ambiente y los derechos humanos. Existen acciones clave para desarrollar la
credibilidad, que cualquier lider o empresa debe tomar, y ahora vamos a ello. ( Pursell,

2019)

«* Dimensién Estilos de Vida

Los Estilos de Vida (EdV) son una forma de agrupar a individuos que se parecen
en su manera integral de pensar y de comportarse. Esta clasificacion va mas alla de «ser»
(hombre o mujer, joven o viejo, etc.), o del tener (rico o pobre, A, B o C, etc.), pues el
EdV muestra a la persona integral en su manera de pensar y su comportamiento, aunque
toma en cuenta las otras variables para la formacion de grupos. El EdV «le pone corazén

y cerebro al musculo y al bolsillo». (Arellano, 2019)

« Dimensién Accesibilidad

Segun Universidad de Deustu (2007), “en el mundo tecnologico, también se ha
demostrado que los recursos accesibles son mas faciles y comodos de utilizar por todos

los usuarios, incluidos los que no sufren ninguna discapacidad”.

Proporcionar servicios y contenido accesible permite llegar a un mayor nimero de
usuarios, aumentar los clientes potenciales, involucrar a las empresas en un proceso de
concienciacion social y beneficiar, principalmente, a usuarios con diversos tipos y grados
de discapacidad o enfermad, pero desgraciadamente, no todos los agentes implicados en
la creacién de servicios y contenidos lo ven asi, y no todos pueden asumir los costes

adicionales que ello conlleva. (Universidad de Deusto, 2007)



o1

Segun la revista Newsletter (2010), “define la historia clinica electronica, como
aquella que reside en un sistema electronico especificamente disefiado para recolectar,

almacenar, manipular y dar soporte a los usuarios”.

En cuanto a proveer accesibilidad a datos seguros y completos, alertas,
recordatorios y sistemas clinicos de soporte para la toma de decisiones, brindando
informacién clinica para el cuidado del paciente, siendo el paciente el mas beneficiado
con este sistema tecnoldgico, con el fin de tener integrada toda la informacion clinica
hace que el equipo de salud trabaje de manera mas segura y tome mejores decisiones y
por lo tanto hay mejores resultados sanitarios y decisiones, ya sean diagnosticas,
terapéuticas o de internar o consultas ambulatorias de paciente. Asi mismo, la historia
clinica electronico posee sistemas de soporte de la toma de decisiones, Ademas cada
miembro del equipo de salud dispone de toda la informacién clinica de cada paciente
atendido en la red en los ultimos 12 afios, por lo que se evitan estudios por duplicado, se
ayuda a detectar nifios que no cumplen con el calendario de vacunacién, entre muchas
ventajas.

La historia clinica electrénica permite, por otra parte, ofrecerle al paciente un
cuidado continuo y no esperar a que se enferme y se presente en el hospital con un
problema agudo. “Creo que la prevenciéon y promocion de la salud que permiten hacer
estos sistemas de informacion es sin duda un beneficio indiscutible para el paciente. Por
otro lado, al colaborar con el proceso asistencial con bases de conocimiento que se
presentan adaptadas a la situacion del paciente para que el médico las aproveche mientras

atiende, se mejoran también los resultados clinicos (Newsletter, 2010).
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2.3. Marco Conceptual

v' Calidad de Servicio: “Calidad de servicio, la satisfaccion del plblico de la
institucion es posible comprender la importancia de medir y satisfacer las
necesidades de los consumidores, lo cual tiende a producir un mejor nivel de
servicios al cliente y de satisfaccion “(Kotler y Armstrong, 2013).

v" Tangibilidad: Son todos los elementos del entorno que el cliente percibe desde su
ingreso al local hasta que adquiere su producto. La tangibilidad es la apariencia y
condiciones de las instalaciones fisicas, materiales, equipos y apariencia del
personal (Ganga Contreras et al., 2019).

v' Confibialidad: Para Mariana (2010) “define como la habilidad para ejecutar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa, es decir, que estamos suponiendo
que el cliente cuenta con informacién de parte de la empresa donde se prometen
ciertos aspectos del servicio”.

v' Capacidad de Respuesta: Voluntad de auxiliar al cliente para brindarle mayor
rapidez y agilidad del servicio (Duque Oliva, 2005)

v Seguridad: Segun Zeithaml (1990) la seguridad se refiere a la actitud y aptitud del
personal que combinadas inspiren confianza en los clientes. Cuando los clientes
tratan con proveedores de servicios que son agradables y que tienen conocimiento,
se les refuerza a seguir siendo clientes de esa organizacion.

v' Empatia: La empatia refleja el trato y el hacer sentir al cliente que es importante,
siendo un elemento fundamental para su fidelizacion (Atencio Cardenas y Gonzalez
Pertuz, 2007)

v Satisfaccion del Usuario: Segun Kotler (2013), define la satisfaccion del cliente
como “El nivel de animo de una persona como resultado de la comparacion entre el

rendimiento percibido de un producto o servicio y sus expectativas”.
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Experiencia Previa: Segun Holbrook y Hirschman (1982) “Estas facetas del
comportamiento del consumidor estan vinculadas a los aspectos multisensoriales,
de fantasia y emocionales de la experiencia del producto”.

Expectativa: Las expectativas son las "esperanzas™ que los clientes deben alcanzar.
Transparencia: Un negocio con credibilidad empresarial es aquel que tiene la
confianza de sus consumidores en su producto o servicio, de acuerdo con lo que
promete. La credibilidad empresarial se construye a partir de la completa
satisfaccion de sus clientes.

Estilos de Vida: Los Estilos de Vida (EdV) son una forma de agrupar a individuos
gue se parecen en su manera integral de pensar y de comportarse

Accesibilidad: Segin Universidad de Deustu (2007), “en el mundo tecnologico,
también se ha demostrado que los recursos accesibles son mas faciles y comodos de

utilizar por todos los usuarios, incluidos los que no sufren ninguna discapacidad”.
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CAPITULO 111

HIPOTESIS

3.1. Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en

el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

3.2. Hipdtesis Especificas

1) Existe una relacién significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario en
el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

2) Existe una relacion significativa entre la confiabilidad y satisfaccion del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

3) Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

4) Existe una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccién del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

5) Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccién del usuario en el

Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022



3.3. Variables

a. Variable 1:

Calidad de Servicio

b. Variable 2:

Satisfaccion del Usuario
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Tabla 1

1.1.1.1. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Operacionalizacion de las variables

VARIABLE (V1):
Calidad de

Servicio

del contacto entre la organizacion y
el cliente, por lo que se considera la
mejor manera de generar una
relacion adecuada, de la cual
dependen su supervivencia y éxito.

* Elementos tangibles

* Fiabilidad

* Capacidad de respuesta
* Seguridad

* Empatia

Para determinar los
aspectos de la
Calidad de Servicio
se obtendra la
respuesta de los 21
items del cuestionario;
cada indicador se medira en
una escala
quevadelab
puntos.

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
OPERACIONAL
Montoya y Boyero (2013), Tangibilidad Condiciones de la
- . instalaciones y equipos
establecen que el servicio consiste
en el conjunto de vivencias resultado Confiabilidad Grado de puntualidad y

confianza

Capacidad de
respuesta

Condicién de la
informacién y capacidad
de responder a los
clientes

Seguridad Grado de competencia 'y
profesionalismo
Empatia Grado de comunicacion

institucion-usuario

VARIABLE (V2):
Satisfaccion del

usuario

Segin (Kotler, 2013), define la
satisfaccion del cliente como “El
nivel de &nimo de una persona como
resultado de la comparacion entre el

Para determinar los
aspectos de la
Satisfaccion del Usuario,

Experiencias
Previas

Experiencia de las
atenciones recibidas con
anterioridad, opiniones.

Expectativas

Cumplir lo prometido
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rendimiento
producto o
expectativas”.

percibido
servicio

de
y

un
sus

se obtendra la
respuesta de los 14
items del cuestionario;
cada indicador se medira en
una escala
quevadelas
puntos.

Transparencia

Grado de veracidad,
confianza,
comunicacion

Estilos de Vida

Forma de vivir de la
persona

Accesibilidad

Facilidad de obtener
informacion

Elaboracidn propia

57



1.1.1.1. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 2

Operacionalizacion del instrumento

el cumplimiento de lo establecido por parte del
personal.

VARIABLE DIMENSIONES | INDICADO ITEMS INSTRUMENTO ESCALA DE MEDICION
RES
1. El personal de servicio tiene equipos que
cumplan con las condiciones sanitarias.
2. Las instalaciones fisicas de la institucion son
Condiciones visualmente atractivas, dispone de sefalética.
Tangibilidad Qe la . 3. El personal tiene apariencia pulcra y se
instalaciones . .
y equipos encuentran debidamente uniformados.
4. Los elementos materiales (folletos, documentos ORDINAL
y similares son visualmente atractivos).
CUESTIONARIO Escala de Likert
VARIABLE (V1): 5. Cuando el personal promete hacer algo en ciertg
Calidad de tiempo, lo hace. e Muy de acuerdo
kervicio 6. Cuando un wusuario tiene un problema, el 'D? acuerdo )
personal muestra un sincero interés por eNi de acuerdo ni en
solucionarlo. desacuerdo
Grado de 7. El personal realiza bien su trabajo por primera ® En desacuerdo
Confiabilidad puntualidad vez. e Totalmente en desacuerdo
y confianza 8. EIl personal concluye su trabajo en el tiempo
establecido por la institucion.
9. La jefatura realiza el seguimiento respectivo para
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10.

11.

El personal comunica a los usuarios el tiempo
que durara el servicio solicitado.
El personal de la institucion siempre estd
dispuesto a ayudar a sus usuarios.

Condicién 12.El personal de la institucion siempre estg
Capacidad de de la dispuesto a ofrecer un servicio rapido y eficiente
respuesta informacion a sus usuarios.
y capacidad 13. El personal nunca esta ocupado para responder a
de responder las inquietudes de sus usuarios.
alosclientes | 14 E| personal se encuentra debidamente capacitado
para cumplir su funcion de manera eficiente |
eficaz.
Grado de 15. ElI comportamiento del personal de la institucion
competencia transmite confianza a sus usuarios.
y . . 16. Los usuarios se sienten seguros con el servicio
ET:(())fESIOHahS gue. re.ciben por parte del personal de Id
institucion.
Seguridad 17.El personal de la institucion es siempre amable
con los usuarios.
18. El personal conoce lo suficiente de sus funciones
y de la misién de la institucion para guiar
correctamente a la persona que tiene alguna
inquietud sobre un proceso en particular.
Grado de 19. El personal de la institucion brinda a sus usuarios
comunicacio una atencion individualizada.
n.... 20. El personal de la institucién cuenta con horarios
Empatia L';i;trtijglon' de trabajo convenientes para todos sus usuarios.

21.

La institucion cuenta con una plataforma virtual,
la cual le permite absolver las dudas de los
usuarios a tiempo real.
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22.El  personal

comprende las necesidades

especificas de sus usuarios.

VARIABLE (V2):
Satisfaccion del

usuario

1. La calidad del servicio que se brinda es mejor de
o lo esperado.
Experiencia | 2 Cree usted que es importante que la institucion
gfencioneslas realice una pequefia encuesta para conocer cuales
recibidas con son las expectativas del usuario sobre el servicio
anterioridad, que recibira.

Experiencias Previas | opiniones 3. La institucion es predecible en el servicio
brindado, es decir la calidad de servicio que
brinda lo realiza como de costumbre.

4. La institucion se anticipa activamente,
entendiendo las necesidades del usuario y asi
cubrir sus expectativas.

5. La institucidn asesora y presenta la mejor opcion
del servicio que ofrece.

cumplir lo 6. El personal de la institucion se anticipa, para

Expectativas prometido aclarar las dudas y objeciones de parte de los
usuarios.

7. Le brindaron todo lo prometido al momento de
realizar el servicio solicitado.

Grado de 8. La institucion realiza mejoras constantes para el
verat_:ldad, servicio que brinda.

Transparencia conflaqza, .. | 9. La instituciéon cuenta con una buena gestién de

comunicacio
n quejas y reclamaciones, ya sea de forma

10.

presencial u online.
La institucion cuenta con sitios web, llamadas u

ORDINAL

Escala de Likert

Muy de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
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otros, para separar una cita, sin necesidad de
acercarse personalmente .

11.La institucion conoce la forma de vivir sus

Forma de usuarios.

) _ vivir de la 12. La institucién conoce la frecuencia de consumo|
Estilos de vida persona del servicio que ofrece la institucién.
Accesibilidad Facilidad de 13.La institucion cuenta con un sistema el cual

obtener permita acceder f&cilmente a toda Iq
informacién

informacion.

14. La institucion cuenta con informacidn accesible
y facil de entender el cual resuelve
inconvenientes de los clientes.

Elaboracion propia



62

CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1. METODO DE INVESTIGACION

El desarrollo de la presente investigacion tiene como patrén metodoldgico el
método cientifico; al respecto resaltamos a Palomino, J., Pefa, J., Zevallos, G. y Orizano,
L. (2015) la definen “Metodologia de la Investigacion comprende elaborar, definir y
sistematizar una serie de métodos, técnicas y procedimientos que se deben seguir durante
el desarrollo de un proceso de investigacion para la produccién de conocimiento de rigor

cientifico” (p. 103).

4.1.2. Método Especifico:

4.1.2.1 Hipotético-Deductivo: ElI método hipotético deductivo es una descripcion del
método cientifico segun Karl Popper (1980). Tradicionalmente se considerd que la ciencia
partia de la observacion de hechos y que, de esa observacion repetida de fendmenos

comparables, se extraian por induccion las leyes generales que gobiernan esos fendmenos.

4.1.2.2. Analitico -Sintético: Segun, Bernal (2010), define que el método analitico —

sintético, analiza un suceso, que tiene comienzo en realizar una investigacion por
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segmentos de este suceso para evaluar individualmente, por consiguiente, unificar los

segmentos y realizar un andlisis de todo.

Ademas, ANALITICO — SINTETICO, por las formas de analizar los hechos o fenémenos
y relacionarlos con las bases tedricas del marco conceptual, asumiendo categorias

cognitivas de sintesis.

4.2. TIPO DE LA INVESTIGACION

El tipo de investigacion empleado es Basica; (Sampieri y Mendoza 2018), toda
vez que aplicaron instrumentos en relacion a las teorias calidad de servicio y satisfaccion
del usuario, una investigacion aplicada se refiere a la validacion de teorias sobre un

determinado contexto, en este caso viene a ser el Instituto Superior Perulex —Huancayo.

4.3. NIVEL DE INVESTIGACION

La investigacion es de nivel Correlacional (Sampieri y Mendoza 2018), dado que
las caracteristicas se han descrito en relacion con las variables de estudio y, por lo tanto, el

grado de correlacion entre ellas se ha evaluado en funcidon de los objetivos establecidos.

4.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacion tiene un disefio no experimental, de corte trasversal (Sampieri y
Mendoza 2018), ya que no se han realizado experimentos para obtener resultados.
Asimismo, la informacion recopilada se obtuvo simultaneamente de la muestra, se

consider6 la unidad de analisis para el estudio el Instituto Superior Perulex —Huancayo.
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Donde:

M = Muestra de investigacion,

O1 = Observacion de la variable 1: Calidad de Servicio

02 = Observacion de la variable 2: Satisfaccion del Usuario

r = Correlacion de las variables de estudio

4.5. POBLACION Y MUESTRA

4.5.1.Poblacion de Estudio

Para Gago (2012) poblacion es el nimero total de observaciones estudiadas, la
muestra es parte de la poblacion que tiene las caracteristicas tomadas en consideracion y
delimitadas para investigacion.
Desde este punto de vista la Poblacion estudiada, son todos los usuarios; en el periodo,
2021, la cual asciende a un total de 1209 participantes (usuarios) quienes explican los
detalles acerca relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

en la el Instituto Superior Perulex —Huancayo, mediante sus respuestas.
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La muestra se hallara en base a la poblacidn descrita en el punto anterior. segun el calculo

de “n” de una poblacion finita es:

— Z%«(P)*(Q)*N
n_iziw—1}+22*;ﬂ*@

Donde:

Z = Nivel de confianza 95% = 1.96
n = Poblacion =1209
P = Probabilidad de éxito =0.5
Q = Probabilidad de fracaso = 0.5

i = Error =5%

Total, de la muestra = 292 usuarios del servicio

4.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

4.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica para la recoleccion de datos es la encuesta Bernal C. (2010), la cual se

aplicard a la unidad de andlisis respectiva. Esta técnica permitird acopiar informacion de

los miembros de la Institucion.
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4.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se empleard como instrumentos los cuestionarios: El
primer cuestionario se referira calidad de servicio, el segundo cuestionario, referido a la
satisfaccion del usuario. No tiene tiempo estimado de aplicacién. Ambos cuestionarios,
fueron adaptados y tomados de los autores que tiene amplia aplicabilidad

Estos cuestionarios pueden encontrarse en los anexos.

Tabla 3

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi
insignificante
0,20-0,40 Correlauon~ baja; relacion definida
pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacion

considerable

0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable
Correlacion sumamente elevada;

> 0,90 -, )
relacién muy fiable

Nota.El coeficiente de correlacion se hallé mediante rho Spearman

*Baremo: Son procesos huméricos utilizados para organizar o clasificar mediante niveles y

rangos las variables y dimensiones de estudio mediante tablas y figuras.

Validacion y confiabilidad del instrumento

Rusque (2003), sostuvo que:

Todo proceso de validez esta relacionado al uso de instrumentos de recoleccion de datos, a
fin de medir y poder responder a las interrogantes planteadas, evaluado por los juicios de
expertos, por otro lado, la fiabilidad es un proceso estadistico que mide y determina que los
instrumentos responderan de manera independiente cada una de las variables de estudio (p.

134)
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Validez.

Proceso que se realizd mediante la intervencion y participacion de profesionales
(juicio de expertos), expertos calificados de las Universidades, quienes observaran y
analizaran si las formulaciones de los items respectivos de los instrumentos son aplicables
para la investigacion.

El proceso de validez de los instrumentos se realizard de acuerdo a los criterios de
claridad, relevancia y pertinencia que las preguntas formuladas guardan relacion y
coherencias con las dimensiones y variables de estudio.

Analisis de confiabilidad

Para poder obtener la fiabilidad de los instrumentos fue necesario utilizar el Alpha
de Cronbach, a fin de garantizar que el proceso de recoleccion fue confiable para ambas
variables de estudio.

La formula de Alfa de Cronbach, para obtener la fiabilidad de los instrumentos de

manera individual.

2 ¥8i?: Sumatoria de varianza de los items
K E § K  :MNumero de items

2 $;2 : Varianza de la suma de los items

o : Coeficiente de Alfa de Cronbach

Para Sampieri y Mendoza (2018) precisa que toda aplicacion o uso de instrumentos
tiene que ser fiable ante el proceso de recoleccion, es decir, obtener resultados de manera

consistente y coherentes. (p. 200)



Variable: Calidad de Servicio

Numero de preguntas k= 21

Varianza total S?r= 34.89
Sumatoria Desv est $S2=

cada pregunta = 5.91
a= 1.01

Figura 3

Intervalo al que pertenece el coeficiente alfa de Crombach

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0:0.5] Inaceptable

[0.5: 0.6] Pobre

[0.6: 0.7[ Débil

[0.7 : 0.8] Aceptable

[0.8 : 0.9] Bueno

[0.9:1] Excelente
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Nota. La presente figura determinara el nivel o rango de confiablidad para las variables de estudio de
acuerdo al proceso de aplicacion estadistica del Alfa de Cronbach, después de aplicar la formula se
obtiene o= 1.01, la valoracion de la fiabilidad es excelente.

Variable: Satisfaccion del Usuario

Figura 4

Numero de k=
preguntas - 14
. 2 —
Varianza total S T 267.655
Sumatoria
Desv est cada ZSZ|:
pregunta 16.360
o= 1.01

Intervalo al que pertenece el coeficiente alfa de Crombach

Intervalo al que pertenece el
coeficiente alfa de Cronbach

Valoracion de la fiabilidad de los
items analizados

[0:0,5] Inaceptable
[0,5:0.6] Pobre
[0.6: 0.7[ Débil
[0,7 : 0.8] Aceptable
mo.nof D
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_ X |

Nota. La presente figura determinara el nivel o rango de confiablidad para las variables de estudio de
acuerdo al proceso de aplicacion estadistica del Alfa de Cronbach, después de aplicar la formula se
obtiene o= 1.01, la valoracion de la fiabilidad es excelente.

4.6.3.Procedimiento de recoleccion de datos

Segun Sampieri & Mendoza (2018) el andlisis de datos consiste en la ejecucion de
una serie de métodos estadisticos relacionados con la demostracién de la hipotesis
planteada en la investigacion y el logro de objetivos, tales como tablas de frecuencia,
gréficos y andlisis a traves de algunos célculos, para que sean consistentes con el objetivo,

tipo y proyecto de investigacion.

Los datos se recopilaran del cuestionario, de modo que sea posible obtener la mayor

cantidad de informacion posible y requerida por este tipo de investigacion.

4.7. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

El procedimiento de recoleccion de datos se desarroll6 de la siguiente manera:
e Validacion de expertos de los instrumentos.
e Recojo de informacion de los colaboradores

e Aplicacidn de los instrumentos en el Instituto Superior Perulex-Huancayo

4.7.1. Estadistica Descriptiva
Como primera técnica para el procesamiento de datos, se empleara la estadistica

descriptiva, siendo que (Naupas, Mejia, Novoa, y Viillagémez, 2014) plantean que es un
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procedimiento que permite ordenar y clasificar los datos cuantitativos recabados en la

medicion, mediante la aplicacion del instrumento determinado, donde se presenta en tablas

de distribucion de frecuencia y gréaficos (barras, histograma, circulares, etc.).

4.7.2. Estadistica Inferencial

Para las pruebas de correlacion que permitan validar o rechazar las hipotesis

planteadas, se empelara la estadistica inferencial, al respecto (Sampieri y Mendoza 2018)

expresa que corresponde al andlisis datos cuantitativos recabados en la aplicacion de la

investigacion, con el propdsito de establecer la correlacion entre las propiedades del objeto
de estudio, mediante el calculo de la probabilidad de ocurrencia. Donde se ejecutara una
prueba de correlacion bajo las siguientes condiciones:

1. Regla de decision del nivel de significancia Donde se determinara la validez o rechazo
de las hipdtesis planteadas, acorde a la significancia obtenida en las pruebas
estadisticas, mediante la regla de decision:

a) Se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la alterna: Si el nivel de significacién (p) es
mayor que 0.05 (sig. p > 0.05), acorde a nivel de confiabilidad (a=1-0.95).

b) Se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la nula: Si el nivel de significacion (p) es
menor que 0.05 (sig. p < 0.05), acorde a nivel de confiabilidad (a=1-0.95).

2. Nivel de correlacion en base al coeficiente
Donde se evaluara el coeficiente de correlacion obtenido en las pruebas estadisticas,
para determinar el nivel de relacién que existen entre variables y dimensiones, acorde a
las hipdtesis planteadas:

Tabla 4

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40  Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70  Correlacion moderada; relacion considerable
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0,70-0,90  Correlacion elevada; relacion notable
> 0,90 Correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

Nota. Para determinar la relacién se usé el coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall

4.8. ASPECTOS ETICOS DE LA INVESTIGACION

Las consideraciones para la redaccion del trabajo fue lo siguiente:

a. La redaccién de las citas bibliogréaficas he desarrollado y desarrollaré teniendo en
cuenta las Normas APA.

b. El presente trabajo de investigacion es auténtico, se ha desarrollado en el Instituto
Superior Perulex —Huancayo.

c. Con respecto a las similitudes estamos dispuestas a la evaluacion correspondiente con
el programa Turnitin.

d. Los datos de la instrumentalizacion se evidenciaron con sus respectivos documentos.

e. No se consignan ninguna informacion con fraude.

El presente proyecto de tesis es de nuestra autoria, por el cual nos sometemos a trabajar

cumpliendo con las normas establecidas de la investigacion cientifica.
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1 DESCRIPCION DE RESULTADOS

Exponemos los resultados del estudio calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022
5.1.1 Estudio descriptivo de la variable Calidad de servicio en el Instituto Superior

Perulex Huancayo — 2022

La variable tuvo como dimensiones: Tangibilidad, Confiabilidad, Capacidad de respuesta,

Seguridad y Empatia.

Tabla 5

Calidad de servicio en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 29 9,9
En desacuerdo 78 26,7
_Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 9,6
_de acuerdo 46 15,8
~Muy de acuerdo 111 38,0
292 100,0

Nota. Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.
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Figura
Calidad de servicio en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022

40

30

20

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Nota, Fuente: Tabla 5

Interpretacion:

Enlatabla 5y figura 5 se observa que un 9.9 % (29) sefialo que estan totalmente en desacuerdo con
la calidad de servicio, por otro lado, el 26.7 % (78) indico que estan en desacuerdo con la calidad de
servicio, el 9.6 % (28) indico que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la calidad de servicio,
ademas el 15.8 % (48) indicaron que estan de acuerdo con la calidad de servicio, finalmente el 38 %

(111) indico que esta totalmente de acuerdo con la Calidad de servicio en el Instituto Superior

Perulex Huancayo-2022.

Tabla 6

Tangibilidad en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 32 11,0
En desacuerdo 52 17,8
_Ni de acuerdo ni en desacuerdo 54 18,5
_de acuerdo 25 8,6
~Muy de acuerdo 129 44,2
292 100,0

Nota. Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta
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Figura 6

Tangibilidad en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Nota. Fuente: Tabla 6

Interpretacion:

En latabla 6 y figura 6 se observa que un 11 % (32) sefialo que estan totalmente en desacuerdo con la
tangibilidad, por otro lado, el 17.8 % (52) indico que estan en desacuerdo con la tangibilidad, el 18.5
% (54) indico que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la tangibilidad, ademas el 8.6 % (25)
indicaron que estan de acuerdo con la calidad de servicio, finalmente el 44.2 % (129) indico que esta
totalmente de acuerdo con la tangibilidad en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022.

Tabla7

Confiabilidad en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 31 10,6
En desacuerdo 62 21,2
_Ni de acuerdo ni en desacuerdo 38 13,0
_de acuerdo 56 19,2
~Muy de acuerdo 105 36,0
292 100,0

Nota.Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.
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Figura 7

Confiabilidad en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022

40

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Mi de acuerdao ni De acuerdo Wuy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Nota.Fuente: Tabla 7
Interpretacion:
En latabla 7 y figura 7 se observa que un 10.6 % (31) sefialo que estan totalmente en desacuerdo con
la Confiabilidad, por otro lado, el 21.2 % (62) indico que estan en desacuerdo con la Confiabilidad, el
13 % (38) indico que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la Confiabilidad, ademas el 19.2 % (56)
indicaron que estan de acuerdo con la Confiabilidad, finalmente el 36 % (105) indico que esta

totalmente de acuerdo con la Confiabilidad en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022.

Tabla 8

Capacidad de respuesta en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 24 8,2
En desacuerdo 46 15,8
_Ni de acuerdo ni en desacuerdo 60 20,5
_de acuerdo 31 10,6
~Muy de acuerdo 131 449
292 100,0

Nota.Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.
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Figura 8

Capacidad de respuesta en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022

50

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo De acuerdo Wuy de acuerdo
desacuerdo

Nota. Fuente: Tabla 8

Interpretacion:

En la tabla 8 y figura 8 se observa que un 8.2 % (24) sefialo que estan totalmente en desacuerdo con
la Capacidad, por otro lado, el 15.8 % (46) indico que estan en desacuerdo con la Capacidad, el 20.5
% (60) indico que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la Capacidad, ademas el 10.6 % (31)
indicaron que estan de acuerdo con la Capacidad, finalmente el 44.9 % (131) indico que esta

totalmente de acuerdo con la Capacidad en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022.

Tabla9

Seguridad en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 22 7,5
En desacuerdo 58 19,9
_Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 16,8
_De acuerdo 32 11,0
_Muy de acuerdo 131 44,9
292 100,0

Nota.Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.
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Figura 9

Seguridad en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022
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desacuerdo desacuerdo

Nota.Fuente: Tabla 9

Interpretacion:

En la tabla 9 y figura 9 se observa que un 7.5 % (22) sefialo que estan totalmente en desacuerdo con
la Seguridad, por otro lado, el 19.9 % (58) indico que estan en desacuerdo con la Seguridad, el 16.8
% (49) indico que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la Seguridad, ademés el 11 % (32)
indicaron que estan de acuerdo con la Seguridad, finalmente el 44.9 % (131) indico que esta

totalmente de acuerdo con la Seguridad en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022.

Tabla 10

Empatia en el Instituto Perulex Huancayo-2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 24 8,2
En desacuerdo 62 21,2
_Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37 12,7
_De acuerdo 29 9,9
~Muy de acuerdo 140 47,9
292 100,0

Nota.Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.
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Figura 10

Empatia en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022
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Nota.Fuente: Tabla 10
Interpretacion:

En la tabla 10 y figura 10 se observa que un 8.2 % (24) sefialo que estan totalmente en desacuerdo
con la Empatia, por otro lado, el 21.2 % (62) indico que estan en desacuerdo con la Empatia, el 12.7
% (37) indico que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la Empatia, ademas el 9.9 % (29)
indicaron que estan de acuerdo con la Empatia, finalmente el 47.9 % (140) indico que esta totalmente

de acuerdo con la Empatia en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022.
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5.1.2 Estudio descriptivo de la variable satisfaccion del usuario en el Instituto
Superior Perulex Huancayo — 2022
Las dimensiones de la variable fueron: Orientacion de resultados, Calidad, Trabajo en

equipo y Organizacion

Tabla 11

Satisfaccion del usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 22 7,5
En desacuerdo 79 27,1
_Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 10,6
_De acuerdo 42 14,4
~Muy de acuerdo 118 40,4
292 100,0

Nota.Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 11

Satisfaccion en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022
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desacuerdo en desacuerdo

Nota.Fuente: Tabla 11
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Interpretacion:

En la tabla 11 y figura 11 se observa que un 7.5 % (22) sefialo que estan totalmente en desacuerdo
con la Satisfaccion, por otro lado, el 27.1 % (79) indico que estan en desacuerdo con la Satisfaccion,
el 10.6 % (31) indico que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la Satisfaccion, ademas el 14.4 %
(42) indicaron que estan de acuerdo con la Satisfaccion, finalmente el 40.4 % (118) indico que esta
totalmente de acuerdo con la Satisfaccion en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022.

Tabla 12

Experiencias previas en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 25 8,6
En desacuerdo 84 28,8
_Ni de acuerdo ni en desacuerdo 50 17,1
De acuerdo 88 30,1
~Muy de acuerdo 45 154
292 100,0

Nota.Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 12
Experiencias previas en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022
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Nota. Fuente: Tabla 8
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Interpretacion:

En la tabla 12 y figura 12 se observa que un 8.6 % (25) sefialo que estan totalmente en desacuerdo
con la Experiencia por otro lado, el 28.8 % (84) indico que estan en desacuerdo con la Experiencia, el
17.1 % (50) indico que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la Satisfaccion, ademas el 30.1 %
(88) indicaron que estan de acuerdo con la Experiencia, finalmente el 15.4 % (45) indico que esta

totalmente de acuerdo con la Experiencia en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022.

Tabla 13

Expectativas en el Instituto Superior Perulex Huancayo -2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 31 10,6
En desacuerdo 78 26,7
_Ni de acuerdo ni en desacuerdo 40 13,7
_De acuerdo 101 34,6
~Muy de acuerdo 42 14,4
292 100,0

Nota.Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 13

Expectativas en el Instituto Perulex Huancayo-2022
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desacuerdo en desacuerdo

Nota.Fuente: Tabla 13
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Interpretacion:

En la tabla 13 y figura 13 se observa que un 10.6 % (31) sefialo que estan totalmente en desacuerdo
con la Experiencia por otro lado, el 26.7 % (78) indico que estan en desacuerdo con la Experiencia,
el 13.7 % (40) indico que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la Satisfaccion, ademas el 34.6 %
(101) indicaron que estan de acuerdo con la Experiencia, finalmente el 14.4 % (42) indico que esta

totalmente de acuerdo con la Experiencia en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022.

Tabla 14

Transparencia en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 22 7,5
En desacuerdo 64 21,9
_Ni de acuerdo ni en desacuerdo 43 14,7
De acuerdo 28 9,6
~Muy de acuerdo 135 46,2
292 100,0

Nota.Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 14

Transparencia en el Instituto Superior Perulex Huancayo-2022
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Nota.Fuente: Tabla 14
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Interpretacion:

En la tabla 14 y figura 14 se observa que un 7.5 % (22) sefialo que estan totalmente en desacuerdo
con la Transparencia por otro lado, el 21.9 % (64) indico que estdn en desacuerdo con la
Transparencia, el 14.7 % (43) indico que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la Transparencia,
ademas el 9.6 % (28) indicaron que estan de acuerdo con la Transparencia, finalmente el 46.2 %
(135) indico que esta totalmente de acuerdo con la Transparencia en el Instituto Superior Perulex

Huancayo-2022.

Tabla 15

Estilos de vida de los usuarios del Instituto Superior Perulex Huancayo-2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 35 12,0
En desacuerdo 60 20,5
_Ni de acuerdo ni en desacuerdo 54 18,5
De acuerdo 89 30,5
~Muy de acuerdo 54 18,5
292 100,0

Nota. Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 15

Estilos de vida de los usuarios del Instituto Superior Perulex Huancayo-2022
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Nota. Fuente: Tabla 15
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Interpretacion:

En latabla 15 y figura 15 se observa que un 12 % (35) sefialo que estan totalmente en desacuerdo con
los Estilos de vida por otro lado, el 20.5 % (60) indico que estan en desacuerdo con los Estilos de
vida, el 18.5 % (54) indico que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con los Estilos de vida, ademés el
30.8 % (89) indicaron que estan de acuerdo con los Estilos de vida, finalmente el 18.5 % (54) indico
que esta totalmente de acuerdo con los Estilos de vida en el Instituto Superior Perulex Huancayo-

2022.

Tabla 16

Accesibilidad de los usuarios del Instituto Superior Perulex Huancayo-2022

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 31 10,6
En desacuerdo 69 23,6
_Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 15,4
De acuerdo 105 36,0
~Muy de acuerdo 42 14,4
292 100,0

Nota.Fuente: Elaborado por el autor a partir de la encuesta.

Figura 16

Accesibilidad de los usuarios del Instituto Superior Perulex Huancayo-2022
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Interpretacion:

En la tabla 16 y figura 16 se observa que un 10.6 % (31) sefialo que estan totalmente en desacuerdo
con la Accesibilidad por otro lado, el 23.6 % (69) indico que estan en desacuerdo con la
Accesibilidad, el 15.4 % (45) indico que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la Accesibilidad,
ademas el 36 % (105) indicaron que estan de acuerdo con la Accesibilidad, finalmente el 14.4 % (42)
indico que esta totalmente de acuerdo con la Accesibilidad en el Instituto Superior Perulex

Huancayo-2022.

5.2 CONTRASTE DE HIPOTESIS

5.2.1 Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Instituto Superior Perulex
Huancayo - 2022

Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

en el Instituto Superior Perulex Huancayo — 2022

Tabla 17

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacién definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacion considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable
> 0,90 Correlacion sumamente elevada; relacién muy fiable

Para determinar la relacion se uso el coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall
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Tabla 18

Correlaciones

CALIDAD DE SATISFACCION DEL

SERVICIO USUARIO
Tau_b de Kendall CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,793™
SERVICIO Sig. (bilateral) : ,000
N 292 292
SATISFACCIO Coeficiente de correlacion ,793™ 1,000
N DEL Sig. (bilateral) ,000 .
USUARIO N 292 292

Nota.**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).Fuente: Elaboracion propia

El coeficiente tau b es t = 0.793 vy significacion bilateral de p=0.000, por tanto, se
determina que la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022, es notable.

Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en
el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

Prueba de hipétesis

1. Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No existe relacién significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022

Ho:t=0

H1: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en
el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022H1:

t#0

2. Nivel de significancia o =99%, la Zcritica = 2.58

3. Célculo del estadistico
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Z= T
JZ{ZN—I—S]
ON(N-1)

Sustituyendo se obtiene Z=20.21
Zcritica =2.98

t=0.793

N =292

4. Regla de decision

Se comparan Zcacon la Zritica

2.58 258 20.21 Z
En la curva de normalidad se observa que Z ca > Z cr 20.21 > 2.58, por ende, se rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

5. Toma de decision

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el

Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022



Objetivo Especifico 1

88

Determinar la relacion que existe entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario en el

Instituto Superior Perulex Huancayo — 2022

Para determinar la relacion se uso el coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall

Tabla 19

Correlaciones

SATISFACCI
TANGIBILID ON DEL
AD USUARIO
Tau_b de Kendall TANGIBILIDAD Coeficiente de 1,000 ,718™
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 292 292
SATISFACCION DEL Coeficiente de ,718™ 1,000
USUARIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 292 292

Nota.**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).Fuente: Elaboracién propia

El coeficiente tau b es © = 0.718 vy significacion bilateral de p = 0.000, por tanto, se

determina que la relacion que existe entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario es

notable en el Instituto Superior Perulex Huancayo — 2022.

Hipotesis Especifica 1

Existe una relacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario en el

Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

Prueba de hipotesis

1. Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No existe relacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario en el

Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022

Hoir:O
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Hi: Existe relacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022

120

2. Nivel de significancia o =99%, la Zcritica = 2.58

3. Calculo del estadistico

Z= T
22N+ 5)
ON (N -1)

Sustituyendo se obtiene Z=18.29
Zcritica =258

t=0.718

N =292

4. Regla de decision

Se comparan Zcacon la  Zeritica

2.58 258  18.29 Z
En la curva de normalidad se observa que Z ca > Z cr 18.291 > 2.58, por ende, se rechaza

la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.



5. Toma de decision

Existe relacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario en el Instituto

Superior Perulex Huancayo — 2022

Objetivo Especifico 2

Determinar la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion del usuario en el

Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

Para determinar la relacion se usé el coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall

Tabla 20

Correlaciones

SATISFACCIO
CONFIABILID N DEL
AD USUARIO

Tau_b de Kendall CONFIABILIDAD Coeficiente de 1,000 ,748™
correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 292 292

SATISFACCION  Coeficiente de ,748™ 1,000
DEL USUARIO correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 292 292

Nota.**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).Fuente: Elaboracion propia

El coeficiente tau b es © = 0.748 vy significacion bilateral de p = 0.000, por tanto, se
determina que la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccién del usuario es

notable en el Instituto Superior Perulex Huancayo — 2022
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Hipotesis Especifica 2

Existe una relacion significativa entre la confiabilidad y satisfaccion del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

Prueba de hipotesis

1. Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No existe relacion significativa entre la confiabilidad y satisfaccion del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

Ho:t=0

Hi: Existe relacion significativa entre la confiabilidad y satisfaccion del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

20

2. Nivel de significancia o = 99%, la Zcritica = 2.58

3. Célculo del estadistico

Z= T
JE{EN+51
ON (N -1)

Sustituyendo se obtiene Z=19.06
Zcritica =258

t=0.748

N =292

4. Regla de decision

Se comparan Zcacon la  Zeritica
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2.58 258  19.06 z
En la curva de normalidad se observa que Z ca > Z cr 9.06 > 2.58, por ende, se rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.

5. Toma de decision

Existe relacién significativa entre la confiabilidad y la satisfaccién del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo — 2022

Objetivo Especifico 3

Determinar la relacién que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo — 2022

Para determinar la relacion se usé el coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall

Tabla 21

Correlaciones

CAPACIDAD SATISFACCI

DE ON DEL

RESPUESTA  USUARIO
Tau_b de Kendall CAPACIDAD DE Coeficiente de correlacion 1,000 771
RESPUESTA Sig. (bilateral) . ,000
N 292 292
SATISFACCION DEL  Coeficiente de correlacion 71 1,000

USUARIO Sig. (bilateral) ,000

N 292 292

Nota.**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).Fuente: Elaboracion propia
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El coeficiente tau b es t = 0.771 vy significacion bilateral de p = 0.000, por tanto, se
determina que la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario es notable en el Instituto Superior Perulex .

Hipotesis Especifica 3

Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario
en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

Prueba de hipotesis

1. Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del
usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

Ho:t=0

H1: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario
en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

t#0

2. Nivel de significancia o =99%, la Zcritica = 2.58

3. Célculo del estadistico

Z= T
JE{EN+51
ON (N -1)

Sustituyendo se obtiene Z=19.64
Zcritica = 2.58

t=0.771

N =292

4. Regla de decision

Se comparan Zcacon la  Zeritica
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2.58 258  19.64 z
En la curva de normalidad se observa que Z ca > Z cr 9.06 > 2.58, por ende, se rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.

5. Toma de decision

Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en
el Instituto Superior Perulex Huancayo — 2022

Objetivo Especifico 4

Determinar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022

Para determinar la relacion se usé el coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall

Tabla 22

Correlaciones

SATISFACCIO
SEGURIDA N DEL
D USUARIO

Tau_b de Kendall SEGURIDAD Coeficiente de correlacion 1,000 757

Sig. (bilateral) . ,000

N 292 292

SATISFACCION Coeficiente de correlacion 757 1,000
DEL USUARIO  sig. (bilateral) ,000

N 292 292

Nota.**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente. Elaboracion propia
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El coeficiente tau b es t = 0.771 y significacion bilateral de p = 0.000, por tanto, se
determina que la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario es notable en el
Instituto Superior Perulex Huancayo — 2022

Hipotesis Especifica 4

Existe una relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion del usuario en el Instituto
Superior Perulex Huancayo - 2022.

Prueba de hipotesis

1. Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No existe relacién significativa entre la seguridad y satisfaccion del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

Ho:t=0

H1: Existe relacion significativa entre la seguridad y satisfaccion del usuario en el Instituto
Superior Perulex Huancayo - 2022.

t#0

2. Nivel de significancia o =99%, la Zcritica = 2.58

3. Célculo del estadistico

Z= T
JE{EN+51
ON (N -1)

Sustituyendo se obtiene Z=19.29
Zcritica = 2.58

t=0.757

N =292

4. Regla de decision

Se comparan Zcacon la  Zeritica



2.58 2.58

19.29 Z

96

En la curva de normalidad se observa que Z ca > Z cr 19.29 > 2.58, por ende, se rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.

5. Toma de decision

Existe relacién significativa entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en el Instituto

Superior Perulex Huancayo — 2022.

Objetivo especifico 5

Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion del usuario en el

Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022

Para determinar la relacion se usé el coeficiente de correlacion Tau_b de Kendall

Tabla 23

Correlaciones

EMPATI SATISFACCION
A DEL USUARIO
Tau_b de Kendall EMPATIA Coeficiente de 1,000 ,788"™
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 292 292
SATISFACCION DEL Coeficiente de ,788™ 1,000
USUARIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 292 292

Nota.**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).Fuente: Elaboracion propia
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El coeficiente tau b es t = 0.788 y significacion bilateral de p = 0.000, por tanto, se
determina que la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario es notable en el
Instituto Superior Perulex Huancayo — 2022

Hipotesis Especifica 5

Existe una relacion significativa entre la empatia y satisfaccion del usuario en el Instituto
Superior Perulex Huancayo - 2022.

Prueba de hipotesis

1. Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No existe relacion significativa entre la empatia y satisfaccion del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

Ho:t=0

H1: Existe relacion significativa entre la empatia y satisfaccion del usuario en el Instituto
Superior Perulex Huancayo - 2022.

t#0

2. Nivel de significancia o =99%, la Zcritica = 2.58

3. Célculo del estadistico

Z= T
JE{EN+51
ON (N -1)

Sustituyendo se obtiene Z=20.08
Zcritica = 2.58

t=0.788

N =292

4. Regla de decision

Se comparan Zcacon la  Zeritica
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2.58 258  19.29 z
En la curva de normalidad se observa que Z ca > Z cr 20.08 > 2.58, por ende, se rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna.

5. Toma de decision

Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario en el Instituto

Superior Perulex Huancayo — 2022
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

1. En lineas generales podemos considerar que segun el objetivo general el cual es
determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario
en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022 ,de acuerdo a los datos obtenidos
existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en
el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022, teniendo como resultado que el
coeficiente tau b es T = 0.793 y significacion bilateral de p=0.000, por lo tanto, se
determina que la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022, es notable.
Asi mismo ocurre cuando se observa en el estudio realizado por Peralta E. (2021) Clima
organizacional, satisfaccion del usuario e incidencia en la relacién clinica, en consulta
externa de centro de salud. Ecuador, 2021.EI autor llega a la conclusion gue conclusién
que la relacion existente de las 3 variables es directamente proporcional siendo
necesario un Plan de Mejoras en la calidad de servicio, datos que al ser comparados por
Kotler y Armstrong (2013) calidad de servicio, la satisfaccion del publico de la
institucion es posible comprender la importancia de medir y satisfacer las necesidades
de los consumidores, lo cual tiende a producir un mejor nivel de servicios al cliente y de
satisfaccion

2. Por otro lado, el objetivo especifico 1, el cual indica determinar la relacion que existe
entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario en el Instituto Superior Perulex
Huancayo — 2022. Que el coeficiente tau b es T = 0.718 y significacion bilateral de p =
0.000, por tanto, se determina que la relacion que existe entre la tangibilidad y la
satisfaccion del usuario es notable en el Instituto Superior Perulex Huancayo — 2022. Se
puede evidenciar que la tangibilidad, se refiere a los productos palpables en lo que se

puede ver, tocar, medir y evaluar de una manera mas facil todas las caracteristicas
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fisicas. Segun Quispe E. (2019), en la investigacion titulada La calidad del servicio y la
satisfaccion en los estudiantes del Programa de Educacion Superior a Distancia
(PROESAD) de la Universidad Peruana Union sede Lima, gestion 2018 Il. Concluye
que la calidad de servicio se relaciona en gran manera en la satisfaccion de los
estudiantes y sus respectivas dimensiones. Por lo tanto, a mayores niveles de calidad en
el servicio, los estudiantes del programa experimentaran mayor nivel de satisfaccion en
cuanto al servicio recibido, datos que al ser comparados por Ganga Contreras et al.
(2019) tangibilidad son todos los elementos del entorno que el cliente percibe desde su
ingreso al local hasta que adquiere su producto. La tangibilidad es la apariencia y
condiciones de las instalaciones fisicas, materiales, equipos y apariencia del personal.

. Ademas, en el objetivo especifico 2 el cual indica determinar la relacion que existe entre
la confiabilidad y la satisfaccion del usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo -
2022, se encontrd a través de la investigacion que el coeficiente tau b es T = 0.748 y
significacion bilateral de p = 0.000, por tanto, se determina que la relacion que existe
entre la confidencialidad y la satisfaccién del usuario es notable en el Instituto Superior
Perulex Huancayo — 2022.

Segin Moran L. (2018) Realizd la tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion del
estudiante en la Universidad Autonoma del Peru Villa El Salvador — 2018.Concluye que
existe una correlacion directa y alta entre las variables calidad de servicio y satisfaccion
del estudiante en la Universidad Autonoma del Per(, datos que al ser comparados por
Mariana (2010) define como la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa, es decir, que estamos suponiendo que el cliente cuenta con
informacion de parte de la empresa donde se prometen ciertos aspectos del servicio.

. Por otro lado, el objetivo especifico 3 el cual indica determinar la relacion que existe

entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en el Instituto Superior
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Perulex Huancayo — 2022. Se encontro a traves de la investigacion que el coeficiente
tau b es T = 0.771 y significacion bilateral de p = 0.000, por tanto, se determina que la
relacién que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario es
notable en el Instituto Superior Perulex.

Segun Ferreira (2018) Realizo la tesis titulada La calidad de los servicios educativos y
la satisfaccion del estudiante extranjero de la Universidad Peruana Unién, Lima, 2017.
Concluyé que el grado de correlacién entre la calidad del servicio educativo y el nivel
de satisfaccion de los estudiantes extranjeros es fuerte y directamente proporcional
mediante el coeficiente de Pearson r= 0.614, (p<0.05), datos que al ser comparados por
Torres y Luna (2017) capacidad de respuesta se muestra a través de la actitud para
ayudar a la clientela y de esa manera suministrar un servicio eficiente.

. Adicionalmente, en el objetivo especifico 4 el cual indica determinar la relacion que
existe entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en el Instituto Superior Perulex
Huancayo - 2022. coeficiente tau b es T = 0.771 y significacion bilateral de p = 0.000,
por tanto, se determina que la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario es
notable en el Instituto Superior Perulex Huancayo — 2022.

Para Espinoza B. y Espinoza B. (2020) con el titulo gestion administrativa con la
calidad de servicio percibida por usuarios de una Escuela de Posgrado, Huanuco-Peru.
Los resultados mostraron que la gestion administrativa se relaciona con la calidad de
servicio percibida por usuarios de una Escuela de Posgrado, datos que al ser
comparados por Zeithaml (1990) la seguridad se refiere a la actitud y aptitud del
personal que combinadas inspiren confianza en los clientes. Cuando los clientes tratan
con proveedores de servicios que son agradables y que tienen conocimiento, se les

refuerza a seguir siendo clientes de esa organizacion.
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6. Finalmente, en el objetivo especifico 5 el cual indica determinar la relacién que existe

entre la empatia y la satisfaccion del usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo -
2022. coeficiente tau b es T = 0.788 y significacion bilateral de p = 0.000, por tanto, se
determina que la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario es notable en el
Instituto Superior Perulex Huancayo — 2022.
Rios C. (2019) Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la oficina de actas,
registros y certificados de la FCSS UPLA, 2019, en su investigacion concluye que se
demostré que existen relaciones significativas entre las variables con sus respectivas
dimensiones, datos que al ser comparados por Atencio Cardenas y Gonzélez Pertuz
(2007) la empatia refleja el trato y el hacer sentir al cliente que es importante, siendo un
elemento fundamental para su fidelizacion.

7. Es por todo lo antes mencionado que cada organizacion ya sea publica o privada debe
de contar con programas en la cual se trabaje la calidad de servicio ya que pudimos
evidenciar a través de sus dimensiones de las variables trabajadas que los colaboradores
estan interesados en mejorar la labor que realizan , pero para esto la organizacion a
través de sus directivos deben de realizar programas orientados a mejorar la satisfaccién
del usuario y esto a su vez ayudara a mejorar el desempefio laboral, obteniendo cada vez

mas mejores resultados .
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CONCLUSIONES

1. En la investigacion se establecié que la relacion que existe entre calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022, de acuerdo a
la investigacion realizada se ha establecido que, sabiendo que el coeficiente tau b es t =
0.793 y significacion bilateral de p=0.000, por lo tanto, se determina que la relacién que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Instituto Superior
Perulex Huancayo - 2022, es notable. Se concluye, Existe una relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Instituto Superior Perulex
Huancayo, con un nivel de significancia del 99%, respondiendo asi al objetivo
planteado al inicio de la investigacion, llegando a comprobar que la calidad de servicio
que es la satisfaccion del publico de la institucién; es posible comprender la
importancia de medir y satisfacer las necesidades de los consumidores, lo cual tiende a
producir un mejor nivel de servicios al cliente y de satisfaccion

2. Por otro lado se determind la relacidon que existe entre la tangibilidad y la satisfaccion
del usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo — 2022, encontrando que el
coeficiente tau b es T = 0.718 y significacion bilateral de p = 0.000, por tanto, se
determina que la relacion que existe entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario es
notable en el Instituto Superior Perulex Huancayo. Se concluye, existe relacion
significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion del usuario en el Instituto Superior
Perulex Huancayo — 2022, con un nivel de significancia del 99%. Es necesario
mencionar que la tangibilidad es imagen y apariencia de las instalaciones fisicas
(infraestructura), equipos, empleados y comunicacion

3. Por otro lado, se determino la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion
del usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022. el coeficiente tau b es T =

0.748 y significacion bilateral de p = 0.000, por tanto, se determina que la relacion que
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existe entre la confidencialidad y la satisfaccion del usuario es notable en el Instituto
Superior Perulex Huancayo — 2022, con un nivel de significancia del 99%. Es necesario
mencionar que la confiabilidad es como la habilidad para ejecutar el servicio prometido
de forma fiable y cuidadosa, es decir, que estamos suponiendo que el cliente cuenta con
informacidn de parte de la empresa donde se prometen ciertos aspectos del servicio

4. También se determind la relacion que existe la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo — 2022, segun el coeficiente tau b
es T = 0.771 y significacion bilateral de p = 0.000, por tanto, se determina que la
relacién que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario es
notable en el Instituto Superior Perulex, sé concluye que existe relacion significativa
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en el Instituto Superior
Perulex Huancayo — 2022, con un nivel de significancia del 99%. Es por ello que
debemos destacar que la capacidad de respuesta capacidad de respuesta principalmente
al tiempo que tardamos en dar una respuesta.

5.Finalmente, se determind la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del
usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo — 2022, a través del coeficiente tau b
es T = 0.788 vy significacion bilateral de p = 0.000, por tanto, se determina que la
relacién entre la seguridad y la satisfaccion del usuario es notable en el Instituto
Superior Perulex Huancayo — 2022, con un nivel de significancia del 99%. Se concluy6
que existe una relacion significativa entre la empatia y satisfaccion del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022. La seguridad es el objetivo de comprender
a la otra persona, emociones, sentimientos para lo cual tratar de manera objetiva

racional a la otra persona.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda, llevar a cabo un estudio a mayor profundidad y de forma
constante, con respecto a la calidad de servicio y la importancia que esta tiene
con la satisfaccion del usuario, con el objetivo de conocer la situacion
organizacional e implementar estrategias y actividades para su aplicacion y
lograr la mejora continua de los colaboradores a través de la satisfaccion.

2. Se recomienda con relacion al objetivo 1 (Tangibilidad), La empresa debe de
disponer de un portafolio de productos/ servicios suficientemente innovadores
para mantener o abrir nuevos mercados en el corto, mediano y largo plazo.

3. Se recomienda con relacion al objetivo 2 (Confiabilidad) Para conseguir esa
credibilidad y confianza la institucién debe involucrarse y escuchar al
consumidor. Esto le permitird detectar errores que puedan poner en riesgo su
objetivo. Ademas, la institucion debera de ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa, es decir, que todo lo que tenga establecido como parte
de las estrategias promocionales deben de ser cumplidos en beneficio del
usuario. Ejemplo puede ser un contrato, una publicidad, una descripcion del
servicio (por ejemplo, en la pagina web, en un folleto), un cartel (“golpee y sera
atendido”), la comunicacidon previa que mantuvimos con ese cliente, etc. Con
toda esta comunicacion estamos generando un compromiso. Por eso es muy
importante ser cuidadosos en este aspecto.

4. Se recomienda con relacion al objetivo 3 (Capacidad de respuesta). Realizar
programas de capacitacion al personal, en el cual se considere aspectos sencillos
pero que significan mucho para el cliente como el tono de voz, la empatia, es
decir las emociones que manejan los colaboradores para con los clientes es real e

interesarte realmente. Quizas es la parte mas compleja, pero hay que conquistar
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a diario. Estar y seguir. Es cuestion de pensar como el que recibe el mensaje: ;te
gusto lo que viste? ¢Usaste las palabras correctas? ;Te sentirias comodo si
fueses tl quién recibe el mensaje? ¢ Cual seria tu reaccion?

Se recomienda con relacién al objetivo 4 (Seguridad) contar con un manual de
seguridad- como parte vital de la gestion de la calidad orientado al buen
servicio, el manual de seguridad de la institucion debe estar actualizado en
cuanto a leyes y reglamentos y demas informaciones clave para la evaluacion de
riesgos. Por otro lado, la confianza es un elemento esencial en la relacion con los
clientes. Cuando se trata de seguridad en Internet y/o informacién brindada de
los clientes, los clientes deben de confiar en la institucion para proteger la
informacidn personal que comparten con la misma. Ademas, la institucion debe
de contar con politicas de privacidad que comunique a los clientes sobre la
informacidn que se recoge y como se utiliza.

Se recomienda con relacion al objetivo 5 (Empatia) que los colaboradores deben
de transmitir seguridad y paciencia para poder comprender al cliente y ser
asertivo, cubrir las necesidades del cliente, el cliente siempre tiene la razon.
Averiguar realmente lo que quiere el cliente por encima del tono de enfado o los
reproches que nos hagan. Los colaboradores deben de descubrir que es lo que
realmente quiere el cliente con relacidn al servicio brindado por la institucion, el
personal debe de comprender también que muchas veces el cliente se encuentra
en un momento en el que se siente molesto con el servicio brindado. Tan pronto

como se actle con empatia, dejaran de estarlo y cambiaran su percepcion.
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Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMA PRINCIPAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
¢Cudl es la relacidon que existe entre la | Determinar la relaciéon que existe entre | Existe una relacién significativa entre la | Variable (V1) M. General: Método cientifico
calidad de servicio y la satisfaccion del | la calidad de servicio y la satisfaccién del | calidad de servicio y la satisfaccién del usuario - M. Especificos: Hipotético,
usuario en el Instituto Superior Perulex | usuario en el Instituto Superior Perulex | en el Instituto Superior Perulex Huancayo - * Tangibilidad Deductivo- Analitico — Sintético

Huancayo - 20227

Huancayo - 2022.

2022.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVO ESPECIFICO

HIPOTESIS ESPECIFICO

PE1l. ¢Cudl es la relacién que existe
entre la tangibilidad y la satisfaccion
del usuario en el Instituto Superior
Perulex Huancayo - 20227?

PE2 ¢Cudl es la relacion que existe
entre la confiabilidad y la satisfaccién
del usuario en el Instituto Superior
Perulex Huancayo - 20227

PE3 ¢Cudl es la relacion que existe
entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en el Instituto
Superior Perulex Huancayo - 2022?

PE4 ¢Cudl es la relacion que existe
entre la seguridad y la satisfaccion del
usuario en el Instituto Superior Perulex
Huancayo - 2022?

PE5 ¢Cudl es la relacion que existe
entre la empatia y la satisfaccion del
usuario en el Instituto Superior Perulex
Huancayo - 20227

OE1l. Determinar la relacién que existe
entre la tangibilidad y la satisfaccion del
usuario en el Instituto Superior Perulex
Huancayo - 2022.

OE2. Determinar la relacién que existe
entre la confiabilidad y la satisfaccién del
usuario en el Instituto Superior Perulex
Huancayo - 2022.

OE3. Determinar la relaciéon que existe
entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en el Instituto
Superior Perulex Huancayo - 2022

OEA4. Determinar la relacidn que existe
entre la seguridad y la satisfaccion del

usuario en el Instituto Superior Perulex
Huancayo - 2022

OES5. Determinar la relacidn que existe
entre la empatia y la satisfaccién del
usuario en el Instituto Superior Perulex
Huancayo - 2022.

H1. Existe una relacion significativa entre la
tangibilidad y la satisfaccion del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

H2. Existe una relacidn significativa entre la
confiabilidad y satisfaccién del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

H3. Existe una relacién significativa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario en el Instituto Superior Perulex
Huancayo - 2022.

H4. Existe una relacion significativa entre la
seguridad y la satisfaccion del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022.

H5. Existe una relacion significativa entre la
empatia y la satisfaccion del usuario en el
Instituto Superior Perulex Huancayo - 2022

Calidad de Servicio

Variable (V2)

Satisfaccion del
usuario

= Confiabilidad

= Capacidad de
respuesta

= Seguridad

= Empatia

Experiencias
Previas

Expectativas

= Transparencia

Estilos de Vida

= Accesibilidad

¢ Disefio de Investigacion:
No  Experimental: De
Transversal

¢ Tipo de Investigacion:
Bésica

Corte

¢ Nivel de Investigacion:
Correlacional

Ox

|
|

Oy

7
.

e Poblacion y Muestra
Poblacién: 1209
Muestra: 292

e Técnicas e Instrumentos de
Recoleccién de datos

Técnicas: Encuesta.

Instrumentos: Cuestionario,
Estrategias para la Recolecciéon de
datos:

e Técnicas de Procesamiento de
datos:
SPSS, Excel.
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del contacto entre la organizacion y

el cliente, por lo que se considera la

Para determinar los
aspectos de la
Calidad de Servicio
se obtendré la

confianza

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
Montoya y Boyero (2013), Tangibilidad Condiciones de la ORDINAL
. . instalaciones y equipos
establecen que el servicio consiste Escala de Lik
; scala de Likert
en el conjunto de vivencias resultado Confiabilidad Grado de puntualidad y

o Muy de acuerdo
e De acuerdo

VARIABLE (V2):
Satisfaccion del

usuario

Segin (Kotler, 2013), define la
satisfaccion del cliente como “El
nivel de &nimo de una persona como
resultado de la comparacion entre el

Para determinar los
aspectos de la

Satisfaccion del Usuario,

Previas

atenciones recibidas con
anterioridad, opiniones.

Expectativas

Cumplir lo prometido

mejor manera de generar una ta de los 21 Condicién de la eNi de acuerdo ni
: respuesta ae los - informacion y capacidad
VARIABLE (V1): ., ] ) - y capacida en desacuerdo
(V1) relacion adecuada, de la cual items del cuestionario; Capacidad de de responder a los
Calidad d - .. respuesta . e En desacuerdo
alidad de dependen su supervivencia y éxito. cada indicador se medira en clientes
Servici una escala e Totalmente en
ervicio « Elementos tangibles desacuerdo
quevadelab
* Fiabilidad puntos.
* Capacidad de respuesta
. i Seguridad .
Seguridad g Grado de competencia y
* Empatia profesionalismo
Empatia _Gra_do Qg comunicacion
institucion-usuario
Experiencias Experiencia de las ORDINAL

Escala de Likert

e Muy de acuerdo
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rendimiento
producto o
expectativas”.

percibido
servicio

de
y

un
sus

se obtendra la
respuesta de los 14
items del cuestionario;
cada indicador se medira en
una escala
quevadelas
puntos.

Transparencia

Grado de veracidad,

confianza,
comunicacion

Estilos de Vida

Forma de vivir de
persona

la

Accesibilidad

Facilidad de obtener
informacién

De acuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Elaboracion Propia



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DEL INSTRUMENTO

VARIABLE DIMENSIONES | INDICADO ITEMS INSTRUMENTO ESCALA DE
RES MEDICION
23.El personal de servicio tiene equipos que
cumplan con las condiciones sanitarias. ORDINAL
24. Las instalaciones fisicas de la institucién son
Condiciones visualmente atractivas, dispone de sefialética. Escala de Likert
Tangibilidad qe la . 25.El personal tl_ene apaneqma pulcra y se
instalaciones encuentran debidamente uniformados. e Muy de acuerdo
Yy €quipos 26.Los  elementos  materiales  (folletos, e De acuerdo
documentos y similares son visualmente eNi de acuerdo ni
atractivos). CUESTIONARIO | o desacuerdo
VARIABLE (V2): e En desacuerdo
. 27.Cuando el personal promete hacer algo en e Totalmente en
Calidad de . .
cierto tiempo, lo hace. desacuerdo
servicio 28.Cuando un usuario tiene un problema, el
personal muestra un sincero interés por
solucionarlo.
Grado de 29.El personal realiza bien su trabajo por
Confiabilidad puntualidad primera vez.
y confianza 30. El personal concluye su trabajo en el tiempo

establecido por la institucion.

31. La jefatura realiza el seguimiento respectivo
para el cumplimiento de lo establecido por|
parte del personal.
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32. El personal comunica a los usuarios el tiempo
que durara el servicio solicitado.

33.El personal de la institucion siempre estd
dispuesto a ayudar a sus usuarios.

34.El personal de la institucion siempre esta

Condicién
Capacidad de de la dispuesto a ofrecer un servicio rapido Y
respuesta informacion eficiente a sus usuarios.
y capacidad 35.El personal nunca esta ocupado para
de resppnder responder a las inquietudes de sus usuarios.
alosclientes | 35 £| personal se encuentra debidamente
capacitado para cumplir su funcion de
manera eficiente y eficaz.
Grado de 37.El comportamiento del personal de I
competencia institucion transmite confianza a sus usuarios.
y ) ] 38.Los usuarios se sienten seguros con el
mgfesmnalls servicio que reciben por parte del personal de
la institucion.
Sequridad 39.El personal de Ia_institucién es siempre
amable con los usuarios.
40.El personal conoce lo suficiente de sus
funciones y de la misidn de la institucion para
guiar correctamente a la persona que tiene
alguna inquietud sobre un proceso en
particular.
Grado de 41.El personal de la institucién brinda a sus
comunicacio usuarios una atencién individualizada.
Empatia ?nstitucién— 42.El pgrsonal de .Ia institu<_:ic’)n cuenta con
USUArio horarios de trabajo convenientes para todos

Sus usuarios.
43.La institucién cuenta con una plataforma
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44,

virtual, la cual le permite absolver las dudas
de los usuarios a tiempo real.

El personal comprende las necesidades
especificas de sus usuarios.

VARIABLE (V2):
Satisfaccion del

usuario

Experiencias Previas

Experiencia
de las
atenciones
recibidas con
anterioridad,
opiniones

15.

16.

La calidad del servicio que se brinda es mejor
de lo esperado.

Cree wusted que es importante que Ila
institucién realice una pequefia encuesta para
conocer cuales son las expectativas del
usuario sobre el servicio que recibira.

17.

La institucién es predecible en el servicio
brindado, es decir la calidad de servicio que
brinda lo realiza como de costumbre.

Expectativas

Cumplir lo
prometido

18.

19.

20.

La institucion se anticipa activamente,
entendiendo las necesidades del usuario y asi|
cubrir sus expectativas.

La institucién asesora y presenta la mejor
opciodn del servicio que ofrece.

El personal de la institucion se anticipa, para
aclarar las dudas y objeciones de parte de los|
usuarios.

Transparencia

Grado de
veracidad,
confianza,
comunicacio
n

21.

22.

Le brindaron todo lo prometido al momento
de realizar el servicio solicitado.

La institucion realiza mejoras constantes para
el servicio que brinda.

23. La institucién cuenta con una buena gestion

de quejas y reclamaciones, ya sea de forma

presencial u online.

ORDINAL

Escala de Likert

Muy de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
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24, La institucion cuenta con sitios web,
Ilamadas u otros, para separar una cita, sin
necesidad de acercarse personalmente .
25. La institucién conoce la forma de vivir sus
Forma de usuarios.
Estilos de vid vivir de la 26.La institucion conoce la frecuencia de
i vi rson L.

Stilos de vida persona consumo del servicio que ofrece Ila

institucion.

Accesibilidad Facilidad de 27.La institucion cuenta con un sistema el cual
obtener permita acceder facilmente a toda la
informacion informacion

28.La institucion cuenta con informacion

accesible y facil de entender el cual resuelve
inconvenientes de los clientes.
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

INSTRUMENTO PARA ESTABLECER CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL

USUARIO EN EL INSTITUTO SUPERIOR PERULEX -HUANCAYO,2022

Finalidad: El instrumento tiene por finalidad establecer la Calidad de Servicio.
Instrucciones: Favor de marcar una alternativa por cada item del cuestionario, la que mas
se acerca a su percepcion y con la veracidad que caracteriza a su persona.

Valoracion:

5= Totalmente de acuerdo

4 = De acuerdo

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
2 = En desacuerdo

1 = Totalmente en desacuerdo




ESCALA ORDINAL

DIMENSIONES / ITEM 124
Ne 1 | 2 | 3] 4
D1: TANGIBILIDAD
El personal de servicio tiene equipos que cumplan con las condiciones 1 ’ 3 4
1 sanitarias..
Las instalaciones fisicas de la institucion son visualmente atractivas, 1 5 3 4
2 dispone de sefialética
El personal tiene apariencia pulcra y se encuentran debidamente
uniformados. 1 2 3 4
3
Los elementos materiales (folletos, documentos y similares son
visualmente atractivos). 1 2 3 4
4
D2: CONFIABILIDAD
Cuando el personal promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace. 1 5 3 4
5
Cuando un usuario tiene un problema, el personal muestra un sincero 1 ) 3 4
6 interés por solucionarlo.
El personal realiza bien su trabajo por primera vez.. 1 2 3 4
7
El personal concluye su trabajo en el tiempo establecido por la institucién 1 2 3 4
8
La jefatura realiza el seguimiento respectivo para el cumplimiento de lo 1 ) 3 4
9 establecido por parte del personal.
D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
El personal comunica a los usuarios el tiempo que durara el servicio 1 ’ 3 4
10 solicitado .
El personal de la institucion siempre esta dispuesto a ayudar a sus 1 3 4
11 usuarios.
El personal de la institucion siempre esta dispuesto a ofrecer un servicio 1 ’ 3 4
12 rapido y eficiente a sus usuarios.
El personal nunca estd ocupado para responder a las inquietudes de sus 1 ’ 3 4
13 usuarios.
D4 SEGURIDAD
El comportamiento del personal de la institucion transmite confianza a 1 ’ 3 4
14 Sus usuarios.
Los usuarios se sienten seguros con el servicio que reciben por parte del 1 ) 3 4
15 personal de la institucion
16 El personal de la institucién son siempre amables con los usuarios. 1 2 3 4
El personal conoce lo suficiente de sus funciones y de la mision de la
institucién para guiar correctamente a la persona que tiene alguna 1 2 3 4
17 inquietud sobre un proceso en particular.
D4:  EMPATIA
El personal de la institucion brinda a sus usuarios una atencion
R, 1 2 3 4
18 individualizada.
El personal de la institucién cuenta con horarios de trabajo convenientes 1 ’ 3 4
19 para todos sus usuarios.




20

La institucidon cuenta con una plataforma virtual, la cual le permite
absolver las dudas de los usuarios a tiempo real.
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21

El personal comprende las necesidades especificas de sus usuarios.
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UNIVERSY,

INSTRUMENTO PARA ESTABLECER LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL

USUARIO EN EL INSTITUTO SUPERIOR PERULEX -HUANCAYO

Finalidad: El instrumento tiene por finalidad establecer satisfaccion del usuario.

Instrucciones: Favor de marcar una alternativa por cada item del cuestionario, la que
mas se acerca a su percepcion y con la veracidad que caracteriza a su persona.
Valoracion:

5= Totalmente de acuerdo

4 = De acuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

2 = En desacuerdo

1 = Totalmente en desacuerdo




DIMENSIONES / ITEM

ESCALA ORDINAL 197

Ne 1 | 2 | 3] a4
D1: EXPERIENCIAS PREVIAS
1 La calidad del servicio que se brinda es mejor de lo esperado. 1 2 3 4
Cree usted que es importante que la institucién realice una pequefia
encuesta para conocer cuales son las expectativas del usuario sobre el 1 2 3 4
2 servicio que recibird
La institucién es predecible en el servicio brindado, es decir la calidad de 1 ’ 3 4
3 servicio que brinda lo realiza como de costumbre.
D2: EXPECTATIVAS
La institucion se anticipa activamente, entendiendo las necesidades del 1 ’ 3 4
4 usuario y asi cubrir sus expectativas.
La institucion asesora y presenta la mejor opcion del servicio que ofrece 1 2 3 4
5
El personal de la institucion se anticipa, para aclarar las dudas y 1 ) 3 4
6 objeciones de parte de los usuarios
D3: TRANSPARENCIA
Le brindaron todo lo prometido al momento de realizar el servicio 1 ) 3 4
solicitado .
8 La institucion realiza mejoras constantes para el servicio que brinda 1 3 4
La institucion cuenta con una buena gestion de quejas y reclamaciones,
ya sea de forma presencial u online. 1 2 3 4
9
La institucion cuenta con sitios web, llamadas u otros, para separar una 1 ) 3 4
10 cita, sin necesidad de acercarse personalmente .
D4: ESTILOSDE VIDA
La institucidn conoce la forma de vivir sus usuarios. 1 ) 3 4
11
La institucién conoce la frecuencia de consumo del servicio que ofrece 1 ’ 3 4
12 la institucion.
D5:  ACCESIBILIDAD
La institucion cuenta con un sistema el cual permita acceder facilmente 1 ’ 3 4
13 a toda la informacion.
La institucion cuenta con informacion accesible y facil de entender el 1 ’ 3 4
14 cual resuelve inconvenientes de los clientes
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CONFIABILIDAD VALIDACION DEL INSTRUMENTO

MATRIZ DE EVALUACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO
TITULO DE LA TESIS: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL INSTITUTO SUPERIOR PERULEX HUANCAYO — 2022
DIRIGIDO A: INSTITUTO SUPERIOR PERULEX HUANCAYD
APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: LIC. ADM. ANTONIO OSCAR RICSE LIZARRAGA
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:  MAESTRO EN DOCENCIA EN EDUCACION SUPERIOR

FECHA: 12/11/2021

VALORACION:
| Muyalto | T—ae—— | Medio Bajo | MuyBajo |
}f—"
“ h-'-:F-'---:- B e S e B
: g
Mg Antonio O, Rycse Lizdrraga

CLAD - 04330
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MATRIZ DE EVALUACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO
TITULO DE LA TESIS: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL INSTITUTO SUPERIOR PERULEX HUANCAYO — 2022
DIRIGIDO A: INSTITUTO SUPERIOR PERULEX HUANCAYO
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: MIGUEL ANIBAL CERRON ALIAGA
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:  MAGISTER EN GESTION PUBLICA

FECHA: 12/11/2021

VALORACION:

| MuyAlto | “—ake—— | Medio Bajo |  MuyBajo |
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MATRIZ DE EVALUACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO
TITULO DE LA TESIS: CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL USUARIO EN EL INSTITUTO SUPERIOR PERULEX HUANCAYO — 2022
DIRIGIDO A: INSTITUTO SUPERIOR PERULEX HUANCAYO
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: PAUL DENIS MARTINEZ VITOR
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:  MAESTRO EN ADMINISTRACION ESTRATEGICA DE EMPRESAS

FECHA: 12/11/2021

VALORACION:

| Muyalto | “—ake— | Medio | Bajo | MuyBaje |

_______ B T L LI T T T PR L )

Mtro. Paul Denis Martinez Vitor
ADMINISTRADOR
CLAD - 03489
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123

124
125

126
127
128
129

130




136

131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143

144
145

146
147
148
149
150
151
152
153

154
155

156
157

158
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159
160
161
162
163

164
165

166
167
168
169
170
171
172
173

174
175

176
177
178
179
180
181
182
183

184
185

186
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187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203

204
205
206
207
208
209
210
211
212
213

214
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215
216

217
218
219
220
221
222
223

224
225
226
227
228

229
230
231
232
233

234
235
236
237
238
239
240
241
242
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243
244
245
246
247
248
249
250
251
252
253

254
255

256
257
258
259
260
261
262
263

264
265
266
267
268
269

270
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271
272
273

274
275
276
277
278
279
280
281
282

283

284
285
286
287
288
289
290
291
292
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DATAY PROCESAMIENTO DE DATOS

P

SATISFACCION DEL USUARIO

EXPERIENCIAS

ACCESIBILIDAD

ESTILOS DE VIDA

PREVIAS

VARIABLE

DIMENSION
SUJETOS

10
11
12
13
14
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15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36
37

38
39
40

41

42
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43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55

56
57

58
59
60
61

62

63

64
65

66

67

68
69
70
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71

72

73

74
75

76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86

87

88
89
90
91

92

93

94
95

96
97
98
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99
100
101
102
103
104
105

106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116

117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
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127
128
129
130
131
132
133

134
135
136
137
138
139
140
141

142
143
144

145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
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155
156
157
158
159
160

161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171

172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
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183
184
185
186
187
188
189
190
191

192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203

204
205

206
207

208
209

210
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211
212
213
214
215
216
217
218
219

220
221
222
223

224
225

226
227

228
229
230
231
232
233

234
235

236
237

238
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239
240
241
242
243

244
245

246
247

248
249

250
251
252
253

254
255

256
257

258
259

260
261
262
263

264
265

266
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267
268
269
270
271
272

273

274
275

276
277

278
279

280
281
282
283

284
285

286
287

288
289

290
291
292
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FOTOS DE LA APLICACION DEL INSTRUMENTO

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

VARIABLE (1) CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

1. El personal de servicio tiene equipos gue cumplan con las condiciones |_|:| Copiar
sanitarias.

119 respuestas

@1
®:
L K]
[ X
[ N




2. Las instalaciones fisicas de la institucion son visualmente atractivas, dispone de

sefalética.

119 respuestas

3. El personal tiene apariencia pulcra y se encuentran debidamente uniformados.

119 respuestas

o1
®:
@3

[ ]

o1

@3
04

|_|:| Copiar

|_|:| Copiar
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

“Afio del Bicentenario del Per(: 200 afios de Independencia®

SOLICITO: CONSENTIHENTO INFORMADO
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e OE FORMACION DE
&ﬁor: lll’.;rxz.' ENTHOU F? [l:,{ULE
Marco Antonio Bendezu Huachohuillca 3T i =3 f)
Dr. Marco Anton uac F’;L;k Y i
Director del Instituto Superior Perulex Huancayo N < AR 3. 15 pm
De mi especial consideracion; - NO ES SEfIAL RE CONFGRIMDAD -

Le damos un cordial saludo y a la vez hacer de su conodmiento que nosotras GABY
PATRICIA QUISPE CANCHUMANI, identificada con DNI N* 73103177 y NANCY EVELIN
SURCO LEYVA, identificada con DNI N* 73354596 en la calidad de investigadores, nos
dirigimos a su despacho con la finalidad de solictarle el permiso correspondiente a fin
de que pueda brindarnos las fadlidades del caso ya que tenemos el interés de realizar
la investigacion en Instituto Superior Perulex Huancayo., cuye titulo es CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL INSTITUTO SUPERIOR PERULEX
HUANCAYO - 2022, el objeto de esta solicitud, es Establecer |a relacidn que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccién del usuario en el Instituto Superior Perulex
Huancayo - 2022, Asimismo, comprometernos que una vez terminado el proceso de
analisis de los datos se entregara un ejemplar a su despacho.

Es Importante mencionar que esta actividad no conlleva ningun gasto por parte de su
institucion y que tomara resguardo necesario para no interferir con el normal
funcionamiento de las actividades propias de la institucion, de igual manera se entregara
al personal un consentimiento informado donde se le invita a participar del proyecto y
se le explique en qué consistira |a investigacion.

Sin otro en particular y seguras de contar con su apoyo, hago propicia la ocasién para
reiterarie las muestras de mi espedal consideracion y deseandole éxitos en la gestion
que viene desarrollando en beneficio de |a poblacién estudiantil.

Huancayo, 30 de Diciembre del 2021
4 .| t 1
‘& LA

Gaby Patricia Quispe Canchumani Nancy Evelin Surco Leyva
DNI N*73103177 DNI N*73354596




