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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar el nivel de calidad en el servicio al
usuario utilizando el modelo Servqual en la Facultad de Ciencias, 2018. El tipo de
investigacion es correlacional, el disefio de la investigacion no experimental en un enfoque
cuantitativo. La muestra fue aleatoria estratificada conformada por 232 usuarios entre
estudiantes, docentes y administrativos. Se utilizo la técnica de la encuesta cuyo instrumento
de recoleccion de datos en el Modelo Servqual son dos cuestionarios con 22 indicadores
distribuidos en cinco dimensiones: Tangibilidad, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta
y seguridad. El instrumento tuvo un coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach de 0.962
para expectativas y 0.845 para percepciones, ambas consideradas de alta fiabilidad. Los
resultados evidenciaron que la expectativa de la calidad en el servicio es buena parael 17.7%
de la muestra y la percepcién de la calidad en el servicio mala para el 36.6%. Por dimension
los niveles de buena expectativa de la calidad en el servicio son de 30% en tangibilidad,
8.2% en empatia, 27.2% en fiabilidad, 17.7% en capacidad de respuesta, 17.2% en seguridad
y los niveles de buena percepcién de la calidad en el servicio no se reportaron casos en
ninguna dimension. Se concluye que no existe correlacion significativa entre la calidad en
el servicio y la satisfaccion del usuario, segln el Modelo Servqual para las expectativas y

percepciones de los usuarios de la facultad de Ciencias con un Rho de Spearman O = -
0.055 (p > 0.05); pero esa correlacion si existe en las dimensiones tangibilidad © = 0.220,

fiabilidad © =-0.321y seguridad © =-0.182 (p < 0.05).

Palabras Claves: Calidad en el servicio, satisfaccion del usuario, modelo Servqual.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the level of quality in user service
using the Servqual model in the Faculty of Sciences, 2018. The type of research is
correlational, the design of the non-experimental research in a quantitative approach. The
sample was stratified random made up of 232 users among students, teachers and
administrators. The survey technique was used, whose data collection instrument in the
Servgual Model are two questionnaires with 22 indicators distributed in five dimensions:
Tangibility, empathy, reliability, responsiveness and security. The instrument had a
Cronbach's alpha reliability coefficient of 0.962 for expectations and 0.845 for perceptions,
both considered highly reliable. The results showed that the expectation of the quality of the
service is good for 17.7% of the sample and the perception of the quality of the service is
bad for 36.6%. By dimension, the levels of good expectation of quality in the service are
30% in tangibility, 8.2% in empathy, 27.2% in reliability, 17.7% in response capacity, 17.2%
in security and the levels of good perception of quality no cases were reported in the service
in any dimension. It is concluded that there is no significant correlation between service
quality and user satisfaction, according to the Servqual Model for the expectations and

perceptions of users of the Faculty of Sciences with a Spearman Rho © = - 0.055 (p >

0.05); but that correlation does exist in the tangibility dimensions but that correlation does
exist in the tangibility dimensions © = 0.220, reliability © =-0.321y security O = -

0.182 (p < 0.05).

Keywords: Service quality, user satisfaction, Servqual model.
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INTRODUCCION
La calidad de servicio es la satisfaccion del usuario con algin servicio brindado y que es
percibido por este para formarse una opinion basada en lograr ya sea la insatisfacciéon o
satisfaccion. Razon por la cual en la actualidad la calidad constituye uno de los principales
problemas en la administracion publica y/o privada debido a que se sigue brindando
servicios que a través del tiempo no se han podido desechar y que actualmente persisten,
encontrandose falencias concordantes con las recomendaciones encontradas por la
Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria SUNEDU que a pesar de
existir herramientas de trabajo se evidencia desorden administrativo carentes de articulacion
e interconexion sistemética de las tics, como es archivos desfasados, documentos no
registrados en la computadora, perdida de documentos, retraso en la tramitacion, esta claro
que el personal no responde a las expectativas del usuario mostrando los servidores y/o
empleados de los departamentos y/o oficinas de gestion de esta facultad, falta de elementos
estratégicos basados en la transformacion e innovacion y persistiendo la informalidad

administrativa que a la larga genera demora en la tramitacion.

Es sabido que una institucion fundamenta sus cimientos en la organizacion, asi como su
desarrollo y otorgamiento de calidad en el servicio que desempefian servidores y que
perciben los usuarios permitiéndoles interactuar entre ambos haciendo de esta una trilogia
institucion — servidor — usuario. Deming y Juran (1998) expresan que es dificil llegar a un
acuerdo de lo que se quiere con calidad, sin embargo, la gran mayoria acepta la idea de que
calidad es “la capacidad para que un servicio sea adquirido a un costo bajo”. Practicamente
si se mejoran y modifican los indicadores sera posible identificar brechas en cada area donde

se prestan servicios. De hecho, se refleja en los servicios prestados, por lo que ahora es



evidente gque la tecnologia, articulada a la gestion debe ser mas eficiente, lo que puede lograr

una informacion rapida y transversal.

En este contexto la investigacion se ha dividido en capitulos: Capitulo I: Marco teorico,
Capitulo 1l: Planteamiento del problema de investigacion, Capitulo Ill: Estrategias
metodoldgicas, Capitulo IV: Técnicas e instrumentos de investigacion, Capitulo V:
Presentacion e interpretacion de resultados. Capitulo VI: Contrastacion de hipotesis.
Finalizando con las conclusiones formuladas; cabe mencionar la relevancia del estudio que
nos permitié conocer informacion estadistica, que esperamos sean de mucha utilidad para
nuestros usuarios asi mismo para que sirva como inicio de que se continte ampliando nuevas

investigaciones en este campo y finalmente se concluye con la bibliografia y anexos.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes del problema de investigacion

1.1.1. Antecedentes a nivel internacional

Rocca (2016), en su trabajo de investigacion “Satisfaccion del usuario en el
ambito del sector publico”, tuvo como objetivo general analizar el nivel de
satisfaccion de los usuarios del servicio brindado por el Departamento de
Obras Particulares de la Municipalidad de Berisso. La investigacion fue de
tipo exploratorio cuantitativo, con una muestra total de 249 usuarios. Para tal
fin se utilizd el modelo Servqual (service quality), que consiste en un
cuestionario de preguntas estandarizadas, teniendo cinco dimensiones:
Elementos tangibles, Confiabilidad del servicio, Capacidad de respuesta,
Seguridad y Empatia. A partir de los resultados de las encuestas realizadas se
determind el nivel de satisfaccion de los usuarios para cada una de las
dimensiones y para el servicio en general. Finalmente, los resultados

evidenciaron que los usuarios se satisfechos y algo insatisfechos.

Valencia (2015), en su investigacion “Aplicacion del modelo Servqual para la
medicion de la calidad de mantenimiento y limpieza de establecimientos
educativos en la empresa SYRY”, tuvo como objetivo elaborar un modelo de
gestién Servqual para facilitar la medicién de la calidad en el servicio de
mantenimiento y limpieza de los establecimientos publicos en la empresa
SYRY. Utilizo métodos descriptivo, cuantitativo y deductivo, poblacion 355

docentes, padres de familia, trabajadores operativos de SYRY, instrumentos



encuesta y cuestionarios. Los resultados evidenciaron que el 79% del total de
expresa que los conserjes son poco corteses en el trato, el 60% de los casos
fueron impuntuales en la llegada a la escuela, detectandose carencia de
limpieza en barfios y exteriores. Finalmente, el investigador concluye que el
personal del SYRY que la empresa no dispone de manuales de calidad ni de
operaciones de no recibir capacitaciones en ausencia del supervisor

planteandose que elabore y ejecute gestion Servqual.

Pedraza-Melo et al. (2014), en su trabajo de investigacion “Factores
determinantes en la calidad en el servicio sanitario en México: Caso ABC”,
tuvo como objetivo general identificar los factores determinantes en la calidad
del servicio de salud desde la percepcidn del usuario. Se llevé a cabo mediante
la estrategia de estudio de caso. Se aplicaron 120 cuestionarios a usuarios
voluntarios. Para el analisis de fiabilidad del instrumento se us6 Alpha de
Cronbach. Se identificaron cinco factores que determinan la calidad de los
servicios sanitarios en el hospital. De acuerdo a la percepcion de los usuarios,
la calidad de los servicios en la unidad de anélisis se categoriz6 en un nivel
cercano a bueno en cuatro factores: trato al paciente y empatia, efectividad y
oportunidad, tiempos de espera, seguridad y limpieza. Se identificé un factor,
el de capacidad de respuesta, con la méas baja valoracion, en esta dimension un
porcentaje mayoritario (52.5%) manifestd que el tiempo de espera en la
consulta externa va de pésimo a regular; el 48.3 % de los usuarios calificd de
nivel incipiente el servicio de urgencias; mientras que el 43.3% sefial6 que el
tiempo de espera para las consultas de especialidad va de pésimo a regular.

Finalmente, los investigadores mencionan que existen areas débiles en la



1.1.2.

prestacion de los servicios sanitarios que oferta, a pesar de tratarse de un
hospital certificado en estandares internacionales y con reconocimiento

importante en su desempefio.

Bello & Ramirez (2013), en su trabajo de investigacion “Analisis de la calidad
de servicio, segun modelo Servqual. Caso: personal administrativo de la
escuela de ciencias sociales y administrativas de la Universidad del Oriente
Nucleo Monagas Maturin”, tuvo como objetivo general analizar la calidad de
servicio del personal administrativo de la Escuela de Ciencias Sociales y
Administrativas (E.C.S.A) de la Universidad de Oriente, NGcleo Monagas,
segun el modelo Servqual. El disefio metodoldgico descriptivo. Para la
recoleccion de los datos se empled la observacion participante, la revision
documental y la encuesta, dicha encuesta estuvo basada en cinco (05)
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, la seguridad y la
empatia a través de 22 items. Los resultados evidenciaron que las expectativas
superaron a las percepciones. Concluyeron que en muchos aspectos la calidad
de servicio que brinda el personal administrativo es relativamente deficiente.

Finalmente, recomiendan mejorar la calidad y ofrecer un servicio digno.

Antecedentes a nivel nacional

Maturrano (2019), en su trabajo de investigacion “Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el centro de empleo del gobierno regional de Lima
sede Huacho 2019”, tuvo como objetivo principal demostrar que relacion que
existe entre la calidad en el servicio y la satisfaccion del usuario en el centro

de empleo. La metodologia tuvo un enfoque cualitativo, teniendo un disefio no



experimental con enfoque transversal correlacional. Tuvo una muestra de 217
usuarios. Los instrumentos de recoleccion de datos fue un cuestionario con
escala de Likert. Los resultados evidenciaron una relacion significativa entre
ambas variables en el centro de empleo del Gobierno Regional de Lima Sede
Huacho siendo el grado de correlacién positivo y alto (r = 0.866). Las
conclusiones a las que llego el investigador demostraron que existe relacion

significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccidn del usuario.

Ortiz (2019), en su trabajo de investigacion “Calidad en el servicio Yy
satisfaccion del usuario en la sub gerencia de administracion tributaria y rentas
de la Municipalidad Distrital de Santa Maria — 2017”, tuvo como objetivo
principal demostrar si existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la sub gerencia de administracion tributaria y rentas.
El disefio de investigacion fue no experimental transversal correlacional. La
muestra estuvo conformada por 230 usuarios. Los instrumentos de recoleccion
de datos utilizados fueron: el cuestionario del modelo Servqual sobre Calidad
del servicio y el cuestionario sobre satisfaccion del usuario. Las conclusiones
a las que se llegd el investigador es que existe relacion significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Sub Gerencia de
Administracion Tributaria y Rentas de la Municipalidad Distrital de Santa

Maria.

Guevara (2018), en su trabajo de investigacion “Nivel de satisfaccion y la
calidad de atencion del usuario externo afiliado al SIS en el servicio de

medicina general del Hospital José Soto Cadenillas Chota 2018, tuvo como



objetivo principal determinar la relacién entre el nivel de satisfaccion y la
calidad de atencién del usuario. La investigacion fue de tipo cuantitativo,
descriptivo y enfoque correlacional transversal. La muestra fue de 257
usuarios. Los resultados de la prueba de Pearson evidenciaron una correlacion
baja o débil (r = 0.340), no existiendo relacién entre satisfaccion y calidad de
atencion teniendo, debido a que algunos factores de atencion son deficientes
en la atencion de la consulta externa del Hospital en estudio. EI nivel de
satisfaccion del usuario externo se encuentra insatisfechos (74,7%). El nivel
de la calidad de atencion se encuentra en un nivel regular (87%). Finalmente
se observo que las dimensiones con mayor porcentaje de nivel bajo son: la
dimensién de capacidad de respuesta (26.1%), seguido seguridad en la atencién
(10.5%) y empatia (10.5%), influyendo estas dimensiones en la calidad de

atencioén.

Churampi (2016), en su trabajo de investigacion “Aplicacion de modelo
Servqual, pecepcion de la Calidad del Sistema de Administracion Académica
en los Estudiantes de la Facultad de Ingenieria de Sistemas de la UNCP”, tuvo
como objetivo determinar el nivel de percepcion de los estudiantes sobre la
calidad de servicios del sistema de administracion académica de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas de la UNCP. La presente investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo y un disefio de investigacion transeccional descriptivo. Se puso en
practica del modelo Servqual. Los resultados evidenciaron que en la dimension
confiabilidad los estudiantes estan de acuerdo en un 49,75% en promedio; la
dimension responsabilidad los estudiantes estan de acuerdo en un 51,05%; la

dimensién seguridad los estudiantes estan de acuerdo en un 52,4%; la



1.1.3.

dimensién empatia los estudiantes estan de acuerdo en un 52,56%; en la
dimensidn bienes tangibles los estudiantes estan de acuerdo en un 40,62 %. El
investigador llegé a concluir concluye que el nivel de percepcion de los
estudiantes sobre la calidad de servicios del sistema de administracion
académica de la Facultad de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional

del Centro del Peru, es eficiente.

Antecedentes a nivel local

Martinez (2018), en su trabajo de investigacion “Calidad en el servicio de
atencion al publico y satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de
la Tinguifa Ica”, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad del
servicio de atencion al pablico y satisfaccion del usuario de la Municipalidad
distrital de la Tinguifia, Ica. El trabajo de investigaciones tuvo un enfoque
cuantitativo de tipo no experimental descriptivo correlacional. La poblacion y
la muestra fueron 78 usuarios, elegidos a través de la técnica del muestreo
censal. Se usaron dos instrumentos para la recoleccion de datos (cuestionarios).
Los resultados evidenciaron una relacion significativa entre la calidad del
servicio de atencion al pablico y satisfaccion del usuario de la Municipalidad
distrital de la Tinguifia, Ica, debido al coeficiente de correlacion obtenido r

=0,624.

Canela (2017), en su investigacion “Percepcion de la calidad de servicio de los
usuarios atendidos en la oficina de normalizacion previsional de Ica, 20137,
tuvo como objetivo principal determinar el nivel calidad de servicio de los
usuarios atendidos en la oficina de normalizacion previsional de Ica. Se realiz6

un estudio descriptivo con un enfoque transversal, la muestra fue representada



por 120 usuarios, el instrumento fue el modelo Servqual modificado. Los
resultados evidenciaron que el 91.5% de usuarios indica que se siente
satisfecho con el grado de fiabilidad, el 63.3% con la empatia del personal,
59.4% con la atencion recibida, el 52.8% con los aspectos tangibles, el 50.7%
con el grado de seguridad y el 33.33% con la capacidad de respuesta.
Finalmente, el investigador concluye que la calidad de servicio global se

encuentra en proceso de mejora.

Custodio-Velasquez et al. (2017), en su trabajo de investigacion “Percepcion
de la calidad de servicio de los usuarios en el consultorio externo de medicina
interna del Hospital Augusto Herndndez Mendoza ESSALUD-Ica en febrero-
marzo del 20177, tuvo como objetivo general describir la percepcion de la
calidad de servicio de los usuarios en el consultorio externo de medicina
interna del Hospital Augusto Hernandez Mendoza — Essalud — Ica. Tuvo un
disefio descriptivo de tipo transversal y un nivel de investigacion
observacional. Tuvo una muestra de 130 usuarios de los consultorios externos
del Hospital. Se utilizd la encuesta Servqual (22 pares de preguntas) a la
muestra de estudio. Las preguntas midieron la satisfaccion calculando la
diferencia entre las respuestas para las expectativas y las percepciones. Los
resultados evidenciaron una insatisfaccion global de 60.8% e insatisfaccion en
las dimensiones de respuesta rapida de 62.3%. Finalmente se llega a las
conclusiones que la insatisfaccion encontrada (60.8%) es semejante a la
realizada en servicios de Essalud y relativamente mas baja que la realizada
en servicios de salud de MINSA. No se encontro asociacion estadisticamente
significativa entre los factores sociodemograficos y la satisfaccion global ni las

dimensiones.



1.2. Bases tedricas de la investigacion
1.2.1. Calidad.
Valdebenito (2011), define a la calidad desde un concepto aristotélico, donde
la calidad es una categoria o aquello en virtud de lo cual se dice de algo que es
tal y cual, esto significa que la calidad seria segun la filosofia lo que se predica

de algo.

La Real Academia Espafiola (RAE, 2014) determina que la “calidad” es la
propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permite juzgar su
valor. Por otra parte, también la define como la adecuacién de un producto o

servicio a las caracteristicas especificadas.

Cabe destacar que la familia de las normas ISO 9000 abarca aspectos de la
gestion de calidad y contiene estandares que proporcionan orientacion para las
empresas, a través de su actual norma el 1ISO 9001. Segun la norma de 1SO
9000, La calidad es el “grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos” que son expectativas o necesidades
implicitas u obligatorias (1SO, 2015).

“Es la busqueda continua de la perfeccion cuyo objetivo es la satisfaccion de
las necesidades, exigencias y expectativas razonables del cliente a un precio
aceptable que ellos asignan al producto en funcion recibido o percibido”

(Farfan Teves, 2015).
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1.2.2. Servicio
“Servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra, son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa, su

produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico” (Duque, 2005).

Fisher & Navarro (1994), define al servicio como un tipo de bien econémico,
constituye lo que denomina el sector terciario, todo el que trabaja y no produce
bienes supone que produce servicios. También define los servicios como
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una
transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o

necesidades.

Caracteristicas de servicio
El servicio tiene cuatro caracteristicas, mencionada asi por Berry et al. (2003)

citado por Pérez (2014):

Intangibilidad; los servicios son intangibles, al contrario de los articulos, no se
les puede tocar, probar, oler o ver. Los consumidores que van a comprar
servicios, generalmente no tienen nada tangible que colocar en la bolsa de la
compra, cosas tangibles como las tarjetas de crédito plasticas o los cheques

pueden representar el servicio, pero no son el servicio en si mismas.

Heterogeneidad; los servicios varian al tratarse de una actuacién, normalmente
Ilevada a cabo por seres humanos, los servicios son dificiles de generalizar,

incluso los cajeros mas corteses y competentes pueden tener dias malos por
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muchas razones, e inadvertidamente pasar malas vibraciones al cliente o

cometer errores.

Inseparabilidad de productos y consumo; un servicio generalmente se consume
mientras se realiza, con el cliente implicado a menudo en el proceso. Una
deliciosa comida de restaurante puede estropearla un servicio lento o
malhumorado, y una transaccion financiera rutinaria puede echarse a perder

por una cola de espera inacabable o un personal sin preparacion.

Caducidad; la mayoria de los servicios no se pueden almacenar. Si un servicio

no se usa cuando esté disponible, la caducidad del servicio se pierde.

Calidad en el servicio

La calidad del servicio puede definirse como la evaluacion de cumplimiento,
es decir si dicho servicio cumple con los fines que tiene previsto y que puede
verse modificado por futuras experiencias (Melara, 2013), es por ello, que es
necesario conocer el grado de satisfaccion de los usuarios de consulta externa
para que los Hospitales puedan conocer en qué nivel se encuentra y asi mismo
tomar acciones pertinentes de mejora.

Es por esto, que la calidad del servicio la define el usuario, no el director de
marketing, los colaboradores o allegados. Es el usuario o paciente quien decide
si el servicio es de calidad o no partiendo de sus expectativas y el grado de

cumplimiento de estas (Melara, 2013).
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Por otra parte, la importancia de prestar un servicio de calidad, se debe a que
éste influye de manera significativa en el crecimiento y desarrollo de las
organizaciones en un nicho de mercado. El servicio es, en esencia, el deseo y
la conviccién de ayudar a otra persona en la solucién de un problema o en la

satisfaccion de una necesidad (Palafox, 2009).

Segun Quijano (2003), sefiala que “La calidad de servicio es el cumplimiento
de los compromisos ofrecidos por las empresas hacia los clientes, medidos en
tiempo (esperado por el cliente) y calidad (condiciones pactadas)”. Es decir,
por lo tanto, que estos autores indican que hay toda una serie de procesos entre
la expectativa que el cliente espera recibir y lo que reciben por parte de la

empresa que les brinda el servicio como producto final.

Dimension sobre la calidad en el servicio:
Matsumoto (2014), agrupa 05 dimensiones que se mencionan punto por punto

a continuacion:

- Confiabilidad: Se sientan confiable cuando la empresa cumple con lo
prometido y brinda una solucién a cualquier problema.

- Sensibilidad: Brindar un servicio adecuado y rapido a los usuarios. Esto
significa en poder dar solucion a las quejas que se puedan presentar en los
servicios brindados por los usuarios.

- Seguridad: Cuando se brinda un servicio la atencion debe inspirar
confianza y credibilidad.

- Empatia: Es la atencidn que ofrece las empresas a los clientes, brindando

un servicio adecuado, personalizado y al gusto del cliente.
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1.2.4.

- Elementos tangibles: Son los equipos, materiales o las instalaciones fisicas

de las areas.

Para vincular todos los aspectos se utilizara una prueba empresarial que se
puede utilizar y comprender qué esperan los clientes y como perciben los
servicios. EI modelo Servqual puede proporcionar informacion detallada de la
empresa, para mejorar ciertos factores y las impresiones de los empleados y
opiniones de los clientes. Los modelos también son herramientas para mejorar

y la comparacion entre otras organizaciones (Carcausto, 2016).

Satisfaccion del usuario

Kotler & Armstrong (2013), definen a la satisfaccion del usuario como "el
nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. Dicho
de otra manera, es una sensacion de placer o de decepcion que resulta de
comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las
expectativas de beneficios previos, si los resultados son inferiores a las
expectativas el cliente queda insatisfecho, si los resultados estan a la altura de
las expectativas el cliente queda satisfecho, si los resultados superan las

expectativas el cliente queda muy satisfecho o encantado.

Thompson & Sufiol. (1996), manifiestan que “la primera sefial que acoge el
usuario es cuando percibe que ha sido acogido con confianza en la tramitacion

administrativa lo que hace crecer sus expectativas”.

Dimensiones de la satisfaccion del usuario
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De acuerdo a Huaman (2017), manifiesta que existen 6 dimensiones, las

cuales se describen a continuacion:

- Expectativas
Describe el desemperio que el usuario estima haber recibido luego de
haber adquiridos los productos o servicios.

- Informacién
Las expectativas son las “esperanzas” para conseguir algo. Promesas
que ofertan.

- Percepciones
Asi es como la gente valora el servicio. Es decir, como los servicios en
el &mbito gerencial reciben y evallan estos servicios, los cuales se
entrelazan con (confiabilidad, seguridad, sustentabilidad, compasion,
elementos tangibles).

- Atencién de la quejay el reclamo
Las empresas que usan las quejas como investigacion las recolectan y
las documentan, luego usan la informacion para identificar clientes
insatisfechos, corregir problemas individuales cuando es posible
identificar puntos comunes de falla en el servicio.

- Conformidad
Los estudios atendidos pueden aportar una informacion de enorme
trascendencia. Siendo esto que llamamos conformidad del usuario. El

ciudadano percibe y recibe un servicio como el que €l esperaba.
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- Informacion
Resalta lo que resulta esencial del quehacer por la institucion, como
medida de informacion representa un mecanismo de retroalimentacion

que le permitird tomar medidas correctivas para la buena marcha.

1.2.5. Modelo Servqual

Pallares (2017), menciona: “Es de gran importancia conocer la percepcion del
usuario, para esto es necesario utilizar el instrumento Servqual, el cual, mide
la calidad del servicio segun el grado de satisfaccién del usuario con respecto

al servicio de consulta externa™.

A raiz de lo mencionado, Nishizawa (2014) manifiesta que “El modelo
Servqual es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la
medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y

como ellos aprecian el servicio”.

El modelo Servqual considera cinco dimensiones que categorizan las
expectativas de los usuarios respecto del servicio (Gestién de operaciones,

2016):

Fiabilidad: Tiene relacion con la habilidad de prestar el servicio de forma

precisa.

Productos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas (infraestructura),
equipos, empleados y comunicacion. Esto contribuye a que el futuro cliente
pueda tener una mejor nocion de la infraestructura a la cual accedera en caso

de hacer una reserva.
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Capacidad de respuesta: Deseo genuino de ayudar a los clientes y de servirles

de forma rapida.

Confianza: Se refiere al conocimiento del servicio prestado y amabilidad de
los empleados, asi como su habilidad para transmitir confianza al cliente. Esto
resulta vital en muchos servicios como el caso de la salud, por ejemplo,

médicos que transmitan confianza a sus pacientes.

Empatia: Atencion personalizada y con atencion en los detalles. Ejemplo:
cuidado de la recepcion del hotel por hacer sentir comodo al cliente. En
general, la expectativa basica de los clientes es que las empresas hagan lo que

se supone debieran hacer (dimension de fiabilidad).

1.3. Marco conceptual

Calidad: “Es la busqueda continua de la perfeccion cuyo objetivo es la
satisfaccion de las necesidades, exigencias y expectativas razonables del cliente a
un precio aceptable que ellos asignan al producto en funcion recibido o percibido”

(Farfan Teves, 2015).

Servicio: "Actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de
una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o

necesidades” (Stanton et al., 2004).

Calidad de servicio: “La calidad de servicio es el cumplimiento de los
compromisos ofrecidos por las empresas hacia los clientes, medidos en tiempo

(esperado por el cliente) y calidad (condiciones pactadas)” (Quijano, 2003).

17



Servqual: “Es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la
medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y

como ellos aprecian el servicio” (Nishizawa, 2014).
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CAPITULO II

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1. Situacion problematica
Actualmente la importancia de ofrecer un servicio como parte fundamental es un reto
individual del personal que se encarga de brindar el servicio administrativo en
universidades, antiguamente solian ser buenos en esto, capaces de satisfacer a los
usuarios, pero cada vez son mas exigentes, hoy dia sus necesidades, perspectivas e

intereses son variables, crecientes y fluctuantes que se ha convertido en un problema.

Una de las razones del problema que lo hace tan importante es que las instituciones
son encargadas de brindar servicios al usuario y es dificil mencionar un sector en que

no sea importante.

A menudo se observa gue existe en la gestion insatisfaccion, pues suele ser provocada
por el desequilibrio. Ademas, la percepcion significa que el desequilibrio entre
expectativa y percepcion, puede ser provocado por los que fueron expuestos y tratados
en la investigacion. En primer lugar, se confirmé el método implementado por
organizaciones privadas, publicas y sociales para asegurar la completa satisfaccion,
también podemos estar seguros de que este es un camino no un logro limitado.

Centrandose en el nivel universitario su particularidad radica en el progreso continuo.

La calidad es una especie de espiritu de vida, una especie de cambio climético y el
deseo de las personas por las buenas obras, los logros y la mejora continua. Por otro
lado, la calidad la llevan a cabo personas (gerentes, técnicos, docentes) que conocen

el uso y aplicaciéon de la tecnologia de calidad actual por lo que pueden aplicar
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2.2.

permanentemente estas tecnologias para mejorar la gestion incluso los estudiantes y
sus padres participan en el sistema de calidad ademas las personas entusiastas bien
formadas motivadas y dispuestas a aplicar una serie de principios racionales simples

pueden mejorar la calidad que tiene como objetivo ahorrar energia y lograr resultados.

Se planted el problema, porque no existen suficientes investigaciones cuantitativas
para diagnosticar a través de departamentos universitarios, ademas encontrar un
método efectivo y aplicable para comprender a los usuarios y la calidad en el servicio.
Este tema cubre muchos aspectos sus operaciones actuales que se refleja en estudiar

la calidad, asi como su viabilidad y comprension.

Formulacion de problemas

2.2.1. Problema general
¢La calidad en el servicio estd correlacionada significativamente con la
satisfaccion al usuario, segin el modelo Servqual para las expectativas y

percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018?

2.2.2. Problemas especificos
P.E.1. ;La calidad en el servicio esta correlacionada significativamente con la
satisfaccion del usuario en la dimension tangibilidad, segin el modelo
Servqual para las expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de

Ciencias, 2018?
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P.E.2. ;La calidad en el servicio esta correlacionada significativamente con la
satisfaccion del usuario en la dimensién empatia, segin el modelo Servqual
para las expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias,

2018?

P.E.3. ¢La calidad en el servicio esta correlacionada significativamente con la
satisfaccion del usuario en la dimension fiabilidad, segin el modelo Servqual
para las expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias,

2018?

P.E.4. ;La calidad en el servicio esta correlacionada significativamente con la
satisfaccion del usuario en la dimension capacidad de respuesta, segun el
modelo Servqual para las expectativas y percepciones de los usuarios de la

Facultad de Ciencias, 2018?

P.E.5. ¢(La calidad en el servicio esta correlacionada significativamente con la
satisfaccion del usuario en la dimensién seguridad, segin el modelo Servqual
para las expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias,

2018?

2.3. Delimitacion del problema

Delimitacion espacial o geografica
Universidad Nacional San Luis Gonzaga, distrito y departamento de Ica.
Delimitacion temporal

El estudio comprendido entre los meses de octubre - 2018 a abril - 2019.
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Delimitacion social

Usuarios de la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional San Luis
Gonzaga.

Delimitacion conceptual

Calidad en el servicio.

Juran (2005) lo define como “Satisfaccion de las necesidades y expectativas del
usuario”. Melara (2013), también menciona que “La calidad del servicio puede
definirse como la evaluacion de cumplimiento, es decir si dicho servicio cumple
con los fines que tiene previsto y que puede verse modificado por futuras

experiencias”.

Modelo Servqual

Al-Dweeri (2011) menciona que el modelo que marca el inicio de la escuela
norteamericana de la calidad de servicio es el denominado SERVQUAL, mide la
calidad de servicio utilizando el paradigma de la conformidad de las expectativas
en un marco de diez dimensiones, concretamente las siguientes: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia,
credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacion y comprension. Esta
aportacion se considera el inicio de la escuela norteamericana de la calidad de

servicio.
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Figura 1

Modelo de evaluacién del usuario sobre la calidad del servicio
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2.4. Justificacion e importancia de la investigacion

2.4.1. Justificacion

.

Calidad percibida

En el servicio

Es un tema de actualidad importante que deben conocer, puesto que permitira

medir desde una aproximacion las expectativas y precepciones de calidad

considerada exigencia necesaria en todas las organizaciones que producen un

bien u ofrecen un servicio, la relevancia de este estudio es que nos permitié

conocer el campo de la administracion en esta facultad obteniendo resultados

que contribuya a tener conocimiento sobre problemas que se presentan y

deben ser corregidos en muchos aspectos hasta ahora carentes.
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2.4.2.

Conociendo el organigrama institucional por ser la estructura grafica interna
de toda institucion donde se muestra la jerarquia y las competencias de
funciones que desemperian los trabajadores para brindar un servicio al usuario

que denote cubrir sus expectativas.

Importancia

Las conclusiones de la investigacion, nos permitio determinar el nivel de
calidad en el servicio al usuario utilizando el modelo Servqual segun las cinco
dimensiones para expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de

Ciencias, 2018.

2.5. Objetivos de investigacion

2.5.1.

2.5.2.

Objetivo general

Determinar si la calidad en el servicio esta correlacionada significativamente
con la satisfaccion al usuario, segun el modelo Servqual para las expectativas

y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018.

Objetivos especificos

O.E.1. Determinar si la calidad en el servicio esta correlacionada
significativamente con la satisfaccion del usuario en la dimension tangibilidad,
segun el modelo Servqual para las expectativas y percepciones de los usuarios

de la Facultad de Ciencias, 2018.
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O.E.2. Determinar si la calidad en el servicio estd correlacionada
significativamente con la satisfaccion del usuario en la dimensién empatia,
segun el modelo Servqual para las expectativas y percepciones de los usuarios

de la Facultad de Ciencias, 2018.

O.E.3. Determinar si la calidad en el servicio estd correlacionada
significativamente con la satisfaccion del usuario en la dimension fiabilidad,
segun el modelo Servqual para las expectativas y percepciones de los usuarios

de la Facultad de Ciencias, 2018.

O.E.4. Determinar si la calidad en el servicio estd correlacionada
significativamente con la satisfaccion del usuario en la dimension capacidad
de respuesta, segun el modelo Servqual para las expectativas y percepciones

de los usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018.

O.E.5. Determinar si la calidad en el servicio estd correlacionada
significativamente con la satisfaccion del usuario en la dimension seguridad,
segun el modelo Servqual para las expectativas y percepciones de los usuarios

de la Facultad de Ciencias, 2018.
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2.6. Hipotesis de investigacion

2.6.1. Hipotesis general

La calidad en el servicio no est4 correlacionada significativamente con la
satisfaccion al usuario, segin el modelo Servqual para las expectativas y

percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018 (p = 0).

2.6.2. Hipotesis especificas

H.E.1. La calidad en el servicio no esta correlacionada significativamente con
la satisfaccion del usuario en la dimension tangibilidad, segin el modelo
Servqual para las expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de

Ciencias, 2018 (p = 0).

H.E.2. La calidad en el servicio no esta correlacionada significativamente con
la satisfaccidn del usuario en la dimension empatia, segun el modelo Servqual
para las expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias,

2018 (p = 0).

H.E.3. La calidad en el servicio no esta correlacionada significativamente con
la satisfaccion del usuario en la dimension fiabilidad, segin el modelo Servqual
para las expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias,

2018 (p = 0).

H.E.4. La calidad en el servicio no esta correlacionada significativamente con
la satisfaccion del usuario en la dimensién capacidad de respuesta, segun el
modelo Servqual para las expectativas y percepciones de los usuarios de la

Facultad de Ciencias, 2018 (p = 0).
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H.E.5. La calidad en el servicio no esta correlacionada significativamente con
la satisfaccion del usuario en la dimension seguridad, segun el modelo
Servqual para las expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de

Ciencias, 2018 (p = 0).

2.7. Variables de investigacion.

2.7.1. Identificacion de las variables
El presente trabajo de investigacion cuenta con las siguientes variables:
Variable 1: Calidad en el servicio
Variable 2: Satisfaccion del usuario

2.7.2. Operacionalizacion de variables
La matriz de operacionalizacion de las variables se presenta en la siguiente

tabla;
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Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variables

Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala De
Medicién

VARIABLE 1
Calidad en el
servicio

VARIABLE 2
Satisfaccion del
usuario

Segun la OMS (1986)
La calidad es la
comparacion del nivel
de atencién en el aqui'y
ahora, con la que se
establece en el nivel
deseado de la atencion.

Es la satisfaccion del
usuario en relacion a un
servicio que ha
adquirido en la Facultad
de Ciencias y que ha
cubierto sus
expectativas de
atencion.

Enfoque al cliente.
modelo Servqual,
aplicacion de encuesta

Fundamento
bésico de
confianza al aplicar una
encuesta modelo
Servqual utilizando la
escala de likert.

Tangibilidad

Empatia
Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Expectativa

Percepciones

Infraestructura en buen
estado, apariencia de las
oficinas, equipos, personal
calificado y uniformado
Personal capaz de atender
las necesidades de los
usuarios
Destreza del personal de
modo esmerado e integro
Habilidad y voluntad para
facilitar un servicio rapido
Conocimientos y atencion
del personal, para conferir
cordialidad y credibilidad
Esmero en el servicio
brindado.

Eficiencia en el
desempefio del servicio
brindado.

Ordinal

Ordinal
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CAPITULO 111

ESTRATEGIAS METODOLOGICA / METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo, nivel y disefio de investigacion.

Tipo de investigacion
“La presente investigacion es de tipo basica, pues esta orientada al descubrimiento
de nuevos conocimientos tedricos, con la finalidad de corregir, ampliar o

sustentar, en buena forma la teoria que ya existe” (Hernandez et al., 2014).

Nivel de investigacion

Asi mismo, tiene un nivel descriptivo, pues solo pretende hacer una medicion y/o
recoger informacion, ya sea una manera independiente o de una manera conjunta
sobre las variables de estudio. La investigacion busca describir una situacion o
fenomeno alrededor del cual se centra la investigacion, procurando brindar
informacion acerca del qué, como, cuando y donde, referente al problema de
investigacion, sin darle énfasis a responder al “por qué” ocurre dicho problema

(Hernandez et al., 2014).

Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion sera no experimental, con corte transversal
correlacional, ya que no habra manipulacion de las variables y sera medida en un
solo momento. Esto hace mencidn a que no variaremos de manera intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables, y es
correlacional porque el alcance de la investigacion busca conocer el nivel de
asociacion existente entre las variables y como se relacionan en un contexto
(Hernandez et al., 2014).
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Figura 2

Disefio de la investigacién

Donde:
M = Muestra
O: = X; Variable 1 (Calidad en el servicio)
Oz =Y; Variable 2 (Satisfaccion del usuario)

r =Relacién

3.2. Poblacion y muestra de investigacion
e Poblacion de estudio
Conformada por 378 usuarios de los cuales, 313 estudiantes de las diferentes
escuelas de la Facultad de Ciencias de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga,
de los cuales 194 estudiantes pertenecen a la Escuela Profesional de Estadistica,
76 a la Escuela Profesional de Matemaética e Informética, 22 a la Escuela
Profesional de Fisica y 21 a la Escuela Profesional de Quimica. Ademas de 52

docentes y 13 administrativos.
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Muestra de estudio
Se tomo en cuenta una muestra estratificada donde se utilizd la siguiente formula,

considerando los siguientes pardmetros.

Tabla 2

Universo o marco muestral

Unidades de observacion Facultad de Ciencias %
Personal Administrativo 13 3.44
Docentes 52 13.76
Estudiantes 313 82.80
Total 378 100.00

Fuente: Facultad de Ciencias

Tamarfio de muestra estudiantes

Poblacion finita utilizando la siguiente formula:

~ Z?p.q. N
CE2(N-1)+Z%2.p.q

n

Donde:

n = Tamarfio de la muestra

N = Tamafio de la poblacién

Z = Valor (1.96) = Nivel de confianza al 95% (segun la distribucion
normal)

p = Probabilidad de éxito

g = Probabilidad de error

E = Error muestral (0.05)
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B 313 x1.962_, % 0.5% 0.5
©0.052 % (313 — 1) + 1.962_, * 0.5 * 0.5

n

_ 3006052 _
M= 7404 T

n =173 alumnos

Ademas, se aplicd el muestro estratificado para obtener mejores resultados.

Tabla 3

Poblacion estudiantil de la Facultad de Ciencias por Escuelas Profesionales,

2018
Escuelas Profesionales Numero de estudiantes
Estadistica 194
Matematica e Informatica 76
Fisica 22
Quimica 21
Total 313

Fuente: Facultad de Ciencias

Se pide tomar una muestra de 173 estudiantes, estratificada de acuerdo a las

escuelas profesionales.

El primer paso es encontrar el nimero total de alumnos (313) es un dato conocido

y luego calcular el porcentaje de participacion de cada grupo.

Realizando un muestreo estratificado y tomando una afijacion proporcional,

determinaremos el tamafio de muestra por escuela profesional.

La afijacion proporcional, se realiza aplicando la férmula:

Nh = Ni (n/N); donde:
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nn = Tamafio de muestra de cada estrato

ni = Tamafio de la poblacion de cada estrato
n = Tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

Estadistica: ny =194 * (173 / 313) = 107

Matematica e Informatica: n =76 * (173 / 313) = 42

Fisica: ns = 22 * (173 /313) = 12

Quimica: ng =21 * (173/313) =12

Dando un total de 173 alumnos a encuestar.

Ahora determinaremos la composicion de la muestra (ni), por ciclo de estudios y
seccion de cada escuela profesional resumiendo cada una en un cuadro, tal como

Se muestra a continuacion.

Tabla 4
Numero de estudiantes de la escuela profesional de estadistica por ciclo de

estudios y seccién

Ciclo Poblacion (Ni) Muestra (ni)
I-A Ni = 40 n1 = 40 * (107/194) = 22
I1-B N2 =34 ny =34 * (107/194) = 19
IH-C N3 =24 nz =24 * (107/194) = 13
IV-A Ns =23 ng =23 * (107/194) = 13
VI-A Ns= 23 ns =23 * (107/194) = 13
VI-B Ne=17 ne =17 * (107/194) = 9
VI - A N7=9 N7 =9* (107/194) =5
X-A Ns = 24 ng = 24 * (107/194) = 13
N =194 n =107
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Tabla s

Namero de estudiantes de la escuela profesional de matematica e informatica por

ciclo de estudios y seccién

Ciclo Poblacion (Ni) Muestra (ni)
- A N1 = 20 1= 20 * (42/76) = 15
I1-B N2 =11 ny=11* (42/76) =6
IV - A N3 =17 g =17 * (42/76) = 9
VI-A Ns=10 na =10 * (42/76) = 6

VIII - A Ns = 2 ns =2 * (42/76) = 1
X-A Ne=9 ne=9* (42/76) =5

N =76 n=42
Tabla 6

Numero de estudiantes de la escuela profesional de fisica por ciclo de estudios y

seccion

Ciclo Poblacion (Ni) Muestra (ni)
I-A Ni1=8 ni=8*(12/22) = 4
V- A N;=6 n2=6*(12/22) = 3
VI-A N3=3 ns=3* (12/22) =2
VIII - A Ns=3 g = 3* (12/22) =2
X-A Ns = 2 ns=2*(12/22) =1

N =22 n=12

34



Tabla 7

Namero de estudiantes de la escuela profesional de quimica por ciclo de estudios

y seccién

Ciclo Poblacion (Ni) Muestra (ni)
- A N; =12 ni=12* (12/22) =7
IV-A N2 =2 no=2%*(12/22) =1
VI-A N3=5 ns=5%*(12/22) =3
X-A Ns=2 na=2%*(12/22) =1

N=21 n=12

a) Tamafo de muestra docentes

_ 512 % 1.962_, * 0.5 * 0.5
©0.052 % (512 — 1) + 1.96%_, % 0.5 % 0.5

n

499408 _
"=To879

n = 46 docentes
Ademas, se aplico el muestro estratificado para obtener mejores resultados.

Tabla 8

Poblacién docente de la Facultad de Ciencias por Departamentos Académicos,

2018
Departamentos Académicos Numero de docentes
Docentes del Departamento
Académico de Matematica ¥
Docentes del Departamento
Académico de Fisica o
Total 52

Fuente: Facultad de Ciencias
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b)

Se pide tomar una muestra de 46 docentes, estratificada de acuerdo a las

categorias anteriores.

El primer paso es encontrar el nimero total de docentes (52) y calcular el

porcentaje de cada grupo.

Realizando un muestreo estratificado y tomando una afijacion proporcional,

determinaremos el tamafio de muestra por categorias.

La afijacion proporcional, se realiza aplicando la férmula:

Nh = Ni (n/N); donde:

nn = Tamafio de muestra de cada estrato

ni = Tamafio de la poblacion de cada estrato
n =Tamafio de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

Departamento académico de matematica: ny = 37 * (46 / 52) = 33

Departamento académico de fisica: n, = 15 * (46 / 52) = 13

Dando un total de 46 docentes a encuestar.

Este tipo de muestreo forma parte de las siete nuevas herramientas de mejora
continua de la calidad. Son herramientas que permiten al area administrativa
recabar y organizar datos que les permitan crear un plan estratégico e implementar

acciones de mejora en una institucion.

Tamafo de muestra administrativos

El nimero de muestra para el personal administrativo se considera como 13
teniendo en cuenta que al ser pocos se puede trabajar con todos.

n = 13 administrativos
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CAPITULO IV

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

4.1. Técnicas de recoleccion de datos

4.2.

Se aplic6 una encuesta con preguntas cerradas previamente estructuradas con la

finalidad de obtener datos confiables por parte del encuestado.

Segun Carrasco (2006) “La encuesta es una técnica para la investigacion social por

excelencia, debido a su beneficio, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos con

que se obtienen” (pag. 314).

Instrumentos de recoleccién de datos.

Cuestionario modelo Servqual

El instrumento es un cuestionario encuesta Servqual modificada que incluye 22

preguntas de expectativas y 22 preguntas de percepciones distribuidas en cinco

dimensiones que son:

Tangibilidad ... Preguntas 01 al 05
EMPALIA ..o Preguntas 06 al 10
FIabilidad ..o Preguntas 11 al 14
Capacidad De RESPUESTA..........ccvveriiriiieieienie e Preguntas 15 al 18
SEQUIAAT ... Preguntas 19 al 22

La calificacion fue de tipo Likert, la cual posee 5 valores.

Cuestionario sobre satisfaccién del usuario.

Consta de 22 items, con una escala de calificacion tipo Likert que posee 5 valores.
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Tabla 9

Valores de Likert para Expectativas y percepciones

Nivel Valores de la escala de Likert
Muy bueno 5
Bueno 4
Regular 3
Malo 2
Muy malo 1

4.3. Técnicas de procesamientos de datos, analisis e interpretacion de resultados
Se aplico la evaluacidon de analisis e interpretacion de datos cuantitativos recolectados,
se utilizo principalmente la prueba de normalidad y el estadistico Rho de Spearman.
Asi mismo, la informacion recolectada ha sido procesada en un paquete estadistico
IBM-SPSS version 23 de publicacion de prueba gratuita, hoja de calculo de Microsoft
office Excel para la tabulacién de datos y Microsoft Word para la elaboracion del

documento en modo prueba.

Procesamiento utilizado en el analisis

El procesamiento empleado para el analisis de la informacion ha sido el siguiente:
a) Procesamiento de la informacion clasificada en cuadros y gréaficos.
b) Analisis e interpretacion de los datos procesados

c) Archivos de datos del programa IBM — SPSS version 23

4.3.1. Analisis de fiabilidad Alpha de Cronbach
Se trata de un indice de consistencia interna que toma valores entre 0 y 1, que
sirve para comprobar si el instrumento que se esta evaluando recopila
informacion defectuosa y por tanto nos llevaria a conclusiones equivocadas o
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si se trata de un instrumento fiable que hace mediciones estables y consistentes

(Cronbach, 1951).

Alpha de Cronbach es por tanto un coeficiente de correlacién al cuadrado que,

a grandes rasgos mide la homogeneidad de las preguntas promediando todas

las correlaciones entre todos los items para ver que, efectivamente se parecen.

Su interpretacidn sera que, cuanto mas se acerque el indice al extremo 1, mejor

es la fiabilidad, considerando una fiabilidad respetable a partir de 0,80. Entre

mas cerca de 1 esta o, mas alto es el grado de confiabilidad (Streiner, 2003).

k »S?

Donde:

=" 1
“Tk-1| sz

k El nimero de items

SZ Varianzas de los items

SZ Varianza de la suma de los items

a Coeficiente de Alpha de Cronbach

Validacion del instrumento

La validez de contenido que tiene el instrumento se realiz6 en funcion a la

revision del conocimiento disponible del tema en cuestion, teniendo en cuenta

que el modelo Servqual se utiliz6 como medio para medir la calidad logrando

buenos resultados.

Confiabilidad
Muy baja Baja Regular Aceptable Elevada
< - - - - — - - - >
0 0.964 1
0% 100%

De confiabilidad en la
medicion (la medicion esta
contaminada de error)

De confiabilidad en
la medicion (no hay
error)
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Tabla 10

Alpha de Cronbach por cada item para expectativas

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento se

Varianza de escala

Correlacion total

si el elemento se ha de elementos

Alpha de
Cronbach si el

elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida o
suprimido
item 1 62,22 332,815 0,585 0,964
item 2 62,50 326,978 0,802 0,961
item 3 62,34 324,218 0,827 0,961
item 4 62,52 329,160 0,703 0,962
item 5 62,72 333,737 0,664 0,963
item 6 62,48 354,285 0,168 0,967
item 7 62,99 339,641 0,585 0,963
item 8 62,78 348,452 0,428 0,964
item 9 62,53 334,172 0,667 0,963
item 10 62,53 338,086 0,614 0,963
item 11 62,75 326,580 0,770 0,961
item 12 62,70 322,963 0,810 0,961
item 13 62,91 316,923 0,895 0,960
item 14 62,59 314,519 0,874 0,960
item 15 62,73 325,114 0,802 0,961
item 16 62,85 329,124 0,702 0,962
item 17 63,00 316,411 0,833 0,961
item 18 62,68 322,703 0,764 0,962
item 19 62,92 323,651 0,844 0,961
item 20 62,75 329,784 0,848 0,961
item 21 62,73 324,387 0,806 0,961
item 22 62,92 324,647 0,822 0,961
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Tabla 11

Alpha de Cronbach general para expectativas

Estadisticas de fiabilidad

Alpha de Cronbach basada en elementos
Alpha de Cronbach )
estandarizados

N de elementos

0,964 0,962 22
Tabla 12
Alpha de Cronbach por cada item para percepciones
Estadisticas de total de elemento
Alpha de

Media de escala  Varianza de escala  Correlacion total
si el elemento se  si el elemento se ha de elementos
ha suprimido suprimido corregida

Cronbach si el
elemento se ha

suprimido
item1 52,61 82,775 0,192 0,841
ftem 2 52,90 82,107 0,263 0,838
item 3 52,94 84,066 0,179 0,840
item 4 52,99 79,502 0,447 0,830
ftem 5 52,42 83,249 0,142 0,845
item 6 53,32 79,813 0,468 0,829
item 7 52,86 83,401 0,175 0,841
ftem 8 52,92 80,003 0,645 0,826
item 9 52,58 80,876 0,349 0,834
item 10 53,33 80,706 0,341 0,834
ftem 11 52,72 83,112 0,317 0,835
item 12 52,90 78,843 0,407 0,832
item 13 52,88 78,418 0,461 0,829
item 14 52,97 75,977 0,643 0,821
item 15 52,63 81,292 0,346 0,834
item 16 52,53 78,060 0,538 0,826
item 17 52,52 76,493 0,657 0,821
item 18 52,52 76,164 0,575 0,824
ftem 19 52,73 80,467 0,289 0,838
item 20 52,83 78,923 0,498 0,828
ftem 21 52,98 78,909 0,498 0,828
item 22 52,89 77,061 0,572 0,824
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Tabla 13

Alpha de Cronbach general para percepciones

Estadisticas de fiabilidad

Alpha de Cronbach basada en elementos

Alpha de Cronbach ) N de elementos
estandarizados

0,838 0,845 22

Utilizando un conjunto de items con la misma unidad de medida, escala de tipo Likert
realizaremos la interpretacion con la consistencia interna del valor del Alpha de
Cronbach que utiliza la correlacion entre los items de tal manera que cuanto mayor
sea la correlacion entre los items més probable seréa que las puntuaciones de los items

que forman el instrumento sean consistentes.

Alpha de Cronbach — Expectativas 0,962 Buena Fiabilidad

Alpha de Cronbach — Percepciones  0.845 Buena Fiabilidad
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Tabla 14

Andlisis de las brechas

Dimension  Items Expectativas  Percepciones  Brecha Dif. Sig.
Que las instalaciones fisicas sean atractivas y aptas para brindar 3.45 272 -0.73 0.000*
un buen servicio.

Que existan materiales suficientes para la atencion del servicio 3.18 2.43 -0.75  0.000*
Que el sistema de administracion académica cuente con 3.33 2.39 -0.94 0.000*
Tangibilidad instalaciones modernas y atractivas.
Que los elementos materiales sean visualmente atractivos y 3.16 234 -0.81 0.000*
claros
Que los empleados del sistema de administracion académica 2.96 2.91 -0.05 0.535
tengan una apariencia limpia y agradable.
Que el personal del sistema de administracion académica 3.19 2.01 -1.18 0.000*
siempre esté atento a mis deseos y necesidades.
Que el personal del sistema de administracion académica 2.69 247 -0.22 0.030*
siempre esté con una sonrisa en el rostro; se muestra interesado
por servir.
Empatia  Que en el sistema de administracion académica me presten una 2.90 2.41 -0.49 0.000*
atencion muy personal.
Que el ambiente que hay en el sistema de administracion 3.15 2.75 -0.40 0.000*
académica me haga sentir comodo(a).
Que el empleado se preocupe por los intereses de sus 3.15 2.00 -1.14 0.000*
estudiantes
Que si alguien en el sistema de administracion académica se 293 261 -0.31 0.001*
comprometa a hacer algo por mi'y lo haga.
Que los distintos servicios que me preste el sistema de 297 2.43 -0.54 0.000*
administracion académica son presentados correctamente desde
la primera vez.
Fiabilidad Que cuando necesite ayuda o algo en particular, siento toda la 276 245 -0.31 0.014*
confianza de acudir al personal del sistema de administracion
académica para que se haga cargo de mi asunto.
Que, en todo momento, a todas horas del dia y en todos los 3.08 2.36 -0.72 0.000*
lugares del sistema de administracion académica reciba un
servicio de calidad
Que el personal del sistema de administracion académica 294 271 -0.23 0.028*
siempre esté dispuesto a atenderme y ayudarme.
Que, si se me presenta un problema o necesito ayuda, el 2.82 2.80 -0.02 0.828
personal del sistema de administracion académica me ayudard a
Capacidad  resolverlo inmediatamente.
de Que, si solicito algo al personal del sistema de administracion 2.68 281 0.13 0.261
Respuesta académica, me informarén exactamente cuando me lo
proporcionaran, y cumpliran con ello.
Que, si requiero de algo especial que generalmente no se 2.99 281 -0.18 0.069
encuentra en el sistema de administracion académica, sé que me
ayudaran a conseguirlo.
Que Confio en que nunca entrara al sistema de administracion 2.75 2.60 -0.15 0.181
académica alguien que no esté autorizado para hacerlo.
Que me haga confiar en la integridad de las personas que 293 2.50 -0.42 0.000*
Seguridad trabajan en el siste_ma de administra_cién _académica.
Que me haga sentir seguro(a) de dejar mis documentos para que 2.94 2.35 -0.59 0.000*
sean atendidos.
Que me siento con tranquilidad y seguridad dentro del sistema 2.75 2.44 -0.31 0.005*

de administracion académica.
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En la tabla 14 se pueden apreciar los resultados de las brechas, donde se calcul6 la
media para las expectativas y percepciones de los 232 usuarios, agrupadas en cinco

dimensiones.

Esta comparacién permitio estimar la diferencia significativas o brecha entre
percepcién y expectativa del servicio en cada item o pregunta que tiene asociadas
sendas puntuaciones de percepcion de calidad y de expectativas en sus 5 dimensiones.
Los valores de las diferencias que resultaron significativas al 5% (con un asterisco)
corresponden a aquellos items sobre los que es mas necesario aplicar esfuerzos de

mejora.

Como se puede observar, de 22 items 17 resultaron significativos, es decir, que los
usuarios se sienten insatisfechos con lo que reciben de la facultad de ciencias. El item
con la mayor diferencia significativa, corresponde la pregunta 6 de la dimensién de
Empatia, “Que el personal del sistema de administracion académica siempre esté

atento a mis deseos y necesidades”

41



CAPITULO V

PRESENTACION E INTERPRETACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Presentacion e interpretacion de resultados

Tabla 15

Expectativas de la calidad en el servicio al usuario en la Facultad de Ciencias segun

dimensiones.

Dimensiones
) o ) o Capacidad de )
Niveles Tangibilidad Empatia  Fiabilidad Seguridad
respuesta

Malo 15.50% 11.20% 37.50% 44.00% 48.30%
Regular 54.30% 80.60% 35.30% 38.80% 34.10%
Bueno 30.20% 8.20% 27.20% 17.20% 17.70%
Total 100.00% 100.00%  100.00% 100.00% 100.00%

Interpretacion:

En el analisis para determinar el nivel de calidad en el servicio al usuario en cada una
de las cinco dimensiones para las expectativas, se obtuvo que el Nivel Bueno es 30.2%
para la dimension tangibilidad, 27.2% para la fiabilidad y con porcentajes menores
como sélo del 17.7%y 17.2% para las dimensiones capacidad de respuesta y seguridad
respectivamente. En la dimension empatia, sélo el 8.2% tienen una Buena opinion de

la calidad en el servicio.

En la dimensién empatia indicadores como que el personal del sistema de
administracion académica siempre esté con una sonrisa en el rostro; se muestra
interesado por servir y que, en el sistema de administracion académica me presten una

atencién muy personal son los de mayor descuido, el 85% y 87% lo piensan asi.
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La seguridad es otra de las dimensiones de la calidad en el servicio cuyas expectativas
permite conocer que el Nivel de satisfaccion no es bueno o considerado como Mala o
Regular, segun el 82.4% teniendo sustento en los indicadores, que me haga confiar en
la integridad de las personas que trabajan en el sistema de administracién académica
y que confio en que nunca entrara al sistema de administracién académica alguien que

no esté autorizado para hacerlo.

Capacidad de respuesta también es una dimension que se ha considerado para definir
la calidad en el servicio, pero para el 82.8% de los usuarios entrevistados la calidad en
el servicio es Mala o Regular, teniendo a los indicadores, que el personal del sistema
de administracion académica siempre esté dispuesto a atenderme y ayudarme y que,
si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal del sistema de
administracion académica me ayudara a resolverlo inmediatamente como los de mayor

dificultad.

La dimension fiabilidad, segun los usuarios entrevistados, tiene una expectativa del
72% para los Niveles Malo o Regular, sus indicadores mas comprometidos son, que
si alguien en el sistema de administracion académica se comprometa a hacer algo por
miy lo haga y que cuando necesite ayuda o algo en particular, siento toda la confianza
de acudir al personal del sistema de administracién académica para que se haga cargo

de mi asunto

Con un 30.2% la dimensidn tangibilidad tiene una expectativa de Buena calidad en el
servicio y se basan en los indicadores que las instalaciones fisicas sean atractivas y
aptas para brindar un buen servicio y que los elementos materiales sean visualmente

atractivos y claros.
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Tabla 16

Expectativas de la calidad en el servicio al usuario en la Facultad de Ciencias

Interpretacion:

Expectativas

Nivel

f %
Malo 55  23.70
Regular 136  58.60
Bueno 41 17.70
Total 232 100.00

Las expectativas de la calidad en el servicio al usuario en la Facultad de Ciencias,

segun las dimensiones tangibilidad, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y

seguridad permiten conocer el nivel de satisfaccion y es considerado con un Nivel

Bueno por solo el 17.7% de los 232 alumnos, docentes y administrativos.

La mayoria de los usuarios no tienen buena expectativa de la calidad en el servicio que

se presta en la facultad de Ciencias; esto se comprueba con el 91.8% de los alumnos,

docentes y administrativos que tiene una Mala o Regular opinién en la dimension

empatia, asi como un 82.8% en la dimensién capacidad de respuesta, 82.4% en la

dimensidn seguridad y 72.8% en fiabilidad; con un porcentaje menor se encontré en

la dimensién tangibilidad con 69.8%.
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Figura 3

Expectativas de la calidad en el servicio al usuario en la Facultad de Ciencias,2018
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Tabla 17
Percepciones de la calidad en el servicio al usuario en la Facultad de Ciencias, segun
dimensiones.
Dimensiones
Niveles Tangibilidad Empatia Fiabilidad Capacidad de Seguridad
respuesta
Malo 23.30% 41.40% 62.90% 17.70% 54.70%
Regular 76.70% 58.60%  31.90% 81.90% 38.80%
Bueno 0.00% 0.00% 5.20% 0.40% 6.50%
Total 100.00%  100.00% 100.00%  100.00% 100.00%

Interpretacion:

La percepcion de la calidad en el servicio al usuario en la facultad de Ciencias segun
cada una de las dimensiones, en que esta definida, tangibilidad, empatia, fiabilidad,

capacidad de respuesta y seguridad es de Nivel Malo o Regular en casi el 100% de los
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encuestados, solamente el 5.2% tiene Buena percepcion segun la dimension fiabilidad

y 6.5% en la dimension seguridad.

En la dimension tangibilidad no se tiene un entrevistado con buena percepcion de la
calidad en el servicio resaltando como principales indicadores con un nivel de
calificativo Malo o Regular a que: El sistema de administracion académica no cuenta
con instalaciones modernas y atractivas y los elementos materiales no son visualmente
atractivos y claros. Otros indicadores muy observados fueron la existencia de
suficiente material para la atencion del servicio, asi como instalaciones fisicas poco

atractivas y aptas para brindar un buen servicio.

La segunda dimension para definir la calidad en el servicio es la empatia, en ésta el
Nivel de percepcion de los entrevistados es Mala para el 41.4% y Regular para el
58.6% Yy su opinion estd sustentada en que en que el sistema de administracion
académica no le prestan una atencion muy personal, asi como que el personal del
sistema de administracion académica no siempre estd atento a sus deseos y
necesidades: otros indicadores que tiene una Mala o Regular percepcion es el de que

el servidor administrativo no se preocupa por los intereses de sus estudiantes.

La calidad en el servicio bajo la dimension fiabilidad también muestra percepciones
mayoritarias en los Niveles Malo y Regular 62.9% y 31.9% respectivamente de los
entrevistados; sus indicadores como: si alguien en el sistema de administracion
académica se compromete a hacer algo por mi y recibo un servicio de calidad en todo
momento, a todas horas del dia y en todos los lugares de sistema de administracién

académica, son los mas significativos en sus percepciones.

Con respecto a la dimensién capacidad de respuesta la percepcion de la calidad en el

servicio es de un Nivel significativamente regular para el 81.9% y Malo el 17.7%,
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solamente un entrevistado lo percibe como Buena calidad. Para la gran mayoria, el
qué el personal del sistema de administracién académica siempre estd dispuesto a
atenderme y el que solicite algo al personal del sistema de administracion académica,
me informaran exactamente no se percibe como una buena actitud en lo

administrativo.

Sobre la dimension seguridad, solamente el 6.5% de los entrevistados perciben como
Buena la calidad en el servicio en la facultad de Ciencias, una mayoria del 54.7% tiene
una Mala percepcion. Indicadores como confiar en la integridad de las personas que
trabajan en el sistema de administracién académicay sentirse tranquilo y seguro dentro
del sistema de administracion académica, son de poca credibilidad.

Tabla 18

Percepciones de la calidad en el servicio al usuario en la Facultad de Ciencias.

Percepciones

Nivel - %

Malo 85 36.60
Regular 147 63.40
Bueno 0 0.00
Total 232 100.0

Interpretacion:

Las percepciones de la calidad en el servicio al usuario en la Facultad de Ciencias,
segun las dimensiones tangibilidad, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad es considerado en el Nivel Malo por el 36.6% y Regular por el 63.4% de los
232 alumnos, docentes y administrativos; el nivel Bueno no contdé con usuarios

favorables.
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La mayoria de los usuarios no tienen buena percepcion de la calidad en el servicio que
se presta en la facultad de Ciencias; esto se comprueba con el 100.0% de los alumnos,
docentes y administrativos que tiene una Mala o Regular opinion en la dimension
tangibilidad y empatia, asi como un 99.6% en la dimension capacidad de respuesta,

93.5% en la dimension seguridad y 94.8% en fiabilidad.

Figura 4

Percepciones de la calidad en el servicio al usuario en la Facultad de Ciencias,2018
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5.2. Discusion de resultados

Los resultados obtenidos permitieron determinar lo siguiente:

Las expectativas de la calidad en el servicio al usuario en la Facultad de Ciencias,
segun las dimensiones tangibilidad, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad permite conocer el Nivel de satisfaccion y es considerado de Bueno por solo

el 17.7% de los 232 alumnos, docentes y administrativos.

Las percepciones de la calidad en el servicio al usuario en la Facultad de Ciencias,
segun las dimensiones tangibilidad, empatia, fiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad es considerado en el Nivel de Malo por el 36.6% y Regular por el 63.4% de
los 232 alumnos, docentes y administrativos; el Nivel Bueno no conté con usuarios

favorables.

Estos resultados concuerdan con los de Bello, R y Ramirez, J. (2013) en su tesis:
Modelo Servqual caso: personal administrativo de la escuela de ciencias sociales y
administrativas de la universidad del oriente nicleo Monagas con metodologia de tipo
cualitativo, poblacion conformada de 86 administrativos, para contaduria 87
estudiantes tuvo como resultados que las expectativas superaron a las percepciones

concluyendo que la calidad de servicio del personal es relativamente deficiente.

Las expectativas de la calidad en el servicio a los 232 usuarios de la facultad de
Ciencias de acuerdo a las cinco dimensiones que considera el modelo Servqual
permitio conocer el nivel de satisfaccion y tuvo como resultado y malo o regular para
la empatia del 91.8%, para la capacidad de respuesta 82.8% en seguridad 82.4% y en

fiabilidad 72.8% pero en la dimension tangibilidad de 69.8%

En el andlisis para determinar el nivel de calidad en el servicio al usuario en cada una

de las cinco dimensiones para las expectativas se obtuvo que el Nivel Bueno es 30.2%
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para la dimension tangibilidad, 27.2% para la fiabilidad y con porcentajes menores
como sélo del 17.7%y 17.2% para las dimensiones capacidad de respuesta y seguridad
respectivamente. La dimension empatia, solo el 8.2% tienen una Buena opinién de la
calidad en el servicio; sobre las percepciones de la calidad de servicio el Nivel de
opinién Bueno no tuvo presencia, la dimension empatia con 91.8%, el 82.8%% en la
dimensién capacidad de respuesta, 82.4% en la dimension seguridad y 72.8% en
fiabilidad; con un porcentaje menor se encontré en la dimension tangibilidad con
69.8%; estos resultados se diferencia mucho a los hallados por Churampi, R. (2016)
en su tesis Aplicaciones del modelo Servqual del sistema de administracion académica
Universidad Nacional del Centro del Per(, en la dimension empatia, un 52,56 % indica
que es eficiente y en desacuerdo en promedio 10,92%; dimension bienes tangibles un
40,62 % expresd que es eficiente y en desacuerdo en promedio 19,8%. Concluyendo
que el Nivel de percepcion de los estudiantes sobre la calidad de servicios del sistema
de administracion académica de la facultad de Ingenieria de Sistemas es eficiente. Se
tiene un estudio, pero no en el campo académico administrativo como es el de Ortiz,
J. (2019). ensu tesis Calidad en el servicio y satisfaccion del usuario en la sub gerencia
de administracién tributaria y rentas de la Municipalidad Distrital de Santa Maria —
2017 cuyo objetivo demostrar si existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la sub gerencia de administracion tributaria y rentas y con
Metodologia Transversal correlacional, con una muestra de 230 usuarios,
instrumentos cuestionario Modelo Servqual, cuyo resultado fue que en las dos

variables estan en un Nivel Bajo. resultado que concuerda con el nuestro.

En este estudio de la calidad de servicio al usuario de la facultad de Ciencias se calculd
el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para los puntajes de las preguntas de

expectativas y percepciones, segun el modelo Servqual y como los puntajes no tenian
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una distribucion normal se aplico este estadistico No Paramétrico cuyo valor es p = -
0.055 el que se interpreta como una mala correlacidén negativa en la calidad en el
servicio, segun las expectativas y las percepciones que tienen los usuarios de la
facultad de Ciencias; no encontramos trabajo similar con alumnos, docentes y
servidores administrativos universitarios, pero si en usuarios del sector pablico como
el de Martinez (2018) con su estudio de la Calidad en el servicio de atencion al publico
y satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de la Tinguifia Ica,
investigacion de enfoque cuantitativo del tipo correlacional, cuya poblacién tuvo a 78
usuarios en promedio que son mensualmente atendidos dentro de la Municipalidad
distrital de la Tinguifia Ica 2018 donde el valor obtenido r=0,624 y 0,000 menor a la
regién critica 0,05. valor que es considerado como regular correlacion a diferencia del
nuestro que fue de r = — 0.055. Otro estudio que tiene un coeficiente de correlacion
muy diferente al nuestro, pero con usuarios de un Gobierno Regional es el de
Maturrano, J. (2019). En su tesis menciona: Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el centro de empleo del gobierno regional de Lima sede Huacho 2019.
Objetivo: Demostrar que relacién que existe entre la calidad en el servicio y la
satisfaccion del usuario en el centro de empleo. Metodologia: Con enfoque cualitativo,
muestra 217 usuarios, instrumentos cuestionario, concluyendo que preexiste

correlacién significativa entre las dos variables.

En nuestro estudio también calculamos la correlacion para los puntajes de las
expectativas y percepciones para cada una de las dimensiones de la calidad en el
servicio, segun el modelo Servqual y los resultados fueron coeficientes de Rho de
Spearman muy bajos; como para las expectativas y percepciones de la dimension
tangibilidad p = 0.220 ( p < 0.001 ); dimension empatia p = - 0.126 ( p < 0.056);

dimensién fiabilidad p = - 0.321 (p < 0,000); dimensién capacidad de respuesta p = -
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0.089 (p < 0.176) y dimension seguridad p = - 0.182 (p < 0.005) resultados que no

hemos podido encontrar en otros trabajos.
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CAPITULO VI
COMPROBACION DE HIPOTESIS
6.1. Contrastacion de hipoétesis general
HO: La calidad en el servicio no esta correlacionada significativamente con la
satisfaccién al usuario, segun modelo Servqual para las expectativas y percepciones
de los usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018 ( £ = 0).
H1: Lacalidad en el servicio esta correlacionada significativamente con la satisfaccién
al usuario, segun el modelo Servqual para las expectativas y percepciones de los
usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018 ( © #0).
Nivel de significacion: a = 0.05

n—-2
1-p2

Estadistico de prueba: para el coeficiente de correlaciont = p

Tabla 19 Prueba de normalidad de las variables expectativas y percepciones.

Pruebas de normalidad de las expectativas y percepciones de la calidad

Kolmogdrov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Expectativas 0,136 232 0,000 0,900 232 0,000
Percepcion 0,152 232 0,000 0,950 232 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

Tomando el criterio de Kolmogérov-Smirnov para la normalidad de una variable que
tiene mas de 50 datos y como el estadistico calculado es 0.136 para las expectativas y
0.152 para las percepciones corresponden a una significancia de 0.000 valor menor
que 0.05 se concluye que las dos variables no estan distribuidas normalmente,
entonces debemos calcular un estadistico no paramétrico para determinar la

correlacion, en este caso es el Rho de Spearman.
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Tabla 20

Correlaciones Rho de Spearman para las variables expectativas y percepciones.

Correlaciones Rho de Spearman

Expectativas Percepcion

Coeficiente de
) . 1.000 -0.055
Expectativas correlacion

Sig. (bilateral) 0.406
Coeficiente de
] _ -0.055 1.000
Percepcion correlacion

Sig. (bilateral) 0.0406

Discusion:
El valor obtenido del coeficiente Rho de Spearman es — 0.055 para una significancia
bilateral de 0.406 que es mayor al 0.05 por lo tanto, no se debe rechazar la hipotesis

nula que considera © =0.

Figura 5

Diagrama de dispersion para los puntajes de expectativas y percepciones
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6.2.

Con un nivel de significacion del 5% los datos muestran evidencia de que la calidad
en el servicio no esta correlacionada significativamente con la satisfaccion al usuario,
segun el modelo Servqual para las expectativas y percepciones de los usuarios de la
Facultad de Ciencias 2018 por tener un coeficiente de correlacién Rho de Spearman (
£ =0).

Contrastacion de hipdtesis especificas

Hipétesis especifica 1

HO: La calidad en el servicio no esta correlacionada significativamente con la
satisfaccion del usuario en la dimension tangibilidad, segun el modelo Servqual para
las expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018 ( 2
=0)

H1: Lacalidad en el servicio esta correlacionada significativamente con la satisfaccion
del usuario en la dimension tangibilidad, segun el modelo Servqual para las
expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018 ( 2O #
0).

Nivel de significacion: a = 0.05

n—2

Estadistico de prueba: para el coeficiente de correlaciont = p s

Tabla 21

Prueba de normalidad de las dimensiones expectativas y percepciones Tangible.

Pruebas de normalidad
Kolmogo6rov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Expectativa tangibilidad 0,182 232 0,000 0,936 232 0,000
Percepcidn tangibilidad 0,168 232 0,000 0,896 232 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Interpretacion:

Tomando el criterio de Kolmogoérov-Smirnov para la normalidad de una variable que

tiene méas de 50 datos y como el estadistico calculado es 0.182 para las expectativas

de la dimension tangibilidad y 0.168 para las percepciones de la tangibilidad

corresponden a una Significancia de 0.000 valor menor que 0.05 se concluye que las

dos variables no estan distribuidas normalmente, entonces debemos calcular un

estadistico no paramétrico para determinar la correlacion, en este caso es el Rho de

Spearman.

Tabla 22

Correlacién Rho de Spearman para las dimensiones expectativas y percepciones

tangible.

Correlaciones Rho de Spearman

Expectativa
tangible

Percepcion

tangible

ETAN PTAM

Coeficiente de n

., 1,000 0,220
correlacion
Sig. (bilateral) 0,001
Coeficiente de -

. 0,220 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) 0,001

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

Discusion:

El valor obtenido del coeficiente Rho de Spearman es 0.220 para una significancia bilateral

de 0.001 que es menor al 0.05 por lo tanto, se debe rechazar la hip6tesis nula y aceptar la

hipétesis alterna donde O # 0.
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Figura 6

Diagrama de dispersién para los puntajes de las expectativas y percepciones segln
la dimensidn tangibilidad.
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Conclusion:

Con un nivel de significacion del 5% los datos muestran evidencia de que la calidad en el
servicio esta correlacionada significativamente con la satisfaccién al usuario en la dimension
tangibilidad, seguin el modelo Servqual para las expectativas y percepciones de los usuarios

de la Facultad de Ciencias 2018 por tener un coeficiente de correlacién Rho de Spearman (
£ #0).

Hipotesis especifica 2

HO: La calidad en el servicio no esta correlacionada significativamente con la
satisfaccidn del usuario en la dimension empatia, segin el modelo Servqual para las
expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018 ( O =
0).

H1: Lacalidad en el servicio esta correlacionada significativamente con la satisfaccion
del usuario en la dimension empatia, segun el modelo Servqual para las expectativas

y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018 ( 2 #0).

Nivel de significacion: a = 0.05
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n—-2
1-p2

Estadistico de prueba: para el coeficiente de correlaciéont = p

Tabla 23

Prueba de normalidad de las dimensiones expectativas y percepciones empatia.

Pruebas de normalidad
Kolmogérov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Expectativa empatia 0,125 232 0,000 0,931 232 0,000
Percepcion. Empatia 0,165 232 0,000 0,942 232 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

Tomando el criterio de Kolmogoérov-Smirnov para la normalidad de una variable que
tiene méas de 50 datos y como el estadistico calculado es 0.125 para las expectativas
de la dimension empatia y 0.165 para las percepciones de la empatia, a ambas variables
le corresponde una significancia de 0.000 valor menor que 0.05 se concluye que las
dos variables no estan distribuidas normalmente, entonces debemos calcular un
estadistico no paramétrico para determinar la correlacion, en este caso es el Rho de

Spearman.
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Tabla 24

Correlacion Rho de Spearman para las dimensiones expectativas y percepciones

empatia.

Correlaciones Rho de Spearman

PEMP
) Coeficiente de
Expectativa » -0,126
) correlacion
empatia o
Sig. (bilateral) 0,056
y Coeficiente de
Percepcion » 1,000
] correlacion
empatia o
Sig. (bilateral)
Discusion:

El valor obtenido del coeficiente Rho de Spearman es -0.126 para una significancia

bilateral de 0.056 que es mayor al 0.05 por lo tanto, se debe aceptar la hipétesis nula

que considera © =0.

Figura7

Correlacion entre los puntajes maximos totales para la expectativas y percepciones

segun la dimension empatia.
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Conclusion:

Con un nivel de significacion del 5% los datos muestran evidencia de que la calidad
en el servicio no esta correlacionada significativamente con la satisfaccion del usuario
en la dimension empatia, segun el modelo Servqual para las expectativas y
percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias 2018 por tener un coeficiente

de correlacion Rho de Spearman ( © =0).

Hipotesis especifica 3

HO: La calidad en el servicio no esta correlacionada significativamente con la
satisfaccion del usuario en la dimension fiabilidad, segin el modelo Servqual para las
expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018 ( O =
0).

H1: Lacalidad en el servicio esta correlacionada significativamente con la satisfaccion
del usuario en la dimension fiabilidad, segun el modelo Servqual para las expectativas

y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018 ( © #0).

Nivel de significacion: a = 0.05

n—2

Estadistico de prueba: para el coeficiente de correlaciont = p s

Tabla 25

Prueba de normalidad de las variables expectativas y percepciones fiabilidad.

Pruebas de normalidad
Kolmogo6rov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Expectativa fiabilidad 0,141 232 0,000 0,928 232 0,000
Percepcidn fiabilidad 0,271 232 0,000 0,890 232 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Interpretacion:

Tomando el criterio de Kolmogorov-Smirnov para la normalidad de una variable que
tiene mas de 50 datos y como el estadistico calculado es 0.141 para las expectativas
de la dimension fiabilidad y 0.271 para las percepciones de la fiabilidad, a ambas
variables le corresponde una significancia de 0.000 valor menor que 0.05 se concluye
que las dos variables no estan distribuidas normalmente, entonces debemos calcular
un estadistico no paramétrico para determinar la correlacion, en este caso es el Rho de

Spearman.

Tabla 26

Correlacion Rho de Spearman para las dimensiones expectativas y percepciones

fiabilidad.
Correlaciones Rho de Spearman
EFIA PFIA
) Coeficiente de
Expectativa » 1,000 -0,321**
correlacion
fiabilidad _ )
Sig. (bilateral) . 0,000
) Coeficiente de
Percepcion » -0,321** 1,000
correlacion
fiabilidad _ )
Sig. (bilateral) 0,000

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

Discusion:
El valor obtenido del coeficiente Rho de Spearman es -0.321 para una significancia
bilateral de 0.000 que es menor al 0.05 por lo tanto, se debe rechazar la hipotesis nula

y aceptar la hipotesis alterna donde © #0.
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Figura 8

Correlacion entre los puntajes maximos totales para la expectativas y percepciones
segun la dimension fiabilidad.

R? Lineal = 0,120|
20,00 [ ® °
° e
18,00 o
° ®
16,00 [~ e T
T — ® ®
14,00 ““*\ ) 3
E T ®
E T—
e ®
w1200 y=18,48-0,66"x
® ® —a_ ®
—
—_
10,00 ® ® &
- ® ® ® —
8,00 ® e e T
—
6,00 e ® e ®
o
5,00 7,50 10,00 12,50 15,00
PFIAB
Conclusion:

Con un nivel de significacion del 5% los datos muestran evidencia de que la calidad
en el servicio esta correlacionada significativamente con la satisfaccion del usuario en
la dimension fiabilidad, segn el modelo Servqual para las expectativas y percepciones
de los usuarios de la Facultad de Ciencias 2018 por tener un coeficiente de correlacion

Rho de Spearman ( © #0).

Hipotesis especifica 4

HO: La calidad en el servicio no esta correlacionada significativamente con la
satisfaccion del usuario en la dimensién capacidad de respuesta, segin el modelo
Servqual para las expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de
Ciencias, 2018 ( © =0).

H1: Lacalidad en el servicio esta correlacionada significativamente con la satisfaccién

del usuario en la dimensidn capacidad de respuesta, segun el modelo Servqual para las

62



expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018 ( O #
0).
Nivel de significacion: a = 0.05

n-—2
1—p2

Estadistico de prueba: para el coeficiente de correlaciont = p

Tabla 27
Prueba de normalidad de las variables expectativas y percepciones capacidad de

respuesta.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Expectativa  capacidad

0,145 232 0,000 0,920 232 0,000
respuesta
Percepcion capacidad

0,219 232 0,000 0,861 232 0,000
respuesta

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

Tomando el criterio de Kolmogérov-Smirnov para la normalidad de una variable que
tiene mas de 50 datos y como el estadistico calculado es 0.145 para las expectativas
de la dimension capacidad de respuesta y 0.271 para las percepciones de la capacidad
de respuesta, ambas variables le corresponden una significancia de 0.000 valor menor
que 0.05 se concluye que las dos variables no estan distribuidas normalmente,
entonces debemos calcular un estadistico no Paramétrico para determinar la

correlacion, en este caso es el Rho de Spearman.
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Tabla 28

Correlacion Rho de Spearman para las dimensiones expectativas y percepciones

capacidad de respuesta.

Correlaciones Rho de Spearman

ECAR PCAR
Expectativa Coeficiente de
) y 1,000 -0,089
capacidad correlacion
respuesta Sig. (bilateral) 0,176
Percepcion Coeficiente de
) _ -0,089 1,000
capacidad correlacion
respuesta Sig. (bilateral) 0,176
Discusion:

El valor obtenido del coeficiente Rho de Spearman es — 0.089 para una significancia

bilateral de 0.176 que es mayor al 0.05 por lo tanto, se debe aceptar la hip6tesis nula

que considera © =0.
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Figura 9

Correlacion entre los puntajes maximos totales para la expectativas y percepciones

segun la dimension capacidad de respuesta.
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Conclusién:

Con un nivel de significacion del 5% los datos muestran evidencia de que la calidad

en el servicio no esta correlacionada significativamente con la satisfaccion del usuario

en la dimension capacidad de respuesta, segin el modelo Servqual para las

expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias 2018 por tener

un coeficiente de correlacion Rho de Spearman ( £ = 0).

Hipotesis especifica 5

HO: La calidad en el servicio no esta correlacionada significativamente con la

satisfaccidn del usuario en la dimensidn seguridad, segun el modelo Servqual para las

expectativas y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018 ( O =

0).
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H1: Lacalidad en el servicio esta correlacionada significativamente con la satisfaccion
del usuario en la dimension seguridad, segin el modelo Servqual para las expectativas
y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018 ( © #0).

Nivel de significacion: a = 0.05

n-2
1—p2

Estadistico de prueba: para el coeficiente de correlaciont = p

Tabla 29

Prueba de normalidad de las variables expectativas y percepciones seguridad.

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Expectativa seguridad 0,223 232 0,000 0,816 232 0,000
Percepcion seguridad 0,234 232 0,000 0,891 232 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

Tomando el criterio de Kolmogérov-Smirnov para la normalidad de una variable que
tiene méas de 50 datos y como el estadistico calculado es 0.223 para las expectativas
de la dimensidn seguridad y 0.234 para las percepciones de la dimension seguridad,
ambas variable le corresponde una significancia de 0.000 valor menor que 0.05 se
concluye que las dos variables no estan distribuidas normalmente, entonces debemos
calcular un estadistico no paramétrico para determinar la correlacion, en este caso es

el Rho de Spearman.
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Tabla 30

Correlacion Rho de Spearman para las dimensiones expectativas y percepciones

fiabilidad.
Correlaciones Rho de Spearman
EFIA PFIA
) Coeficiente de -
Expectativa » 1,000 -0,182
correlacion
fiabilidad _ .
Sig. (bilateral) . 0,005
y Coeficiente de -
Percepcion » -0,182 1,000
correlacion
fiabilidad _ .
Sig. (bilateral) 0,005

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

Discusion:
El valor obtenido del coeficiente Rho de Spearman es — 0.182 para una significancia
bilateral de 0.005 que es menor al 0.05 por lo tanto, se debe rechazar la hipétesis nula

y aceptar la hipotesis alterna donde © #0.
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Figura 10

Correlacion entre los puntajes maximos totales para la expectativas y percepciones
segun la dimension seguridad.
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Conclusion:

Con un nivel de significacion del 5% los datos muestran evidencia de que la calidad
en el servicio esta correlacionada significativamente con la satisfaccion del usuario en
la dimension capacidad de respuesta, segin el modelo Servqual para las expectativas
y percepciones de los usuarios de la Facultad de Ciencias 2018 por tener un coeficiente

de correlacion Rho de Spearman ( ©O #0).
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CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion, se puede concluir lo

siguiente:

1.

Las expectativas de la Calidad en el servicio al usuario de la Facultad de Ciencias de la
Universidad Nacional San Luis Gonzaga, utilizando el modelo Servqual permitieron
conocer el nivel de satisfaccion teniendo como resultado que una mayoria del 58.6% de
la muestra de estudio entre alumnos, docentes y administrativos lo consideran regular y
por las percepciones la Calidad del servicio es regular para el 63.4%.

Por la dimension Tangibilidad las expectativas de la Calidad en el servicio al usuario de
la Facultad de Ciencias, utilizando el modelo Servqual el nivel de satisfaccion es regular
para el 54.3% y segun las percepciones la satisfaccion es regular para una mayoria del
76.7%.

Segun la dimension Empatia las expectativas para la Calidad en el servicio al usuario de
la Facultad de Ciencias utilizando el modelo Servqual permitieron conocer que el nivel
de satisfaccion es regular para el 80.6% y segun las percepciones la Calidad es regular
para el 58.6%

Con la dimension Fiabilidad las expectativas en la Calidad en el servicio al usuario de la
Facultad de Ciencias, utilizando el modelo Servqual se obtuvo que el 37.5% opinan que
el nivel de satisfaccion es malo y segun las percepciones es regular para el 62.9%

Las expectativas por la dimension Capacidad de respuesta en la Calidad en el servicio al
usuario de la Facultad de Ciencias, utilizando el modelo Servqual reportaron un 44% de
usuarios con mala opinién sobre la satisfaccion y segun las percepciones el nivel de

satisfaccion es regular para el 81.9%.
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6. Por dimension Seguridad las expectativas en la Calidad en el servicio al usuario de la
Facultad de Ciencias, utilizando el modelo Servqual se obtuvo que el 48.3% opina que
la satisfaccion es mala y segun las percepciones la satisfaccion es mala para el 54.7%

7. La Calidad en el servicio al usuario no esta correlacionada significativamente con la
Satisfaccion del usuario, segun el Modelo Servqual para las expectativas y percepciones

de los usuarios de la Facultad de Ciencias, 2018; con un Rho de Spearman £© = - 0.055

(p > 0.05)

8. La calidad en el servicio al usuario estd correlacionada significativamente con la
satisfaccion del usuario solamente en las dimensiones Tangibilidad Fiabilidad y

Seguridad, utilizando el modelo Servqual en la Facultad de Ciencias 2018; con O =
0.220; L =-0321;y O = - 0.182 para los puntajes de las expectativas y
percepciones (p < 0.05)
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RECOMENDACIONES

Después de haber analizado los resultados, contrastando las hipétesis y con las

conclusiones podemos formular las siguientes recomendaciones:

+  Se deben realizar constantemente estudios en todas las facultades y dependencias
administrativas de la Universidad, para medir la calidad en el servicio, en base a lo
que esperan los usuarios y lo que reciben.

+ Las autoridades de la Facultad de Ciencias deben enfocarse en mejorar las
percepciones, especialmente de las dimensiones de tangibilidad, empatia, fiabilidad y
seguridad, ya que estas son las dimensiones con brechas negativas.

+  Finalmente se recomienda analizar de manera mas profunda las dimensiones del
modelo Servqual en el sector educacion superior de nuestro pais, ya que, mediante el
analisis, se pudo observar que los resultados de la estructura de las dimensiones fueron

similares a las del modelo, pero no los mismos.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario del modelo Servqual sobre calidad en el servicio

AUTORES: Zeithaaml, Parasumaran y Berry (2004)

Modificado por los Autores

| N.° ENCUESTA

ENCUESTA PARA ESTIMAR CALIDAD EN EL SERVICIO AL USUARIO UTILIZANDO
EL MODELO SERVQUAL EN LA FACULTAD DE CIENCIAS 2018

Nombre Del Encuestador:

Fecha: Hora De Inicio:

| Hora Final:

Las Siguientes Preguntas.

Estimado Usuario(a), Nos Interesa Conocer Su Opinion Sobre La Calidad En El Servicio En La
Facultad De Ciencias. Sus Respuestas Son Confidenciales Por Favor Dispdngase A Contestar

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Edad del Encuestado

2. Genero Masculino 1
Femenino 2
3. Tipo de Usuario Alumnos 1
Egresados 2
Administrativos 3
Docentes 4
4. Escuela profesional a la que pertenece Estadistica 1
Fisica 2
Matematica 3
Quimica 4
5. Area donde fue atendido(a): Decanato 1
Mesa partes 2
Secretaria académica 3

6. Qué servicios requiere de la facultad de ciencias,
indique el nimero de operaciones al afio.

Si No | N.°de Veces

e Matricula

e Rectificacion de matricula

e Solicitud de reclamo

e Justificacion de inasistencias

e Bachiller

e Titulo profesional

e Inscripcion a SUNEDU

e Mes de vacaciones

o Solicitud de incapacidad de trabajo por salud

7. ¢Cuénto tiempo demord su atencion la tltima vez que
solicitd los tramites y a qué hora acostumbra a
realizarlos?

Tiempo: Hora:
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EXPECTATIVAS

En Primer Lugar, Califique Las Expectativas, Que Se Refieren A La IMPORTANCIA Que Usted Le
Otorga A La Atencidn Que Espera Recibir En La Facultad De Ciencias. Utilice Una Escala Numérica Del
1 Al 5 Considere Como 1 La Menor Calificacion Y 5 Como La Mayor Calificacion.

N.° PREGUNTAS 1123|465

01 T Que el sistema de administracion académica cuente con instalaciones
modernas y atractivas.

02 T | Que existan materiales suficientes para la atencion del servicio

03 T Que las instalaciones fisicas sean atractivas y aptas para brindar un buen
servicio.

04 T | Que los elementos materiales sean visualmente atractivos y claros

05 T Que los empleados del sistema de administracion académica tengan una
apariencia limpia y agradable.

06 E Que el personal del sistema de administracién académica siempre esté
atento a mis deseos y necesidades.

07 E Que el personal del sistema de administracién académica siempre esté con
una sonrisa en el rostro; se muestra interesado por servir.

08 E Que en el sistema de administracion académica me presten una atencion
muy personal.

09 Que el ambiente que hay en el sistema de administracién académica me
haga sentir cbmodo(a).

10 Que el empleado se preocupe por los intereses de sus estudiantes.

11 Que si alguien en el sistema de administracién académica se comprometa
a hacer algo por mi y lo haga.

12 x Que los distintos servicios que me preste el sistema de administracién
académica son presentados correctamente desde la primera vez.
Que cuando necesite ayuda o algo en particular, siento toda la confianza

13 F | de acudir al personal del sistema de administracién académica para que
se haga cargo de mi asunto.

14 L Que, en todo momento, a todas horas del dia y en todos los lugares de
sistema de administracion académica reciba un servicio de calidad

15 | cr Que el personal del sistema de administracién académica siempre esté
dispuesto a atenderme y ayudarme.
Que si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal del

16 | CR | sistema de administracion académica me ayudard a resolverlo
inmediatamente.
Que, si solicito algo al personal del sistema de administracion académica,

17 | CR | me informaran exactamente cuando me lo proporcionaran, y cumpliran
con ello.

18 | CR Que, si requiero de algo especial que generalmente no se encuentra en el
sistema de administracion académica, sé que me ayudaran a conseguirlo.

19 s Que Confio en que nunca entrara al sistema de administracion académica
alguien gue no esté autorizado para hacerlo.

20 s Que me haga confiar en la integridad de las personas que trabajan en el
sistema de administracion académica.

21 s Que me haga sentir seguro(a) de dejar mis documentos para que sean
atendidos.

29 s Que me siento con tranquilidad y seguridad dentro del sistema de

administracion académica.
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PERCEPCIONES

En Segundo Lugar, Califique Las Percepciones, Que Se Refieren A como Usted HA RECIBIDO, La
Atencién En La Facultad De Ciencias. Utilice Una Escala Numérica Del 1 Al 5 Considere Como 1 La Menor
Calificacion Y 5 Como La Mayor Calificacion.

N.° PREGUNTAS 3145

01 | T | Lasinstalaciones fisicas son atractivas y aptas para brindar un buen servicio

02 | T | Existen materiales suficientes para la atencion del servicio

3l T El sistema de administracion académica cuenta con instalaciones modernas
y atractivas.

04 | T | Loselementos materiales son visualmente atractivos y claros

5| T Los _emplea_ldos_ del sistema de administracion académica tuvieron una
apariencia limpia y agradable.

6l E EI_ personal del sist.ema de administracion académica siempre esta atento a
mis deseos y necesidades.

7l E El p_ersonal del sistema de administraci()n académ!ca siempre esta con una
sonrisa en el rostro; se muestra interesado por servir.

8l E En el sistema de administracion académica me prestan una atencién muy
personal.

09 El a_mb[ente que hay en el sistema de administracion académica me hace
sentir comodo(a).

10 El empleado se preocupa por los intereses de sus estudiantes.

11 Si alguien en el sistema de administracion académica se compromete a hacer
algo por mi, lo hara.

121 EF Los ,dis_tintos servicios que me presta el sistem_a de administracién
académica son presentados correctamente desde la primera vez
Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la confianza de

13 | F | acudir al personal del sistema de administracion académica para que se haga
cargo de mi asunto.

14| E En t(_)d_o morr)ento, a,tOQas hor_as del dia yen todos I_os lugares de sistema de
administracion académica recibo un servicio de calidad

15 | cr El personal del sistema de administracion académica siempre esta dispuesto
a atenderme y ayudarme.

16 | CR Si se me pre_z§enta un pr_oblema 0 necgsito ayuda, el_persopal del sistema de
administracion académica me ayudard a resolverlo inmediatamente.

17 | CR _Si solicitp algo al personal del sistema de ad.minigtracién acgd’émica, me
informarén exactamente cuando me lo proporcionaran, y cumpliran con ello.

18 | CR Si requi_er_o de g!go equcie_ll que,generalmente no se encuentra en el sistema
de administracion académica, sé que me ayudaran a conseguirlo.

19| s Confio en que nunca entrard al sistema de administracion académica alguien
gue no esté autorizado para hacerlo.

20| s Confiq en _Ig integr’ida}d de las personas que trabajan en el sistema de
administracion académica.

21 Me siento seguro de dejar mis documentos para que sean atendidos.

22| s Me siento tranquilo y seguro dentro del sistema de administracion

académica.
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Anexo 2. Tabla de Sumatorias de puntajes por dimensiones para expectativas.

CAPACIDAD DE

N° | TANGIBILIDAD | EMPATIA | FIABILIDAD RESPUESTA SEGURIDAD | TOTAL
1 14 15 12 12 12 65
2 19 12 9 8 9 57
3 7 12 5 9 8 41
4 23 19 18 20 20 100
5 16 15 13 13 12 69
6 15 18 9 14 9 65
7 11 13 8 7 8 47
8 13 11 5 5 7 41
9 13 15 11 8 11 58
10 15 14 11 11 9 60
11 25 18 20 20 20 103
12 25 18 20 20 20 103
13 16 14 17 14 11 72
14 16 18 12 9 12 67
15 15 18 9 14 9 65
16 11 13 8 7 8 47
17 13 11 5 5 7 41
18 13 15 11 8 11 58
19 15 14 11 11 9 60
20 25 18 20 20 20 103
21 25 18 20 20 20 103
22 13 11 5 5 7 41
23 14 15 12 12 12 65
24 19 12 9 8 9 57
25 7 12 5 9 8 41
26 23 19 18 20 20 100
27 18 15 13 13 12 71
28 15 18 9 14 9 65
29 12 13 8 7 9 49
30 13 11 5 5 7 41
31 13 15 11 8 11 58
32 15 14 11 11 9 60
33 25 18 20 20 19 102
34 25 18 20 19 19 101
35 16 14 17 14 11 72
36 16 18 12 9 12 67
37 15 18 9 14 9 65
38 11 13 8 7 7 46
39 14 11 5 5 7 42
40 13 15 11 8 11 58
41 15 14 11 11 8 59
42 14 15 12 12 12 65
43 19 12 9 8 9 57
44 7 12 5 9 8 41
45 23 19 18 20 20 100
46 14 11 5 5 7 42
47 13 15 11 8 11 58
48 15 14 11 11 8 59
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49 14 15 12 12 12 65
50 19 12 9 8 9 57
51 7 12 5 9 8 41
52 14 15 12 12 12 65
53 19 12 9 8 9 57
54 7 12 5 9 8 41
55 16 18 12 9 12 67
56 15 18 9 14 9 65
57 11 13 8 7 7 46
58 14 11 5 5 7 42
59 13 15 11 8 11 58
60 15 14 11 11 8 59
61 14 15 12 12 12 65
62 19 12 9 8 9 57
63 7 12 5 9 8 41
64 23 19 18 20 20 100
65 7 12 6 9 8 42
66 16 18 12 9 12 67
67 15 18 9 14 9 65
68 19 12 9 8 9 57
69 7 12 5 9 8 41
70 23 19 18 20 20 100
71 16 15 13 13 12 69
72 23 23 19 17 17 99
73 19 16 14 12 13 74
74 24 16 16 12 12 80
75 15 18 9 14 9 65
76 11 13 8 7 8 47
77 13 11 5 5 7 41
78 15 14 11 11 9 60
79 25 18 20 20 20 103
80 16 14 17 14 11 72
81 16 15 13 13 12 69
82 23 23 19 17 17 99
83 19 16 14 12 13 74
84 24 16 16 12 12 80
85 15 18 9 14 9 65
86 11 13 8 7 8 47
87 13 11 5 5 7 41
88 15 14 11 11 9 60
89 25 18 20 20 20 103
90 16 15 15 18 20 84
91 23 23 19 17 17 99
92 19 16 14 12 13 74
93 24 16 16 12 12 80
94 15 18 9 14 9 65
95 23 23 19 17 17 99
96 19 16 14 12 13 74
97 24 16 16 12 12 80
98 15 18 9 14 9 65
99 11 13 8 7 8 47
100 13 11 5 5 7 41
101 13 15 11 8 11 58

83




102 15 14 11 11 9 60
103 25 18 20 20 20 103
104 16 14 17 14 11 72
105 16 18 12 9 12 67
106 18 13 11 5 12 59
107 16 14 17 14 11 72
108 14 15 12 12 12 65
109 19 12 9 8 9 57
110 7 12 5 9 8 41
111 23 19 18 20 20 100
112 16 15 13 13 12 69
113 15 18 9 14 9 65
114 11 13 8 7 8 47
115 13 11 5 5 7 41
116 13 15 11 8 11 58
117 15 14 11 11 9 60
118 25 18 20 20 20 103
119 25 18 20 20 20 103
120 16 14 17 14 11 72
121 16 18 12 9 12 67
122 15 18 9 14 9 65
123 11 13 8 7 8 47
124 13 11 5 5 7 41
125 13 15 11 8 11 58
126 15 14 11 11 9 60
127 25 18 20 20 20 103
128 25 18 20 20 20 103
129 13 11 5 5 7 41
130 14 15 12 12 12 65
131 19 12 9 8 9 57
132 7 12 5 9 8 41
133 23 19 18 20 20 100
134 18 15 13 13 12 71
135 15 18 9 14 9 65
136 12 13 8 7 9 49
137 13 11 5 5 7 41
138 13 15 11 8 11 58
139 15 14 11 11 9 60
140 25 18 20 20 19 102
141 25 18 20 19 19 101
142 16 14 17 14 11 72
143 16 18 12 9 12 67
144 15 18 9 14 9 65
145 11 13 8 7 7 46
146 14 11 5 5 7 42
147 13 15 11 8 11 58
148 15 14 11 11 8 59
149 14 15 12 12 12 65
150 19 12 9 8 9 57
151 7 12 5 9 8 41
152 23 19 18 20 20 100
153 14 11 5 5 7 42
154 13 15 11 8 11 58
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155 15 14 11 11 8 59
156 14 15 12 12 12 65
157 19 12 9 8 9 57
158 7 12 5 9 8 41
159 14 15 12 12 12 65
160 19 12 9 8 9 57
161 7 12 5 9 8 41
162 16 18 12 9 12 67
163 15 18 9 14 9 65
164 11 13 8 7 7 46
165 14 11 5 5 7 42
166 13 15 11 8 11 58
167 15 14 11 11 8 59
168 14 15 12 12 12 65
169 19 12 9 8 9 57
170 7 12 5 9 8 41
171 23 19 18 20 20 100
172 7 12 5 9 8 41
173 16 18 12 9 12 67
174 16 14 17 14 11 72
175 16 15 13 13 12 69
176 22 23 19 17 17 98
177 19 16 14 12 13 74
178 24 16 16 12 12 80
179 15 17 10 14 9 65
180 9 11 8 7 8 43
181 13 11 6 5 7 42
182 15 10 11 11 9 56
183 25 18 20 20 20 103
184 16 15 15 18 20 84
185 22 23 19 17 17 98
186 19 16 14 12 13 74
187 24 16 16 12 12 80
188 15 17 10 14 9 65
189 22 23 19 17 17 98
190 19 16 14 12 13 74
191 24 16 16 12 12 80
192 15 17 10 14 9 65
193 9 13 8 7 8 45
194 13 11 6 5 7 42
195 13 11 11 8 11 54
196 15 14 11 11 9 60
197 25 18 20 20 20 103
198 16 14 17 14 11 72
199 16 18 12 9 12 67
200 17 13 11 5 12 58
201 16 14 17 14 11 72
202 22 23 19 17 17 98
203 19 16 14 12 13 74
204 24 16 16 12 12 80
205 15 17 10 14 9 65
206 9 13 8 7 8 45
207 13 11 6 5 7 42
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208 13 11 11 8 11 54
209 15 14 11 11 9 60
210 25 18 20 20 20 103
211 16 14 17 14 11 72
212 16 18 12 9 12 67
213 17 13 11 5 12 58
214 16 14 17 14 11 72
215 10 11 6 5 7 39
216 10 15 11 8 11 55
217 10 14 11 11 9 55
218 10 18 20 20 20 88
219 10 14 17 14 11 66
220 15 17 9 14 9 64
221 19 12 10 10 9 60
222 7 12 6 7 8 40
223 22 19 18 20 20 99
224 16 15 8 13 9 61
225 22 23 19 6 17 87
226 19 16 9 12 13 69
227 24 16 16 9 8 73
228 12 17 10 9 9 57
229 11 13 8 7 8 47
230 13 11 6 5 7 42
231 15 14 9 8 9 55
232 25 18 20 20 20 103
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Anexo 3. Tabla de Sumatorias de puntajes por dimensiones para percepciones.

CAPACIDAD DE
N° | TANGIBILIDAD | EMPATIA | FIABILIDAD RESPUESTA SEGURIDAD | TOTAL
1 15 14 16 14 12 71
2 11 12 9 14 9 55
3 5 12 11 10 14 52
4 12 7 9 10 8 46
5 15 15 12 14 14 70
6 16 14 12 14 10 66
7 12 11 9 10 8 50
8 13 11 9 10 8 51
9 13 12 12 14 16 67
10 13 12 9 14 11 59
11 18 9 7 10 8 52
12 18 9 7 10 8 52
13 11 11 8 6 8 44
14 13 9 9 10 7 48
15 16 14 12 14 10 66
16 12 11 9 10 8 50
17 13 11 9 10 8 51
18 13 12 12 14 16 67
19 13 12 9 14 11 59
20 18 9 7 10 8 52
21 18 9 7 10 8 52
22 13 11 9 10 8 51
23 15 14 16 14 12 71
24 11 12 9 14 9 55
25 5 12 11 10 14 52
26 12 7 9 10 8 46
27 15 15 12 14 14 70
28 16 14 12 14 10 66
29 12 11 9 10 8 50
30 13 11 9 10 8 51
31 13 12 12 14 16 67
32 13 12 9 14 11 59
33 18 9 7 10 8 52
34 18 9 7 10 8 52
35 11 11 8 6 8 44
36 13 9 9 10 7 48
37 16 14 12 14 10 66
38 12 11 9 10 8 50
39 13 11 9 10 8 51
40 13 12 12 14 16 67
41 13 12 9 14 11 59
42 15 14 16 14 12 71
43 11 12 9 14 9 55
44 5 12 11 10 14 52
45 12 7 9 10 8 46
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46 13 11 9 10 8 51
47 13 12 12 14 16 67
48 13 12 9 14 11 59
49 15 14 16 14 12 71
50 11 12 9 14 9 55
51 5 12 11 10 14 52
52 15 14 16 14 12 71
53 11 12 9 14 9 55
54 5 12 11 10 14 52
518 13 9 9 10 7 48
56 16 14 12 14 10 66
57 12 11 9 10 8 50
58 13 11 9 10 8 51
59 13 12 12 14 16 67
60 13 12 9 14 11 59
61 15 14 16 14 12 71
62 11 12 9 14 9 55
63 5 12 11 10 14 52
64 12 7 9 10 8 46
65 5 12 11 10 14 52
66 13 9 9 10 7 48
67 16 14 12 14 10 66
68 11 12 9 14 9 55
69 5 12 11 10 14 52
70 12 7 9 10 8 46
71 15 15 12 14 14 70
72 6 6 4 6 5 27
73 12 14 13 14 8 61
74 14 16 9 14 12 65
75 16 14 12 14 10 66
76 12 11 9 10 8 50
77 13 11 9 10 8 51
78 13 12 9 14 11 59
79 18 9 7 10 8 52
80 11 11 8 6 8 44
81 15 15 12 14 14 70
82 6 6 4 6 5 27
83 12 14 13 14 8 61
84 14 16 9 14 12 65
85 16 14 12 14 10 66
86 12 11 9 10 8 50
87 13 11 9 10 8 51
88 13 12 9 14 11 59
89 18 9 7 10 8 52
90 18 13 9 10 13 63
91 6 6 4 6 5 27
92 12 14 13 14 8 61
93 14 16 9 14 12 65
94 16 14 12 14 10 66
95 6 6 4 6 5 27
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96 12 14 13 14 8 61
97 14 16 9 14 12 65
98 16 14 12 14 10 66
99 12 11 9 10 8 50
100 13 11 9 10 8 51
101 13 12 12 14 16 67
102 13 12 9 14 11 59
103 18 9 7 10 8 52
104 11 11 8 6 8 44
105 13 9 9 10 7 48
106 13 9 8 10 6 46
107 11 11 8 6 8 44
108 15 14 16 14 12 71
109 11 12 9 14 9 55
110 5 12 11 10 14 52
111 12 7 9 10 8 46
112 15 15 12 14 14 70
113 16 14 12 14 10 66
114 12 11 9 10 8 50
115 13 11 9 10 8 51
116 13 12 12 14 16 67
117 13 12 9 14 11 59
118 18 9 7 10 8 52
119 18 9 7 10 8 52
120 11 11 8 6 8 44
121 13 9 9 10 7 48
122 16 14 12 14 10 66
123 12 11 9 10 8 50
124 13 11 9 10 8 51
125 13 12 12 14 16 67
126 13 12 9 14 11 59
127 18 9 7 10 8 52
128 18 9 7 10 8 52
129 13 11 9 10 8 51
130 15 14 16 14 12 71
131 11 12 9 14 9 55
132 5 12 11 10 14 52
133 12 7 9 10 8 46
134 15 15 12 14 14 70
135 16 14 12 14 10 66
136 12 11 9 10 8 50
137 13 11 9 10 8 51
138 13 12 12 14 16 67
139 13 12 9 14 11 59
140 18 9 7 10 8 52
141 18 9 7 10 8 52
142 11 11 8 6 8 44
143 13 9 9 10 7 48
144 16 14 12 14 10 66
145 12 11 9 10 8 50
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146 13 11 9 10 8 51
147 13 12 12 14 16 67
148 13 12 9 14 11 59
149 15 14 16 14 12 71
150 11 12 9 14 9 55
151 5 12 11 10 14 52
152 12 7 9 10 8 46
153 13 11 9 10 8 51
154 13 12 12 14 16 67
155 13 12 9 14 11 59
156 15 14 16 14 12 71
157 11 12 9 14 9 55
158 5 12 11 10 14 52
159 15 14 16 14 12 71
160 11 12 9 14 9 55
161 5 12 11 10 14 52
162 13 9 9 10 7 48
163 16 14 12 14 10 66
164 12 11 9 10 8 50
165 13 11 9 10 8 51
166 13 12 12 14 16 67
167 13 12 9 14 11 59
168 15 14 16 14 12 71
169 11 12 9 14 9 55
170 5 12 11 10 14 52
171 12 7 9 10 8 46
172 5 12 11 10 14 52
173 13 9 9 10 7 48
174 14 15 9 9 8 55
175 15 15 12 11 14 67
176 10 7 4 5 5 31
177 10 15 13 11 8 57
178 15 16 9 12 12 64
179 17 15 12 12 10 66
180 15 12 8 9 8 52
181 13 11 9 9 8 50
182 13 12 9 13 11 58
183 17 9 9 8 8 51
184 18 13 11 9 12 63
185 14 7 9 5 6 41
186 10 14 13 11 8 56
187 15 16 9 12 12 64
188 16 14 11 12 11 64
189 10 8 9 5 8 40
190 13 14 13 11 8 59
191 16 16 9 12 11 64
192 16 14 11 12 11 64
193 15 13 8 9 10 55
194 13 11 9 9 8 50
195 13 12 11 11 14 61
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60
52
45

50
45

46

33
59

63

64
52
50
65

55
42

43

43

42

43

51

64
58
42

47

64
50
41

46

67
38
58
62
64
51

52
59
54

12

12
10

16
11

16
11

10

14

12
10

11
10

13

11
12
12

11
13

11
13

12

11
17
11
12
12
10
10
13

13

12

12

12

12

12

13
10
12

10
10
10

12
11
12

10

12

14
16

14
13
11
13
13

12

12
11
12
12

12

14
12
12

15

14
16

14
11
11
12

14
17
13
15
13
13
10
13
14
16
13
13
13

10
10
10
10
10
14
13
13
10
14
16
11

12
15

12
12
16
13
13
13
17

196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
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Anexo 3. Tabla de Base de datos general de expectativas del trabajo de investigacion

BASE DE DATOS

EXPECTATIVAS

SEGURIDAD

P22

P21

P20

P19

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

P18

P17

P16

P15

FIABILIDAD

P14

P13

P12

P11

EMPATIA

P10

P9

P8

P7

P6

TANGIBILIDAD

PS

P4

P3

P2

P1

NO

10

11
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12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

93



31

32

o

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

94



50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

95



69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

96



88

89

90

91

92

93

94

g3

96

97

98

99

100

101

102

103

104

105

106

97



107

108

109

110

111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

98



126

127

128

129

130

131

132

133

134

135

136

137

138

139

140

141

142

143

144

99



145

146

147

148

149

150

151

152

153

154

155

156

157

158

159

160

161

162

163

100



164

165

166

167

168

169

170

171

172

173

174

175

176

177

178

179

180

181

182

101



183

184

185

186

187

188

189

190

191

192

193

194

195

196

197

198

199

200

201

102



202

203

204

205

206

207

208

209

210

211

212

213

214

215

216

217

218

219

220

103



221

222

223

224

225

226

227

228

229

230

231

232

104



Anexo 3. Tabla de Base de datos general de percepciones del trabajo de investigacion

BASE DE DATOS

PERCEPCIONES

SEGURIDAD

P22

P21

P20

P19

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

P18

P17

P16

P15

FIABILIDAD

P14

P13

P12

P11

EMPATIA

P10

P9

P8

P7

P6

TANGIBILIDAD

P5

P4

P3

P2

P1

NO

10

11

12

13

105



14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

106



34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

Sl

52

53

107



54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

108



74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

109



94

95

96

97

98

99

100

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110

111

112

113

110



114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130

131

132

133

111



134

135

136

137

138

139

140

141

142

143

144

145

146

147

148

149

150

151

152

153

112



154

155

156

157

158

55

160

161

162

163

164

165

166

167

168

169

170

171

172

173

113



174

175

176

177

178

179

180

181

182

183

184

185

186

187

188

189

190

191

192

193

114



194

195

196

197

198

199

200

201

202

203

204

205

206

207

208

209

210

211

212

213

115



214

215

216

217

218

219

220

221

222

223

224

225

226

227

228

229

230

231

232

116



