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Resumen

La presente investigacion titulada: Calidad de servicio y satisfaccion de los
estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017” tuvo como objetivo
general: Determinar la relacion que existe entre calidad del servicio y la satisfaccion
de los estudiantes del turno manana en el CETPRO “Micaela Bastidas” en el afio
2017. El tipo de investigacion segun su proposito fue aplicado del nivel descriptivo,
de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental. La poblacién estuvo
conformada por 155 alumnos, la muestra fue de 50, y el tipo de muestro fue
probabilistico. Aplico la técnica de recoleccion de datos y el instrumento encuesta
qgue fue debidamente validado a través de juicios de expertos y determinado su
confiabilidad a traves del estadistico Alfa de Cronbach: (, 946 y 954), que demuestro
fuerte y alta confiabilidad. Los resultados porcentuales de 28 encuestados, que
representan el 56%, muestra que existe una adecuada calidad de servicio en el
CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017. También en los resultados de la prueba
de Rho de Spearman, en donde el valor del coeficiente de correlacion es (r = 0.855)
lo que indica una correlacion positiva muy buena, ademas el valor de P = 0,000
resulta menor al de P = 0,05 y en consecuencia la relacion es significativa al 95% y
se rechaza la hipoétesis nula (Ho) asumiendo que existe relacion significativa entre
la calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela

Bastidas en el afio 2017.
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Abstract

The present research entitled: Quality of service and satisfaction of students in the
CETPRO Micaela Bastidas in the year 2017 "had as a general objective: To
determine the relationship that exists between quality of service and the satisfaction
of the students of the shift tomorrow in CETPRO" Micaela Bastidas "in the year
2017. The type of research according to its purpose was applied from the descriptive
level, from a quantitative approach; of non-experimental design. The population
consisted of 155 students, the sample was 50, and the sample type was
probabilistic. | apply the technique of data collection and the survey instrument that
was duly validated through expert judgments and determined its reliability through
the Cronbach Alpha statistic: (, 946 and 954), which showed strong and high
reliability. The percentage results of 28 respondents, representing 56 0%, shows
that there is an adequate quality of service in the CETPRO Micaela Bastidas in
2017. Also in the results of Spearman’s Rho test, where the value of the coefficient
correlation is (r = 0.855) which indicates a very good positive correlation, in addition
the value of P = 0.000 is lower than that of P = 0.05 and consequently the
relationship is significant at 95% and the null hypothesis is rejected ( Ho) assuming
that there is a significant relationship between the quality of service and student
satisfaction in the CETPRO Micaela Bastidas in 2017.

Keywords: Quality, service, satisfaction.
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.  INTRODUCCION

En muchas naciones, la calidad de servicio se muestra como un plan de comercio
y posibilidad de optimizacion, los cuales se enfocan mucho en la satisfaccion del
comprador, para que el publico sea més fieles al bien o asistencia brindada por la
organizacion. Conforme a la revista mercados y tendencias se indicé que en
Guatemala, se obtuvo el 65% de ventas, a partir de la lealtad del comprador. De
modo que, el servicio fue ofrecido con calidad, con la finalidad de garantizar las
ventas de manera adecuada, ademas, el 60% de compras de un comprador nuevo
es que le agrada la calidad de servicio que ofrece el personal y la organizacion.

De manera que, el aporte de otras investigaciones fue fundamental sobre
la calidad de servicio, ya que tiene como su objetivo la compatibilidad del trabajador
de bienestar y el rendimiento, por lo tanto, conforme con el planteamiento de la
Union Europea se considero los factores primordiales que fueron; la complacencia
por el servicio brindado, el ambiente de asistencia, la confianza y
la imparcialidad organizacional, con la finalidad de erradicar la crisis. De acuerdo,
a las investigaciones se pudo precisar la correspondencia con la confianza y el
rendimiento en los sectores donde las organizaciones ofrecen sus servicios
(Martinez, Moliner, Ramos, Luque, Gracia, 2018, p.16). También, se tuvo la
evaluacion del servicio por medio del instrumento Servqual, ya que se aplicé para
verificar la calidad de atencion en el sector salud, donde se ofrecio los servicios a
las personas que tienen la jurisdiccion en el lugar. (Behdioglu, Acar y Burhan, 2019,
p.36). Ademas, en el caso de los procesos para ofrecer los servicios son diferentes
a los que se necesitaron para fabricar los bienes, siendo en el dltimo, donde los
procesos se confieren en un periodo y un lugar, donde los usuarios no fueron
participes, mientras que, en el caso de los servicios, el publico puede participar en
el proceso, de modo que, esta circunstancia determinara la eleccion de los clientes
comerciales por el servicio brindado (Medianeira y Pentiado, 2015, p. 45).

En los ultimos afios, los paises sudamericanos han incorporado el concepto
de calidad aplicado a los servicios administrativos de educacion, esto no quiere
decir que histéricamente los servicios en educacion fueron totalmente malos, si ho
gue buscaron en primer lugar encontrar la calidad educativa, dejando de lado la
calidad administrativa y de servicio. Asi mismo, Singh, Prasher y Kaur (2018)

destacaron que, en el contexto peruano se puede realizar una evaluacién a las



instituciones para verificar los niveles de complacencia por el servicio brindado, que
desde la percepcion de los trabajadores, se evidencié que, el 25% del publico
verificé que es complicado capacitar al personal para ofrecer un servicio de manera
eficiente y con la calidad esperada. Por lo tanto, en la institucién se llega tramitar
servicio que se percibe como insuficiente, y esto se ve agravado por el
insatisfactorio tratamiento de sus empleados. (p.21).

Especialmente hoy en dia, las instituciones publicas japonesas tienen la tarea
de mejorar no solo en la calidad de la educacion sino también la calidad de los
servicios administrativos que se brindan a los usuarios directos, estudiantes
usuarios, indirectos y sus padres.

En Lima, instituciones de educacion privadas se realizaron evaluaciones
periodicas para identificar si el servicio fue brindado con calidad para el publico, de
modo que, se pudo verificar las fases positivas y negativas del vinculo con los
clientes. El Periddico Peru 21 publicé un articulo “el secreto para medir la calidad
de un servicio” por lo general, conocer al cliente no es suficiente y es necesario
analizar los distintos aspectos que componen el servicio global. Por otro lado,
segun Velmurugan, Shubasini, Saravana, y Selvam (2019) se verific6 que en el
informe del 2018, las instituciones en Lima el trato por parte del personal para
fomentar el servicio fue deficiente, asi mismo, se verifico una falta de respeto para
los usuarios en la ocasion, y el equipo que era obsoleta en las areas, y en
consecuencia, el publico no estuvo conforme con el servicio.

A nivel local, viendo la realidad del CETPRO Micaela Bastidas, que brinda
un servicio educativo y dentro de ese servicio se encuentra el servicio
administrativo, encontramos las distintas opiniones por parte de los alumnos, el cual
se ve reflejado en opiniones de satisfaccion e insatisfaccion con el servicio ofrecido,
esto se ve reflejado en el aspecto interno de la institucion el cual quiere iniciar el
proceso de acreditacion en el SINEACE (Sistema Nacional de Evaluacion,
Acreditacién y Certificacion de la Calidad Educativa) el cual se encarga de evaluar
los estandares nacionales de educacién establecidos por el mismo. La situaciéon
problematica en el entorno especifico de la poblacion es la deficiente calidad de
servicio, tanto en escasos equipos como deficiente servicio, lenta solucion de los

problemas del estudiante, escasa atencién personalizada, des interés en los



problemas de los estudiantes, todo ello se ve relacionado con la insatisfaccion de
los alumnos.

El estudio tuvo interés en describir o definir las variables como la calidad de
servicio como también la satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela
Bastidas, dando asi una visidbn més clara para la finalidad que tiene la institucion la
cual es acreditarse a nivel institucional, y con un alumnado insatisfecho no se podra
lograr dicho fin.

Por consiguiente, se tuvo el problema general como; ¢Como la calidad del
servicio se relacion6 con la satisfaccion de los estudiantes del CETPRO “Micaela
Bastidas”?; asimismo, los problemas especificos: (a) ¢Cdémo la fiabilidad se
relacion6 con la satisfaccion de los estudiantes del CETPRO “Micaela Bastidas”™?
(b) ¢Como la capacidad de respuesta se relacioné con la satisfaccion de los
estudiantes CETPRO “Micaela Bastidas™? (c) ¢ Como los elementos tangibles se
relacionaron con la satisfaccion de los estudiantes del CETPRO “Micaela
Bastidas”™? (d) ¢Como la seguridad se relacioné con la satisfaccion de los
estudiantes del CETPRO “Micaela Bastidas™? (e) ¢ Como la empatia se relacion6
con la satisfaccion de los estudiantes del CETPRO “Micaela Bastidas™?

En cuanto a la justificacion, se dividid en la Justificacion Tedrica, donde la
investigacion se realizé con la intencidn de poner en practica las teorias y conceptos
del marketing a través de las variables en estudio; Calidad de Servicio el cual mi
tedrico principal es Zietlam y Bitner, y mi variable de Satisfaccion donde mis tedricos
principales son Kotler y Keller. Ademas permite poner en evidencia la problematica
existente entre las variables que brinda el CETPRO Micaela Bastidas a sus
estudiantes y publico en general.

Justificacion practica; asimismo, esta investigacion en los campos de la
economia y la ciencia empresarial generalmente tuvo una justificacion practica para
explicar y analizar los problemas que plantean las estrategias que ayudan a
resolver la problematica. En el estudio se realizd una estrategia administrativa al
observar el comportamiento del estudiante frente a los servicios de la institucién
educativa, estas inferencias son utiles porque generalmente brindan informacién
gue se puede usar para realizar acciones previas al servicio.

Por otro lado, la justificacion social, el estudio presente buscé mejorar la

relacion que existia entre colaboradores y los estudiantes, brindando un ambiente



grato de trabajo, de esta manera se pretendio buscar el beneficio de la institucion.
Esta investigacion aporto informacion para beneficio de los colaboradores y
direccién del CETPRO Micaela Bastidas.

Por ultimo, la justificacion metodoldgica, la investigacion buscé esclarecer
como la calidad del servicio se relacion6 con la satisfaccion con los alumnos del
turno mafana en el CETPRO Micaela Bastidas, el cual se tuvo a través de una
encuesta donde se identificé las caras primordiales en el que el alumno demuestra
su satisfaccién. La investigacién elaboro un instrumento de medicién que permitira
calcular el comportamiento de la variable, y verificar como las variables se
relacionaron. Por lo tanto, se empled el software SPSS.

En cuanto a la Hipétesis del estudio, se verifico la hipotesis general en el cual,
la calidad del servicio se relacion6 con la satisfaccion de los estudiantes del
CETPRO “Micaela Bastidas”. Mientras que, las Hipétesis especificas fueron como
existe conexion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes del CETPRO
“Micaela Bastidas”. La capacidad de respuesta se relaciono con la satisfaccion de
los estudiantes del CETPRO “Micaela Bastidas”. Los elementos tangibles se
relacionaron con la satisfaccion de los estudiantes del CETPRO “Micaela Bastidas”.
La seguridad tiene asociacion con la satisfaccion de los estudiantes del CETPRO
“‘Micaela Bastidas”. Existe vinculo entre la empatia y la satisfaccion de los
estudiantes del CETPRO “Micaela Bastidas”.

Para finalizar, se tuvo los objetivos general, Identificar como la calidad del
servicio se relaciond con la satisfaccion de los estudiantes del CETPRO “Micaela
Bastidas”. Mientras que, los Objetivos especificos fueron, Identificar como la
fiabilidad se relacioné con la satisfaccién de los estudiantes del CETPRO “Micaela
Bastidas”. Identificar como la capacidad de respuesta se relaciondé con la
satisfaccion de los estudiantes del CETPRO “Micaela Bastidas”. Identificar como
los elementos tangibles se relaciond con la satisfaccién de los estudiantes del
CETPRO “Micaela Bastidas”. Identificar como la seguridad se relacion6 con la
satisfaccion de los estudiantes del CETPRO “Micaela Bastidas”. Identificar como la
satisfaccion se relacion6 con la empatia de los estudiantes del CETPRO “Micaela

Bastidas”.



Il.  MARCO TEORICO

En relacion a las investigaciones, en el dmbito nacional se tuvo a Urbina
(2016) en su investigacion, el objetivo general fue verificar como la calidad de
servicio incide en la satisfaccion de los compradores de la empresa Ave Fénix
S.A.C. El estudio fue descriptivo, cuya muestra fue conformado por 277 clientes, de
manera que, fueron participes en la encuesta del estudio. En cuanto a los
resultados se verificd que el 10% del publico verificd que el servicio se brindé de
manera adecuada. De la misma manera, el 25% indicaron que el servicio fue
aceptable, el 35% destacé que fue regular y el 30% indicaron que fue de un nivel
malo. Algunos servicios de bajo rendimiento incluyen variables como la atencion
del cliente, la comunicacién, la amabilidad y la empatia. Debido a esto el publico
dejo de emplear los servicios de transporte.

Por ello el andlisis del autor destacd que el publico estuvo medianamente
satisfecho con el servicio ofrecido. Se tom0 como aporte porque destaco
el inconveniente de la organizacion fue el personal. De manera que, no se brindo
un servicio eficaz al publico, por lo tanto, se opt6 por un plan de mejora, ya que, el
personal pudo estar estresado por el trabajo realizado, donde no se le
pudo capacitar para ofrecer un servicio conforme a las expectativas y consecuencia
se no se pudo mantener a los clientes. Por lo cual se sugirio realizar un plan de
mercadeo para mejorar el acceso a las sedes del norte, como también fomentar la
venta por internet.

Por otro lado, tenemos al autor Quispe (2016) en su estudio tuvo como
propdsito, determinar las relaciones entre los usuarios del servicio de traumatologia
del hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas, utilizo Zeithama,
Parasumarn, Berry, Thompson y Col, como tedricos de calidad de servicio para las
variables de satisfaccion del usuario. Este estudio utilizo un total de 272 usuarios,
no una correlacion experimental lo cual se extrajo para la muestra 159 pacientes,
se obtuvo como resultados que un 29.6% indican que el servicio fue excelente, asi
mismo, un 30.2% indican que es bueno, 20.1% que es malo y 20.1 pésimo. En
conclusién, se verificO que el servicio se vincula exponencialmente con la
complacencia del usuario, dando como principal causa de insatisfaccion la

capacidad de respuesta entre las dimensiones planteadas.



Este estudio fue tomado en cuenta como antecedente ya que demuestro que,
la falta de personal humano en el area de atencion genero una desconfianza en la
satisfaccion del usuario y también para comparar la teoria de Zeitham A, la cual es
mi tedrico principal, también se manej6 el mismo enfoque de estudio correlacional,
no experimental.

Asimismo, Inca (2016) en su tesis, su objetivo fue identificar la conexion que
nace de la calidad de servicio con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Pacucha, en dicha investigacién se us6 como teoricos a Ruiz con su
teoria sobre calidad de servicio y a Oliver R. sobre su teoria sobre satisfaccion,
ademas, fue cuantitativo y no experimental, por otra parte se tomd poblacion
general a 2919 personas entre un promedio de edades de 25 a 44 afios las cuales
se considero 339 usuarios de acuerdo a la formula, por lo tanto, se verificé que al
mantener un servicio conforme a las expectativas se pudo garantizar una alta
satisfaccion.

Esta investigacion en su gran magnitud nos ayudd a percibir el grado de
interés que debe tener la organizacion frente a la calidad del servicio y a qué nivel
de satisfaccion se quiere llegar, el cual busca mi investigacion.

De acuerdo al ambito internacional Civera (2018), en su investigacion tuvo
como objetivo general es contrastar modelos que determinen la calidad como
también la satisfaccion del usuario, empleando el modelo Servqual. Utilizo como
autores principales en su variable de calidad a Parasumaran Zeithaml y Berry
(1993), que propone las dimensiones asignadas. La poblacion utilizada en esta
investigacion consta de 399 personas de los hospitales publicos. Se utilizé el
modelo Servqual adaptado a una nivelacion de Likert. Por dltimo, se empled la
evaluacion del Chi cuadrado cuyo valor fue de 0.94 y 0.97, que evidencié una
confiabilidad para hacer las encuestas sin dudas.

Utilice esta investigacion de referencia porque utiliza los criterios de
evaluacion en el método Servqual, como se adaptarlo a una escala tipo Likert la
cual estuvo ligada directamente con mi tesis, debido a que mis instrumentos de
medicién como la encuesta seran adaptados a la misma escala de medicion.

Por otro lado, tenemos a los autores Correia y Miranda (2016) en su estudio,
gue tuvo como objetivo fue identificar una estrategia de fidelidad para fomentar un

mejor servicio de urgencias hospitalarias, verificando los antecedentes mas



relevantes para garantizar que el publico sea fiel al producto. La investigacion fue
descriptivo, ademas, se encuesto al publico, es decir los pacientes pudieron realizar
los pagos, considerando los precios, como también los vehiculos y la tecnologia
relevante. Mediante la encuesta realizada se tuvo resultados donde
el posicionamiento en el mercado solo el 40% de los usuarios indican que tienen
entendimiento de la vida de la organizacion, asi mismo, se verificé que el 70% de
los encuestados consideraron que se realizé los pagos de una manera adecuada,
por lo tanto, se empled una estrategia de marketing operativo en funcion al servicio,
publicidad y plaza para mejorar la difusion de la imagen del hospital.

Las contribuciones consistieron en realizar una verificacion de la
informacién sobre los pacientes, analizados en la zona central de Portugal, con
algunas reflexiones relevante en el conocimiento de variables como la imagen, la
calidad y la complacencia, conviccion y seguridad, con la finalidad de brindar un
mejor servicio, mejorando de esta manera la competitividad de la organizacion, de
modo que, esta percepcion fue comparada con la empresa Full Acero, por lo tanto,
se mejoro el servicio.

Por dltimo, tenemos al autor Abad (2016) en su investigacion, cuyo proposito
fue establecer un proceso de control de calidad del servicio para fomentar la
satisfaccion, los servicios y la atencién que reciben los clientes y desarrollar una
estrategia de calidad del servicio que les permita elevar su atencién. Tuvo que
disefiar y mejorar el servicio de atencion al cliente de la empresa Comercial Abad.
La investigacion realizada fue una metodologia observacional, aplicada,
descriptivo-explicativo, como también, no fue experimental, ademas, se elabord un
cuestionario de 280 personas. Como resultados se obtiene que el 30.4 se
encuentran totalmente de acuerdo respecto al servicio, un 31.8 solo de acuerdo,
20.7% no esta seguro, 8.6 en desacuerdo y 8.6 en total desacuerdo. Finalmente, la
capacitacion continua del personal, la investigacion permanente para entender las
necesidades del cliente a través de la adecuada asignacion de funcionalidades, la
acogida y resolucion oportuna de quejas y sugerencias, la aplicacion de estrategias
de marketing enfocadas en el servicio segun los requerimientos. El estudio
mencionado se centra en mejorar el proceso de calidad, el cual influye directamente
a la satisfaccidén. Se necesita entender y satisfacer las dudas del cliente mediante

el servicio.



Esta investigacion fue tomada como antecedente ya que investigo como se
gestiono la calidad y su efecto en el cliente, como también logro evidencid que para
satisfacer una necesidad primero se tiene que conocer al cliente lo cual tiene
relacion directa a mi investigacion.

Respecto a las teorias de investigacion del estudio, se tomo primera variable
la calidad de servicio cuyos autores principales son Zeithaml y Bitner, (2001) indican
gque “es una apreciacion sobre las perspectivas del publico sobre sus
dimensiones. De manera que, se debe garantizar la satisfaccién del publico, donde
la organizacion brinde un mejor servicio acorde a sus expectativas.” (p.93). Por otro
lado, la calidad de servicio y la satisfaccion, es el del usuario percepcién, como asi
como los aspectos de la incertidumbre de que el plomo a una mayor complejidad
en la determinacién de buen servicio de percepcion (Bastidas, Sanchez, Moreno,
2020, p. 60).

Estos autoras definen, que el servicio brindando con calidad, hace referencia
a una estimacion de las perspectivas del publico, por lo tanto, se considero ciertas
dimensiones del servicio entre ellas: confiabilidad, compromiso, certidumbre,
empatia y tangibles, ya que el acrecentamiento de la competitividad y el
perfeccionamiento de las estrategias no pueden estar basadas Unicamente en
productos fisicos, sino en el servicio que éstas ofrecen lo cual les dara una
representacion individual.

En aplicacién a lo anterior, se verifico que ofrecer un servicio de calidad es
esencial para garantizar que el personal, es decir, los directivos, area de ventas y
los trabajadores, tengan contacto con el publico y puedan atender sus
requerimientos.

Dentro de la calidad del servicio existen cinco dimensiones (a) confiabilidad,
(b) responsabilidad, (c) seguridad. (d) empatia, (f) recursos intangibles lo cuales
profundizaremos en el anexo 14.

En primer lugar, se tiene la dimension 1: La confiabilidad: Se verifica la
facultad para el rendimiento para ofrecer el servicio de un modo adecuado. Por lo
tanto, el autor detalld6 que esta dimensién es la mas relevante. Por lo que,
la posibilidad para identificar la fiabilidad  esperada, minimizar errores
y revolver soluciones para que no haya riesgos; la provision de bienes a través de

proceso de mejora, tecnoldgica la innovacién, y el empleado de la formacion, como



asi como la ejecucion de la prometida del servicio en una fiable y cuidadosa manera
(Tabuyo, Koh, Hiponia, y Katsumata, 2019, p.15)

En segundo lugar, tenemos la dimension 2: La responsabilidad: Se genera
cuando la organizacion tiene el encargo de garantizar los beneficios en el momento
indicado. Por lo tanto, se describe el propdsito y habilidad de los colaboradores con
el cliente. Por otro lado, Tanaka, Tenorio, y Bazalar, (2020). Compensacion:
consiste en el es la manera de retribuir a los colaboradores de todas las acciones
laborales en la organizacion, de modo que, se puede ofrecer incentivos o
retribuciones con el objetivo de motivar al individuo (p. 5).

En tercer lugar, tenemos la dimensién 3: La seguridad: Es la garantia
brindada, son la cortesia de los empleados y su capacidad infundir confianza tanto
en los conocimientos éticos como en el actuar de los empleados. Por otro lado,
Yong Liu, Danyu Huang, Meng Wang, y Yaru Wang. (2018) afirmaron que, es
una destreza esencial del personal, con la finalidad de entender que otros por poner
Nosotros mismos en sus zapatos en orden a comprender y experimentar su punto
de vista, por lo tanto, mejorar interpersonales relaciones (p.8).

En cuarto lugar, tenemos la dimension 4: La empatia: hace referencia a tener
la comprension sobre la situacion que se encuentra otra persona, identificar
sus sentimientos. De manera que, las organizaciones que tienen empatia con el
publico ofrecen un mejor servicio. Por lo que, se puede garantizar al publico la
confianza y consideracion particular, por lo tanto, se brinda la publico un servicio
con buen trato, beneficio y conformidad para resolver inconvenientes (Araya,
Carreno, Ramirez, 2020, p.31),

En quinto lugar, tenemos la dimension 5: Los recursos tangibles: En este caso
se puede identificar los materiales empleados por el personal, como también
aquellos que se utilizan para mantener una comunicacion eficaz, asi mismo, el
equipamiento y las instalaciones cumplen un rol esencial. Por lo tanto, se identifico
el aspecto de las estructuras fisicas, los materiales, la materia prima y el personal.
(Kukanja y Planinc, 2019, p.19).

Reforzando la teoria aclarada por el autor, se detallaron que, la calidad es una
estratégica aspecto de la evolucion de una organizacion cultural que se esfuerza

por la excelencia en todo de sus actividades (Duche y Galdos, 2019, 355).



Por otro lado, se tuvo a Zeithaml y Bitner (2001), la técnica Servqual es
esencial para relacionar las perspectivas con las expectativas, de manera que, se
puede verificar el nivel de conformidad o no con los servicios. Por lo tanto, este
modelo es relevante para verificar el escenario de la organizacién segun los
servicios, identificando fortalezas y debilidades. De acuerdo a este modelo
Servqual, se considerd 5 dimensiones, constituido por dos secciones, cada una de
22 puntos, tanto para verificar las expectativas y la perspectiva del publico,
de modo que, si se identifica que existe una brecha grande para estudiar ambos
factores se tendra una evaluacion baja, mientras que, si se tiene una evaluacion
adecuada entonces se puede investigar de mejor forma ambos factores. De modo
que, la evaluacién se puede realizar segun una escala de 7 puntos. Para
un mayor desarrollo: anexos 14.

Segun Horovitz y Jurgents (1994). Indican que los precios bajos y
la especialidad de la asistencia ofrecida al publico es esencial para verificar si el
servicio brindando por las organizaciones prestadoras de servicios puede atraer al
cliente, evidenciando la confianza. De modo que, se puede ofrecer un servicio
segun las expectativas del publico de una manera sobresaliente para asi
mantenerse en el mercado. Primero el desempefio es el beneficio del personal y
las acciones para efectuar las funciones. Segundo las caracteristicas del servicio
fue la intangibilidad; que no pueda verse, probarse, sentirse antes de la compra.
Tercero la confiabilidad es la ausencia de errores teniendo en cuenta la
consistencia de resultados. Cuarto es el apego es el aprecio que el factor humano
tiene en torno hacia el cliente, y viceversa. Quinto es la durabilidad es la capacidad
del producto que tiene para seguir funcionando correctamente.

Prosiguiendo con la teoria de Garvin (1984) define calidad de servicio como,
la asistencia al comprador es una compafia y verificar una relacion entre las
percepciones del comprador y el feedback del publico que se identifica en todo el
procedimiento del servicio. Por otro lado, el mismo que es la asistencia que
el comprador espera del servicio primordial, y en consecuencia a ello es el precio,
la imagen y la reputacion del mismo (Lapuente, Kanter, Navarro, Medrano, 2019,
p. 15). El cual es una subordinacién del grado de atributos del bien, por lo tanto,
este factor se pudo definir segun dimensiones puntuales: adecuacion al uso y

fiabilidad. Para identificar las percepciones, se considerdé ocho dimensiones para
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analizar la planificacion estratégica: rendimiento, confiabilidad, apego, propiedades
del servicio y eficacia percibida.

Por lo que, Garvin (1984) resaltdé ocho dimensiones de la calidad para
fomentar o tener una mejor estrategia al momento de analizar el tema (p. 464):
Rendimiento, caracteristicas, fiabilidad: para tener la Posibilidad de
un deficiente funcionamiento, aficion: Destreza de garantizar la temporalidad y
aspectos del servicio: Prontitud, se puede fomentar la capacidad de resolver
obstaculos y garantizar la mejor calidad en el servicio

Prosiguiendo con la segunda variable de Satisfaccion, el autor principal fue,
Kotler y Keller (2008) define como una percepcion de complacencia o

de contrariedad, como resultante de la experiencia sobre un bien, con los
beneficios que se esperaban. De manera que, si la experiencia no fue la esperada,
entonces el cliente no estara complacido (p. 144). Por otro lado, la satisfaccion
consiste en los resultados principales que estan a la altura del punto de vista, en
los usuarios que quedan muy satisfecho o encantado (Abadi y Jafari, 2017, p. 152).

De acuerdo a lo autor, la satisfaccion del cliente como
la indicacion del comprador a una valoracion de relacion de la percepcion vy el
resultante de la apreciacion de un bien o un servicio, esto lo precisa en elementos
del valor percibido por el comprador es el resultado de comparar lo que aprecia con
los beneficios y costos sobre una oferta a diferencia de la competencia, afirma que
esto esta contemplado por tres elementos como las expectativas, El rendimiento
percibido y el nivel de satisfaccion:

En primer lugar, tenemos la dimensién 1: Las expectativas, hace referencia al
beneficio que espera el publico, obtenido por el ofrecimiento del bien o servicio, de
parte de las organizaciones. Por otro lado, el proceso social y directivo a las
expectativas, refleja poder establecer y cultivar relaciones con los usuarios y esto
permite conocer la tendencia de la expectativa del consumidor. (Ramos, Coral,
Villota, Herrera, Rivera, 2020, p. 237), A la vez, llega hacer el compromiso y la
promesa que tiene la institucién acerca de los beneficios (Pujol y Foutel, 2019, p.
20)

En segundo parte, la dimension 2: El rendimiento, esperado es
el discernimiento del comprador relativo sobre el bien o servicio segun sus

caracteres que presenté para obtener el mejor resultado de satisfaccion, como
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también depende del &nimo de parte del publico (Lapuente, Kanter, Navarro,
Medrano, 2019, p. 15)

En tercera parte, dimension 3: El nivel de satisfaccion, es el final de la compra
del de la mercaderia o de la asistencia ofrecida, los clientes analizan los niveles
gue son; satisfaccion la cual se produce cuando el desempefio percibido por el
producto coincide con las expectativas del cliente, por otro lado tenemos el grado
de insatisfaccion que se produce cuando el desempefio percibido por el producto
no cubre las expectativas planteadas por el cliente y la complacencia que se da
cuando el desempefio adquirido excede las expectativas del cliente. Por otro lado,
la satisfaccion: es lo que busca del cliente para conseguir el bienestar a lo sugerido
(Pizarro, Fredes, Inostroza, y Elisa, 2019, p. 15)

Segun Hansemark y Albinsson (2004) la satisfaccion es esencia las
experiencias y las actitudes del personal que méas estan en contacto con el cliente,
estos son los factores que mas afectan en los consumidores y son también
determinantes, pues se podra distinguir entre los clientes cautivos y los que
solamente quedaron compensados, esto lo define como tres escalas de beneficios
gue genera un cliente satisfecho. Por otro lado, la satisfaccion es tener la obligacion
de brindar una respuesta o realizar una labor sin presiones (Jhamb, Mittal y Sharma,
2017, p.35). El primer beneficio es que el publico que queda complacido, puede
realizar nuevamente su compra, por lo tanto, la organizacion puede garantizar la
fidelidad del comprador y ofrecerle productos adicionales. El segundo beneficio es
cuando el cliente comunica a su circulo social sobre su experiencia positiva con un
determinado producto o servicio por lo tanto, la empresa obtiene una propagacion
gratuita que el cliente realiza. El tercer beneficio indica que un cliente satisfecho
deja a un lado la competencia por tanto la empresa consigue fidelizacién del cliente.

Segun Duque (2005) considera que la asistencia al comprador es esencial
para garantizar una asociacion adecuada de la complacencia de las percepciones
del publico y la organizacion, por esto se cuenta entre la relacion y el feedback del
publico, en los procedimientos del servicio, por lo tanto, la finalidad es mejorar las
expectativas de los clientes en base al servicio de la organizacién. Capacidad de
respuesta que tiene la organizacion al cumplir con el servicio del cliente, se mide

en base a tiempo. La disponibilidad que cuenta la organizacion para hacer énfasis
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de lo que desee adquirir el cliente. El profesionalismo describe las préacticas,
comportamientos y funciones que se guian por las normas establecidas.

Se verificd que el servicio es esencial tanto para el pablico interno y externo,
ya que, es algo preciso que se genera en un momento simultaneo (Alarcén, Ganga,
Pedraja, Monteverde, 2020, p.6). De acuerdo a ello; segun Setiawan, Eliyana,
Suryani, Christopher, (2020). Se identificO una relacién de la fidelidad del
comprador con la complacencia en la importancia de la comunicacion dentro de las
organizaciones no puede ser exagerada. Por el otro lado, que hay que aplicar los
niveles de desarrollo en orden a obtener una competitiva estructura, y las siguientes
dimensiones han sido tomadas en cuenta en la actual investigacion (St, E.,
Duhamel, 2020, p. 325)
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. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion
Tipo de estudio
Se entiende que la indagacion es de tipo aplicado.

Segun Cohen y Gémez (2019), alude que “porque se basd en una analisis
para tener accesible conocimiento para dar explicacion sobre los factores o
variables” (p.65). Por lo tanto, el estudio fue aplicado, porque se adquirié
conocimiento relevante sobre las variables, de manera que, se tuvo una mejor
descripcién del problema de investigacion.

Disefio
Se entiende que la indagacion es de disefio no experimental.

Segun Hernandez, Fernandez y Batista (2014) indicaron: “Fue no
experimental porque se tuvo una observacion y evito cualquier accion de enmendar
0 experimentar sobre las variables” (p.152). La investigacion fue no experimental y
transeccional, porque se realizé la observacion de las variables, desarrollado en un
cierto periodo.

Nivel de estudio
Se entiende que la indagacion es descriptivo correlacional.

Segun Hernandez, Fernandez y Batista (2014) describieron que fue
descriptivo porque se describi6 las variables de estudio de manera que, se puede
entender la problematica de investigacion (p. 92). En la presente investigacion
analizaran e indagaran las variables calidad y satisfaccion, las cuales se ubicaran
en el escenario para luego proporcionar su descripcion.

Correlacional:

Segun Hernandez, Fernandez y Batista (2014) la investigacion fue
correlacional porgue se verifica la correspondencia o asociacion de las variables
con la finalidad de comprender la situacion problematica (p. 93). En la presente
investigacion se describe la correspondencia entre las variables respectivas.

3.2 Variables y operacionalizacion
Para la presente investigacion se encuentra la operacionalizacion y la definicién de
variable, segun Gallardo (2017) alude que es una propiedad que esta en constante

alteracion y que llegue hacer participe en investigaciones para la direccion de un
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estudio (p.50). Particularmente la presente investigacion dispone de las siguientes
variables: Variable X calidad de servicio y variable Y satisfaccion.
Definicion conceptual de la primera variable calidad de servicio
Segun Zeitlam V. y Bitner M. (...) es una apreciacién sobre las perspectivas del
publico sobre sus dimensiones. De manera que, se debe garantizar la
satisfaccion del publico, donde la organizacion brinde un mejor servicio acorde a
sus expectativas.” (p.93).
Definicion operacional

La variable calidad de servicio se lleva a cabo de diversas dimensiones, las
cuales llegan hacer en primer lugar elementos tangibles; por segundo, fiabilidad; en
tercer lugar, capacidad de respuesta; en cuarto lugar, seguridad; por ultimo,
empatia.
Definicion conceptual de la segunda variable satisfaccion

La satisfaccion, es una percepcion de complacencia o de contrariedad,
como resultante de la experiencia sobre un bien, con los beneficios que se
esperaban. De manera que, si la experiencia no fue la esperada, entonces el cliente
no estara complacido Kotler (p. 592)

Definicion operacional

La variable satisfaccion se lleva a cabo de diversas dimensiones, las cuales
llegan hacer en primer lugar rendimiento percibido; por segundo, expectativas; por

ultimo, nivel de satisfaccion.

3.3 Poblacién y muestra

Poblacion

Segun mencionan Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) es un grupo general de
personas del cual se puede destacar caracteres o propiedades relacionadas
(p.174). En el presente proyecto de investigacion la poblacién a tomar en cuenta se
encuentra conformada por los alumnos del CETPRO Micaela Bastidas, el cual
cuenta con un total de 155 alumnos matriculados en los diferentes modulos en el
turno mafnana.

Muestra

Para hallar la muestra se utilizé la formula siguiente:
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Z - -N-p-g

wr

PP(N —D+Z" -p-g

Fr =

Dénde:

n= Tamafio de la muestra que desea encontrar = ¢,?
N= Tamafo de la poblacion de estudio = 155

Z= Nivel de confianza (90%) = 1.64

p= Probabilidad de éxito (60%) = 0.6

g= Probabilidad de fracaso (40%) = 0.4

e= Margen de error (5%) = 0.09

Reemplazando valores tenemos:

B 1.642 (0.6)(0.4)155
©0.092 (155 — 1) + 1.642 (0.6)(0.4)

n

~ 2.6896 (0.24)155
~0.0081 (154) + 0.645504

n

0645504 (155)
"= 12474 + 0.645504

100.05312

"= 1892904

n =[100]/[2] n =50 n = 50 que es el tamafio de muestra ideal para aplicar los
cuestionarios.

Tabla 1

Datos para elaboracion del resultado para la muestra

Datos Valores
155
1.64
0.6

0.4
0.09

n= 50

me o |IN|Z
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La poblacion muestral esta constituida por 50 alumnos de ambos sexos y diferentes
edades que seran participes de la aplicacion de una encuesta dentro del CETPRO
Micaela Bastidas.
Criterios de inclusion y exclusién
Criterio de inclusion:
En primer lugar sera todos los alumnos de la institucion indagada y seran incluidos
ambos sexos.
Criterios de exclusion:
Los alumnos del turno tarde y los alumnos del turno noche, también, debido a la
cantidad de alumnos en los 3 turnos se aplic6 método de exclusion, dando como
resultando un total de 155 alumnos solo en el turno mafana.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica que se aplicara a esta investigacion sera la encuesta.
Para Sanchez, (2006) la técnica de recoleccion de datos sirven como medios por
los cuales el investigador procede a recopilar la informacién requerida de una
realidad o fenémeno en funcién a sus objetivos.
Instrumento
El instrumento que se empleara es un cuestionario, por consiguiente, se utilizo
escala tipo Likert.

Hernandez, et al. (2016, p. 245). VerificO que se puede considerar al
cuestionario en un nivel de Likert, donde las preguntas fueron evaluadas por
expertos.

Validez del instrumento
Segun Gallardo (2017), alude que la validez es principalmente el que esta
relacionado con el nivel de conformidad para realizar la encuesta a un cierto grupo
de personas (p.64)

Para validar el cuestionario se contd con el juicio de expertos, en el cual se
tuvo la participacion de cinco expertos, es decir tres expertos en administracion y
dos metoddblogos, que evaluaron el cuestionario segun criterios de validacion como
claridad, objetividad y pertenencia. De manera que, evaluado el cuestionario se
verificd la puntuacion de las cinco validaciones, obteniendo un promedio de
validacion aceptable. Por consiguiente, se identific6 la tabla resumen de la

validacion de los cinco expertos de cada variable.
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Tabla 2

Validacién por juicio de expertos de la primera variable “Calidad de servicio”

CRITERIOS EXPERTOS VALIDADORES SUMA
1 2 3 4 5

Claridad 75% 78% 75% 75% 85% 388%
Obijetividad 75% 78%  75% 75% 85% 388%
Pertinacia 75% 78% 75% 75% 85% 388%
Actualidad 75% 78%  75% 75% 85% 388%
Organizacion 75% 78%  75% 75% 85% 388%
Suficiencia 75% 78% 75% 75% 85% 388%
Intencionalidad 75% 78% 75% 75% 85% 388%
Consistencia 75% 78%  75% 75% 85% 388%
Coherencia 75% 78%  75% 75% 85% 388%
Metodologia 75% 78%  75% 75% 85% 388%
TOTAL 3880%

Fuente: Elaboracion propia

Coeficiente de validacion:
Donde:
C = criterios = 10
k = namero de expertos =5

Y. %VT = porcentaje de la suma de la validacion de cada criterio= 3880%

Y %VT
%Y =
=k
oy — 3880
% T 10x5

%V = 77.60%

A partir del procedimiento para hallar el coeficiente de validacién se obtuvo un total
de ponderado de 0.776, evidenciando que el cuestionario de la Calidad de servicio

fue aplicable para obtener respuestas conforme a la problemética.
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Tabla 3

Validacién por juicio de expertos de la segunda variable “Satisfaccion del cliente”

CRITERIOS EXPERTOS VALIDADORES SUMA
1 2 3 4 5

Claridad 75% 78% 75% 75% 85% 388%
Obijetividad 75% 78% 75% 75% 85% 388%
Pertinacia 75% 78% 75% 75% 85% 388%
Actualidad 75% 78% 75% 75% 85% 388%
Organizacion 75% 78%  75% 75% 85% 388%
Suficiencia 75% 78% 75% 75% 85% 388%
Intencionalidad 75% 78% 75% 75% 85% 388%
Consistencia 75% 78%  75% 75% 85% 388%
Coherencia 75% 78%  75% 75% 85% 388%
Metodologia 75% 78% 75% 75% 85% 388%
Total 3880%

Fuente: Elaboracion propia

Coeficiente de validacion:
Doénde:

C = criterios = 10

k = namero de expertos =5

Y. %VT = porcentaje de la suma de la validacion de cada criterio= 3880%

2 %VT

%V =77.6%

Asi mismo, en el caso del cuestionario de “Satisfaccion de cliente” se obtuvo un

valor de 0.776 de manera que, fue aplicable para realizar la encuesta a los

estudiantes de la institucion.
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Segun el juicio de los expertos:

Tabla 4

Tabla de Relacién de expertos

1  Mérquez Caro, Orlando Juan Metoddélogo
2  Martinez Alanoca, Yuri Metoddlogo
3  PazLiendo, Lorena Rocio Tematico
4  Fernandez Davila Villafuerte, José Luis  Temaético
5  Flores Bolivar, Luis Alberto Tematico

Fuente: Elaboracion propia

Se realiz6 la validacion de los dos instrumentos a partir de la evaluacion de cinco
especialistas

Confiabilidad

Segun Hernandez (2010, p.200) verifico que es el nivel de aplicacion de un
instrumento para obtener resultados de acuerdo a la problematica de estudio.

Se verifico la confiabilidad del cuestionario a partir del valor de Cronbach; que
evidencio la fiabilidad de la aplicacion del instrumento y demostré la homogeneidad
de los items.

Seleccion de un subgrupo, con propiedades similares al subgrupo de la
investigacion (Se sugirié que el subgrupo fue de 10% al 15%).

Aplicacion del instrumento

Los datos en primera instancia se procesaron en una data de Excel

Luego se verifico la confiabilidad: (a) A partir de respuestas politdmicas, se proceso
la informacién al SPSS vy verificé el valor de Cronbach.

Tabla5

Niveles de confiabilidad

Valores Nivel

De-1a0 No es confiable
De 0,01 a 0,49 Baja

De 0,5a0,75 Moderada

De 0,76 a 0,89 Fuerte
De09al Alta

El resultado que se obtuvo fue el siguiente:
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Tabla 6
Estadistica de fiabilidad de calidad de servicio
Estadisticas de fiabilidad

N de
Alfa de Cronbach elementos
, 946 22

El coeficiente obtenido fue de 0,946, de modo que, se tuvo una alta fiabilidad.
Tabla 7
Estadistica de fiabilidad de satisfaccion de los estudiantes

Estadisticas de fiabilidad

N de
Alfa de Cronbach elementos
, 954 28

El coeficiente se obtuvo fue de 0,954, evidenciando que se tuvo una alta fiabilidad.
3.5Procedimiento
En el estudio se pudo recaudar los datos a partir de la autorizaciéon para realizar el
analisis, por lo tanto, se realizo la investigacion del CETPRO Micaela Bastidas,
desde el servicio que brindaron y la imagen que mostraron, de la misma manera,
se tuvo un subgrupo de estudiantes que fue de acuerdo a los criterios de inclusion
y exclusion.
3.6 Métodos de Andlisis de Datos
En el estudio se empled el SPSS, del cual se hallé el valor de correlacion Spearman,
de manera que, se demostré6 que se relacionaron la calidad de servicio como
también la satisfaccion.
3.7 Aspectos Eticos
El estudio fue elaborado de manera veraz y confiable, porque se tuvo la
autorizacion o viabilidad del Director del CETPRO Micaela Bastidas, con la finalidad
de realizar la encuesta, ademas, para identificar el porcentaje de similitud se cont6
con el sistema TURNITIN, de modo que, se evidencio que la informacion manejada

en el estudio fue confiable y como fuente para otros estudios.
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IV. RESULTADOS

Resultado descriptivo de la investigacion
Variable x: Calidad de servicio

Tabla 8

Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la calidad de servicio en los

estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afno 2017

%

Inadecuado 9 18,0
Adecuado 28 56,0
validos
Muy adecuado 13 26,0
Total 50 100,0
Figura 1

Percepcion de la calidad de servicio

Porcentaje

Inadecuado Adecuado

Muy adecuado

Calidad de servicio

En la Figura 1, Conforme a la calidad de servicio en los estudiantes en el
CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017, se verific6 que el 18.0%

destacaron un nivel inadecuado, el 56.0 de los encuestados lo consideraron

como adecuado y el 26.0% destacaron que fue muy adecuado.
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Tabla9

Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimension elementos

tangibles en los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017.

f

%

Inadecuado 7 14,0
validos Adecuado 31 62,0

Muy adecuado 12 24,0

Total 50 100,0
Figura 2

Percepcion de la dimension elementos tangibles.

Porcentaje

Inadecuado Adecuado

Muy adecuado

Elementos tangibles

En la Figura 2, En relacion a los elementos tangibles en los estudiantes en el

CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017, se verifico que el 14.0% de los

encuestados consideraron que fue de un nivel inadecuado, el 62.0% lo

consideraron como adecuado y el 24.0% afirmaron que fue muy adecuado.
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Tablal0
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimension fiabilidad en

los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017.

f %

Inadecuado 11 22,0
Adecuado 23 46,0
validos
Muy adecuado 16 32,0
Total 50 100,0
Figura 3

Percepcion de la dimension fiabilidad

Porcentaje

Inadecuado Adecuado Muy adecuado

Fiabilidad

En la Figura 3, Conforme a la fiabilidad en los estudiantes en el CETPRO Micaela
Bastidas en el afio 2017, se identific6 que el 22.0% de los encuestados lo
consideraron como inadecuado, el 46.0% lo consider6 como adecuado y el

32.0% lo destacd como muy adecuado.



Tablall
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimension capacidad
de respuesta en los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017.

f %

Inadecuado 15 30,0
validos Adecuado 34 68,0

Muy adecuado 1 2,0

Total 50 100,0
Figura 4

Percepcion de la dimensién capacidad de respuesta

Porcentaje

Inadecuado Adecuado Muy adecuado

Capacidad de respuesta

En la Figura 4, En relacion a la capacidad de respuesta en los estudiantes en el
CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017, se identificé que el 30.0% de los
encuestados destacaron que fue de un nivel inadecuado, el 68.0% lo

consideraron como adecuado y el 2.0% destacaron que fue muy adecuado.



Tablal2
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimension seguridad en

los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017.

Inadecuado 14 28,0
Adecuado 30 60,0
validos
Muy adecuado 6 12,0
Total 50 100,0
Figura 5

Percepcion de la dimensién seguridad

Seguridad

Porcentaje

Inadecuado Adecuado Muy adecuado

Seguridad

En la Figura 5, Con respecto a la dimension seguridad en los estudiantes en el
CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017, se verificd6 que el 28.0% de los
encuestados consideraron que fue de un nivel inadecuado, el 60.0% destacaron

gque fue adecuado y el 12.0% consideraron que fue muy adecuado.
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Tablal3
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la dimension empatia en

los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017.

f %

Inadecuado 14 28,0
validos Adecuado 27 54,0

Muy adecuado 9 18,0

Total 50 100,0
Figura 6

Percepcion de la dimensién empatia

Porcentaje

Inadecuacdo Adecuado Muy adecuado

Empatia

En la Figura 6, En relacion a la empatia en los estudiantes en el CETPRO
Micaela Bastidas en el afio 2017, se verificé que el 28.0% de los encuestados
consideraron que fue de un nivel inadecuado, el 54.0% lo consider6 como

adecuado y el 18.0% consideraron que fue muy adecuado.
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Tablal4

Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la satisfaccion de los
estudiantes en los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017

f Porcentaje
Inadecuado 16 32,0
Adecuado 25 50,0
Valildos
Muy adecuado 9 18,0
Total 50 100,0
Figura 7

Percepcion de la satisfaccion de los estudiantes.

Porcentaje

Inacecuacdo Adecuado Muy adecuado

Satisfaccion de los estudiantes

En la Figura 7, Con respecto a la variable satisfaccion de los estudiantes en
los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017, se identificd
gue el 32.0% consideraron que fue inadecuado, el 50.0% destacaron que fue

adecuado y el 18.0% consideraron que fue muy adecuado.
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Andlisis inferencial

Contrastacion de hipotesis

Hip6tesis general de la investigacion

HO: la calidad del servicio no se relaciono con la satisfaccion de los estudiantes del
CETPRO “Micaela Bastidas”

H1: la calidad del servicio se relacion6 con la satisfaccion de los estudiantes del
CETPRO “Micaela Bastidas”

Tablal5
Relacion de la muestra no paramétricas, segun Rho Spearman calidad de servicio

y satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017

Satisfaccion calidad de
de los servicio

estudiantes

Coeficiente de correlacion 1,000 ,855™
Satisfaccion de los ] ]
] Sig. (bilateral) . ,000
estudiantes
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacién ,855" 1,000
calidad de servicio Sig. (bilateral) ,000

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Conforme a la evaluacion de Spearman, de modo que, se obtuvo un coeficiente de
0.855, siendo de una categoria muy buena, como también se hall6 un valor de
significancia de 0,000 que fue mayor al margen de error, y en consecuencia, se
acepto la hipotesis de estudio, evidenciando que la calidad de servicio se relacion6
con la satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio
2017.
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Tabla16
Relacion de la muestra no parameétricas, segun Rho Spearman fiabilidad y
satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017

Fiabilidad Satisfaccion de los

estudiantes

Coeficiente de correlacion 1,000 ,961
Fiabilidad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion ,961 1,000
Satisfaccion de los ) ]
Sig. (bilateral) ,000

estudiantes

**_|a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Conforme a la evaluacion de Spearman, de modo que, se obtuvo un coeficiente de
0.961, siendo de una categoria muy buena, como también se hall6 un valor de
significancia de 0,000 que fue mayor al margen de error, y en consecuencia, se
acepto la hipotesis de estudio, evidenciando que la fiabilidad se relacion6 con la

satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017.

Prueba de Hipotesis especifica 2

Tablal7

Relacion de la muestra no paramétricas, segun Rho Spearman capacidad de
respuesta y satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el
afio 2017

capacidad de  Satisfaccion de

respuesta los estudiantes

Coeficiente de correlacion 1,000 ,892
capacidad de ] ]

Sig. (bilateral) . ,000
respuesta

Rho de Spearman

Coeticiente de correlacion ,892 1,000
Satisfaccion de los ] ]

Sig. (bilateral) ,000

estudiantes

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

Conforme a la evaluacion de Spearman, de modo que, se obtuvo un coeficiente de
0.892, siendo de una categoria muy buena, como también se hallé6 un valor de

significancia de 0,000 que fue mayor al margen de error, y en consecuencia, se
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acepto la hipétesis de estudio, evidenciando que la capacidad de respuesta se
relacion6 con la satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en
el afo 2017.

Prueba de Hipétesis especifica 3

Tablal7

Relacion de la muestra no paramétricas, segun Rho Spearman elementos tangibles y
satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017

Elementos Satisfaccion de
tangibles los estudiantes
Coeficiente de correlacion 1,000 ,679
Elementos tangibles  Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman
Coetficiente de correlacion ,679 1,000
Satisfaccion de los ] )
Sig. (bilateral) ,000

estudiantes

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Conforme a la evaluacion de Spearman, de modo que, se obtuvo un coeficiente de
0.679, siendo de una categoria muy buena, como también se hallé un valor de
significancia de 0,000 que fue mayor al margen de error, y en consecuencia, se
acepto la hipotesis de estudio, evidenciando que los elementos tangibles se
relacion6 con la satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en
el afio 2017.

Prueba de Hipotesis especifica 4
Tabla18

Relacion de la muestra no paramétricas, segin Rho Spearman seguridad y satisfaccién de los

estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017

seguridad Satisfaccion de los

estudiantes

Coeficiente de correlacion 1,000 ,652
seguridad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman
Coeticiente de correlacion ,652 1,000
Satisfaccion de los ) )
Sig. (bilateral) ,000

estudiantes

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Conforme a la evaluacion de Spearman, de modo que, se obtuvo un coeficiente de
0.652, siendo de una categoria muy buena, como también se hall6 un valor de
significancia de 0,000 que fue mayor al margen de error, y en consecuencia, se
acepto la hipétesis de estudio, evidenciando que la seguridad se relacioné con la
satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017.

Prueba de Hipétesis especifica 5

Tablal9

Relacién de la muestra no paramétricas, segun Rho Spearman empatia y satisfaccion de los

estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017

Empatia Satisfaccion de

los estudiantes

Coeficiente de correlacion 1,000 , 791
Empatia Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman
Coeticiente de correlacion , 791 1,000
Satisfaccion de los ] ]
Sig. (bilateral) ,000

estudiantes

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Conforme a la evaluacion de Spearman, de modo que, se obtuvo un coeficiente de
0.791, siendo de una categoria muy buena, como también se hall6 un valor de
significancia de 0,000 que fue mayor al margen de error, y en consecuencia, se
acepto la hipotesis de estudio, evidenciando que la empatia se relacioné con la

satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017.
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V. DISCUSION

El estudio tuvo como finalidad u objetivo, Identificar como la calidad del servicio se
relaciono con la satisfaccion de los estudiantes del CETPRO “Micaela Bastidas”. Asi
mismo, en cuanto a las dimensiones de la primera variable, se buscé su
correspondencia o asociacion con la segunda variable.

Los instrumentos de ambas variables fueron vélidos para realizar la
encuesta, ya que fueron calificados o evaluados por expertos de la Universidad
César Vallejo, asi mismo, en cuanto a la confiabilidad se evidencié el valor de
Cronbach de 0.94 para la primera variable y 0.95 para el instrumento de la segunda
variable.

En los resultados de la prueba de la hipo6tesis general con un valor de
correlacion de spearman de 0.855, evidenciando que fue de un nivel alto, mientras
gue, el valor significativo fue menor al margen de error, con un valor de 0.000. Por
lo tanto, se aceptd la hipotesis alternativa, identificando que la calidad de servicio
se relaciono con la satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas
en el afio 2017, concordando con Quispe (2015) quien sefialé que su correlacion
es (r = 0.555) la calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion
del usuario. Como afirma Zeithaml y Bitner, (2001) que la calidad de servicio tuvo
como rol esencial, el formar una cultura de la organizacion se rige de la relacion
oportuna entre los directivos, los encargados de ventas y los trabajadores, ya que,
de esta forma se pudo realizar una mejor labor y atender los requerimientos de los
compradores.

En la comprobacion de la hipotesis especifica 1 concluyé que se tuvo un
valor de spearman de 0,961, que fue de categoria alta, ademas, se tuvo un valor
significativo de 0.000, y en consecuencia, se aceptd la hipotesis alternativa,
evidenciando que la fiabilidad se relacioné con la satisfaccion de los estudiantes en
el CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017, tal como refiere también Civera
(2008) quien al usar los criterios de evaluacién en el método Servqual otorga
importancia a la fiabilidad en la calidad de servicio. Como indica Zeithaml y Bitner,
(2001) reflejando asi la capacidad para el desempefio del servicio de una manera
exacta y segura. El autor indica que para los consumidores la confiabilidad es la

dimensidon mas significativa cuando se evalla la calidad del servicio.
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En la comprobacion de la hipétesis especifica 2 concluyd que se tuvo un
valor de spearman de 0. 892, evidenciando que fue de categoria muy buena, asi
mismo, el valor significativo fue de 0.000, y en consecuencia, se verificd que la
capacidad de respuesta se relaciond con la satisfaccion de los estudiantes en el
CETPRO Micaela Bastidas en el afio 2017, coincidiendo con BR. Urbina S. (2015)
quien indica que en el servicio se encuentran las variables como atencion al cliente,
comunicacion, amabilidad, empatia que influye en los clientes. Tal como orienta
Zeithaml y Bitner, (2001) porque sefiala que la organizacion tiene
la responsabilidad de garantizar los requerimientos en el momento establecido. Por
lo tanto, esta dimensidn describid el propdsito y asistencia de los trabajadores con
el cliente.

En la comprobacion de la hipotesis especifica 3 concluyo que se obtuvo un
valor de spearman de 0,679, evidenciando que fue de categoria moderada,
ademas, se tuvo un valor significativo de 0.000, y en consecuencia, se acepto la
hipotesis alternativa, demostrando que, los elementos tangibles se relacionaron con
la satisfaccion de los estudiantes del turno mafana en el CETPRO “Micaela
Bastidas” en el afio 2017, al igual que Abad (2013) que indico la importancia de una
capacitacion continua del personal, un estudio permanente para comprender las
necesidades del cliente con una adecuada distribucion de funciones, acoger y dar
solucion oportuna a los reclamos y sugerencias, aplicar estrategias de marketing
enfocadas a la calidad del servicio para afianzar a los clientes. Como sustenta
Zeithaml y Bitner, (2001) al explicar que son el aspecto de los recursos materiales,
equipos, personal y materiales de comunicacion que tiene la organizacion, pueden
ser la iluminacion, aspecto del personal equipamiento o instalaciones fisicas.

En la comprobacion de la hipétesis especifica 4 concluyé que el valor de
spearman fue de 0,652, por lo tanto, fue de una categoria moderada, ademas el
valor significativo fue de 0.000, y en consecuencia, se aceptd la hipotesis
alternativa, demostrando que, la seguridad se relacion6 con la satisfaccion de los
estudiantes del turno mafiana en el CETPRO “Micaela Bastidas” en el afio 2017,
como desarrollo Correia M. y Miranda G. (2009) al indicar que es importante
considerar la percepcion de variables como imagen, calidad, satisfaccion, confianza
y lealtad para asi mejorar la calidad del servicio poniéndolos en practica y asi crecer

como empresa marcando diferencia de la competencia. Que analiza Zeithaml y
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Bitner, (2001) al inferir que son la garantia brindada con la cortesia de los
empleados y su capacidad de infundir confianza tanto en los conocimientos éticos
como en el actuar de los empleados.

En la comprobacién de la hipotesis especifica 5 concluyé el valor de
spearman fue de 0,791, por lo tanto, fue de una categoria moderada, ademas el
valor significativo fue de 0.000, y en consecuencia, se aceptod la hipoétesis
alternativa, demostrando que, la empatia se relacioné con la satisfaccion de los
estudiantes del turno manana en el CETPRO “Micaela Bastidas” en el afio 2017,
gue tiene relacion con el aporte de Inca (2015) que sostuvo que el grado de interés
gue debe tener la organizacion frente a la calidad del servicio genera también un
nivel de satisfaccién al que se quiere llegar. Como concluye Zeithaml y Bitner,
(2001) porque le da la significancia de tener la cualidad de ponerse en el lugar de
otra persona, comprender sus sentimientos como si fueran propios. Por lo tanto las
empresas que tienen empatia buscan la conveniencia del cliente y pretenden que

Su servicio sea factible.
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VI. CONCLUSIONES
Dado los resultados de esta presente investigacion, en base a la informacion
recopilada en los alumnos del CETPRO Micaela Bastidas se obtienen las siguientes

conclusiones:

Primero: Se tuvo una correlacion significativa de la calidad de servicio con
la satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas, siendo el valor
de 0. 855; en consecuencia, es una correlacién positiva buena; asi mismo, se
verificO que la calidad de servicio fue percibida como inadecuado en un 18%,
adecuado en un 56% y muy adecuado en 26%. Por lo tanto, con el nivel
significativo, se acepto la hipétesis de estudio.

Segundo: Se tuvo una correlacion significativa de la fiabilidad con la
satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas, con un nivel de
0,961; por lo tanto, la correlacion fue de nivel alto; de la misma manera, la fiabilidad
fue percibido como inadecuado en un 14%, adecuado en un 62% y muy adecuado
en 24% determinando que no se rechaza la hipotesis planteada

Tercero: Se verifico una correlacion de la capacidad de respuesta con la
satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas, con un nivel de
0.892; por lo tanto, se tuvo una correlacion muy buena, ademas, se verificé que la
capacidad de respuesta fue percibida como inadecuado en un 22%, adecuado en
un 46% y muy adecuado en 36%.Determinando asi que no se rechaza la hipétesis
planteada.

Cuarto: Se tuvo una correlacion de los elementos tangibles con la
satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas, con un nivel de 0,
679; por lo tanto, la correlacion fue moderada; ademas, se verificO que los
elementos tangibles fue percibido como inadecuado en un 30%, adecuado en un
68% y muy adecuado en 2%.Determinando asi que no se rechaza la hipétesis
planteada.

Quinto: Se identificé una correlacién de la seguridad con la satisfaccién de
los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas, con un nivel de 0, 652; por lo tanto,
se tuvo una correlacion moderada; asi mismo, se verific6 que la seguridad fue
percibida como inadecuado en un 28%, adecuado en un 60% y muy adecuado en

12%, determinando que no se rechaza la hipotesis planteada.
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Sexto: Se establecié el coeficiente de correlacion estadisticamente
significativa entre la empatia y satisfaccion de los estudiantes en el CETPRO
Micaela Bastidas en el afio 2017, siendo el valor de 0,791; en consecuencia es una
correlacion positiva moderada; a su vez existiendo también una correlacién a nivel
de la poblacion; puesto que p<0.05, esto fue percibido como inadecuado en un
28%, adecuado en un 54% y muy adecuado en 18%, determinando que no se

rechaza la hipétesis planteada
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VIl. RECOMENDACIONES
A continuacion, se presentan las siguientes sugerencias para la presente
investigacion:

Primero: Se recomienda fundar una cultura en la cual todos los miembros
dentro de la entidad, de parte de los trabajadores tienen que involucrar
personalmente en conocer, estar en contacto y atender en relacion a la satisfaccion
de los estudiantes en el CETPRO Micaela Bastidas con la finalidad de corregir los
errores detectados. Siendo importante realizarlo en forma permanente buscando la
excelencia y la mejora continua.

Segundo: Se recomienda dar mayor seguridad y dar un buen desempefio
del servicio de una manera seguray creando condiciones para lograr la fiabilidad de

los clientes, en éste caso de los estudiantes. Lo que significaria considerar
permanentes innovaciones en los procesos que se realizan buscando la excelencia.

Tercero: Se recomienda tener un mejor compromiso de cumplir al pie de la letra
los beneficios anunciados en la hora determinada y a la vez, Analizar exhaustivamente la
capacidad de respuesta de los trabajadores del CETPRO Micaela Bastidas considerando
gue es un factor importante en la calidad de servicio que se otorga a la satisfaccion de los
estudiantes.

Cuarto: Se recomienda generar un mejor aspecto de los recursos materiales,
equipos, personal y materiales de comunicacion que tiene la organizacion, pueden
ser la iluminacion, aspecto del personal equipamiento o instalaciones fisicas en el
CETPRO Micaela Bastidas.

Quinto: Se recomienda una mejor garantia brindada con cortesia de parte
de los empleados y su capacidad infundir confianza tanto en los conocimientos
éticos como en el actuar al Tener una politica de seguridad en el CETPRO Micaela
Bastidas que surjan de politicas especificas plasmadas en un reglamento, normas,
etc. con su correspondiente soporte tecnoldgico y presupuesto.

Sexto: Impulsar, motivar y capacitar al personal del CETPRO Micaela
Bastidas en la generacion de empatia en el trato a los estudiantes considerando la
calidad de servicio a otorgarse, teniendo en cuenta que es un factor importante en

el desempefio.
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Anexos
Anexo 1: Instrumentos

Encuesta sobre calidad de servicio

Buenos dias a continuacion se presenta una serie de enunciados con el propésito
de identificar la calidad del servicio del CETPRO “Micaela Bastidas”, para ello se
pide responder con sinceridad y absoluta libertad.

Lea los enunciados y seleccione la alternativa que usted considere refleja mejor su

situacion, marcando un namero cuya puntuacion es:

Siempre (5) Casi siempre (4) | A veces (3) Casi nunca (2) Nunca(l)

CALIDAD DE SERVICIO

Escala
Dimensién: ELEMENTOS TANGIBLES 11234
laci isi
1 Los espacios del establecimiento son agradables e higiénicos
: : lad
2 La institucién cuenta con equipos tecnoldgicos
ial | .
3 Se utiliza equipos tecnolégicos para la difusién de la informacién
personal
4 El personal del CETPRO se viste de manera correcta a su labor
Dimension: FIABILIDAD 11234
5 El profesor adecua la estructura del curso de manera adecuada
6 El trato del profesor es adecuado
7 La informacién brindada por el personal es correcta
8 Se cumple con el horario de aprendizaje

lidad d lizai




9 Se cumple con el programa establecido
10 Los profesores cuentan con la formacién y experiencia en el campo
dictado
Dimensién: CAPACIDAD DE RESPUESTA 112|3]4|5
. . | | !
11 Siempre encuentra un personal cerca y pendiente de sus necesidades
12 El personal del CETPRO se muestra dispuesto a resolver sus dudas
Rapidez pararesolver el proplema
13 El tiempo de espera para ser atendido es el adecuado
Dimensién: SEGURIDAD 11213145
- . . —
14 El CETPRO ofrece garantias (seguro estudiantil) en caso de que ocurriera
un accidente
15 La organizacion apuesta por la innovacion y el cambio si es
requerido.
idad de | . i
16 Te sientes seguro dentro de las instalaciones del CETPRO
ivulgacion de inf - |
17 Tengo la seguridad de que mis datos personales no seran divulgados, ni
utilizados con fines que no haya autorizado
Dimension: EMPATIA
1 2 3 4 \ 5
60 indivi lizad
18 El personal esta preparado para proponer una solucién ante algun
problema que usted les plantea
19 El CETPRO brinda a los usuarios una atencién personalizada
: L
20 El personal comprende cuales son sus necesidades sobre el servicio
21 El personal se pone en su lugar para aconsejar sobre un tema en
especifico
, i
29 El CETPRO “Micaela Bastidas” se preocupa por cuidar los intereses de los
estudiantes




Anexo 2
Encuesta de Satisfaccion de los estudiantes

Buenos dias a continuacion se presenta una serie de enunciados con el propésito
de identificar la calidad del servicio del CETPRO “Micaela Bastidas”, para ello se
pide responder con sinceridad y absoluta libertad.

Lea los enunciados y seleccione la alternativa que usted considere refleja mejor su

situacién, marcando un namero cuya puntuacion es:

Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (2) | Siempre (1)

Satisfaccion de los estudiantes

1. Rendimiento percibido Escala

01. El resultado de la atencidn recibida en el CETPRO le da seguridad

02. Existe el personal apto para sus opiniones

03. Se toma en cuenta su opinién

He tenido la oportunidad de comprobar que el personal cuenta con

05. . - ;
recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo

06. El Servicio ha solucionado satisfactoriamente mis demandas en ocasiones
pasadas

07 Cuando acudo al servicio, no tengo problemas en contactar con la persona

gue puede responder a mis preguntas

08 He observado mejoras en el funcionamiento general del Servicio en mis
' distintas visitas al mismo

09. El personal siempre lo atiende con amabilidad y cortesia

2. expectativas Escala

10 Los precios son adecuados

11 Se cumplen las promociones hechas por el CETPRO

12 Se resuelve de manera rapida la consulta planteada

13 El servicio se adapta a las necesidades como usuario

Cuando acudo a que me atiendan, sé que encontrare las mejores

14 )
soluciones

15. Como alumno, conozco las utilidades que me ofrece el servicio

16 Se conocen los intereses y necesidades de los alumnos




17

Es rapido el servicio

18. La opinion de otros usuarios sobre el servicio es buena
19 El personal brinda informacion clara
3. nivel de satisfaccion Escala
2134

20 Recomendaria el CETPRO a otras personas

21 Confia en el CETPRO

22 Le dieron solucién a sus consultas

23 Se realizan cambios en el CETPRO

24 Se le informa los nuevos Mddulos a dictarse

25 Volveria a ser atendido en el CETPRO

26 El Servicio da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los
usuarios

27 Observo mejoras en el servicio frecuentemente

28 Es util los servicios brindados en los médulos




Anexo 3

Matriz de consistencia

EEEEIELTE EEEIAES RIS WaRIABLES DI IEAHIGTOL OIMERSIONES INOICAD0ORES ITEMIS EHEALA 2
PROBLENM® GENERAL OEJETIVO PRINCIPAL HIFOTESIS GENERAL EIDIHIEE P CFERACITYAL EEE
Instalaciones fisicas 1 ORDIMNAL
i . ELEMENTOS TANGIELES Equipos instalados 2
A0UE relacion existe entre calidad | Dieterminar la relacion que existe E::is;:dr;l:fs'::;;ge IIZ Materiales de eomunicacion 3
del serviciony la satisfaccidn de entre calidad del servicioyla atizfacoidn de Ioi personal 4
los estudiantes del CETPRO satisfaceion de los estudiantes sstudiantes del CETERO 5.6
#Micacla Bastidas® enelafio | del CETPRO “Micaela Bastidas™| AP . . i "
20177 en el afio 2017 Mlcaela?astldas enel ' Lawariable de calidad de apreciacion
afic 2017 A servicio se medir 4 FIABILIDAD N ]
L través de |a estructura del semvicio canfisble 7.8
1 . . metodo Serdqual que
[n] f:ﬂ:ﬁ;i EQE::T:;GT;.L.;] utiliza las dimensiones; calidad de aprendizaje 3.10
A e elementos tangibles, dizpocision para ayudar alas
#3ué relacion existe entre la Dieterminar la relacian que existe Esiste relacicin entre |3 D o 9:;@"—:-2?::;2 :1'29"13- Fiabilidad, capacidad e estudiantes 2 ORDIMAL
- ! .. I confiabilidad yla . . respuesta, sequridady
conflablllda_d yla satisfaccion de .entle Ia confiabilidad g la satizfacoidn de los D percepcmne:s del |:.;||en[9 empatia, de sllos se CAPACIDAD DE RESPUESTA _
los estudiantes del CETPRO satisfaccidn de los estudiantes sstudiantes del CETPRO E zaobre zus dimensiones. anlo indicad rapidez para rezoluer ol problema L]
#Micaela Bastidas™ en el afio | del CETFRO “Micaela Bastidas™ “Tlicaels Bastidas™ I Desde ese punto de eH_traeran © nelzacores
P izaela Eastidas™ en & ’ - orientados a mi abjetivo
2mre enel ano 2017 Ee 2017 vista, la percepeidn de la .
;e 8 calidad en el servicio e general lo cuales seran .15
E un componente dela medidos mediante garantias de innowacion OROIMAL
. L ) - ) Eviste relacidn entre Ia R =stisfaccion del cliente. _cuestlonano de tipo SEGURIDAD Capacidad de inspirar confianza 16
AU relacion existe entre la Dieterminar la relacion que existe capacidad de respuesta ¥ P53 Likert, para Formular las
capacidad de respuestayla entre la capacidad de respuestay |§ satisFaccién?ﬂe las 4 1 o prequntas dirigidas hacia divulgaccion de la informacion 17
satisfaceion de los estudiantes | la satisfaceion de los estudiantes estudiantes del CETPRO C loz estudiantes del ORDOIMAL
del CETPRO #Micaela Bastidas™ | del CETPRO “Micaela Bastidas™ “hicaels Bastidas™ an al 1 CETPRO "Micasla
en el afio 20177 en el afio 2017 oo 2017 0 Eastidas” 1819
Atencidn individualizada
EMPATIA 20,21 ORDIMAL
I I ) . . Eiste relacian entre los comprension B
AU0E relacion existe entre los || Determinar la relacion que existe slementos rangibles u la
elementos tanqiblesa la entre los elementos tanagibles g la e g. . 4 P P a an
catshaceian de los estudiantes || =atiskaccion de log estudiantes estudiantes del CETPRO estudiante
del CETPRO “Mic:aela Bastidaz™ || del CETPRO “Micaela Bastidas™ “linaela Bastidas en el
enel afio 20177 enel afio 207 Iapia BazlasT en ¢ 5
ana 2017 A 1
T “Lasatisfaceiondel | Se obtendrd datos de Punto de vista de los estudiantes ORDIMAL
| cliente, &5 la percepaidn | fuentes primarias, en este 213
. o . . . Etigte relacidn entre |a i Diferentes opiniones '
#Gue relacian exizte entre la | Dieterminar la relacian gue existe coauridad i la 5 que alcanzal deun vas los EStUdI:intE'S del RENDIMIENTO PERCIRIDO B
sequridad y la satisfaceidn de los entre la sequridad y la satisfgaccién ge oz F producta cu!:lrlendo las CET.PHD Mic sel Resultados obtenidas 4.5 OROINAL
estudiantes del LETPAO salsfaccidn de log estudiantes estudiantes del CETPRO AR Fipectatas i Bastdes de‘ I.os N Estado de Snimo del estudiante 6.7.8
“Micaela Bastidas™ enel afio | del CETPRO “Micasla Bastidas™| . e cL _ compradar.La | tume, se utlizarala —
07 ot el abia 2017 Micaela Bastidas™ en el cu satizfaceion se relaciona | tecnica de recoleccidn de
ano 2017 1M con el grado g direccidn | datos [encuesta) y se 3
ON entre expectativaz | determinarala Pereepeion OROIMAL
NO rendimiento. Si el enpectativa, el Promesas 10.11,12
o, . . y . . » 5 rendimiento del producta | rendimiento esperaday EXPECTATIYAS atencion pronta 13.14.15.16
¢I3ue: rela-3|c-n.ex|ste.?ntre la | Dieterminar la [elaclon que exl;}e Emstn:;- relaclon. entre.lc:: D fio akeanz las rivel de s atisfacoion de imasian 17.18.19
empatiay la satisfaceion delos | entrela empatia y la satisfaceion | empatiay la satisfaccian E epectativas, el cliente las alumnos del
i i i P " 20,21,22.23
h:_studllarétes ?‘;' EETPTDN derﬁs esltugant;s el CE.:-PFD dé?_ﬁ;;g'd':;tes ;jel quedara insatisfecho™ CETPRO Recomendaidn ORDINAL
“Iliczaela Bastidaz™ en el ano “MWlicaela Bastidaz™ en el ano “Mlicaela
2072 a1 Bastidaz™ en ¢l afic 2017 . Kot F-p. 552 NIVEL DE SATISFACCION
' a 24,25,26,21,28
5

Recibe mas de lo esperado




Anexo 4

Cuadro Operacionalizacién de las variables del estudio

ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
MEDICION
Instalaciones fisicas 1
ELEMENTOS Equipos instalados 2
Zeitlam V. y Bitner M. (...) la calidad de  La variable de calidad de servicio se TANGIBLES Materiales de comunicacion 3 ESCALA DE
.. ., - ., , ersonal 4 LIKERT:
p
servicio es una evaluacién dirigida, que medira a través de la estructura del
. . . , - Apreciacion 56 (1) NUNCA
refleja las percepciones del cliente sobre método Servqual que utiliza las
. . . . ) . FIABILIDAD Servicio confiable 7,8
o sus dimensiones. Desde ese punto de dimensiones; elementos tangibles, ] o (2) CASINUNCA
O . ., . L . Calidad de aprendizaje 9,10
S vista, la percepcién de la calidad en el fiabilidad, capacidad de respuesta,
x . . .
ol servicio es un componente dela seguridad y empatia, de ellos se Disposicién para ayudar a los estudiantes 11,12 (3) AVECES
) satisfaccion del cliente.” (p.93). extraeran lo indicadores orientados a CAPACIDAD DE
[a) . . . RESPUESTA
< mi objetivo general lo cuales seran ) (4) CASI
a Rapidez para resolver el problema 13 SIEMPRE
g medidos mediante cuestionario de
tipo Likert, para formular las Garantias e innovacion 14,15 (5) SIEMPRE
preguntas  dirigidas  hacia los SEGURIDAD Capacidad de inspirar confianza 16
. . Divulgacion de la inf i0 | 17
“ estudiantes del CETPRO "Micaela vullgacion de a informacion persona
w . Atencion individualizada 18,19
) Bastidas" . B
T EMPATIA Comprension 20,21
§ Interés en los problemas del estudiante 22
“La satisfaccion del cliente, es la Se obtendra datos de fuentes RENDIMIENTO Punto de vista de los estudiantes 1
W percepcién que alcanza de un producto  primarias, en este caso los PERCIBIDO Diferentes opiniones 23
E . . . . i
z cubriendo  las  expectativas  del estudiantes del CETPRO Micaela Resultados obtenidos 45
o comprador. La satisfaccién se relaciona  Bastidas de los tres turno, se utilizara Estado de animo del estudiante 6.7.8
o -
o con el grado y direccién entre la técnica de recoleccién de datos Percepcion °
= . o . . 3 EXPECTATIVAS Promesas 10,11,12
[®) expectativas y rendimiento. Si el (encuesta) y se determinaré la »
O Atencidn pronta 13,14,15,16
8 - . .
~ 2 rendimiento del producto no alcanza las  expectativa, el rendimiento esperado Informacion 17,18.19
w . . . . -
2 2 expectativas, el cliente quedara Yy nivelde satisfaccion de los alumnos NIVEL DE Recomendacion 20,21,22, 23
< 5 insatisfecho” Kotler, P. (p. 592) del CETPRO SATISFACCION 24,25,26,
E Recibe més de lo esperado
> 27,28

Fuente: Elaboracion Propia



Anexo 5

Tablas de Especificaciones

TABLA DE ESPECIFICACIONES

NUMERO DE
VARIABLES | DIMENSIONES PESO INDICADORES PRESggTAS CANTIDAD DE ITEMS
INDICADOR
Instalaciones fisicas 1
ELEMENTOS 18% Equipos instalados 1 4
O | TANGIBLES Materiales de comunicacion 1
g) Personal 1
E Apreciacion 2
w | FIABILIDAD 27% | Servicio confiable 2 6
3 calidad de aprendizaje 2
&) Disposicion para ayudar a
CAPACIDAD .
I
9{ DE 14% 0s (?studlantes 2 3
3 | RESPUESTA Rapidez para resolver el 1
= problema
< Garantias e innovacion
© Capacidad de inspirar 1
SEGURIDAD 18% | confianza 4
Divulgacién de la 1
informacion
Atencion individualizada 2
EMPATIA 23% | Comprension 2 5
Interés en los problemas del 1
estudiante
TOTAL 100% TOTAL DE PREGUNTAS 22
Punto de vista de los
: 1
estudiantes
Z | RENDIMIENTO Diferentes opiniones 2
O | pERCIBIDO 32% | Resultados obtenidos 2 9
@) Estado de animo del 3
&E) estudiante
L Percepcion 1
9p]
= Promesas 3
:: EXPEC;- ATIVA 36% | Atencion pronta 4 10
N Informacion 3
NIVEL DE Recomendacion 4
SATISFACCIO | 32% . i 9
N Recibe mas de lo esperado 5
TOTAL 100% TOTAL DE PREGUNTAS 28




Anexo 6

Base de datos andlisis estadistico descriptivo e inferencial por variables
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Anexo 7

Base de dato de la prueba piloto de la variable calidad de servicio

VARIABLE N° 1 CALIDAD DE SERVICIO

FIABILIDAD

EMPATIA
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Anexo 8

Base de dato de la prueba piloto de satisfaccion de los estudiantes

VARIABLE N° 2 SATISFACCION DE LS ESTUDIANTES
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5
3
5
5
4

34 44

4 4

5
4

34 42 7 42

2l 4

4 44 1 4 4 43

5
5

4 441 44 42

4 42 2 42

5
4

I 4 42

3
3
3
3

2

2

3
5

2

]

]
2

2
]
3

!

]
2

2

4

4

4

P1 P2 |P3 P4 |P5 |P6 |P7 PR |P9 \P10|P11 P12|P13 |P14|P15 |P16 P17 P18 |P13|P20|P21 P22 |P23 (P24 P25 |P26 (P27

]

5

Encuesta

10
11
12
1

14

16
17
18
19

2




Calidad de servicio

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
,946 22
Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de

escala si se escala si se elemento-total | Cronbach si se

elimina el elimina el corregida elimina el

elemento elemento elemento

VAR00001 59,85 207,818 ,783 ,942
VAR00002 60,20 197,958 ,910 ,940
VAR00003 60,10 217,674 ,753 ,944
VAR00004 60,25 217,355 ,609 ,945
VAR00005 60,30 207,800 ,682 ,944
VAR00006 60,40 217,726 ,517 ,946
VAR00007 60,30 213,589 744 ,943
VAR00008 60,50 208,263 ,668 ,944
VAR00009 59,95 210,682 ,704 ,943
VAR00010 60,25 211,882 ,730 ,943
VAR00011 60,40 214,568 ,675 ,944
VAR00012 60,15 217,924 ,633 ,944
VAR00013 60,50 213,842 ,685 ,944
VAR00014 60,30 212,221 ,663 ,944
VAR00015 60,25 212,829 ,592 ,945
VAR00016 60,30 210,116 ,700 ,943
VAR00017 60,20 216,695 ,569 ,945
VAR00018 60,40 216,253 ,609 ,945
VARO00019 60,45 228,787 ,114 ,951
VAR00020 60,45 207,313 ,843 ,941
VAR00021 60,25 214,092 ,579 ,945
VAR00022 60,40 215,095 ,654 ,944




Satisfaccion de los estudiantes

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
,954 27
Estadisticos total-elemento

Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de

escala si se escala si se elemento-total | Cronbach si se

elimina el elimina el corregida elimina el

elemento elemento elemento

VAR00001 75,8500 223,292 ,624 ,952
VAR00002 76,3000 214,958 ,844 ,950
VAR00003 76,8500 227,818 ,812 ,951
VAR00004 76,0500 217,313 ,663 ,952
VARO00005 74,9500 230,050 ,679 ,952
VAR00006 75,4000 221,832 ,807 ,950
VAR00007 76,3500 215,503 ,800 ,950
VAR00008 77,2000 234,800 174 ,957
VAR00009 74,9500 230,050 ,679 ,952
VAR00010 76,3000 214,958 ,844 ,950
VAR00011 75,4000 221,832 ,807 ,950
VAR00012 76,9000 236,516 ,112 ,957
VAR00013 76,7500 226,934 142 ,951
VAR00014 77,2000 214,168 ,794 ,950
VAR00015 76,1000 217,884 ,652 ,952
VAR00016 75,4000 221,832 ,807 ,950
VAR00017 76,8000 227,326 ,849 ,951
VAR00018 77,8000 227,326 ,849 ,951
VAR00019 77,3000 214,958 ,844 ,950
VAR00020 77,7000 226,642 ,600 ,952
VAR00021 76,9500 235,524 ,161 ,957
VAR00022 75,8500 223,292 ,624 ,952
VAR00023 77,3000 214,958 ,844 ,950
VAR00024 77,1000 235,779 ,159 ,956
VAR00025 75,3000 218,747 ,805 ,950
VAR00026 76,7500 226,934 742 ,951
VAR00027 76,3000 214,958 ,844 ,950




) UCV
CESAR V
i!ME DES(%‘I!’II‘?I%F‘JJ%E EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD

. DATOS GENERALES:

I.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.:
1.2, Cargo e Institucion donde labora: S ¢ /i .¢

1.3. Especialidad del experto: & oc g o

1.4. Nombhre del Instrumento motivo de la evaluécién:
I.5. Autor del instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno Excelont
INDICADORES CRITERIOS 0.20% 21:40% | 41-60% 61-80% 81-1130 %
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y
légica
Responde a las necesidades internas y
PERTINE['CIAA | externas de la investigacion. b
ACTUALIDAD Esta ad_ecuado para valorar aspectos y /
estrategias de mejora...............cccuuueaet ?
Comprende los aspectos en calidad y P2
ORGANIZACION clatidad.
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las
dimensiones. B B )
INTENCIONALIDAD Estima_ las es!rategi_as que responda al >
propdsito de la investigacion
Considera que los items ulilizados en este
CONSISTENCIA instrumento seon todos y cada une propios -
del campo que se esta investigando. !
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a /
quienes se dirige el instrumento )
METODOLOGIA Considera que los Items miden lo que e
pretende medir. |8 e ]
PROMEDIO DE 7
VALORACION 7/
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLEA ]
ITEM | SUFIGIENTE MED‘!{\NVAMENIE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° L= 25y SUFICIENTE
01 ‘.
02 -
03 .
| 04
05
| 06 ~
07 ;
08
| 09 :
10 '
1 T -
|12 W
13 Z B




4 i
Era .
16
17 ~UNIVERSIDA
18 ¢ CESAR VALLEJD T
| 19 o
20 -
21 o )
22 P
. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

V.

PROMEDIO DEVALORACION:

San Juan de Lurigancho, de

del 2017

AL

@rto informante
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UCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: £ «

I.2. Cargo e Institucion donde labora: ‘\;c ’/ AL

1.3. Especialidad del experto:

f)LvLLL‘.- < G >

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:

I.5. Autor del instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Excelent
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0o0% | oark | atson | etam |, ©
& | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado . /
OBJETIVIDAD Eztizaexpresado de manera coherente y ‘/
Responde a las necesidades internas y
FESTINERGIA externas de la investigacion. 7
Esta adecuado para valorar aspectos y 2
ABTUALIDAD estrategias de mejora.............c.ceceeeenns |/
P Comprende los aspeclos en calidad y e
ORGANIZACION | -0 7
Tiene coherencia entre indicadores y las F
SUFICIENCIA dimensiones. /
Estima las estrategias que responda al -
INTENCIONALIDAD proposito de la investigacion -
Considera que los items utilizados en este S
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios %
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente o
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a {
quienes se dirige el instrumento e
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que P
pretende medir.
PROWMEDIO DE % /
VALORACION >
ITE_I_VIS DE LA SEGUNDA VARIABLE —— _ i
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
01 e o
| 02 L
03 &
04
05
06 i
07 T
08 -
09 2
10
i B




“UUNIVERSIDA|

CESAR VALLE)

=]

17 ¢

. OPINION DE APLICACION:

¢,Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

V. PROMEDIO DEVALORACION:

San Juan de Lurigancho,

de

del 2017

</

........... = 4
DNI: .

d

e gxperto informante

©, A 1 8 S —




\““"gw UCV
2 7 UNIVERSIDAD

£ vV
INFORME D BPINIGK DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGAGION

[. DATOS GENERALES: /
It

.1. Apellidos y nombres del lnformante Dr/Mg 7 Armes I~ /aflo(fa

1.2. Cargo e Institucion donde labor E U
.3. Especialidad del experto: P fo) n/()/ 0o0)

1.4, Nombre del Instrumento motivo de la evaluacn n:

1.5. Autor del instrumenta:
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

INDICADORES

CRITERIOS

__CVLARIDAD_ i 2| Esta formulada con Ienguaje apropiado ;

:OB.Jé'[!V”? AD Esgtiiaexpresado de manera ccherente y /

P : "| Responde a las necesidades internas y

,?ERTIN-ENACIA | externas de la investigacién. 4

ATiiar Kam . |Esta adecuado para valorar aspectcs y

ACTUAUDAD - .| estrategias de mejora... &

bRGA’NiiAbIéN. /| Comprende los aspectos en calidad y v

: ‘| claridad. o=

SUFICIENCI A Tjene coherencia entre indicadores y las 54
- | dimensiones.

INTENCIONAL!DAD Estirr'ua. las es@rateg[as que responda al A

: proposito de la investigacién

: R ' Considera que los items utilizados en este

:'QQNS!STENC_’A; .7 instrumente sen todes y cada uno propios /

| del campo que se esta investigando.

i - Considera la estructura  del  presente
|COHERENCIA' | instrumento adecuado al tipo de usuario a
% \ o .. .. |quienes se dirige el instrumento
METODZOL'OE;I'A-V Considera que los items miden lo que
Deseme e w | pretende medir.

PROMEDIO DE : 8
VALORACION

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE
JTEM

01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
1
12
13

SNNNNN

Ny \_"\‘ NN
l

\_1




7 UCV
UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

13

<

14

15

16
17

19

20

21

22

7
v
Y
v
/
1{/
/
v
v

ll. OPINION DE APLICACION

£ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION

San Juan de Lurigancho de

7 [
AN\ ol - TeY
NI

"

s, ;
Firma del @(p%to informante

) \

NIRVA AV (ARt
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ucv

NIVERSIDAD

CESAR VALLEJD

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES: 7/ Z [
I.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.:_ >/ dri arrvies Qe
1.2. Cargo e Institucién donde labora: p’ﬁ / UC V
1.3. Especialidad del experto: M &7 C)(/ 0 (/
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacw)n.
1.5. Autor del instrumento:
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
S BT o el ST Ecelent-
INDlCADORES CRITERIOS e Reqular, 1" Pueno i) Muy bueng) .. gyt
| 2140% [T 41-60% | 61-80% 0
A : | BT SRR o DR 8 100%:
CLARIDAD S : | Esta formulado con Iengua]e aprapiado {
OBJETIVIDAD E’)sgti?:a expresado de manera coherente y| #
PERTINE&CI A Responde a las necesidades internas y o B
E externas de la investigacion. _ -
ACTUALID AD- : 7| Esta adecuado para valorar aspectos y &
iz estrategias de mejora...
ORGANIZACION Con_1prende los aspectos en calidad y /"
nar s e peane e ovn | claridad,
SUFEIEN&I A | Tiene coherencia entre indicadores y las %
TR s .| dimensiones. =
.INTE.CION ALI_ AD Estin:na. las est.rategi'as que responda al W,
; - >-| proposito de la investigacion
; x _-| Considera que los Items utilizados en este y
" | instrumento son todos y cada uno propics £
| del campo que se esta investigando.
Sooo e 0 |Considera la estructura del  presente
-COHERENCIA - == |instrumento adecuado al tipo de usuario a -
i “| quienes se dirige el instrumento o
~iacla - -|Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA | pretende medir. - ol
PROMEDIO DE <7 9
VALORACION

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE _




UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

r Ucv

13 v
14 W4
16 .
16 v
17 W/
18 Vv,
1 9 .\/
20 4
21 v
22 v
23 V4
24 4
25 /
26 W
27 V4
28 v

lll. OPINION DE APLICACION

£ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION FEb

San Juan de Lurigancho de del 2017
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJD

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres del informante Dr/Mg.

1.2. Cargo e institucion donde labora
1.3. Especialidad del experto

i

Flove) (v

/,Z, V) Plhes }U

DTC viv

beyhor #IbhC

1.4. Nombre del instrumento maotivo de evaluacion

1.5. Autor del instrumento

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME

| Deficiente | Regular | Bueno Muy bueno | Excelente
CRIETERIQS ISDIGADORES 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado ;
Esl do d herent }r'/
OBJETIVIDAD “sla expresado de manera coherente y i
lagica
Responde a las necesidades internas y /
PERTINENCIA externas de la investigacion
ACTUALIDAD Esla adecuado_ para va'lorqr aspectos P
relacionados al clima organizacional
ORGANIZACION Comprendc los aspectos en calidad y //
claridad
SUFICIENCIA g!ene c_:oherenma entre indicadores y las /
imensiones
Estima las estrategias que responden al b=
RENGEONARIDAD proposito de la investigacion 'l
Considera que los {tems utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios ¢
del campo que se esta invesligando ’
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a ¢
quienes se dirige el instrumento
1 Considera que los items miden lo que )
NETOPOLOGIA pretende medir e
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIE'NTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
1 /
| 2
3 i
4
5
6 i
7 /
8 / #2)
9 ol
10 '/'/ 22
11 T
12 P

Py




CESAR VALLEJD

13 2 B
14 Y
15
16 /
. 12 (/
18 V&
19 L
20
21 / /
22 /

lIl. OPINION DE APLICACION

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

....................................................................................................................................

IV. PROMEDIO DE VALORACION , } }/

San Juan de Lurigancho Z.{ de A/oV  del 201%




by UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES
1.1. Apellidos y nombres del informante Dr/Md. | loreS (44 fiumm dui) BLb enT o

12
1.3.

1.4. Nombre del instrumento motivo de evaluacion

1.5.

Cargo e instituciéon donde labara

W1 v/

Especialidad del experto

Ge) 470‘“ T)‘-: )9/'(‘)

Autor del instrumento

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME

Deficiente | Regular | Bueno Muy bueno | Excelente
SRIIERIDS INEARORES 020% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | ©1-100%
I
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado ) J' /
7
Esta expresado de manera coherente y g
OBJETIVIDAD I6gica ‘ ™
PERTINENCIA Responde a las necesidades internas y /
externas de la investigacion
ACTUALIDAD Esta adecuado para valorar aspectos
relacionados al clima organizacional G
- Comprende los aspectos en calidad y )
ORGANIZACION claraan /
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las /
dimensiones
INTENCIONALIDAD Estima las estrategias que responden al -
proposito de la invesligacion ol )
Considera que los ftems utilizados en este / j
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se estd investigando -
Considera la estructura del presente =
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los [tems miden lo que i
pretende medir
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIE/NIE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
1 /(/
2
3 A :
74 J/y SN
5 p
6 /
7 7
8 /4 -
9 7/
10
1 w/
12 il




CESAR VALLEJO

13 7
14 // )
15 Lok
16 s
17 P
| 18 A N
19 P
20 Vi
21 Z,
22 v
23 y/a
24 L/
25 S
26 ’/ B
27 7
28 T

Ill. OPINION DE APLICACION
£ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION o f/

San Juan de Lurigancho 2( de A0 del 201'}

Firma dfl éxperto informante
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Ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del informante Dr/Mg.

g

C

Y 4

Aein, ;[i)o,u_ oo ,L{:"rtuxl KocuD -

- \-
1.2. Cargo e institucion donde labora ' p e Jo

1.3. Especialidad del experto _ C_ﬁc;&r\»xﬁ vk O
1.4. Nombre del instrumento motivo de evaluacion

1.5. Autor del instrumento _

C

. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME

Deficiente | Regular | Bueno Muy bueno | Excelente
GRITERIOS s g 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado o
OBJETIVIDAD Estfa expresado de manera coherente y P
l6gica
PERTINENCIA Responde a !as neces_idades intemas y B
externas de la investigacion
ACTUALIDAD Esta. adecuado‘ para ve.llorqr aspectos [
relacionados al clima organizacional
ORGANIZACION Con_wprende los aspectos en calidad y o
claridad
SUFICIENCIA T?ene _coherencia entre indicadores y las (v g
dimensiones
INTENCIONALIDAD Estirqa_ las est.rategias que responden al
propasito de la investigacion s
Considera que los items utilizados cn este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios >4
del campo que se esta investigando
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 174
quienes se dirige el instrumento
: Considera que los ilems miden lo que P
METARQLEAIR pretende medir >3 70
ITEMS DE LA PRIMERA YARIABLE
ITEM MEDIANAMENTE 7
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
1 -
2 z
3 o
4 7
5 L
(4] ye
7
) =
9 2l
10 =
11 [
12 o




K UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

13 e

14 &

15 &

16 L

17 g

18 P

19 &

20 &

21 v

22 a ]

ll. OPINION DE APLICACION

+Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

....................................................................................................................................

San Juan de Lurigancho (> de /O

del 2019

Firma del experto informante

DNI ...

(0667 27/




o

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UuCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

|. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del informante DrIMgl;

e T

¥

A \
/ — j’ {/ ( ) / s
:/V(w\ (Z( ewcdo \/{;,,A(_-_LLQ, KOQe D -

ol

1.2. Cargo e institucion donde labora _“>7C —dc V-

1.3. Especialidad del experto _ ‘(gc.c;fvx& 7'»&&@.

1.4. Nombre del instrumento motiva de evaluacion

1.5. Autor del instrumento
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME
Deficiente | Regular | Bueno Muy bueno | Excelente
ERITERIGS INDIGADORES 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado i
OBJETIVIDAD Elst_a expresado de manera coherente y Lk
logica
Responde a las necesidades internas y g 2
PERTINENCIA externas de la investigacion e
ACTUALIDAD Esta a'decuadol para v;?lora_r aspectos o
relacionados al clima organizacional
Comprende los aspectos en calidad y 3
ORGANIZACION Siaidiad e
SUFICIENCIA 'g!ene goherenma entre indicadores y las i
imensiones
INTENCIONALIDAD Estima las est_rategi:c'ls que responden al .
proposito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este 0
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios -
del campo qus se esta investigando o
Considera la estructura del presente .
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a e
quienes se dirige el instrumento
: Considera que los items miden lo que D).
METODOLOGIA SretErde ol & o
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
1 e«
2 e
— —
4 |2
5 2 -
6 [
7 &
8 &
9 &
10 ~
11 48
12 o




CESAR VALLEJO

13 ¢
14 £
15 &
16 o
17 d
18 v
19 "
20 (/“
21 v
22 &
23 v
24 &
25 ol
26 v
27
28 v

lil. OPINION DE APLICACION

£ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION j}sk %

San Juan de Lurigancho ¢ de / o del 2015

Firma del ekperto informante

DNI /Oﬁ@%‘?}/ ......




. DATOS GENERALES: '

',
I.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: Mie@uez “’0/*’\« Crzcanso /\/O"’
Docenin UV

I.2. Cargo e Institucion donde labora:
Mirvd0l 060

|.3. Especialidad del experto:

I.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:

1.5. Autor del instrumento:

. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

" | Deficiente |- | Mo bueno- Excelent,
INDICADORES CRITERIOS S e - s¥ 05 Sragn
TR 1 81-100%
CLARIDAD__ 1 | Esta farmulado con lenguaje apropiado g ‘)/
:OBJ'!'E_'TIV:VIDAD i E;(iiaexpresado de manera coherente y
_PERTINENCI i Responde a la§ nece_sidqqés internas y
| externas de la investigacion,
ACTU ALID AD Esta aqecuado para valorar aspectos y
; estrategias de mejora..........oooevennnnn,
S Comprende los aspectos en calidad y|
ORGANIZAC!ON claititad. ,
SUFICIENCI A' T_iene c_:oherencia entre indicadores y las
dimensiones.
INTENCION ALIDAD Estm'\a‘ las est.rategl_as que responda al
_| propdsito de la investigacion .
Considera que los items utilizados en este
! CONSJSTENC.IA instrumento son todos y cada uno propios
frsi del campo que se esta investigando. ) ; | -
; S Considera la estructura del presente i
i CQHERENCIA‘ instrumento adecuado al tipo de usuario a
[l ki quienes se dirige el instrumento l
MI-ETQDOLOGI'A. | Considera que los items miden lo que B
RrEaes A pretende medir. B
' PROMEDIO DE g /
VALORACION 4§ {

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE

SUFICIENTE S
- =
i 7 )
7
1 / ‘:.
i o | . G o
W X
o —
T A 1 L




S ——

- URIVERSIDA

CESAR VALLEJ

20 ’

. OPINION DE APLIGAGION:

¢ Que aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

V. PROMEDIO DEVALORACION:

San Juan de Lurigancho,

de

del 2017

Firma de experto jinformante
DNi;.....0 I8 79 220




Ucv
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CETPRO “MICAELA BASTIDAS “Afio del buen servicio al ciudadano”

AUTORIZACION

Las Flores, 22 de noviembre del 2017

“CETPRO MICAELA BASTIDAS”

Director:
ELVIS ALVAREZ TORRES

Estimados y distinguidos profesores:

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. para saludarlo muy cordialmente a nombre del
personal docente y administrativo integrante del CETPRO “Micaela Bastidas” para Vhacer
de su conocimiento que el estudiante FLORES MAMANI, Jonathan con DNI 73580381, de
la carrera Profesional de Administracion, se le concedié el permiso para que pueda
acceder y realizar su Proyecto de tesis en nuestra institucion, para que pueda recolectar

informacion relevante que le permita desarrollar su investigacion de manera satisfactoria.

El CETPRO “Micaela Bastidas permitié al alumno encuestar a nuestros alumnos
del turno mafiana para obtener informacion util y completar su Proyecto de Pre-Grado,
sobre el tema de investigacion relacionado a la Calidad del servicio y Satisfaccion de los
alumnos de nuestra institucion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi
consideracion y estima personal.

Atentamente,

EAT

Coord.
997562312
Folios ( )
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