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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo principal medir el nivel de 

satisfacción de los estudiantes con la atención virtual administrativa brindada por 

las universidades en la ciudad de Piura, el tipo de investigación fue aplicada y 

correlacional, con un enfoque cuantitativo y diseño no experimental. La población 

de estudio estuvo conformada por los estudiantes que recibieron atención virtual 

administrativa debido a la coyuntura de la COVID 19, para esto se tomó una 

muestra de 385 estudiantes universitarios. La técnica utilizada para la recolección 

de datos fue la encuesta y como instrumento un cuestionario de escala tipo Likert. 

Los resultados obtenidos indican que la satisfacción de los estudiantes se ubican 

en el nivel medio con un 43.1%, asimismo el nivel de atención virtual se encuentra 

en el nivel medio con un 40% y que el coeficiente de relación entre ambas variables 

es de 0,843 a través del Rho de Sperman. Concluyendo que el nivel de satisfacción 

de los estudiantes con respecto a la atención virtual administrativa es de nivel medio 

y que ambas variables de estudio se relacionan de manera positiva y significativa. 

Palabras clave: Satisfacción, Nivel de Servicio, Atención Virtual Administrativa, 

Estudiantes universitarios.  
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ABSTRACT 

The main objective of this research was to measure students’ satisfaction level with 

the virtual administrative care provided by universities in Piura city, the type of 

research was applied and correlated, with a quantitative approach and non-

experimental design. The study population was made up of students who received 

virtual administrative care due to the situation of COVID 19, for that reason a sample 

of 385 university students was taken. The technique used for data collection was 

the survey and as an instrument a Likert scale questionnaire. The results indicate 

that students’ satisfaction is in the middle level with 43.1%, also virtual care level is 

in the middle level with 40% and that the ratio between both variables is 0.843 

through the Rho of Sperman. Concluding that the students’ satisfaction level with 

respect to administrative virtual care is of medium level and that both study variables 

are related in a positive and significant way. 

Keywords: Satisfaction, Service Level, Administrative Virtual Care, University 

students. 
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I. INTRODUCCIÓN

El mundo avanza tecnológicamente a pasos agigantados; una de las ventajas de 

estos avances que más gustó y fue mejor acogida por los usuarios es la atención y 

el servicio virtual al cliente. Actualmente y con las consecuencias generadas por la 

COVID-19, esta modalidad de atención tomó mucho más protagonismo que en 

años anteriores, pero a pesar de ser una gran herramienta, esta se vio en colapso 

por una enorme cantidad de usuarios que fueron obligados a adecuarse a esta 

modalidad de atención. 

Un sector que fue afectado por la pandemia y que tuvo que acondicionarse de 

manera total fue el sector de la educación, por lo que se recurrió a hacer un mayor 

uso de medios y plataformas virtuales, pero que como en todos los demás sectores 

o industrias estas colapsaron y esto generó disgusto e insatisfacción hacia esta

modalidad de atención. Hasta la fecha un gran porcentaje de la población estudiantil 

a nivel mundial se vio perjudicada, luego que más de 120 países, entre ellos Perú, 

decidieron interrumpir las clases de manera presencial en los colegios, 

universidades e institutos como una medida para prevenir el contagio del COVID 

19. (UNICEF, 2020)

Llevando esta situación al sector de la educación superior, se observó, y quienes 

son estudiantes, se sabe que este tipo de atención no es del nivel o la calidad que, 

en otros sectores, sino que dejan un gran nivel de insatisfacción; claro es el disgusto 

y disconformidad con los servicios recibidos bajo esta modalidad, quejas 

acompañadas de denuncias, y respaldadas con fundamentos. Las principales 

causas tuvieron que ver con la ausencia de personal de atención, un gran 

incremento de usuarios, la comunicación y/o procesos lentos o la capacitación del 

personal, ya que si bien es cierto las medidas tomadas debido a la coyuntura 

tomaron por sorpresa a las instituciones quienes debieron adecuarse de un 

momento para otro o a corto plazo. (PARDIYONO, y otros, 2020) 

En el primer trimestre del 2021 se recibieron más de 250 denuncias y más de 260 

consultas sobre la prestación del servicio educativo superior. El 96% de los casos 

estuvieron relacionados con los servicios de universidades privadas y el 36% de los 

casos tuvieron relación con métodos de enseñanza no presenciales. (SUNEDU, 

2020) 
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La insatisfacción de los estudiantes a causa de los motivos ya antes mencionados 

sobre la atención virtual podría conllevar a que más adelante las consecuencias de 

esta sean de mayor magnitud tal como sanciones por parte de INDECOPI y 

SUNEDU. Las multas estipuladas por la Ley de Protección al Consumidor y 

Defensa Nacional afectan las expectativas del consumidor por no prestar los 

servicios en las condiciones previstas, hasta 450 UIT. (SUNEDU, 2017) 

En la ciudad de Piura, hay 06 universidades establecidas, entre nacionales y 

privadas, de las cuales la mayor parte son privadas, y a pesar de esto no hubo una 

aceptación ni satisfacción mayor que en otras partes del Perú.  

Con la finalidad de tener un control para que de esta manera se reduzca el nivel de 

insatisfacción de los estudiantes y las sanciones hacia los distintos centro de 

estudios superiores, el presente trabajo de investigación buscó medir la satisfacción 

de los estudiantes en base a las herramientas de atención virtual en las 

universidades en la Ciudad de Piura, esto para contribuir a que las diferentes 

instituciones tomen cartas en el asunto, opten por medidas de mejora y reduzcan 

la disconformidad generada, y cultivar la confianza en los usuarios de que recibirán 

un servicio o atención virtual de calidad.   

Esta tesis se justificó de manera práctica ya que se midió la satisfacción de los 

estudiantes lo que permitió tener un panorama real acerca de la calidad del servicio 

que brindan las universidades y se pudieron tomar medidas de mejora que 

ayudaron a esto, en cuanto a justificación teórica se justificó el proyecto porque se 

realizó una revisión bibliográfica acerca de la satisfacción de las personas frente al 

servicio virtual el cual se aplicó en las universidades lo que contribuyó a nosotros 

como estudiantes tener una mejor atención en los procesos administrativos. Se 

hicieron uso de técnicas metodológicas como es una encuesta para la recolección 

de datos con el fin de dar solución a este problema en los centros de estudios 

superiores. Se justificó socialmente porque sirvió para conocer la satisfacción de 

los estudiantes con respecto a este servicio virtual brindado por las universidades 

en Piura, con la finalidad de que estas tomen las medidas necesarias del caso y 

asegurar un buen servicio y con esto los estudiantes universitarios tendrán la 

convicción de que obtendrán una atención de calidad. 
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En sentido a lo expuesto el problema se planteó la siguiente pregunta general: 

¿Cuál es el nivel de satisfacción de los estudiantes con la atención virtual 

administrativa brindada por las universidades en la ciudad de Piura? 

De la misma forma se plantearon las siguientes interrogantes específicas para la 

formulación del problema: ¿Cuál es la satisfacción percibida por los estudiantes con 

respecto al servicio de atención virtual administrativa según las dimensiones: 

Cumplimiento de expectativas, Confiabilidad, Calidad percibida y Empatía?, ¿Cuál 

es el nivel de la atención virtual percibida por los estudiantes según los indicadores: 

Tiempo de atención, Garantía de información, Tiempo en cola, Medios usados?, 

¿Cuál es la relación que existe entre el  servicio de atención virtual administrativa y 

la satisfacción de los estudiantes de las universidades en la ciudad de Piura? 

En base a la formulación planteada se estableció el siguiente objetivo general: 

Medir el nivel de satisfacción de los estudiantes con la atención virtual 

administrativa brindada por las universidades en la ciudad de Piura, en cuanto a los 

objetivos específicos se tuvo: Evaluar la satisfación percibida por los estudiantes 

con respecto al servicio de atención virtual administrativa según las dimensiones: 

Cumplimiento de expectativas, Confiabilidad, Calidad percibida y Empatía; Medir el 

nivel de la atención virtual percibida por los estudiantes según los indicadores: 

Tiempo de atención, Garantía de información, Tiempo en cola, Medios usados; 

Determinar la relación que existe entre el servicio de atención virtual administrativa 

y la satisfacción de los estudiantes de las universidades en la ciudad de Piura. 

Para esta investigación se planteó la siguiente hipótesis general: El nivel de 

satisfacción de los estudiantes con la atención virtual administrativa brindada por 

las universidades en Piura es media; en cuanto a las hipótesis específicas se tuvo: 

La satisfacción percibida por los estudiantes con respecto a la atención virtual 

administrativa según las dimensiones: Cumplimiento de expectativas, 

Confiabilidad, Calidad percibida y Empatía es media; El nivel de la atención virtual 

percibida por los estudiantes según los indicadores: Tiempo de atención, Garantía 

de información, Tiempo en cola, Medios usados es media; Existe una relación 

significativa entre la satisfacción de los estudiantes y el nivel de servicio de atención 

virtual administrativa brindada por las universidades en la ciudad de Piura. 
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II. MARCO TEÓRICO

Para la siguiente investigación se tomó en cuenta los siguientes antecedentes: 

(BAUTISTA, y otros, 2020) en su artículo titulado Evaluación de satisfacción de los 

estudiantes sobre las clases virtuales, tuvieron el objetivo de evaluar la satisfacción 

de los estudiantes de ingeniería industrial en la universidad de las américas, 

respecto a las clases virtuales brindadas, la metodología de la que se hizo uso fue 

una encuesta, tomando un cuestionario como instrumento de recolección de datos, 

siendo aplicado a 58 estudiantes de ingeniería industrial en dicha casa de estudio, 

los mismo con edades entre 18 y 20 años, datos que  fueron validados por un alfa 

de Cronbach 0.92, el resultado fue que una gran cantidad de personas 

entrevistadas aprobaban las plataformas utilizadas para llevar a cabo las clases 

virtuales por ser de uso sencillo y practico pero a su vez no se encontraban 

satisfechos con la modalidad con respecto a las evaluaciones de conocimientos 

adquiridos. 

(MATAMOROS, 2017), Nivel De Satisfacción De Clientes De La Banca Privada De 

Guayaquil, Respecto A Los Canales De Atención De Reclamos, la cual tuvo como 

uno de sus objetivos; determinar la percepción que tienen los clientes con respecto 

a los canales de las instituciones financieras para atender reclamos, esta fue de 

tipo descriptivo, el investigador hizo uso de una encuesta, y un cuestionario 

estructurado en base a 12 preguntas, las cuales fueron aplicados a 385 personas, 

mayores de 18 años. Entre sus resultados pudo determinar que la gran mayoría de 

los usuarios de los bancos, aproximadamente el 78% de los usuarios encuestados, 

se sienten muy satisfechos con la atención brindada por las entidades financieras 

en Guayaquil, así mismo pudo determinar que es mínimo el porcentaje de usuarios 

que prefiere el canal virtual de atención. 

(SILVA, y otros, 2021) En su investigación La relación entre la calidad en el servicio, 

satisfacción del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa 

comercial en México, la cual tuvo como objetivo principal determinar la relación 

entra la calidad del servicio y la satisfacción de sus clientes, esta investigación fue 

de tipo descriptivo y de alcance correlacional, para lograr este objetivo hicieron uso 

del coeficiente de SPEARMAN y los datos recogidos con respecto a la satisfacción 

de los usuarios mediante el cuestionario SERVQUAL modificado aplicado a 90 
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trabajadores de una empresa papelera considerada pyme. Entre sus resultados 

obtuvieron que las variables guardan una relación significativa y positiva; la variable 

de calidad en el servicio con satisfacción del cliente (r = 0.820) y lealtad del cliente 

(r = 0.803). 

(BUSTAMANTE, 2020) La cual tuvo como título La calidad del servicio virtual y la 

satisfacción de los usuarios de SUNARP Otuzco-2020, de la Universidad Cesar 

Vallejo, la cual tuvo como finalidad la correlación entre la satisfacción de los 

usuarios y la calidad de servicio virtual, esta investigación es de tipo no 

experimental y para ello se consideró una población de 50 usuarios al mes, 

utilizándose como técnica de recolección de datos una encuesta y dos 

cuestionarios como instrumento. Los resultados que se obtuvieron constatan que 

el grado de satisfacción de los usuarios está por debajo del 50%, se concluyó 

también que las variables se influencian entre sí, lo que significa que al ver una 

mayor calidad hay una mayor satisfacción. 

(JIMENEZ, 2019) en su tesis que tuvo como título Satisfacción de los clientes en 

relación a los canales alternos de atención del Banco de la Nación en la ciudad de 

Bagua Grande, Provincia de Utcubamba, 2018, de la Universidad Nacional Toribio 

Rodríguez de Mendoza de Amazonas, tuvo como objetivo determinar el nivel de 

satisfacción de los clientes en relación a los canales alternos de atención del Banco 

de la Nación en la ciudad de Bagua Grande, Provincia de Utcubamba, 2018, el tipo 

de investigación fue de nivel descriptivo, para la recolección de datos se tomó como 

instrumento un cuestionario que estuvo orientado en el nivel de satisfacción en 

relación a los canales de atención, el cual se aplicó a 70 clientes concluyendo que, 

los clientes se sienten más satisfechos de los servicios, cajeros automáticos con 

48.6% nivel bueno, seguido de banca celular con 45.7%; banca por internet la 

percepción es regular con 60%, agentes múlti-red nivel regular de aceptación con 

el 52.9%. 

(GARIBAY, 2020) En su tesis titulada Biblioteca virtual y satisfacción de los 

estudiantes de la escuela de Administración de la Universidad San Pedro Chimbote, 

2019, de la Universidad Cesar Vallejo, tuvo como uno de sus objetivos específicos 

medir la satisfacción de los estudiantes de una de las carreras profesionales de la 

Universidad San Pedro Chimbote, la investigación fue de tipo descriptiva con un 
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enfoque mixto. Se empleó una encuesta, entrevista y observación como técnica de 

recolección de datos. Trabajando con una muestra de 252 estudiantes y como 

instrumento; un cuestionario, focus group y ficha de observación. Concluye que hay 

un alto nivel de satisfacción por parte del estudiante debido a la fiabilidad y nivel de 

respuesta que brinda el servicio de biblioteca virtual. 

(PORRAS, 2019) En su tesis que tuvo como título Plataforma virtual y su influencia 

en la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Los Olivos, 2019, teniendo 

como objetivo determinar el impacto de las plataformas virtuales en la satisfacción 

de los usuarios en Los Olivos, 2019, el tipo de investigación fue aplicada. Como 

técnica de recolección de datos se utilizó un cuestionario el cual tuvo como muestra 

a 60 usuarios. Se obtuvo un resultado significativo de 0.749, concluyendo que la 

plataforma virtual afectó la satisfacción de los usuarios en Los Olivos.  

(ARIAS, y otros, 2021), en su investigación Satisfacción De Los Clientes Con Los 

Canales De Atención En Una Entidad Financiera De Arequipa. Estudio En Tiempos 

De La Covid 19, la cual tenía como objetivo determinar la satisfacción de usuarios 

o clientes de instituciones financieras en la ciudad de Arequipa, esta investigación

fue de tipo correlacional, para la cual se  tuvo en cuenta el contexto de la COVID 

19, para la cual se realizó un estudio  de campo a una población de 515 clientes de 

dicha entidad financiera a quienes se les aplico una encuesta basada en el modelo 

SERVQUAL; entre sus resultados obtuvo que el 88% de la población estudiada 

presentaba una satisfacción de nivel alto con la atención virtual , a diferencia del 

61% de la población que presento un nivel de satisfacción bajo. 

(BRAVO, 2018) en su tesis titulada La Banca Electrónica y La Satisfacción 

Percibida Por Los Clientes Del Banco de Crédito del Perú-Agencia Tacna, Año 

2017, teniendo como objetivo definir el nivel de satisfacción de los clientes del 

Banco de Crédito del Perú sede Tacna en el año 2017, el tipo de investigación fue 

básica y de nivel correlacional. Tuvo un cuestionario como técnica de recolección 

de datos la cual analizo la satisfacción captada por el cliente del BCP, el tamaño de 

la muestra fue de 365 personas. Se llegó a la conclusión que la mitad de los clientes 

entrevistado del Banco de Crédito del Perú precisó que el nivel de satisfacción es 

regular. 
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Adicionalmente se consideraron las siguientes bases teóricas: 

Calidad de servicio; Definen la calidad de servicio como la adquisición de 

conocimiento de los clientes ante un servicio que se le ofrece a largo plazo. En las 

empresas los aspectos que se toman en cuenta son: cortesía, precio justo, rapidez, 

etc., estos aspectos son evaluados por los clientes con respecto a cómo responden 

a las necesidades que tienen y a las expectativas relacionadas al producto o 

servicio. (VU, y otros, 2016) 

Para poder ofrecer un servicio con la calidad adecuada se debe trabajar en base a 

todos los procesos, desde almacenamiento, compras, inventario, orientación al 

personal, etc. (SAÉZ, 2017) 

Satisfacción del cliente; se estructura de forma positiva a base de 2 términos de 

suma importancia; la calidad y la evaluación, estos son esenciales para lograr que 

un bien o servicio sea aprobado. (FENG-HAN, y otros, 2017). Es conveniente 

entender que la aprobación de aquello que una empresa ofrece parte a raíz de la 

calidad de este y que es percibida por los clientes, esto influye de manera 

importante en que una empresa pueda lograr el éxito o por el contrario fracase, en 

la búsqueda de satisfacer las necesidades del cliente. (LENINKUMAR, 2017) 

Todas las empresas buscan saciar una serie de necesidades o requerimientos con 

su producto o servicio, para que el cliente siente un alto nivel de satisfacción con la 

calidad de lo que adquiere, sin embargo, muchas empresas en el mundo, no toman 

en cuenta el factor satisfacción, que es realmente importante, para conocer el nivel 

de aceptación de sus productos. (AFTHANORHAN, y otros, 2018). Por lo que 

realizar análisis de retroalimentación resulta complicado y sin esto las empresas no 

pueden conocer cuáles son sus puntos altos o bajos por lo que no sabrían en que 

puntos o factores trabajar más o poner más énfasis, esto complica los 

cumplimientos de estándares de calidad que le permitirán desarrollarse 

empresarialmente de manera positiva. (AFTHANORHAN, y otros, 2018) 

Nivel de satisfacción; es un factor relativo y este va en función de la opinión y 

percepción de los clientes en base al valor que le da a los productos o servicios que 

adquieren por parte de alguna empresa. (MARKOS, y otros, 2019) 
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Actualmente muchas empresas pensando en mejorar continuamente, trabajan o 

elaboran herramientas que les sean de utilidad medir la satisfacción del cliente y 

realizar mejoras en función de los resultados, y de esta manera entender cuáles 

son los requerimientos reales de las personas, esto les permitirá gestionar mejor 

los procesos y buscar lograr altos niveles de satisfacción. (ZAMBRANO, y otros, 

2020) 

Los niveles de satisfacción altos, generan para las empresas un grupo de 

consumidores leales, los cuales inducen a más personas a consumir, adquirir o 

comprar un bien o servicio (RITA, y otros, 2019); estos a su vez pensaran más de 

una vez cambiar de proveedor o consumir algo ofertado por una empresa distinta, 

esto resulta beneficioso para las empresas ya que aumentara la cantidad de 

compras repetidas y aumentará los ingresos. (AYU, y otros, 2019). Para varios 

expertos la satisfacción es medible tomando en cuenta tres niveles de satisfacción 

que son percibidos por los clientes estos son: 

La insatisfacción: este nivel se origina cuando un bien o servicio no logra alcanzar 

las expectativas de los clientes. (VILCHEZ, y otros, 2020) 

La satisfacción: este nivel aparece cuando el bien o producto adquirido logra 

alcanzar las expectativas de los clientes. (VILCHEZ, y otros, 2020) 

La complacencia: esta surge cuando las expectativas de los clientes son superadas 

largamente por el producto o servicio adquirido. (VILCHEZ, y otros, 2020). 

Escalas de nivel de satisfacción; Si bien la escala más conocida para medir el 

nivel de satisfacción es la planteada anteriormente: insatisfacción, satisfacción y 

complacencia, existen también aún más escalas planteadas por más expertos, 

varias de estas son de tipo Multi-ítem, entre estas una de  la más conocida es la 

escala de Likert; esta se evalúa teniendo en cuenta: Totalmente de acuerdo, estoy 

de acuerdo, ni de acuerdo/ ni en desacuerdo, no estoy de acuerdo y total 

desacuerdo, aunque puede resultar en ciertas ocasiones poco precisa . También 

se pueden encontrar las escalas verbales, estas se desarrollan en base a frases 

que definen la actitud: muy satisfecho, satisfecho, ni satisfecho/ ni insatisfecho, 

insatisfecho y muy insatisfecho. (MAZA, 2017) 
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Para llevar a cabo la aplicación de las escalas de medición es de suma importancia 

utilizar un instrumento o herramienta elaborada correctamente, normalmente la 

mejor herramienta para realizar este tipo de medición es la encuesta, pero esta 

debe ser planteada adecuadamente, tomar los ítems adecuados y necesarios ya 

que esto permitirá tener mayor precisión para obtener los resultados. (BAUTISTA, 

y otros, 2020) 

Expectativas de servicio; estas son consideradas como las creencias que forman 

parte del juicio previo de los clientes con respecto a un producto o servicio de 

interés; estas sirven de estándares para el juicio real hacia el producto o servicio al 

ser brindado. (THAI, 2015) 

Percepción de servicio; es un concepto que indica el juicio o reflexión de los 

clientes sobre un producto o servicio brindado, este es un factor que influye de 

manera importante en la satisfacción de los clientes. (ADULLAH, y otros, 2019) 

Tiempo de atención; se hace referencia al tiempo de atención, como la duración 

total necesaria para llevar a cabo un servicio, el servicio de atención al cliente en 

este caso; es el tiempo que toma completar el servicio de atención virtual de 

principio a fin. (SMITH, 2018) 

Tiempo en cola; se define al tiempo en cola con relación a la calidad de servicio, 

como aquel tiempo de espera por parte del cliente para poder adquirir o recibir un 

bien o servicio, en el contexto presencial hace referencia a las colas, filas, salas de 

espera, etc.; en el contexto virtual hace referencia al tiempo de espera de la primera 

respuesta por parte de una empresa u organización, cuando el cliente realiza el 

primer contacto. (DEBORAH, 2017) 

Garantía de información; es un grupo de mecanismos en la cual se obtienen datos 

con la finalidad de que posteriormente sirvan de ayuda, con la seguridad que la 

información brindada sea la adecuada y correcta. (SMITH, 2018) 

Tecnologías de la Información y la Comunicación; las TIC hacen referencia a 

aquellas herramientas o instrumentos para gestionar e intercambiar todo tipo de 

información a través de medios de tipo electrónicos y automáticos. 

Estas herramientas pueden ser de tipo tradicional, radio, televisión; y nuevas como 

los satélites, GPS, computadoras, internet, correo electrónico, teléfonos, etc., que 
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son medios más modernos. Las TIC están en el día a día las personas estas pueden 

desde herramientas de uso social, oficinas de atención virtuales, etc., estas 

herramientas optimizan el procesamiento de información y la forma en la que se 

comunica. (MARIÑO, 2018) 

Cumplimiento de expectativas; se refiere a la sensación de satisfacción de un 

servicio físico o virtual esperado. (OCAMPO, y otros, 2019) 

Confiabilidad o confianza; está relacionada al desempeño y la capacidad de 

brindar un servicio de manera segura y tal y como se promete, de forma segura y 

precisa. (PRAETORIUS, y otros, 2018) 

Calidad percibida; hace referencia a la calidad de un producto o servicio según la 

percepción de los clientes. (BRAUN, y otros, 2020) 

Empatía; no es más que percepción y comprensión de los requerimientos y 

necesidades por parte del personal y la atención personalizada. (BUDI, y otros, 

2018) 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

El tipo de investigación fue aplicada puesto que se tomaron teorías las cuales 

fueron aplicadas a las variables de estudio, de tipo transeccional ya que esta fue 

estudiada en un solo momento. Asimismo, fue de tipo correlacional dado que 

nuestras variables tuvieron relación entre ellas. 

Esta investigación tuvo un enfoque cuantitativo porque los datos recolectados 

durante la investigación fueron cuantificados de manera que fue medible y permitió 

lograr los objetivos planteados. (HERNANDEZ, y otros, 2014) 

La presente investigación tuvo un diseño no experimental ya que no se manipularon 

ni alteraron las variables, puesto que estas fueron observadas y estudiadas tal y 

como estaban presentes en el contexto actual. (HERNANDEZ, y otros, 2014) 

Al igual fue de tipo descriptivo y correlacional, ya que busco establecer la relación 

entre 2 variables; satisfacción del clientes y atención virtual al cliente, o el 

comportamiento entre ambas. El esquema de la investigación se muestra a 

continuación: 

V1 

E  R 

 V2 

Ilustración 1:Esquema de investigación 

Elaboración grupal, 2021. 

E: Estudiantes de las universidades en la ciudad de Piura 

V1: Observación de la satisfacción del cliente 

V2: Observación de la atención virtual al cliente 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable independiente: Atención virtual 

Definición conceptual; Son actividades que tienen la finalidad de mantener una 

comunicación estrecha y adecuada con los clientes y satisfacer plenamente sus 

necesidades (BUSTAMANTE, 2020); y que se desarrolla a través de manera no 

presencial, mediante las telecomunicaciones, y el uso de las tecnologías de tipo 

multimedia. (SARMIENTO, 2017) 

Indicadores: Nivel de satisfacción respecto al tiempo en cola; Nivel de satisfacción 

respecto al tiempo de atención; Nivel de satisfacción con respecto a la garantía de 

información; Nivel de satisfacción de los medios usados. 

Variable dependiente: Satisfacción del cliente 

Definición conceptual: Es la reacción de los estudiantes con respecto a los 

servicios brindados por sus centros de estudios, basándose en el cumplimiento de 

sus necesidades, expectativas y principales requerimientos. (ORTIZ, 2015) En las 

universidades en la ciudad de Piura. 

Indicadores: Nivel de cumplimiento de expectativas; Nivel de confiabilidad; Nivel 

de calidad percibida; Nivel de empatía. 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

Se define a la población como el conjunto de elementos finitos o infinitos que 

reúnen los rasgos y características necesarias para las cuales están dirigidos los 

resultados y conclusiones de la investigación. La población se limita según la 

problemática y por los objetivos planteados por el estudio. (CALVO, y otros, 

2019)  

Se define a la población como el total del fenómeno de estudio, la cual posee 

características comunes en las unidades de población con el fin de estudiar y 

obtener los datos necesarios para la investigación. (TAMAYO, 1997)  

Según su tamaño la población de estudio de divide en 2 tipos: 

La población finita es aquella que está constituida por elementos o unidades 

delimitadas cuantificablemente. (GOMEZ, y otros, 2016) 

La población infinita es aquella cuyas unidades o elementos no tienen un límite, 

definido de forma práctica, se define como aquella la cual debido al tamaño no 

es posible determinar su magnitud. (GOMEZ, y otros, 2016) 

En la presente tesis, la población de estudio fueron los estudiantes de las 

universidades de la ciudad de Piura que recibieron atención de manera virtual 

debido a la coyuntura del Covid 19.  

Según (SABINO, 1995) se refiere a la muestra como una porción de la población 

en su totalidad la cual posee características propias.  

(MALHOTRA, 2004) Define al tamaño de la muestra como la cantidad de 

elementos que se estudiarán.  

Para poder determinar el tamaño de la muestra de esta investigación, al tratarse 

de una población finita, de tamaño no determinado, se hizo uso de la siguiente 

formula: 

𝑛 =  
𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2
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Donde: 

Tabla N°1: Valores de la fórmula de Población aplicada. 

N Tamaño de la muestra 

Z 1, 96 (confianza al 95%) 

P Proporción esperada (50%=0.5) 

Q 1-p

E Precisión (5%=0.05) 

Elaboración grupal, 2021. 

Según los valores de “Z” 1,96 equivale a un 95% de confianza. De la misma 

manera el valor máximo aceptado es de 5% lo que equivale a 0.05. 

𝑛 =
(1,962) ∗ (0.5) ∗ (1 − 0.5)

0.052

𝑛 = 385 

Con respecto a la fórmula aplicada, el tamaño de la muestra de esta 

investigación es equivalente a 385 estudiantes universitarios de las diferentes 

universidades en la ciudad de Piura. 

Para la selección de la muestra partiendo de la población se realizó el muestreo 

aleatorio simple, ya que se consideró que debido a la situación actual a causa 

de la Covid 19, todos alumnos sin importar el grado o clasificación que tenga 

hacen uso de la atención virtual para todo tipo proceso administrativo. Según 

(SALINAS, 2004) el muestreo aleatorio simple es aquel en donde el sujeto o 

unidad de estudio posee igual probabilidad que los demás de ser elegido.  

(DAMSA, y otros, 2020) Señala que la unidad de análisis es la pieza más 

importante de toda investigación, esta determina los criterios que se tomaron en 

cuenta para incluir a un individuo en la muestra de estudia, de forma sencilla es 

la unidad de la población que reúne los aspectos y características necesarias 
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para formar parte de la muestra de la investigación. Siendo unidades de 

muestreo ya que se extraen partes de la realidad que se observa. 

La unidad de análisis en este presente estudio es el alumno universitario de la 

ciudad de Piura. 

A continuación, se muestra los detalles acerca de la población, muestra y 

muestreo según los indicadores de las variables de estudio. 

Tabla N°2: Población, Muestra y Muestreo. 

INDICADORES UNIDAD DE ANÁLISIS POBLACIÓN MUESTRA MUESTREO 

Nivel de 

satisfacción 

respecto al tiempo 

en cola. 

El estudiante de una 

universidad en la 

Ciudad de Piura. 

Todos los estudiantes 

universitarios de las 

universidades en Piura 

385 

estudiantes 

Aleatorio 

simple 

Nivel de 

satisfacción 

respecto al tiempo 

de atención. 

El estudiante de una 

universidad en la 

Ciudad Piura. 

Todos los estudiantes 

universitarios de las 

universidades en Piura 

385 

estudiantes 

Aleatorio 

simple 

Nivel de 

satisfacción 

respecto a la 

garantía de 

información. 

El estudiante de una 

universidad en la 

Ciudad de Piura. 

Todos los estudiantes 

universitarios de las 

universidades en Piura 

385 

estudiantes 

Aleatorio 

simple 

Nivel de 

satisfacción de los 

medios usados. 

El estudiante de una 

universidad en la 

Ciudad de Piura. 

Todos los estudiantes 

universitarios de las 

universidades en Piura 

385 

estudiantes 

Aleatorio 

simple 

Nivel de 

cumplimiento de 

expectativas. 

El estudiante de una 

universidad en la 

Ciudad de Piura. 

Todos los estudiantes 

universitarios de las 

universidades en Piura 

385 

estudiantes 

Aleatorio 

simple 

Nivel de 

confiabilidad. 

El estudiante de una 

universidad en la 

Ciudad de Piura. 

Todos los estudiantes 

universitarios de las 

universidades en Piura 

385 

estudiantes 

Aleatorio 

simple 

Nivel de calidad 

percibida 

El estudiante de una 

universidad en la 

Ciudad de Piura. 

Todos los estudiantes 

universitarios de las 

universidades en Piura 

385 

estudiantes 

Aleatorio 

simple 

Nivel de empatía El estudiante de una 

universidad en la 

Ciudad de Piura. 

Todos los estudiantes 

universitarios de las 

universidades en Piura 

385 

estudiantes 

Aleatorio 

simple 

Elaboración grupal, 2021. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se define como técnicas los medios utilizados en la recolección de datos e 

información necesaria para la investigación. Las principales técnicas son; la 

observación, cuestionario, entrevistas, encuestas. (RODRIGUEZ, 2010)  

Según (SANDSHUSEN, 2002): “La encuesta obtiene sistemáticamente 

información de los encuestados ya bien sea de manera personal, teléfono o 

correo electrónico”.  

La técnica de recolección de datos que se utilizó para este trabajo de 

investigación fue una encuesta que se aplicó a 385 alumnos universitarios en la 

ciudad de Piura.  

Por otro lado (AINA, 2004) se refiere a instrumento como la herramienta de 

recolección de datos que sirve para recoger información de la muestra del 

estudio de manera confiable, los cuales serán analizados. 

Según (ZEITHAML, y otros, 2013): “La escala de Likert es una herramienta que 

sirve para medir o recolectar datos de tipo cuantitativo necesarios en una 

investigación, este corresponde a nivel ordinal, están compuestas por una serie 

de ítems a modo de juicio, de forma común en este tipo de escalas son 5 el 

número u opciones de respuestas, en la cual se le asigna un valor de tipo 

numérico a cada categoría usada, de acuerdo a esto el sujeto puntuará su 

posición dentro de la escala. 

El instrumento que se empleó para la realización de este estudio fue un 

cuestionario de tipo Likert el cual estuvo compuesto por 30 ítems los cuales 

estuvieron dirigidos a las dimensiones e indicadores estudiados en esta 

investigación, de las cuales 14 estuvieron dirigidas a la variable de estudio 

satisfacción de los estudiantes, y 16 estuvieron dirigidas a la variable atención 

virtual administrativa, este cuestionario fue aplicado a la muestra determinada 

para recolectar los datos necesarios, los ítems fueron planteados de forma clara 

y precisa para obtener resultados correctos, y que sean de fácil comprensión por 

parte de los participantes.  

La evaluación fue ordinal con una puntuación que varió desde 1 hasta 5, donde 

1 representa una calificación “muy mala”, 2 representa “malo”, 3 representa 

“regular”, 4 representa una calificación “buena” y 5 “muy buena” 
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En base a las puntuaciones del cuestionario se tomó en cuenta una escala de 3 

niveles; alto, medio y bajo. Para el caso de la variable satisfacción del estudiante 

que con 14 items tuvo una puntuación mínima de 14 y una máxima de 70 estos 

se distribuyeron de la siguiente manera: Bajo (Del 14 al 32), Medio (Del 33 al 51) 

y Alto (Del 52 al 70), mientras que sus indicadores tuvieron la siguiente 

distribución: 

Tabla 3: Escala de valores de indicadores de Satisfacción. 

VALOR 

INDICADORES 

Cumplimiento 

de expectativas 

[3 ítems] 

Confiabilidad 

[4 ítems] 

Calidad 

percibida 

[3 ítems] 

Empatía 

[4 ítems] 

Bajo (3 – 6) (4 – 9) (3 – 6) (4 – 9) 

Medio (7 – 10) (10 – 15) (7 – 10) (10 – 15) 

Alto (11 – 15) (16 – 20) (11 – 15) (16 – 20) 

Elaboración grupal, 2021. 

Por otro lado para la variable atención virtual administrativa se utilizaron 16 items, 

esta tuvo una puntuación mínima de 16 y una máxima de 80 y se distribuyeron 

de la siguiente manera: Bajo (Del 16 al 37), Medio (Del 38 al 59) y Alto (Del 60 

al 80), mientras que sus indicadores tuvieron la siguiente distribución: 

Tabla 4: Escala de valores de indicadores de Atención Virtual. 

Elaboración grupal, 2021. 

VALOR 

INDICADORES 

Tiempo en cola 

[3 ítems] 

Tiempo de 

atención 

[4 ítems] 

Garantía de 

información 

[4 ítems] 

Medios usados 

[5 ítems] 

Bajo (3 – 6) (4 – 9) (4 – 9) (5 – 11) 

Medio (7 – 10) (10 – 15) (10 – 15) (12 – 18) 

Alto (11 – 15) (16 – 20) (16 – 20) (19 – 25) 
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A continuación, se muestra las dimensiones y disposición de ítems según 

dimensión e indicador: 

 

Ilustración 2: Dimensiones 

Elaboración grupal, 2021. 
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Tabla N° 5: Ítems según dimensión e indicador. 

Dimensión Indicadores Ítems 

Servicio de atención 

Nivel de satisfacción respecto 

al tiempo en cola 

1, 2, 3 

Nivel de satisfacción respecto 

al tiempo de atención 

4,5,6,7 

Nivel de satisfacción respecto 

a la garantía de información 

8,9,10,11 

Medios de atención Nivel de satisfacción de los 

medios usados 

12, 13, 14, 15, 16 

Cumplimiento de 

expectativas 

Nivel de cumplimiento de 

expectativas 

17, 18, 19 

Confiabilidad Nivel de confiabilidad 20, 21, 22,23 

Calidad percibida Nivel de calidad percibida 24, 25, 26 

Empatía Nivel de empatía 27,28, 29, 30 

Elaboración grupal, 2021. 

Para determinar la confiabilidad del instrumento se hizo uso del coeficiente de 

alfa de Cronbach, para esto se llevó a cabo una prueba piloto, con los datos 

recolectados de la encuesta aplicada a una parte de la población, en este caso 

se aplicó a 45 estudiantes de las diferentes universidades en la ciudad de Piura, 

estos datos fueron ingresados a la herramienta informática estadística SPSS, la 

cual permitió conocer el coeficiente Cronbach y la confiabilidad del instrumento 

elaborado. 

La valoración del coeficiente del Alfa de Cronbach sigue las siguientes 

puntuaciones; cuando el coeficiente alfa es igual o mayor a 0,9 a 0,95 es 

excelente; cuando es igual o mayor a 0,8 es bueno; cuando es igual o mayor a 

0,7 es aceptable; cuando es igual o mayor  a  0,6 es cuestionable y cuando es 
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igual o mayor a  0,5 es pobre. (NAVARRO, 2021). Según los datos obtenidos a 

través de la prueba piloto se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,975 lo cual indica 

que el cuestionario elaborado posee una excelente confiabilidad. El resumen se 

muestra la tabla N°5 en la sección de anexos. 

A continuación, se muestran los detalles acerca de la técnica e instrumentos 

utilizados según los indicadores de las variables de estudio. 

Tabla N° 6:Técnica e Instrumento.

Indicador Técnica Instrumento 

Nivel de satisfacción respecto 

al tiempo en cola. 

Encuesta Cuestionario de escala Likert 

Nivel de satisfacción respecto 

al tiempo de atención. 

Encuesta Cuestionario de escala Likert 

Nivel de satisfacción con 

respecto a la garantía de 

información 

Encuesta Cuestionario de escala Likert 

Nivel de satisfacción de los 

medios usados. 

Encuesta Cuestionario de escala Likert 

Nivel de satisfacción de 

canales usados. 

Encuesta Cuestionario de escala Likert 

Nivel de cumplimiento de 

expectativas 

Encuesta Cuestionario de escala Likert 

Nivel de confiabilidad. 

Encuesta Cuestionario de escala Likert 

Nivel de calidad percibida 

Encuesta Cuestionario de escala Likert 

Nivel de empatía. Encuesta Cuestionario de escala Likert 

Elaboración grupal, 2021. 
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3.5. Procedimientos 

El desarrollo de esta tesis se realizó tomando en cuenta la población universitaria 

de la ciudad de Piura, lo que permitió recoger los datos necesarios para 

determinar el nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto al servicio de 

atención virtual que brindan las universidades en la ciudad de Piura , para lo cual, 

en primer lugar, una vez obtenido el tamaño de la muestra, se aplicó el 

cuestionario de escala de Likert, a los estudiantes universitarios seleccionados 

de manera aleatoria, para obtener los datos con respecto a la calidad del servicio 

en base a los indicadores deseados, una vez recolectados estos datos se 

procesaron los resultados obtenidos con ayuda de herramientas informáticas y 

estadísticas, y finalmente se procedió a establecer la relación entre ambas 

variables de estudio con el método de correlación.  

3.6. Métodos de Análisis de Datos 

El análisis de datos comprende varias operaciones en las cuales el investigador 

evalúa una serie de datos, de tipo cuantitativo o cualitativo, en base a una serie 

de análisis, interpretación, según sea requerido. (PEÑA, 2017) 

Para esta investigación los métodos de análisis de datos de los que se hicieron 

uso fue el método estadístico descriptivo simple por medio de tablas y figuras 

que presentaron los datos obtenidos a través de los instrumentos y permitieron 

hacer una descripción de estos para presentar de manera adecuado los 

resultados obtenidos. Del mismo modo se hizo uso del método estadístico 

inferencial, ya que permitió determinar la relación entre las variables de estudio, 

el procesamiento de la información se hizo a través del programa Microsoft Excel 

y el software estadístico SPSS ya que permitió procesar y comprender mejor los 

datos de manera estadística, lo que facilitó trabajar con los resultados de los 

cuestionarios aplicados.   

3.7. Aspectos Éticos 

Para el desarrollo de este trabajo de investigación se consideraron los siguientes 

aspectos éticos; la aplicación del cuestionario necesario para la recolección de 

datos fue con el debido consentimiento de cada uno de los participantes 

seleccionados de manera aleatoria y de forma voluntaria, solicitando total 

honestidad y transparencia en sus respuestas y calificaciones; asimismo se trató 
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y protegió con sumo cuidado y responsabilidad los datos e identidad de los 

estudiantes participantes en esta investigación, de manera de que estos 

permanezcan en el anonimato, respetando el derecho a la privacidad. Por otro 

lado, se respetaron los derechos de autor, de la información que se utilizó en la 

investigación, citándolos de manera adecuada y en todas las partes o secciones 

necesarias, tampoco se hizo uso de datos de investigaciones pasadas realizadas 

por los autores de este documento, evitando así cualquier tipo de plagio y auto 

plagio. 



23 

IV. RESULTADOS

4.1.  Evaluación de la satisfacción percibida por los estudiantes con respecto al 

servicio de atención virtual administrativa según las dimensiones: Cumplimiento 

de expectativas, Confiabilidad, Calidad percibida y Empatía 

La evaluación de la satisfacción percibida por los estudiantes se realizó mediante 

la herramienta estadística IBM SPSS STATISTICS 26 en la cual se tomaron en 

cuenta los 14 ítems correspondientes a las dimensiones: Cumplimiento de 

expectativas, Confiabilidad, Calidad percibida y Empatía, donde la puntuación 

mínima fue de 14 y la máxima de 70 considerando la escala de evaluación del 1 

al 5 por encuesta evaluada divididos en niveles alto, medio y bajo. 

Para esto se realizó en primer lugar una evaluación de cada indicador necesario 

de forma individual, por lo que se obtuvieron resultados de 4 indicadores para 

los cuales estaban distribuidos los 14 ítems correspondientes en el cuestionario. 

Con los datos obtenidos a través de  estos indicadores se realizó una sumatoria 

de cada una de las 385 encuestas aplicadas para poder obtener el resultado total 

equivalente a la satisfacción percibida. Los resultados de los indicadores; 

Cumplimiento de expectativas, Confiabilidad, Calidad percibida y Empatía se 

muestran de forma detallada en el anexo 6. 

Tabla 7: Satisfacción de los estudiantes. 

SATISFACCIÓN DE LOS ESTUDIANTES 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 122 31.7 31.7 31.7 

Medio 166 43.1 43.1 74.8 

Alto 97 25.2 25.2 100.0 

Total 385 100.0 100.0 

IBM SPSS STATISTICS 26. 
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Interpretación 

De acuerdo con los resultados obtenidos en el cuestionario, el cual se aplicó a 

los estudiantes de las distintas universidades en la Ciudad de Piura se logra 

apreciar que el 31.7% de los encuestados considera que la calidad del servicio 

de atención virtual es baja, el 43.1% consideran una calidad de servicio media y 

en cuanto al 25.2% restante da a conocer que según la atención que percibieron 

la calidad del servicio es alta.  

Los resultados se muestran de forma gráfica en la Ilustración 3. 

Ilustración 3: Gráfico de barras de la satisfacción de los estudiantes. 

IBM SPSS STATISTICS 26. 
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PRUEBA DE HIPÓTESIS 

Hipótesis Ho: La satisfacción percibida por los estudiantes con respecto a la 

atención virtual administrativa según las dimensiones: Cumplimiento de 

expectativas, Confiabilidad, Calidad percibida y Empatía no es media. 

Hipótesis Ha: La satisfacción percibida por los estudiantes con respecto a la 

atención virtual administrativa según las dimensiones: Cumplimiento de 

expectativas, Confiabilidad, Calidad percibida y Empatía es media. 

Tabla 8:Estadísticas para la muestra de la satisfacción de los estudiantes. 

ESTADÍSTICAS PARA UNA MUESTRA 

N Media 

Desv. 

Desviación 

Desv. Error 

promedio 

Satisfacción de los estudiantes 385 1,94 ,752 ,038 

IBM SPSS STATISTICS 26 

Tabla 9: Prueba para la muestra de la satisfacción de los estudiantes. 

PRUEBA PARA UNA MUESTRA 

Valor de prueba = 2 (MEDIO) 

T Gl 

Significación 

Diferencia 

de medias 

95% de intervalo 

de confianza de 

la diferencia 

p de un 

factor 

p de dos 

factores Inferior Superior 

Satisfacción de los 

estudiantes 

24.385 384 <.001 <.001 .935 .86 1.01 

IBM SPSS STATISTICS 26 

Según los resultados mostrados en la tabla 7, se puede apreciar que el valor de 

Sig. Bilateral es 0.001, valor menor al límite de error del nivel de significancia que 

es 0.05 (p < α), esto quiere decir que 0.001 < 0.05. En base a estos resultados 

se acepta la hipótesis alternativa (H1) y se rechaza la hipótesis nula (H0), 

entonces se puede decir que la satisfacción de los estudiantes es considerada 

media. 
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4.2. Medición del nivel de la atención virtual percibida por los estudiantes según 

los indicadores: Tiempo de atención, Garantía de información, Tiempo en cola, 

Medios usados. 

Para determinar el nivel de la atención virtual percibida por los estudiantes se 

hizo uso de la herramienta estadística IBM SPSS STATISTICS 26, para esto se 

consideró el número de ítems que corresponden a los indicadores: Tiempo de 

atención, Garantía de información, Tiempo en cola, Medios usados, siendo en 

este caso un total de 16 ítems, para los mismos la puntuación  mínima fue de 16, 

mientras que la máxima fue de 80, contemplando una escala de evaluación  del 

1 al 5 por encuesta realizada, divididos en niveles de clasificación: alto, medio y 

bajo. 

Para obtener el nivel de atención virtual administrativa percibida por los 

estudiantes se realizó en primer lugar una evaluación de cada indicador 

necesario de forma individual, por lo que se obtuvieron resultados de los 4 

indicadores para quienes estaban distribuidas los 16 ítems correspondientes en 

el cuestionario. Con los datos obtenidos a través de los indicadores se realizó 

una sumatoria de cada una de las 385 encuestas aplicadas para poder obtener 

el resultado total equivalente a la calidad de servicio percibida. Los resultados de 

los indicadores; Tiempo de atención, Garantía de información, Tiempo en cola, 

Medios usados se muestran de forma detallada en el anexo 7. 

Tabla 10: Nivel de atención virtual. 

IBM SPSS STATISTICS 26. 

NIVEL_ATENCION_VIRTUAL 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 119 30.9 30.9 30.9 

Medio 154 40.0 40.0 70.9 

Alto 112 29.1 29.1 100.0 

Total 385 100.0 100.0 
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INTERPRETACIÓN 

Según los resultados que se obtuvierón a través de las encuestas aplicadas a la 

población universitaria, se puede observar que un 30.9% de los estudiantes 

considera que el nivel de atención virtual administrativa es baja, un 40% 

considera que el nivel del servicio se encuentra en un nivel medio, mientras una 

menor parte, conformada por un 29.1% aprueba y considera que la atención 

virtual administrativa brindada por su universidad es de buen nivel y se ubica en 

una clasificación alta, esto muestra que una proporción mayor consideran en 

servicio en los niveles bajo y medio, por lo que se puede decir que el nivel en 

general no es el mejor pudiendo mejorar, y al ser el nivel medio el de mayor 

proporción se entiende que el servicio puede considerarse regular o que no logra 

satisfacer totalmente a los estudiantes. 

Los resultados se muestran de forma gráfica en la Ilustración 4. 

Ilustración 4: Gráfico de barras del nivel de atención virtual. 

IBM SPSS STATISTICS 26. 



 

28 
 

PRUEBA DE HIPÓTESIS  

Hipótesis Ho: El nivel de la atención virtual percibida por los estudiantes según 

los indicadores: Tiempo de atención, Garantía de información, Tiempo en cola, 

Medios usados no es media. 

Hipótesis Ha: El nivel de la atención virtual percibida por los estudiantes según 

los indicadores: Tiempo de atención, Garantía de información, Tiempo en cola, 

Medios usados es media. 

Tabla 11: Estadísticas para la muestra de nivel de atención virtual. 

ESTADÍSTICAS PARA UNA MUESTRA 

 N Media 

Desv. 

Desviación 

Desv. Error 

promedio 

Nivel atención virtual 385 1,98 ,775 ,040 

 IBM SPSS STATISTICS 26. 

Tabla 12: Prueba para la muestra de nivel de atención virtual. 

PRUEBA PARA UNA MUESTRA 

 

Valor de prueba = 2 (MEDIO) 

T Gl 

Significación 

Diferencia 

de medias 

95% de intervalo 

de confianza de 

la diferencia 

p de un 

factor 

p de dos 

factores Inferior Superior 

Nivel atención 

Virtual 

24.845 384 <.001 <.001 .982 .90 1.06 

IBM SPSS STATISTICS 26. 

Según los resultados mostrados en la tabla 10, se puede apreciar que el valor 

de Sig. Bilateral es 0.001, valor menor al límite de error del nivel de significancia 

que es  0.05 (p < α), esto quiere decir que 0.001 < 0.05. En base a estos 

resultados se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alternativa 

(H1), entonces se puede decir que el nivel de la atención virtual administrativa 

de las universidades en la ciudad de Piura es considerado media. 
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4.3. Relación entre el servicio de atención virtual administrativa y la satisfacción 

percibida por los estudiantes en las universidades de la ciudad de Piura. 

Para determinar la relación que existe entre el servicio de atención virtual 

administrativa y la satisfacción percibida por los estudiantes, se utilizó el software 

estadístico IBM SPSS STATISTICS 26, a través de este se procesaron los datos 

obtenidos previamente con respecto a ambas variables, a continuación, se 

muestran los resultados de la correlación. 

Para obtener el nivel de relación se llevó a cabo una prueba de normalidad la 

cual arrojó los siguientes resultados: 

N: Tamaño de la muestra  

Si N>50 entonces se utiliza Kolmogorov 

Si p>0.05 entonces se utiliza R de Pearson 

Si p<0.05 entonces se utiliza Rho de Spearman 

Tabla 13: Prueba de normalidad. 

PRUEBA DE NORMALIDAD 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. Estadístico Gl Sig. 

SATISFACCION .066 385 <.001 .985 385 <.001 

NIVEL_A .063 385 <.001 .986 385 .001 

a. Corrección de significación de Lilliefors

IBM SPSS STATISTICS 26. 

Según los datos obtenidos en la prueba de normalidad para el análisis 

correlacional de las variables nivel de atención virtual administrativa y 

satisfacción percibida por los estudiantes; al ser una población de estudio mayor 

a 50, y con un p (sig) menor a 0.05, se hizo uso de Rho de Spearman. Los 

resultados de correlación de ambas variables se muestran a continuación en la 

tabla 12: 
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Tabla 14: Correlación entre la satisfacción de los estudiantes y el nivel de 
atención virtual. 

IBM SPSS STATISTICS 26. 

INTERPRETACIÓN 

En la tabla 12 se puede apreciar que el Rho de Spearman es 0,843 teniendo en 

cuenta que la interpretación de este coeficiente varía entre -1 y +1, indicando 

relaciones negativas y positivas respectivamente, 0 cero significa no correlación, 

por lo que se entiende que la relación que existe entre el servicio de atención 

virtual y la satisfacción de los estudiantes es positiva y altamente significativa, en 

base a los resultados obtenidos a través de la investigación, se puede apreciar 

que el nivel de la atención virtual se relaciona de manera directa con la 

satisfacción de los estudiantes, es decir, que mientras más alto el nivel de 

atención mayor es el nivel de satisfacción. 

PRUEBA DE HIPÓTESIS 

Hipótesis Ho: No existe una relación significativa entre la satisfacción de los 

estudiantes y el nivel de servicio de atención virtual administrativa brindada por 

las universidades en la ciudad de Piura. 

Hipótesis Ha: Existe una relación significativa entre la satisfacción de los 

estudiantes y el nivel de servicio de atención virtual administrativa brindada por 

las universidades en la ciudad de Piura. 

Según los resultados mostrados en la tabla 12, siendo el valor de significancia 

(p) menor a 0.05 (p < 0.05); se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la

CORRELACIONES 

SATISFACCIÓN 

DE LOS 

ESTUDIANTES 

NIVEL 

ATENCIÓN 

VIRTUAL 

Rho de 

Spearman 

SATISFACCIÓN DE 

LOS ESTUDIANTES 

Coeficiente de correlación 1.000 .843** 

Sig. (bilateral) . <.001 

N 385 385 

NIVEL ATENCIÓN 

VIRTUAL 

Coeficiente de correlación .843** 1.000 

Sig. (bilateral) <.001 . 

N 385 385 
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hipótesis alterna (H1) lo que quiere decir que existe una relación positiva muy 

fuerte y significativa entre la satisfacción de los estudiantes y el nivel de servicio 

de atención virtual administrativa brinda por las universidades de la ciudad de 

Piura. 
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V. DISCUSIÓN

Según la realización de esta investigación la satisfacción percibida por los 

estudiantes con respecto al servicio de atención virtual se dio a conocer que un 

31.7% de la población encuestada considera que la calidad de servicio es baja, 

un 43.1% opina que es media, mientras que un 25.2% percibe una calidad alta 

de servicio; dando como resultados los niveles bajo y medio de mayor 

proporción. Esto en concordancia con la investigación de (BUSTAMANTE, 2020) 

quien obtuvo un nivel de satisfacción percibida de mayor proporción media y baja 

con 53.1% y 30.6% respectivamente; indicando que la satisfacción de los 

usuarios depende y afecta en la confiabilidad de estos por lo que se considera 

que el servicio puede mejorar en aspectos que trasmitan seguridad como el trato 

que reciben por parte del personal, la experiencias que le dejan el recurrir al 

servicio y el cumplimiento de las expectativas que el estudiante espera de la 

atención, el autor obtuvo en su investigación con respecto a la confiabilidad que 

un 55.1% de su población de estudio se ubicaba en el nivel bajo, de igual manera 

obtuvo un porcentaje de 55.1% para el nivel bajo con respecto al cumplimiento 

de expectativas, siendo estos los niveles de mayor influencia para que en su 

investigación la satisfacción percibida se ubique en el nivel medio.  Por otra parte, 

(GARIBAY, 2020), en su investigación obtuvo que un 73.4% de su población de 

estudio aprobaba el servicio específicamente con respecto a la confiabilidad, y 

un 62.3% tomando en cuenta el indicador de empatía, siendo estos de gran 

influencia en las percepciones de los usuarios y en la calificación de estos, en 

esta investigación estos indicadores son los que presentan un menor porcentaje 

de aprobación con respecto al nivel alto siendo 23.64% y 22.3% 

respectivamente, generando que la calidad percibida por los estudiantes se 

ubique en los niveles medios y no logre satisfacer totalmente a los estudiantes, 

estos indicadores representan: el trato, la sensibilidad y la comprensión que 

muestra el personal de atención administrativa, es por esta razón que tiene gran 

influencia en los resultados obtenidos. 

Los datos obtenidos en esta investigación con respecto al nivel del servicio de 

atención virtual administrativa, muestran que un 30,9% de estudiantes 

encuestados considera que el nivel del servicio es bajo, mientras que un 40% y 

29.09% se ubican en los niveles medio y alto respectivamente, siendo el nivel 
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medio el que posee mayor proporción, por lo que se considera que este servicio 

de atención virtual no genera un impacto positivo importante, pero puede estar 

en proceso de lograrlo tomando en cuenta las evaluaciones y retroalimentación 

que realiza cada institución universitaria con respecto a los servicios de nivel 

administrativo que realiza. Los resultados obtenidos en comparación con 

(PORRAS, 2019), quien en su investigación obtuvo entre sus resultados con 

respecto a los niveles de los medios de atención usados que un 46,7% de la 

población encuestada estaba totalmente de acuerdo que los medios utilizado de 

forma virtual se ubicaban en el nivel alto; esto debido a los niveles positivos en 

cuanto a la disponibilidad y facilidad de interacción de estos en la institución de 

estudio del autor, por otro lado obtuvo que el nivel de atención con respecto a 

garantía de información se ubicaba en el nivel medio con un 36.7%. Asimismo, 

los resultados de esta investigación concuerdan con (JIMENEZ, 2019) quien 

obtuvo en su investigación que el nivel de atención con respecto a la capacidad 

de respuesta se ubicaba en el nivel medio con un 52.9%, por lo que considera 

se debe mejorar el nivel del servicio, con respecto a este indicador, ya que los 

tiempos, tanto de espera como el de duración de servicio, generan mayores 

impactos en la percepción de los usuarios. Además, el autor obtuvo que los 

medios de comunicación virtuales utilizados para llevar a cabo el servicio de 

atención se ubicaban en el nivel medio con un 60%, esto debido a que su 

población de estudio consideraba que a pesar de que los medios de atención 

virtual usados son accesibles para todos los usuarios, estos no ofrecían una 

comunicación rápida, esto en concordancia con los resultados obtenidos en este 

trabajo de investigación donde los resultados por dimensión muestran niveles 

bajos con respecto a la dimensión de medios de atención usados, donde se 

refleja que estos no ofrecen comunicación rápida y que no siempre están 

disponibles cuando se requiere el servicio. Por otra parte, (ARIAS, y otros, 2021) 

en su investigación acerca de los medios de atención virtuales en entidades 

financieras obtuvo que la modalidad virtual se ubica en el nivel alto con un 60% 

de aprobación por parte de su población de estudio, indicando que la modalidad 

virtual es y será la principal forma de atención, por esta razón todas las 

organizaciones deben asegurar un nivel alto de servicio para poder cumplir con 

las expectativas de los usuarios. 
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Los datos de relación obtenidos en base a los resultados correspondientes a las 

dimensiones de cada variable de estudio de esta investigación, con la aplicación 

del Rho de Spearman, señalan que entre el servicio  de atención virtual y la 

satisfacción percibida por los estudiantes hay un coeficiente de relación de 0.843, 

lo que significa que existe una relación fuerte y directa, además se demuestra su 

nivel de significancia con un p=0.001, lo que quiere decir, que mientras mayor 

sea el nivel de servicio de atención virtual, mayor es la satisfacción de los 

estudiantes o la calidad que ellos perciben. Estos resultados fueron contrastados 

con las bases teóricas de  (REGUANT, y otros, 2018) en su investigación, donde 

se indica que al tratarse de una población de estudio que supera los 50 individuos 

y al ser variables de tipo no paramétricas, con una significancia menor a 0.05 

(p<0.05) según la prueba de normalidad, se debe hacer uso de Rho de 

Spearman para el análisis correlacional de las variables en estudio, el mismo 

autor señala que un cofeciente de correlación comprendido entre +0.76 a +0.90 

es considerado un coeficiente de correlación positiva muy fuerte, asimismo en 

esta investigación se realizó el estudio a una población conformada por 385 

estudiantes universitarios y al tener un p de relación de 0.001 (p<0.05) se hizo 

uso de Rho de Spearman para determinar la correlación entre la satisfacción de 

los estudiantes en base a la satisfacción percibida y el nivel de la atención virtual 

administrativa, obteniendo un coeficiente de relación de +0.843 y un valor de 

significancia de 0.001, por lo que al estar comprendida entre los valores +0.76 a 

+0.90 la relación entre ambas variables es positiva muy fuerte, y altamente 

significativo. En base a esto, (BRAVO, 2018) quien a diferencia de los resultados 

de relación de esta investigación, señala que entre el servicio virtual ofrecido por 

una entidad financiera y la satisfacción de sus usuarios presentan una relación 

moderada con un coeficiente de relación de 0,239, esto debido a que a pesar de 

la atención virtual ser la modalidad principal, la entidad aún mantiene algunos 

canales alternos de atención que influyen también en la satisfacción de los 

usuarios, situación un tanto distinta a la de las universidades quienes solo 

mantuvieron el canal virtual de atención al cliente y debido a eso presentan 

mayor relación y significatividad con respecto a la atención virtual y la 

satisfacción que esta genera.  
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Del mismo modo (SILVA, y otros, 2021) en su investigación acerca de la relación 

entre la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en una empresa 

comercial, obtuvo entre sus resultados de correlación un coeficiente de 0.820 

entre ambas variables, lo que indicaba una relación fuerte y altamente 

signficativa, tomando en cuenta estos resultados al igual que en la presente 

investigación recalca que la satisfacción que logre percibir el usuario, dependerá 

considerablemente del nivel y calidad de servicio que una empresa u 

organización le ofrezca, además de la experiencia que el servicio le genére, ya 

que mientras el usuario tenga una experiencia positiva, mayor será su 

satisfacción. 
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que la satisfacción percibida por los estudiantes se ubica en mayor 

proporción en el nivel medio con un 43.1% seguido por el nivel bajo con un 

31.7%, es decir, que los usuarios sienten que la calidad de servicio no es la mejor 

en su totalidad, pero tampoco la desaprueban, esto debido a las deficiencias que 

presenta el servicio de atención virtual. 

Según los resultados obtenidos se concluye que un 40% de la población 

estudiada en relación al nivel de servicio es de nivel medio, esto se refleja en los 

resultados obtenidos en la encuesta aplicada, en donde se observa que los 

niveles de capacidad de respuesta (Tiempo de atención, Tiempo en cola), son 

los que muestran las puntuaciones más bajas, mientras que las puntuaciones de 

la garantía de información son muchos más altos, esto refleja, una alta 

preparación y conocimiento de información por parte del personal de atención. 

Con los datos obtenidos se demuestra que existe un coeficiente de correlación 

de 0.843 a través de Rho de Sperman, es por ello que se llega a la conclusión 

de que hay una relación alta, significativa y directa entre el servicio de atención 

virtual y la satisfacción de los estudiantes, lo que quiere decir, que mientras 

mayor sea el nivel de servicio de atención virtual, mayor es la satisfacción de los 

estudiantes o la calidad que ellos perciben. 
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda a las distintas universidades en la ciudad de Piura, realizar 

capacitaciones y mejoras con respecto a la confianza y la empatía que 

demuestra el personal de atención al llevar a cabo la realización del servicio de 

atención, esto tomando en cuenta el trato y de esta manera generar seguridad y 

una buena experiencia al usuario o alumno universitario, elevando el nivel de 

satisfacción de este. 

Se recomienda a las instituciones universitarias realizar mejoras en el servicio 

de atención virtual con respecto a los tiempos que involucre la realización del 

mismo, mejorar los tiempos de respuesta por parte del personal y de esta 

manera reducir los tiempos de espera para los alumnos que requieran la atención 

administrativa. Asimismo tomar las medidas y acciones necesarias para 

asegurar el cumplimiento del buen uso de los equipos utilizados para brindar el 

servicio virtual, de esta manera se aseguraría la total disponibilidad y el buen 

estado de los mismos. 

Además de garantizar las mejoras en los aspectos antes mencionados, es 

importante y recomendable que estas se mantengan y se lleven a cabo de 

manera constante y regular, debido a que estas asegurarían un buen nivel o 

calidad de servicio, lo que significa que se lograría también elevar la satisfacción 

de los estudiantes universitarios, consiguiendo una mayor aceptación de la 

atención virtual administrativa. 

Por último se recomienda a las instituciones universitarias realizar 

autoevaluaciones y retroalimentación con respecto al servicio de atención virtual 

administrativa, para conocer las mejoras necesarias para elevar el nivel de 

calidad del servicio, de esta manera se puede empezar a trabajar en una mejora 

contínua que elevará la calidad del servicio, y se podrá alcanzar o superar las 

expectativas de los usuarios. 
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ANEXOS 

ANEXO 01: OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES

VARIABLE 
INDEPENDIENTE 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

SERVICIO DE 
ATENCIÓN 
VIRTUAL 

Son actividades que 
tienen la finalidad de 
mantener una 
comunicación 
estrecha y adecuada 
con los clientes y 
satisfacer plenamente 
sus necesidades 
(BUSTAMANTE, 
2020); y que se 
desarrolla a través de 
manera no presencial, 
mediante las 
telecomunicaciones, y 
el uso de las 
tecnologías de tipo 
multimedia. 
(SARMIENTO, 2017) 

Es el nivel de servicio en base a la satisfacción relacionado 
a la espera del cliente para poder recibir el servicio en el 
entorno virtual es el tiempo de primera respuesta la cual se 
medirá a  través de un cuestionario de tipo Likert. 

Servicio de 
atención 

Nivel de 
satisfacción 
respecto al 

tiempo en cola 

Ordinal 

Es el nivel de servicio en base a la satisfacción en relación 
al tiempo que toma completar todo el proceso del servicio 
esta se medirá a través de un cuestionario de tipo Likert. 

Nivel de 
satisfacción 
respecto al 
tiempo de 
atención 

Es el nivel de servicio en base a la satisfacción de la 
información brindada sea la adecuada y correcta la cual se 
medirá a través de un cuestionario de tipo Likert. 

Nivel de 
satisfacción 
respecto a la 
garantía de 
información 

Es el nivel de servicio en base a la satisfacción con respecto 
a los medios o equipos necesarios para establecer y llevar 
a cabo el proceso de atención virtual, esta se medirá a 
través de un cuestionario de tipo Likert. 

Medios de 
atención 

Nivel de 
satisfacción de 

los medios 
usados 



VARIABLE 
DEPENDIENTE 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

SATISFACCIÓN 
DE LOS 

ESTUDIANTES  

Es la reacción de 
los estudiantes con 
respecto a los 
servicios brindados 
por sus centros de 
estudios, 
basándose en el 
cumplimiento de 
sus necesidades, 
expectativas y 
principales 
requerimientos. 
(ORTIZ, 2015) en 
las universidades 
en la ciudad de 
Piura. 

Es el nivel relacionado a cumplimiento de lo que el cliente 
espera del servicio, la cual se medirá a través de un 
cuestionario de tipo Likert. 

Cumplimiento 
de expectativas 

Nivel de 
cumplimiento de 

expectativas 

Ordinal 

Es el nivel con respecto a la capacidad de brindar el servicio 
y el desempeño, de forma segura y como se promete, esta se 
medirá a través de un cuestionario tipo Likert. 

Confiabilidad 
Nivel de 

confiabilidad 

Es el nivel relacionado con la calidad del servicio brindado 
percibido por el cliente la cual se medirá a través de un 
cuestionario de tipo Likert. 

Calidad 
percibida 

Nivel de calidad 
percibida 

Es el nivel con respecto a la percepción y comprensión por 
parte del personal a los requerimientos del cliente este se 
determinará a través de un cuestionario tipo Likert. 

Empatía 
Nivel de 
empatía 



 

 

ANEXO 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA.  

 

 

TITULO: NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LOS ESTUDIANTES CON LA ATENCIÓN ADMINISTRATIVA VIRTUAL BRINDADA POR LAS UNIVERSIDADES EN LA CIUDAD DE PIURA. 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL 

VARIABLE 
DEPENDIENTE 

Satisfacción de 
los estudiantes 

 

 

Cumplimiento 
de 

expectativas. 

Nivel de 
cumplimiento de 

expectativas. 

Tipo de investigación 

Aplicada 

Correlacional 

Diseño de investigación 

No experimental 

Enfoque 

Cuantitativo 

Población 

Todos los estudiantes 
universitarios de las 

universidades en Piura 

Unidad de análisis 

Estudiante universitario 

Muestra 

385 

Muestreo 

Aleatorio simple 

Técnica 

Encuesta 

Instrumento 

Cuestionario 

¿Cuál es el nivel de satisfacción de 
los estudiantes con la atención 

virtual administrativa brindada por 
las universidades en la ciudad de 

Piura? 

Medir el nivel de satisfacción de 
los estudiantes con la atención 

virtual administrativa brindada por 
las universidades en la ciudad de 

Piura 

El nivel de satisfacción de los 
estudiantes con la atención 

virtual administrativa brindada 
por las universidades en Piura es 

media. 

Confiabilidad 

 

Nivel de 
confiabilidad. 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICOS Calidad 
percibida 

Nivel de calidad 
percibida. ¿Cuál es la satisfacción percibida 

por los estudiantes con respecto al 
servicio de atención virtual 

administrativa según las 
dimensiones: Cumplimiento de 

expectativas, Confiabilidad, Calidad 
percibida y Empatía? 

Evaluar la satisfacción percibida 
por los estudiantes con respecto al 

servicio de atención virtual 
administrativa según las 

dimensiones: Cumplimiento de 
expectativas, Confiabilidad, 
Calidad percibida y Empatía. 

La satisfacción percibida por los 
estudiantes con respecto a la 

atención virtual administrativa 
según las dimensiones: 

Cumplimiento de expectativas, 
Confiabilidad, Calidad percibida 

y Empatía es media. 

Empatía Nivel de empatía. 

 

VARIABLE 
INDEPENDIENTE 

Atención virtual 

administrativa 

 

Servicio de 
atención 

Nivel de 
satisfacción 

respecto al tiempo 
en cola. ¿Cuál es el nivel de la atención 

virtual percibida por los estudiantes 
según los indicadores: Tiempo de 

atención, Garantía de información, 
Tiempo en cola, Medios usados? 

Medir el nivel de la atención 
virtual percibida por los 

estudiantes según los indicadores: 
Tiempo de atención, Garantía de 

información, Tiempo en cola, 
Medios usados. 

El nivel de la atención virtual 
percibida por los estudiantes 

según los indicadores: Tiempo 
de atención, Garantía de 

información, Tiempo en cola, 
Medios usados es media. 

Nivel de 
satisfacción 

respecto al tiempo 
de atención. 

¿Cuál es la relación que existe 
entre el  servicio de atención virtual 

administrativa y la satisfacción de 
los estudiantes de las universidades 

en la ciudad de Piura? 

Determinar la relación que existe 
entre el servicio de atención 

virtual administrativa y la 
satisfacción de los estudiantes de 
las universidades en la ciudad de 

Piura. 

Existe una relación significativa 
entre la satisfacción de los 

estudiantes y el nivel de servicio 
de atención virtual 

administrativa brindada por las 
universidades en la ciudad de 

Piura. 

Nivel de 
satisfacción 
respecto a la 
garantía de 

información. 

Medios de 
atención 

Nivel de 
satisfacción de los 

medios usados. 



ANEXO 03: ENCUESTA DE CALIDAD Y SATISFACCIÓN DE LOS 

ESTUDIANTES CON RESPECTO A LA ATENCIÓN VIRTUAL 

ADMINISTRATIVA BRINDADA POR LAS UNIVERSIDADES DE LA CIUDAD 

EN PIURA. 

El presente cuestionario tiene como objetivo conocer el nivel de calidad y 

satisfacción con respecto a la atención virtual administrativa brindada por las 

universidades en la ciudad de Piura. Es necesario responder las preguntas de 

manera sincera y con rigor.  

Responde las preguntas basándote en tu experiencia como estudiante, teniendo 

en cuenta que la escala de medición indica una puntuación del 1 al 5 donde 1 es 

la puntuación más baja o muy mala y 5 es la puntuación más alta o muy buena. 

ITEMS 1 2 3 4 5 

1. El personal de atención virtual siempre está dispuesto

a atender a los estudiantes. 

2. El personal de atención nunca está demasiado ocupado

para responder a las preguntas de los estudiantes. 

3. El tiempo de espera por la respuesta de la solicitud o

consulta realizada por el estudiante es pertinente. 

4. El personal administrativo resuelve con prontitud las

solicitudes y consultas que haces de manera virtual. 

5. El personal de atención comunica a los estudiantes

cuando concluirá la realización del servicio con respecto a 

sus requerimientos y solicitudes. 

6. El personal de atención administrativo concluye el

proceso requerido en el tiempo prometido. 

7. El personal de atención administrativo ofrece un

servicio rápido a sus estudiantes. 



8. La información brindada por su centro de estudios

superior es comprensible. 

9. El personal de atención ofrece información precisa

sobre los servicios requeridos por los estudiantes. 

10. La información recibida es confiable y veráz.

11. El personal administrativo tiene los conocimientos

necesarios para responder a las preguntas de los 

estudiantes. 

12. Los medios usados para establecer comunicación de

los estudiantes con el personal de atención permiten 

fluidez en interacción entre ambos. 

13. Los medios de atención usados por parte del personal

de atención se encuentran siempre disponibles y en buen 

estado para establecer una comunicación adecuada. 

14. Los medios de atención virtual usado por su centro de

estudios superior (plataforma virtual, página web, redes 

sociales, etc.) se mantienen siempre estables. 

15. Los medios de atención virtual disponibles son

accesibles para todos los estudiantes. 

16. Los medios de atención usados por el personal

ofrecen siempre establecer comunicación de manera 

rápida. 

17. Tiene usted una experiencia agradable a través del

servicio de atención virtual administrativo en su centro de 

estudios. 



18. La institución atiende adecuadamente las solicitudes y

requerimientos realizados a través del servicio de atención 

virtual administrativo. 

19. El personal administrativo brinda los servicios según

lo que usted requiere y espera. 

20. Cuando su centro de estudio promete hacer algo en

cierto tiempo, ¿lo hace? 

21. El personal administrativo atiende adecuadamente sus

solicitudes o requerimientos la primera vez. 

22. Siente la confianza de que no tendrá problemas e

inconvenientes al recurrir al servicio de atención virtual 

administrativo. 

23. Se siente usted seguro de volver a recurrir al servicio

de atención administrativo de manera virtual valorando la 

atención recibida con anterioridad. 

24. El personal administrativo ha solucionado 

satisfactoriamente sus requerimientos. 

25. El servicio de atención virtual que ofrece su centro de

estudios es tan eficiente como la modalidad de atención 

presencial.  

26. Recomendaría la atención virtual administrativa

ofrecida por su centro de estudios. 

27. La atención por parte del personal administrativo de

manera virtual es cordial y amable. 

28. La atención virtual administrativa ofrecida por su

centro de estudios tiene horarios adecuados para todos 

sus clientes.  



29. El personal administrativo se preocupa por los

intereses de los estudiantes. 

30. El personal de atención virtual comprende las

necesidades específicas de los estudiantes. 

Elaboración grupal, 2021. 

ANEXO 4: CONFIABILIDAD DEL ALFA DE CRONBACH. 

A continuación, se muestra las tablas de confiabilidad del Alfa de Cronbach 

Tabla 15: Resumen de procesamiento de casos 

Elaboración grupal, 2021. 

Tabla 16: Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

0,975 30 

Elaboración grupal, 2021. 

N % 

Casos 

Válido 45 100,0 

Excluido 0 0 

Total 45 100,0 



 

 

ANEXO 05: VALIDACIONES 

 

 

 

 

 













ANEXO 06: INDICADORES CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS, 

CONFIABILIDAD, CALIDAD PERCIBIDA Y EMPATÍA 

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS 

Tabla 17: Cumplimiento de expectativas. 

CUMPLIMIENTO_EXPECTATIVAS 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 122 31,7 31,7 31,7 

Medio 183 47,5 47,5 79,2 

Alto 80 20,8 20,8 100,0 

Total 385 100,0 100,0 

 IBM SPSS STATISTICS 26 

Ilustración 5: Gráfico de barras de cumplimiento de expectativas. 

IBM SPSS STATISTICS 26 



 

 

CONFIABILIDAD  

Tabla 18: Confiabilidad. 

CONFIABILIDAD 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 133 34,5 34,5 34,5 

Medio 161 41,8 41,8 76,4 

Alto 91 23,6 23,6 100,0 

Total 385 100,0 100,0  

           IBM SPSS STADISTIC 26. 

 

 

Ilustración 6: Gráfico de barras de confiabilidad. 

IBM SPSS STATISTICS 26. 

 

 

 

 



CALIDAD PERCIBIDA 

Tabla 19: Calidad percibida. 

CALIDAD_PERCIBIDA 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 153 39,7 39,7 39,7 

Medio 160 41,6 41,6 81,3 

Alto 72 18,7 18,7 100,0 

Total 385 100,0 100,0 

IBM SPSS STATISTICS 26. 

Ilustración 7: Gráfico de barras de calidad percibida. 

IBM SPSS STATISTICS 26 



EMPATÍA 

Tabla 20: Empatía. 

EMPATÍA 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 124 32,2 32,2 32,2 

Medio 175 45,5 45,5 77,7 

Bajo 86 22,3 22,3 100,0 

Total 385 100,0 100,0 

IBM SPSS STATISTICS 26. 

Ilustración 8: Gráfico de barras de empatía. 

IBM SPSS STATISTICS 26. 



 

 

ANEXO 7: INDICADORES TIEMPO DE ATENCIÓN, GARANTÍA DE 

INFORMACIÓN, TIEMPO EN COLA, MEDIOS USADOS. 

TIEMPO DE ATENCIÓN 

Tabla 21: Tiempo de atención. 

 

 

 

 

 

 

 IBM SPSS STATISTICS 26. 

 

 

Ilustración 9: Gráfico de barras de tiempo de atención. 

IBM SPSS STATISTICS 26. 

 

 

 

TIEMPO_ATENCION 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 149 38.7 38.7 38.7 

Medio 159 41.3 41.3 80.0 

Alto 77 20.0 20.0 100.0 

Total 385 100.0 100.0  



GARANTIA DE INFORMACIÓN 

Tabla 22: Garantía de información. 

GARANTIA_DE_INFORMACION 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 121 31.4 31.4 31.4 

Medio 167 43.4 43.4 74.8 

Alto 97 25.2 25.2 100.0 

Total 385 100.0 100.0 

IBM SPSS STATISTICS 26. 

Ilustración 10: Gráfico de barras de garantía de información. 

IBM SPSS STATISTICS 26. 



 

 

TIEMPO EN COLA 

Tabla 23:Tiempo en cola. 

TIEMPO_EN_COLA 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 131 34.0 34.0 34.0 

Medio 182 47.3 47.3 81.3 

Alto 72 18.7 18.7 100.0 

Total 385 100.0 100.0  

 IBM SPSS STATISTICS 26. 

 

 

Ilustración 11: Gráfico de barras de tiempo en cola. 

IBM SPSS STATISTICS 26. 

 

 

 



MEDIOS USADOS 

Tabla 24: Medios usados. 

MEDIOS_USADOS 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 173 44.9 44.9 44.9 

Medio 101 26.2 26.2 71.2 

Alto 111 28.8 28.8 100.0 

Total 385 100.0 100.0 

IBM SPSS STATISTICS 26. 

Ilustración 12: Gráfico de barras de medios usados. 

IBM SPSS STATISTICS 26. 
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