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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal medir el nivel de
satisfaccion de los estudiantes con la atencion virtual administrativa brindada por
las universidades en la ciudad de Piura, el tipo de investigacion fue aplicada y
correlacional, con un enfoque cuantitativo y disefio no experimental. La poblacion
de estudio estuvo conformada por los estudiantes que recibieron atencion virtual
administrativa debido a la coyuntura de la COVID 19, para esto se tomé una
muestra de 385 estudiantes universitarios. La técnica utilizada para la recoleccion
de datos fue la encuesta y como instrumento un cuestionario de escala tipo Likert.
Los resultados obtenidos indican que la satisfaccién de los estudiantes se ubican
en el nivel medio con un 43.1%, asimismo el nivel de atencion virtual se encuentra
en el nivel medio con un 40% y que el coeficiente de relacion entre ambas variables
es de 0,843 a través del Rho de Sperman. Concluyendo que el nivel de satisfacciéon
de los estudiantes con respecto a la atencion virtual administrativa es de nivel medio

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

Palabras clave: Satisfaccion, Nivel de Servicio, Atencién Virtual Administrativa,

Estudiantes universitarios.

Vii



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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l. INTRODUCCION

El mundo avanza tecnologicamente a pasos agigantados; una de las ventajas de
estos avances que mas gustod y fue mejor acogida por los usuarios es la atencion y
el servicio virtual al cliente. Actualmente y con las consecuencias generadas por la
COVID-19, esta modalidad de atencién tomé mucho mas protagonismo que en
afos 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 atencion.

Un sector que fue afectado por la pandemia y que tuvo que acondicionarse de
manera total fue el sector de la educacién, por lo que se recurrié a hacer un mayor
uso de medios y plataformas virtuales, pero que como en todos los demas sectores
o industrias estas colapsaron y esto gener6 disgusto e insatisfaccion hacia esta
modalidad de atencion. Hasta la fecha un gran porcentaje de la poblacién estudiantil
a nivel mundial se vio perjudicada, luego que mas de 120 paises, entre ellos Perd,
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 situacién al sector de la educacion superior, se observo, y quienes
son estudiantes, se sabe que este tipo de atencion no es del nivel o la calidad que,
en otros sectores, sino que dejan un gran nivel de insatisfaccion; claro es el disgusto
y disconformidad con los servicios recibidos bajo esta modalidad, quejas
acompafnadas de denuncias, y respaldadas con fundamentos. Las principales
causas tuvieron que ver con la ausencia de personal de atencion, un gran
incremento de usuarios, la comunicacion y/o procesos lentos o la capacitacion 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 mas de 250 denuncias y mas de 260
consultas sobre la prestacion del servicio educativo superior. EI 96% de los casos
estuvieron relacionados con los servicios de universidades privadas y el 36% de los
casos tuvieron relacién con métodos de ensefianza no presenciales. (SUNEDU,
2020)



La insatisfaccion de los estudiantes a causa de los motivos ya antes mencionados
sobre la atencion virtual podria conllevar a que mas 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 Proteccion 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

aceptacioén ni satisfaccion mayor que en otras partes del Peru.

Con la finalidad de tener un control para que de esta manera se reduzca el nivel de
insatisfaccion de los estudiantes y las sanciones hacia los distintos centro de
estudios superiores, el presente trabajo de investigacion buscé medir la satisfaccion
de los estudiantes en base a las herramientas de atencion 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 recibiran

un servicio o atencion virtual de calidad.

Esta tesis se justificO de manera practica ya que se midid la satisfaccion de los
estudiantes lo que permitio tener un panorama real acerca de la calidad del servicio
gue brindan las universidades y se pudieron tomar medidas de mejora que
ayudaron a esto, en cuanto a justificacion teérica se justific el proyecto porque se
realizé una revision bibliografica acerca de la satisfaccion de las personas frente al
servicio virtual el cual se aplicé en las universidades lo que contribuy6 a nosotros
como estudiantes tener una mejor atencion en los procesos administrativos. Se
hicieron uso de técnicas metodoldgicas como es una encuesta para la recoleccién
de datos con el fin de dar solucion a este problema en los centros de estudios
superiores. Se justificé socialmente porque sirvid para conocer la satisfaccion 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 tendran la

conviccion de que obtendran una atencion de calidad.



En sentido a lo expuesto el problema se planted la siguiente pregunta general:
¢;Cual es el nivel de satisfaccion de los estudiantes con la atencién virtual

administrativa brindada por las universidades en la ciudad de Piura?

De la misma forma se plantearon las siguientes interrogantes especificas para la
formulacién del problema: ¢ Cudl es la satisfaccion percibida por los estudiantes con
respecto al servicio de atencion virtual administrativa segun las dimensiones:
Cumplimiento de expectativas, Confiabilidad, Calidad percibida y Empatia?, ¢ Cual
es el nivel de la atencion virtual percibida por los estudiantes segun los indicadores:
Tiempo de atencion, Garantia de informacién, Tiempo en cola, Medios usados?,
¢, Cual es la relacidon que existe entre el servicio de atencion virtual administrativa y

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

En base a la formulacion planteada se establecié el siguiente objetivo general:
Medir el nivel de satisfaccion de los estudiantes con la atencién virtual
administrativa brindada por las universidades en la ciudad de Piura, en cuanto a los
objetivos especificos se tuvo: Evaluar la satisfacion percibida por los estudiantes
con respecto al servicio de atencién virtual administrativa segun las dimensiones:
Cumplimiento de expectativas, Confiabilidad, Calidad percibida y Empatia; Medir el
nivel de la atencion virtual percibida por los estudiantes segun los indicadores:
Tiempo de atencion, Garantia de informacién, Tiempo en cola, Medios usados;
Determinar la relacion que existe entre el servicio de atencion virtual administrativa

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

Para esta investigacion se plante6 la siguiente hipétesis general: El nivel de
satisfaccion de los estudiantes con la atencion virtual administrativa brindada por
las universidades en Piura es media; en cuanto a las hipotesis especificas se tuvo:
La satisfaccién percibida por los estudiantes con respecto a la atencion virtual
administrativa segun las dimensiones: Cumplimiento de expectativas,
Confiabilidad, Calidad percibida y Empatia es media; El nivel de la atencién virtual
percibida por los estudiantes segun los indicadores: Tiempo de atencion, Garantia
de informacién, Tiempo en cola, Medios usados es media; Existe una relacion
significativa entre la satisfaccion de los estudiantes y el nivel de servicio de atencion

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



Il. MARCO TEORICO
Para la siguiente investigacion se tomo en cuenta los siguientes antecedentes:

(BAUTISTA, y otros, 2020) en su articulo titulado Evaluacion de satisfaccion de los
estudiantes sobre las clases virtuales, tuvieron el objetivo de evaluar la satisfacciéon
de los estudiantes de ingenieria industrial en la universidad de las américas,
respecto a las clases virtuales brindadas, la metodologia de la que se hizo uso fue
una encuesta, tomando un cuestionario como instrumento de recoleccién de datos,
siendo aplicado a 58 estudiantes de ingenieria industrial en dicha casa de estudio,
los mismo con edades entre 18 y 20 afos, 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.

(MATAMORGOS, 2017), Nivel De Satisfaccion De Clientes De La Banca Privada De
Guayaquil, Respecto A Los Canales De Atencién De Reclamos, la cual tuvo como
uno de sus objetivos; determinar la percepcion 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 afios. Entre sus resultados pudo determinar que la gran mayoria de
los usuarios de los bancos, aproximadamente el 78% de los usuarios encuestados,
se sienten muy satisfechos con la atencién brindada por las entidades financieras
en Guayaquil, asi mismo pudo determinar que es minimo el porcentaje de usuarios

gue prefiere el canal virtual de atencion.

(SILVA, y otros, 2021) En su investigacion La relacion entre la calidad en el servicio,
satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa
comercial en México, la cual tuvo como objetivo principal determinar la relacion
entra la calidad del servicio y la satisfaccion de sus clientes, esta investigacion fue
de tipo descriptivo y de alcance correlacional, para lograr este objetivo hicieron uso
del coeficiente de SPEARMAN vy los datos recogidos con respecto a la satisfaccion

de los usuarios mediante el cuestionario SERVQUAL modificado aplicado a 90



trabajadores de una empresa papelera considerada pyme. Entre sus resultados
obtuvieron que las variables guardan una relacion significativa y positiva; la variable
de calidad en el servicio con satisfaccion del cliente (r = 0.820) y lealtad del cliente
(r=0.803).

(BUSTAMANTE, 2020) La cual tuvo como titulo La calidad del servicio virtual y la
satisfaccion de los usuarios de SUNARP Otuzco-2020, de la Universidad Cesar
Vallejo, la cual tuvo como finalidad la correlacion entre la satisfaccion de los
usuarios y la calidad de servicio virtual, esta investigacibn es de tipo no
experimental y para ello se consideré una poblacion de 50 usuarios al mes,
utilizdandose como técnica de recoleccion de datos una encuesta y dos
cuestionarios como instrumento. Los resultados que se obtuvieron constatan que
el grado de satisfaccion de los usuarios esta por debajo del 50%, se concluy6
también que las variables se influencian entre si, lo que significa que al ver una

mayor calidad hay una mayor satisfaccion.

(JIMENEZ, 2019) en su tesis que tuvo como titulo Satisfaccion de los clientes en
relacion a los canales alternos de atencion del Banco de la Nacion en la ciudad de
Bagua Grande, Provincia de Utcubamba, 2018, de la Universidad Nacional Toribio
Rodriguez de Mendoza de Amazonas, tuvo como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes en relacion a los canales alternos de atencion del Banco
de la Nacion en la ciudad de Bagua Grande, Provincia de Utcubamba, 2018, el tipo
de investigacion fue de nivel descriptivo, para la recoleccién de datos se tomd como
instrumento un cuestionario que estuvo orientado en el nivel de satisfaccion en
relacion a los canales de atencion, el cual se aplicé a 70 clientes concluyendo que,
los clientes se sienten mas satisfechos de los servicios, cajeros automéaticos con
48.6% nivel bueno, seguido de banca celular con 45.7%; banca por internet la
percepcion es regular con 60%, agentes multi-red nivel regular de aceptacién con
el 52.9%.

(GARIBAY, 2020) En su tesis titulada Biblioteca virtual y satisfaccion de los
estudiantes de la escuela de Administracion de la Universidad San Pedro Chimbote,
2019, de la Universidad Cesar Vallejo, tuvo como uno de sus objetivos especificos
medir la satisfaccion de los estudiantes de una de las carreras profesionales de la

Universidad San Pedro Chimbote, la investigacion fue de tipo descriptiva con un



enfoque mixto. Se empled una encuesta, entrevista y observacion como técnica de
recoleccion de datos. Trabajando con una muestra de 252 estudiantes y como
instrumento; un cuestionario, focus group y ficha de observacién. Concluye que hay
un alto nivel de satisfaccion 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 titulo Plataforma virtual y su influencia
en la satisfaccién de los usuarios de la Municipalidad de Los Olivos, 2019, teniendo
como objetivo determinar el impacto de las plataformas virtuales en la satisfacciéon
de los usuarios en Los Olivos, 2019, el tipo de investigacion fue aplicada. Como
técnica de recoleccion de datos se utilizé un cuestionario el cual tuvo como muestra
a 60 usuarios. Se obtuvo un resultado significativo de 0.749, concluyendo que la

plataforma virtual afect6 la satisfaccion de los usuarios en Los Olivos.

(ARIAS, y otros, 2021), en su investigacion Satisfaccion De Los Clientes Con Los
Canales De Atencion En Una Entidad Financiera De Arequipa. Estudio En Tiempos
De La Covid 19, la cual tenia como objetivo determinar la satisfaccion de usuarios
o clientes de instituciones financieras en la ciudad de Arequipa, esta investigacion
fue de tipo correlacional, para la cual se tuvo en cuenta el contexto de la COVID
19, para la cual se realizé un estudio de campo a una poblacion 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 poblaciéon estudiada
presentaba una satisfaccién de nivel alto con la atencién virtual , a diferencia del

61% de la poblacion que presento un nivel de satisfaccién bajo.

(BRAVO, 2018) en su tesis titulada La Banca Electronica y La Satisfaccion
Percibida Por Los Clientes Del Banco de Crédito del Peru-Agencia Tacna, Afo
2017, teniendo como objetivo definir el nivel de satisfaccion de los clientes del
Banco de Crédito del Pertu sede Tacna en el afio 2017, el tipo de investigacion fue
basica y de nivel correlacional. Tuvo un cuestionario como técnica de recolecciéon
de datos la cual analizo la satisfaccion captada por el cliente del BCP, el tamafio de
la muestra fue de 365 personas. Se lleg6 a la conclusion que la mitad de los clientes
entrevistado del Banco de Crédito del Peru precis6 que el nivel de satisfaccion es

regular.



Adicionalmente se consideraron las siguientes bases tedricas:

Calidad de servicio; Definen la calidad de servicio como la adquisicion 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: cortesia, precio justo, rapidez,
etc., estos aspectos son evaluados por los clientes con respecto a como 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, orientacion al
personal, etc. (SAEZ, 2017)

Satisfaccién del cliente; se estructura de forma positiva a base de 2 términos de
suma importancia; la calidad y la evaluacion, estos son esenciales para lograr que
un bien o servicio sea aprobado. (FENG-HAN, y otros, 2017). Es conveniente
entender que la aprobacion de aquello que una empresa ofrece parte a raiz 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 busqueda 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 satisfaccion con la
calidad de lo que adquiere, sin embargo, muchas empresas en el mundo, no toman
en cuenta el factor satisfaccién, que es realmente importante, para conocer el nivel
de aceptacion de sus productos. (AFTHANORHAN, y otros, 2018). Por lo que
realizar analisis de retroalimentacion resulta complicado y sin esto las empresas no
pueden conocer cuales son sus puntos altos o bajos por lo que no sabrian en que
puntos o factores trabajar mas o poner mas énfasis, esto complica los
cumplimientos de estandares de calidad que le permitiran desarrollarse

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

Nivel de satisfaccion; es un factor relativo y este va en funcion de la opinion y
percepcion 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)



Actualmente muchas empresas pensando en mejorar continuamente, trabajan o
elaboran herramientas que les sean de utilidad medir la satisfaccion del cliente y
realizar mejoras en funcion de los resultados, y de esta manera entender cuéles
son los requerimientos reales de las personas, esto les permitira gestionar mejor
los procesos y buscar lograr altos niveles de satisfaccion. (ZAMBRANO, y otros,
2020)

Los niveles de satisfaccion altos, generan para las empresas un grupo de
consumidores leales, los cuales inducen a mas personas a consumir, adquirir 0
comprar un bien o servicio (RITA, y otros, 2019); estos a su vez pensaran mas 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 aumentard los ingresos. (AYU, y otros, 2019). Para varios
expertos la satisfaccion es medible tomando en cuenta tres niveles de satisfaccion

gue son percibidos por los clientes estos son:

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

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

La satisfaccion: 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 satisfaccion; Si bien la escala mas conocida para medir el
nivel de satisfaccién es la planteada anteriormente: insatisfaccion, satisfaccion y
complacencia, existen también aln mas escalas planteadas por mas expertos,
varias de estas son de tipo Multi-item, entre estas una de la mas conocida es la
escala de Likert; esta se evalla 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
gue definen la actitud: muy satisfecho, satisfecho, ni satisfecho/ ni insatisfecho,
insatisfecho y muy insatisfecho. (MAZA, 2017)



Para llevar a cabo la aplicacion de las escalas de medicién es de suma importancia
utilizar un instrumento o herramienta elaborada correctamente, normalmente la
mejor herramienta para realizar este tipo de medicion es la encuesta, pero esta
debe ser planteada adecuadamente, tomar los items adecuados y necesarios ya
gue esto permitird tener mayor precisién 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 estandares para el juicio real hacia el producto o servicio al
ser brindado. (THAI, 2015)

Percepcion de servicio; es un concepto que indica el juicio o reflexion de los
clientes sobre un producto o servicio brindado, este es un factor que influye de

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

Tiempo de atencion; se hace referencia al tiempo de atencion, como la duracion
total necesaria para llevar a cabo un servicio, el servicio de atencion al cliente en
este caso; es el tiempo que toma completar el servicio de atencion virtual de
principio a fin. (SMITH, 2018)

Tiempo en cola; se define al tiempo en cola con relacion 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 organizacion, cuando el cliente realiza el
primer contacto. (DEBORAH, 2017)

Garantiade informacién; 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

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

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion; las TIC hacen referencia a
aguellas herramientas o instrumentos para gestionar e intercambiar todo tipo de

informacion a través de medios de tipo electrénicos y automaticos.

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

los satélites, GPS, computadoras, internet, correo electrénico, teléfonos, etc., que



son medios mas modernos. Las TIC estan en el dia a dia las personas estas pueden
desde herramientas de uso social, oficinas de atencion virtuales, etc., estas
herramientas optimizan el procesamiento de informacion y la forma en la que se
comunica. (MARINO, 2018)

Cumplimiento de expectativas; se refiere a la sensacion de satisfaccion de un

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

Confiabilidad o confianza; esta relacionada al desempefio 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 segun la

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

Empatia; no es mas que percepcion y comprension de los requerimientos y
necesidades por parte del personal y la atencion personalizada. (BUDI, y otros,
2018)
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada puesto que se tomaron teorias 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 relacion entre ellas.

Esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo porque los datos recolectados
durante la investigacion fueron cuantificados de manera que fue medible y permitié
lograr los objetivos planteados. (HERNANDEZ, y otros, 2014)

La presente investigacion tuvo un disefio 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 relacion
entre 2 variables; satisfaccién del clientes y atencion virtual al cliente, o el
comportamiento entre ambas. El esquema de la investigacibn se muestra a

continuacion:

V1

T~

—

llustracién 1:Esquema de investigacion

Elaboracion grupal, 2021.
E: Estudiantes de las universidades en la ciudad de Piura

V1: Observacion de la satisfaccion del cliente
V2: Observacion de la atencion virtual al cliente
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Atencion virtual

Definicién conceptual; Son actividades que tienen la finalidad de mantener una
comunicacién 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 tecnologias de tipo
multimedia. (SARMIENTO, 2017)

Indicadores: Nivel de satisfaccién respecto al tiempo en cola; Nivel de satisfaccion
respecto al tiempo de atencion; Nivel de satisfaccidon con respecto a la garantia de

informacioén; Nivel de satisfaccion de los medios usados.
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Definicién conceptual: Es la reaccion de los estudiantes con respecto a los
servicios brindados por sus centros de estudios, basandose 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 empatia.
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3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Se define a la poblacién como el conjunto de elementos finitos o infinitos que
retnen los rasgos y caracteristicas necesarias para las cuales estan dirigidos los
resultados y conclusiones de la investigacion. La poblacion se limita segun la
problematica y por los objetivos planteados por el estudio. (CALVO, y otros,
2019)

Se define a la poblaciéon como el total del fenébmeno de estudio, la cual posee
caracteristicas comunes en las unidades de poblacion con el fin de estudiar y

obtener los datos necesarios para la investigacion. (TAMAYO, 1997)
Segun su tamafio la poblacién de estudio de divide en 2 tipos:

La poblacion finita es aquella que esta constituida por elementos o unidades
delimitadas cuantificablemente. (GOMEZ, y otros, 2016)

La poblacién infinita es aquella cuyas unidades o elementos no tienen un limite,
definido de forma practica, se define como aquella la cual debido al tamafio no

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

En la presente tesis, la poblacion de estudio fueron los estudiantes de las
universidades de la ciudad de Piura que recibieron atencion de manera virtual

debido a la coyuntura del Covid 19.

Segun (SABINO, 1995) se refiere a la muestra como una porcion de la poblacién

en su totalidad la cual posee caracteristicas propias.

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

elementos que se estudiaran.

Para poder determinar el tamafio de la muestra de esta investigacion, al tratarse
de una poblacion finita, de tamafio no determinado, se hizo uso de la siguiente

formula:

Z*xp*q
n=-———
e
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Donde:

Tabla N°1: Valores de la férmula de Poblacion aplicada.

N Tamafio de la muestra

Z 1, 96 (confianza al 95%)

P Proporcion esperada (50%=0.5)
Q 1-p

E Precision (5%=0.05)

Elaboracion grupal, 2021.

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

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

B (1,962) = (0.5) * (1 — 0.5)
n= 0.052

n = 385

Con respecto a la formula aplicada, el tamafio de la muestra de esta
investigacion es equivalente a 385 estudiantes universitarios de las diferentes

universidades en la ciudad de Piura.

Para la seleccion de la muestra partiendo de la poblacién se realiz6 el muestreo
aleatorio simple, ya que se consideré que debido a la situacion actual a causa
de la Covid 19, todos alumnos sin importar el grado o clasificacion que tenga
hacen uso de la atencién virtual para todo tipo proceso administrativo. Segun
(SALINAS, 2004) el muestreo aleatorio simple es aquel en donde el sujeto o

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

(DAMSA, y otros, 2020) Sefiala que la unidad de analisis es la pieza mas
importante de toda investigacion, 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 poblacién que relne los aspectos y caracteristicas necesarias
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para formar parte de la muestra de la investigacion. Siendo unidades de

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

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

ciudad de Piura.

A continuacién, se muestra los detalles acerca de la poblacion, muestra y

muestreo segun los indicadores de las variables de estudio.

Tabla N°2: Poblacion, Muestra y Muestreo.

Ciudad de Piura.

universidades en Piura

INDICADORES UNIDAD DE ANALISIS POBLACION MUESTRA | MUESTREO

Nivel de El estudiante de una Todos los estudiantes 385 Aleatorio
satisfaccién universidad en la universitarios de las estudiantes simple

respecto al tiempo Ciudad de Piura. universidades en Piura

en cola.

Nivel de El estudiante de una Todos los estudiantes 385 Aleatorio
satisfaccién universidad en la universitarios de las estudiantes simple

respecto al tiempo Ciudad Piura. universidades en Piura
de atencion.

Nivel de El estudiante de una Todos los estudiantes 385 Aleatorio
satisfaccién universidad en la universitarios de las estudiantes simple
respecto a la Ciudad de Piura. universidades en Piura
garantia de
informacién.

Nivel de El estudiante de una Todos los estudiantes 385 Aleatorio

satisfaccién de los universidad en la universitarios de las estudiantes simple
medios usados. Ciudad de Piura. universidades en Piura

Nivel de El estudiante de una Todos los estudiantes 385 Aleatorio

cumplimiento de universidad en la universitarios de las estudiantes simple
expectativas. Ciudad de Piura. universidades en Piura

Nivel de El estudiante de una Todos los estudiantes 385 Aleatorio
confiabilidad. universidad en la universitarios de las estudiantes simple

Ciudad de Piura. universidades en Piura
Nivel de calidad El estudiante de una Todos los estudiantes 385 Aleatorio
percibida universidad en la universitarios de las estudiantes simple
Ciudad de Piura. universidades en Piura
Nivel de empatia El estudiante de una Todos los estudiantes 385 Aleatorio
universidad en la universitarios de las estudiantes simple

Elaboracion grupal, 2021.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Se define como técnicas los medios utilizados en la recoleccion de datos e
informacion necesaria para la investigacion. Las principales técnicas son; la

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

Segun (SANDSHUSEN, 2002): “La encuesta obtiene sistematicamente
informacion de los encuestados ya bien sea de manera personal, teléfono o

correo electrénico”.

La técnica de recolecciobn de datos que se utilizd para este trabajo de
investigaciéon fue una encuesta que se aplicé a 385 alumnos universitarios en la

ciudad de Piura.

Por otro lado (AINA, 2004) se refiere a instrumento como la herramienta de
recoleccion de datos que sirve para recoger informacion de la muestra del

estudio de manera confiable, los cuales seran analizados.

Segun (ZEITHAML, y otros, 2013): “La escala de Likert es una herramienta que
sirve para medir o recolectar datos de tipo cuantitativo necesarios en una
investigacioén, este corresponde a nivel ordinal, estdn compuestas por una serie
de items a modo de juicio, de forma comun en este tipo de escalas son 5 el
namero u opciones de respuestas, en la cual se le asigna un valor de tipo
numérico a cada categoria usada, de acuerdo a esto el sujeto puntuard su

posicion dentro de la escala.

El instrumento que se empled para la realizacion de este estudio fue un
cuestionario de tipo Likert el cual estuvo compuesto por 30 items los cuales
estuvieron dirigidos a las dimensiones e indicadores estudiados en esta
investigacion, de las cuales 14 estuvieron dirigidas a la variable de estudio
satisfaccion de los estudiantes, y 16 estuvieron dirigidas a la variable atencién
virtual administrativa, este cuestionario fue aplicado a la muestra determinada
para recolectar los datos necesarios, los items fueron planteados de forma clara
y precisa para obtener resultados correctos, y que sean de facil comprension por

parte de los participantes.

La evaluacion fue ordinal con una puntuacion que varié desde 1 hasta 5, donde
1 representa una calificacion “muy mala”, 2 representa “malo”, 3 representa

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

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

gue con 14 items tuvo una puntuacion minima de 14 y una maxima 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

distribucion:

Tabla 3: Escala de valores de indicadores de Satisfaccion.

INDICADORES
VALOR Cumplimiento Confiabilidad Calidad Empatia
de expectativas [4 items] percibida [4 items]
[3 items] [3 items]
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)

Elaboracion grupal, 2021.

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

esta tuvo una puntuacion minima de 16 y una maxima 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 distribucion:

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

INDICADORES
Tiempo en cola Tiempo de Garantia de Medios usados
[3 items] atencion informacion [5 items]
VALOR [4 items] [4 items]
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)

Elaboracion grupal, 2021.
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A continuacién, se muestra las dimensiones y disposicion de items segun

dimension e indicador:

% B B E B B R E E S E F SR E F R E S E P EEEEEEEEE B EE EEEFEEHFEEEEH R EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEREEEEER

llustracion 2: Dimensiones

Elaboracion grupal, 2021.
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Tabla N° 5: items segun dimension e indicador.

Dimensién Indicadores [tems

Nivel de satisfaccion respecto 1,2,3

al tiempo en cola

Servicio de atencion Nivel de satisfaccion respecto 4,5,6,7

al tiempo de atencion

Nivel de satisfaccion respecto 8,9,10,11

a la garantia de informacién

Medios de atencion Nivel de satisfaccion de los | 12, 13, 14, 15, 16

medios usados

Cumplimiento de Nivel de cumplimiento de 17, 18, 19
expectativas expectativas
Confiabilidad Nivel de confiabilidad 20, 21, 22,23
Calidad percibida Nivel de calidad percibida 24, 25, 26
Empatia Nivel de empatia 27,28, 29, 30

Elaboracion grupal, 2021.

Para determinar la confiabilidad del instrumento se hizo uso del coeficiente de
alfa de Cronbach, para esto se llevé a cabo una prueba piloto, con los datos
recolectados de la encuesta aplicada a una parte de la poblacion, en este caso
se aplico a 45 estudiantes de las diferentes universidades en la ciudad de Piura,
estos datos fueron ingresados a la herramienta informatica estadistica SPSS, la
cual permitié conocer el coeficiente Cronbach y la confiabilidad del instrumento

elaborado.

La valoracion 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). Segun los datos obtenidos a
través de la prueba piloto se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,975 lo cual indica
gue el cuestionario elaborado posee una excelente confiabilidad. El resumen se

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

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

utilizados segun los indicadores de las variables de estudio.

Tabla N° 6:Técnica e Instrumento.

Indicador Técnica Instrumento

Nivel de satisfaccion respecto Encuesta Cuestionario de escala Likert

al tiempo en cola.

Nivel de satisfaccion respecto Encuesta Cuestionario de escala Likert

al tiempo de atencion.

Nivel de satisfaccion con Encuesta Cuestionario de escala Likert
respecto a la garantia de
informacién

Nivel de satisfaccién de los Encuesta Cuestionario de escala Likert

medios usados.

Nivel de satisfaccion de Encuesta Cuestionario de escala Likert

canales usados.

Nivel de cumplimiento de Encuesta Cuestionario de escala Likert

expectativas

Encuesta Cuestionario de escala Likert

Nivel de confiabilidad.

Encuesta Cuestionario de escala Likert

Nivel de calidad percibida

Nivel de empatia. Encuesta Cuestionario de escala Likert

Elaboracion grupal, 2021.
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3.5. Procedimientos

El desarrollo de esta tesis se realizé tomando en cuenta la poblacién universitaria
de la ciudad de Piura, lo que permiti6 recoger los datos necesarios para
determinar el nivel de satisfaccion de los estudiantes con respecto al servicio de
atencion virtual que brindan las universidades en la ciudad de Piura, para lo cual,
en primer lugar, una vez obtenido el tamafio de la muestra, se aplico 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 informaticas y
estadisticas, y finalmente se procedido a establecer la relacidon entre ambas

variables de estudio con el método de correlacion.
3.6. Meétodos de Anédlisis de Datos

El analisis de datos comprende varias operaciones en las cuales el investigador
evalla una serie de datos, de tipo cuantitativo o cualitativo, en base a una serie

de analisis, interpretacion, segun sea requerido. (PENA, 2017)

Para esta investigacion los métodos de andlisis de datos de los que se hicieron
uso fue el método estadistico descriptivo simple por medio de tablas y figuras
gue presentaron los datos obtenidos a través de los instrumentos y permitieron
hacer una descripcion de estos para presentar de manera adecuado los
resultados obtenidos. Del mismo modo se hizo uso del método estadistico
inferencial, ya que permitid determinar la relacion entre las variables de estudio,
el procesamiento de la informacion se hizo a través del programa Microsoft Excel
y el software estadistico SPSS ya que permitié procesar y comprender mejor los
datos de manera estadistica, lo que facilité trabajar con los resultados de los

cuestionarios aplicados.
3.7. Aspectos Eticos

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion se consideraron los siguientes
aspectos éticos; la aplicaciéon del cuestionario necesario para la recoleccion 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 trato
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y protegié con sumo cuidado y responsabilidad los datos e identidad de los
estudiantes participantes en esta investigacion, 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 informacion que se utilizé en la
investigacioén, citdndolos 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 asi cualquier tipo de plagio y auto
plagio.

22



V. RESULTADOS

4.1. Evaluacion de la satisfaccion percibida por los estudiantes con respecto al
servicio de atencion virtual administrativa segun las dimensiones: Cumplimiento

de expectativas, Confiabilidad, Calidad percibida y Empatia

La evaluacion de la satisfaccion percibida por los estudiantes se realizé mediante
la herramienta estadistica IBM SPSS STATISTICS 26 en la cual se tomaron en
cuenta los 14 items correspondientes a las dimensiones: Cumplimiento de
expectativas, Confiabilidad, Calidad percibida y Empatia, donde la puntuacién
minima fue de 14 y la méxima de 70 considerando la escala de evaluacion del 1

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

Para esto se realiz6é en primer lugar una evaluacién de cada indicador necesario
de forma individual, por lo que se obtuvieron resultados de 4 indicadores para
los cuales estaban distribuidos los 14 items correspondientes en el cuestionario.
Con los datos obtenidos a través de estos indicadores se realiz6 una sumatoria
de cada una de las 385 encuestas aplicadas para poder obtener el resultado total
equivalente a la satisfaccion percibida. Los resultados de los indicadores;
Cumplimiento de expectativas, Confiabilidad, Calidad percibida y Empatia se

muestran de forma detallada en el anexo 6.

Tabla 7: Satisfaccion de los estudiantes.

SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Valido 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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Interpretaciéon

De acuerdo con los resultados obtenidos en el cuestionario, el cual se aplicé 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 atencion virtual es baja, el 43.1% consideran una calidad de servicio media y
en cuanto al 25.2% restante da a conocer que segun la atencidén que percibieron

la calidad del servicio es alta.

Los resultados se muestran de forma grafica en la llustracion 3.

a0

Porcentaje

Bajo Medio Alto

llustracion 3: Grafico de barras de la satisfaccion de los estudiantes.

IBM SPSS STATISTICS 26.
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PRUEBA DE HIPOTESIS

Hipotesis Ho: La satisfaccion percibida por los estudiantes con respecto a la
atencién virtual administrativa segun las dimensiones: Cumplimiento de

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

Hipotesis Ha: La satisfaccién percibida por los estudiantes con respecto a la
atencion virtual administrativa segun las dimensiones: Cumplimiento de

expectativas, Confiabilidad, Calidad percibida y Empatia es media.

Tabla 8:Estadisticas para la muestra de la satisfaccion de los estudiantes.

ESTADISTICAS PARA UNA MUESTRA

Desv. Desv. Erron
N Media |Desviacion [promedio
Satisfaccion de los estudiantes 385 1,94 , 752 ,038

IBM SPSS STATISTICS 26

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

PRUEBA PARA UNA MUESTRA

Valor de prueba = 2 (MEDIO)

95% de intervalo
de confianza de

Significacién la diferencia

p de un | p de dos | Diferencia

T Gl factor | factores | de medias | Inferior | Superior

Satisfaccion de los 24.385 384 <.001 <.001 .935 .86 1.01

estudiantes

IBM SPSS STATISTICS 26

Segun los resultados mostrados en la tabla 7, se puede apreciar que el valor de
Sig. Bilateral es 0.001, valor menor al limite de error del nivel de significancia que
es 0.05 (p < a), esto quiere decir que 0.001 < 0.05. En base a estos resultados
se acepta la hipotesis alternativa (H1) y se rechaza la hipotesis nula (HO),
entonces se puede decir que la satisfaccion de los estudiantes es considerada

media.
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4.2. Medicion del nivel de la atencion virtual percibida por los estudiantes segun
los indicadores: Tiempo de atencion, Garantia de informacién, Tiempo en cola,

Medios usados.

Para determinar el nivel de la atencién virtual percibida por los estudiantes se
hizo uso de la herramienta estadistica IBM SPSS STATISTICS 26, para esto se
considerd el nimero de items que corresponden a los indicadores: Tiempo de
atencién, Garantia de informacion, Tiempo en cola, Medios usados, siendo en
este caso un total de 16 items, para los mismos la puntuacién minima fue de 16,
mientras que la maxima fue de 80, contemplando una escala de evaluacion del
1 al 5 por encuesta realizada, divididos en niveles de clasificacion: alto, medio y

bajo.

Para obtener el nivel de atencion virtual administrativa percibida por los
estudiantes se realiz6 en primer lugar una evaluacién de cada indicador
necesario de forma individual, por lo que se obtuvieron resultados de los 4
indicadores para quienes estaban distribuidas los 16 items correspondientes en
el cuestionario. Con los datos obtenidos a través de los indicadores se realiz6
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 atencion, Garantia de informacién, Tiempo en cola,

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

Tabla 10: Nivel de atencion virtual.

NIVEL_ATENCION_VIRTUAL
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 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

IBM SPSS STATISTICS 26.




INTERPRETACION

Segun los resultados que se obtuvierdn a través de las encuestas aplicadas a la
poblacion universitaria, se puede observar que un 30.9% de los estudiantes
considera que el nivel de atencion 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 atencion
virtual administrativa brindada por su universidad es de buen nivel y se ubica en
una clasificacion alta, esto muestra que una proporcion 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
proporcion se entiende que el servicio puede considerarse regular o que no logra

satisfacer totalmente a los estudiantes.

Los resultados se muestran de forma gréfica en la llustracion 4.
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30

20

Porcentaje

Bajo Medio Alto

llustracion 4: Gréfico de barras del nivel de atencién virtual.

IBM SPSS STATISTICS 26.
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PRUEBA DE HIPOTESIS

Hipotesis Ho: El nivel de la atencidn virtual percibida por los estudiantes segun
los indicadores: Tiempo de atencion, Garantia de informacién, Tiempo en cola,

Medios usados no es media.

Hipotesis Ha: El nivel de la atencion virtual percibida por los estudiantes segun
los indicadores: Tiempo de atencion, Garantia de informacién, Tiempo en cola,

Medios usados es media.

Tabla 11: Estadisticas para la muestra de nivel de atencion virtual.

ESTADISTICAS PARA UNA MUESTRA

Desv. Desv. Error
N Media Desviacion promedio
Nivel atencién virtual 385 1,98 775 ,040

IBM SPSS STATISTICS 26.

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

PRUEBA PARA UNA MUESTRA

Valor de prueba = 2 (MEDIO)

95% de intervalo
de confianza de

Significacién la diferencia

p deun | pdedos | Diferencia

T Gl factor factores | de medias | Inferior | Superior

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

Virtual

IBM SPSS STATISTICS 26.

Segun los resultados mostrados en la tabla 10, se puede apreciar que el valor
de Sig. Bilateral es 0.001, valor menor al limite de error del nivel de significancia
que es 0.05 (p < a), esto quiere decir que 0.001 < 0.05. En base a estos
resultados se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alternativa
(H1), entonces se puede decir que el nivel de la atencion virtual administrativa

de las universidades en la ciudad de Piura es considerado media.
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4.3. Relacion entre el servicio de atencion virtual administrativa y la satisfaccion

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

Para determinar la relaciébn que existe entre el servicio de atencion virtual
administrativa y la satisfaccion percibida por los estudiantes, se utiliz6 el software
estadistico IBM SPSS STATISTICS 26, a través de este se procesaron los datos
obtenidos previamente con respecto a ambas variables, a continuacién, se

muestran los resultados de la correlacion.

Para obtener el nivel de relacion se llevé a cabo una prueba de normalidad la

cual arrojo los siguientes resultados:

N: Tamafo 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
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
SATISFACCION .066 385 <.001 .985 385 <.001
NIVEL_A .063 385 <.001 .986 385 .001

a. Correccion de significacién de Lilliefors

IBM SPSS STATISTICS 26.

Segun los datos obtenidos en la prueba de normalidad para el analisis
correlacional de las variables nivel de atencion virtual administrativa y
satisfaccion percibida por los estudiantes; al ser una poblacion de estudio mayor
a 50, y con un p (sig) menor a 0.05, se hizo uso de Rho de Spearman. Los
resultados de correlacion de ambas variables se muestran a continuacion en la
tabla 12:
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Tabla 14: Correlacién entre la satisfaccion de los estudiantes y el nivel de
atencion virtual.

CORRELACIONES

SATISFACCION NIVEL
DE LOS ATENCION
ESTUDIANTES VIRTUAL
SATISFACCION DE | Coeficiente de correlacion 1.000 .843"
LOS ESTUDIANTES . .
Sig. (bilateral) ) <.001
Rho de N 385 385
Spearman ) . L
NIVEL ATENCION Coeficiente de correlacién .843™ 1.000
VIRTUAL
Sig. (bilateral) <.001
N 385 385

IBM SPSS STATISTICS 26.
INTERPRETACION

En la tabla 12 se puede apreciar que el Rho de Spearman es 0,843 teniendo en
cuenta que la interpretacion de este coeficiente varia entre -1 y +1, indicando
relaciones negativas y positivas respectivamente, 0 cero significa no correlacion,
por lo que se entiende que la relacion que existe entre el servicio de atencion
virtual y la satisfaccion de los estudiantes es positiva y altamente significativa, en
base a los resultados obtenidos a traves de la investigacion, se puede apreciar
gue el nivel de la atencién virtual se relaciona de manera directa con la
satisfaccion de los estudiantes, es decir, que mientras mas alto el nivel de

atencion mayor es el nivel de satisfaccion.
PRUEBA DE HIPOTESIS

Hipétesis Ho: No existe una relacion significativa entre la satisfaccion de los
estudiantes y el nivel de servicio de atencion virtual administrativa brindada por

las universidades en la ciudad de Piura.

Hipotesis Ha: Existe una relacion significativa entre la satisfaccion de los
estudiantes y el nivel de servicio de atencion virtual administrativa brindada por

las universidades en la ciudad de Piura.

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

(p) menor a 0.05 (p < 0.05); se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la
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hipotesis alterna (H1) lo que quiere decir que existe una relacidén positiva muy
fuerte y significativa entre la satisfaccion de los estudiantes y el nivel de servicio

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

Piura.
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V. DISCUSION

Segun la realizaciéon de esta investigacion la satisfaccién percibida por los
estudiantes con respecto al servicio de atencion virtual se dio a conocer que un
31.7% de la poblacion 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
proporcién. Esto en concordancia con la investigacion de (BUSTAMANTE, 2020)
guien obtuvo un nivel de satisfaccion percibida de mayor proporcion media y baja
con 53.1% y 30.6% respectivamente; indicando que la satisfaccion de los
usuarios depende y afecta en la confiabilidad de estos por lo que se considera
gue el servicio puede mejorar en aspectos que trasmitan seguridad como el trato
gue 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
atencion, el autor obtuvo en su investigacion con respecto a la confiabilidad que
un 55.1% de su poblacion 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
investigacion la satisfaccion percibida se ubique en el nivel medio. Por otra parte,
(GARIBAY, 2020), en su investigacion obtuvo que un 73.4% de su poblacion de
estudio aprobaba el servicio especificamente con respecto a la confiabilidad, y
un 62.3% tomando en cuenta el indicador de empatia, siendo estos de gran
influencia en las percepciones de los usuarios y en la calificacion de estos, en
esta investigacion estos indicadores son los que presentan un menor porcentaje
de aprobaciébn 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 comprensiéon que
muestra el personal de atencion administrativa, es por esta razon que tiene gran

influencia en los resultados obtenidos.

Los datos obtenidos en esta investigacién con respecto al nivel del servicio de
atencion 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 proporcion, por lo que se considera que este servicio
de atencion virtual no genera un impacto positivo importante, pero puede estar
en proceso de lograrlo tomando en cuenta las evaluaciones y retroalimentacion
gue realiza cada institucién universitaria con respecto a los servicios de nivel
administrativo que realiza. Los resultados obtenidos en comparacién con
(PORRAS, 2019), quien en su investigacion obtuvo entre sus resultados con
respecto a los niveles de los medios de atencién usados que un 46,7% de la
poblacion 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 interaccion de estos en la institucion de
estudio del autor, por otro lado obtuvo que el nivel de atencién con respecto a
garantia de informacién se ubicaba en el nivel medio con un 36.7%. Asimismo,
los resultados de esta investigacion concuerdan con (JIMENEZ, 2019) quien
obtuvo en su investigacion que el nivel de atencion 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 duracién de servicio, generan mayores
impactos en la percepcion de los usuarios. Ademas, el autor obtuvo que los
medios de comunicacion virtuales utilizados para llevar a cabo el servicio de
atencién se ubicaban en el nivel medio con un 60%, esto debido a que su
poblacién de estudio consideraba que a pesar de que los medios de atencion
virtual usados son accesibles para todos los usuarios, estos no ofrecian una
comunicacioén rapida, esto en concordancia con los resultados obtenidos en este
trabajo de investigacion donde los resultados por dimensidon muestran niveles
bajos con respecto a la dimensién de medios de atencién usados, donde se
refleja que estos no ofrecen comunicacion rapida y que no siempre estan
disponibles cuando se requiere el servicio. Por otra parte, (ARIAS, y otros, 2021)
en su investigacion acerca de los medios de atencion virtuales en entidades
financieras obtuvo que la modalidad virtual se ubica en el nivel alto con un 60%
de aprobacion por parte de su poblacion de estudio, indicando que la modalidad
virtual es y sera la principal forma de atencién, por esta razon 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 relacion obtenidos en base a los resultados correspondientes a las
dimensiones de cada variable de estudio de esta investigacion, con la aplicacion
del Rho de Spearman, sefialan que entre el servicio de atencidn virtual y la
satisfaccion percibida por los estudiantes hay un coeficiente de relacién de 0.843,
lo que significa que existe una relacion fuerte y directa, ademas se demuestra su
nivel de significancia con un p=0.001, lo que quiere decir, que mientras mayor
sea el nivel de servicio de atencion virtual, mayor es la satisfaccion de los
estudiantes o la calidad que ellos perciben. Estos resultados fueron contrastados
con las bases tedricas de (REGUANT, y otros, 2018) en su investigacion, donde
se indica que al tratarse de una poblacion 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) segun la prueba de normalidad, se debe hacer uso de Rho de
Spearman para el analisis correlacional de las variables en estudio, el mismo
autor sefiala que un cofeciente de correlacion comprendido entre +0.76 a +0.90
es considerado un coeficiente de correlacion positiva muy fuerte, asimismo en
esta investigacion se realiz6 el estudio a una poblacién conformada por 385
estudiantes universitarios y al tener un p de relaciéon de 0.001 (p<0.05) se hizo
uso de Rho de Spearman para determinar la correlacion entre la satisfaccion de
los estudiantes en base a la satisfaccion percibida y el nivel de la atencion virtual
administrativa, obteniendo un coeficiente de relacion 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 relacién entre ambas variables es positiva muy fuerte, y altamente
significativo. En base a esto, (BRAVO, 2018) quien a diferencia de los resultados
de relacion de esta investigacion, sefiala que entre el servicio virtual ofrecido por
una entidad financiera y la satisfaccion de sus usuarios presentan una relacion
moderada con un coeficiente de relacion de 0,239, esto debido a que a pesar de
la atencion virtual ser la modalidad principal, la entidad ain mantiene algunos
canales alternos de atencion que influyen también en la satisfaccion de los
usuarios, situacion un tanto distinta a la de las universidades quienes solo
mantuvieron el canal virtual de atencion al cliente y debido a eso presentan
mayor relacién y significatividad con respecto a la atencion virtual y la

satisfaccion que esta genera.

34



Del mismo modo (SILVA, y otros, 2021) en su investigacion acerca de la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en una empresa
comercial, obtuvo entre sus resultados de correlaciéon un coeficiente de 0.820
entre ambas variables, lo que indicaba una relacion fuerte y altamente
signficativa, tomando en cuenta estos resultados al igual que en la presente
investigacion recalca que la satisfaccion que logre percibir el usuario, dependera
considerablemente del nivel y calidad de servicio que una empresa u
organizacion le ofrezca, ademas de la experiencia que el servicio le genére, ya
gue mientras el usuario tenga una experiencia positiva, mayor sera su

satisfaccion.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que la satisfaccion percibida por los estudiantes se ubica en mayor
proporcion 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 atencién virtual.

Segun los resultados obtenidos se concluye que un 40% de la poblacion
estudiada en relacion 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 atencion, Tiempo en cola), son
los que muestran las puntuaciones mas bajas, mientras que las puntuaciones de
la garantia de informaciébn son muchos mas altos, esto refleja, una alta
preparacion y conocimiento de informacion por parte del personal de atencion.

Con los datos obtenidos se demuestra que existe un coeficiente de correlacion
de 0.843 a través de Rho de Sperman, es por ello que se llega a la conclusién
de que hay una relacién alta, significativa y directa entre el servicio de atencién
virtual y la satisfaccion de los estudiantes, o que quiere decir, que mientras
mayor sea el nivel de servicio de atencién virtual, mayor es la satisfaccion de los
estudiantes o la calidad que ellos perciben.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda a las distintas universidades en la ciudad de Piura, realizar
capacitaciones y mejoras con respecto a la confianza y la empatia que
demuestra el personal de atencion al llevar a cabo la realizacién del servicio de
atencion, 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
satisfaccion de este.

Se recomienda a las instituciones universitarias realizar mejoras en el servicio
de atenciodn virtual con respecto a los tiempos que involucre la realizacién 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 atencion
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 aseguraria la total disponibilidad y el buen
estado de los mismos.

Ademas 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 asegurarian un buen nivel o
calidad de servicio, lo que significa que se lograria también elevar la satisfaccion
de los estudiantes universitarios, consiguiendo una mayor aceptaciéon de la
atencion virtual administrativa.

Por dultimo se recomienda a las instituciones universitarias realizar
autoevaluaciones y retroalimentacidn con respecto al servicio de atencion 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
continua que elevara la calidad del servicio, y se podra alcanzar o superar las

expectativas de los usuarios.
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ANEXOS

ANEXO 01:

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

IND\I/EI;F\I;INAE?ILEIIE\ITE CI(DJ?\IFCIE:DC'IESZL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES EI\?EDAILC?OI?\IE

Es el nivel de servicio en base a la satisfaccion relacionado Nivel de

Son actividades que|a la espera del cliente para poder recibir el servicio en el satisfaccion

tienen la finalidad de |entorno virtual es el tiempo de primera respuesta la cual se respecto al

mantener una|medird a través de un cuestionario de tipo Likert. tiempo en cola

comunicacion :

estrecha y adecuada . . . _ _ Nivel de

con los clientes y Es el nivel de servicio en base a la satisfaccion en relacién Servicio de satisfaccion

satisfacer plenamente | @l tiempo que toma completar todo el proceso del servicio atencioén respecto al

SUS necesidades | €sta se medira a través de un cuestionario de tipo Likert. tiempo de

SERVICIO DE | gySTAMANTE, atencion .
ATENCION _ Nivel de Ordinal
VIRTUAL 2020); y que se ) .. . L : ‘2

desarrolla a través de | ES €l nivel de servicio en base a la satisfaccion de la satisfaccion

manera no presencial, informacion brindada sea la adecuada y correcta la cual se respecto a la

mediante las | medira a través de un cuestionario de tipo Likert. garantia de

telecomunicaciones, y informacion

el uso de |las

tecnologias de tipo | EsS el nivel de servicio en base a la satisfaccion con respecto Nivel de

multimedia. a los medios o equipos necesarios para establecer y llevar Medios de satisfaccion de

(SARMIENTO, 2017) |& cabo el proceso de atencion virtual, esta se medira a atencion los medios
través de un cuestionario de tipo Likert. usados




Dlé/ﬁERl\llngELNETE C%'i:g'é:ggzl_ DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ESEQIE?O?\IE
Es el nivel relacionado a cumplimiento de lo que el cliente - Nivel de
. . . Cumplimiento o
espera del servicio, la cual se medird a través de un d : cumplimiento de
. i . . e expectativas :
Es la reaccién de |cuestionario de tipo Likert. expectativas
los estudiantes con
respecto a los
servicios brindados
por sus centros de | Es el nivel con respecto a la capacidad de brindar el servicio .
. 4 N Nivel de
estudios, y el desemperfio, de forma segura 'y como se promete, estase | Confiabilidad confiabilidad
SATISEACCION basandose en el|medira a través de un cuestionario tipo Likert.
DELOS  |Cumplimiento  de Ordinal
ESTUDIANTES . ’
expectarivas y Es el nivel relacionado con la calidad del servicio brindado
rincipales ' ' '
P pa s percibido por el cliente la cual se medird a través de un Ca“.d"."d Nivel de_ C.a“dad
requerimientos. : ' . . percibida percibida
(ORTIZ, 2015) en cuestionario de tipo Likert.
las universidades
en la ciudad de
Piura. Es el nivel con respecto a la percepcion y comprension por Nivel de
parte del personal a los requerimientos del cliente este se Empatia empatia

determinard a través de un cuestionario tipo Likert.




ANEXO 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA.

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

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES| INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Cumplimiento Nivel de Tipo de investigacion
de cumplimiento de
éCual es el nivel de satisfaccion de | Medir el nivel de satisfaccion de El nivel de satisfaccion de los expectativas. uexgéctlativas. Aplicada
los estudiantes con la atencién los estudiantes con la atencion estudiantes con la atencion VARIABLE C lacional
virtual administrativa brindada por |virtual administrativa brindada por| virtual administrativa brindada | DEPENDIENTE | Confiabilidad Nivel de orrefaciona
las universidades en la ciudad de | las universidades en la ciudad de |por las universidades en Piura es . » fiabilidad. |Disefio de investigacién
Piura? Piura media. Satisfaccion de confiabiiicad.
i} i} , _ los estudiantes No experimental
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS Calidad Nivel de calidad Erfoaue
¢Cual es la satisfaccion percibida | Evaluar la satisfaccion percibida | La satisfaccién percibida por los percibida percibida. o
por los estudiantes con respecto al |por los estudiantes con respecto al| estudiantes con respecto a la Cuantitativo
servicio de atencidn virtual servicio de atencién virtual atencién virtual administrativa , . , Poblacié
Empatia Nivel de empatia. FPoblacion

administrativa segun las
dimensiones: Cumplimiento de
expectativas, Confiabilidad, Calidad
percibida y Empatia?

administrativa segun las
dimensiones: Cumplimiento de
expectativas, Confiabilidad,
Calidad percibida y Empatia.

segun las dimensiones:
Cumplimiento de expectativas,
Confiabilidad, Calidad percibida
y Empatia es media.

¢Cual es el nivel de la atencidn
virtual percibida por los estudiantes
segun los indicadores: Tiempo de
atencion, Garantia de informacidn,
Tiempo en cola, Medios usados?

Medir el nivel de la atencién
virtual percibida por los
estudiantes segun los indicadores:
Tiempo de atencidn, Garantia de
informacion, Tiempo en cola,
Medios usados.

El nivel de la atencidn virtual
percibida por los estudiantes
segun los indicadores: Tiempo
de atencidn, Garantia de
informacion, Tiempo en cola,
Medios usados es media.

¢Cudl es la relaciéon que existe
entre el servicio de atencidn virtual
administrativa y la satisfaccién de
los estudiantes de las universidades
en la ciudad de Piura?

Determinar la relacidn que existe
entre el servicio de atencion
virtual administrativa y la
satisfaccion de los estudiantes de
las universidades en la ciudad de
Piura.

Existe una relacidn significativa
entre la satisfaccion de los
estudiantes y el nivel de servicio
de atencion virtual
administrativa brindada por las
universidades en la ciudad de
Piura.

VARIABLE
INDEPENDIENTE

Atencion virtual

administrativa

Servicio de
atencion

Nivel de
satisfaccion
respecto al tiempo
en cola.

Nivel de
satisfaccion
respecto al tiempo
de atencidn.

Nivel de
satisfaccion
respecto a la
garantia de
informacion.

Medios de
atencion

Nivel de
satisfaccion de los
medios usados.

Todos los estudiantes
universitarios de las
universidades en Piura

Unidad de analisis

Estudiante universitario
Muestra
385
Muestreo
Aleatorio simple
Técnica
Encuesta
Instrumento

Cuestionario




ANEXO 03: ENCUESTA DE CALIDAD Y SATISFACCION DE LOS
ESTUDIANTES CON RESPECTO A LA ATENCION VIRTUAL
ADMINISTRATIVA BRINDADA POR LAS UNIVERSIDADES DE LA CIUDAD
EN PIURA.

El presente cuestionario tiene como objetivo conocer el nivel de calidad y
satisfaccion con respecto a la atencion 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 basandote en tu experiencia como estudiante, teniendo
en cuenta que la escala de medicion indica una puntuacion del 1 al 5 donde 1 es

la puntuacion mas baja o muy mala y 5 es la puntuacion mas alta o muy buena.

ITEMS 112 (3| 4 |5

1. El personal de atencion virtual siempre esta dispuesto

a atender a los estudiantes.

2. El personal de atencion nunca esta 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 atencion comunica a los estudiantes
cuando concluird la realizacién del servicio con respecto a

sus requerimientos y solicitudes.

6. El personal de atencion administrativo concluye el

proceso requerido en el tiempo prometido.

7. El personal de atencion administrativo ofrece un

servicio rapido a sus estudiantes.




8. La informacion brindada por su centro de estudios

superior es comprensible.

9. EIl personal de atencion ofrece informacion precisa

sobre los servicios requeridos por los estudiantes.

10. La informacion recibida es confiable y veraz.

11. El personal administrativo tiene los conocimientos
necesarios para responder a las preguntas de los

estudiantes.

12. Los medios usados para establecer comunicacion de
los estudiantes con el personal de atencién permiten

fluidez en interacciéon entre ambos.

13. Los medios de atencion usados por parte del personal
de atencion se encuentran siempre disponibles y en buen

estado para establecer una comunicacion adecuada.

14. Los medios de atencion virtual usado por su centro de
estudios superior (plataforma virtual, pagina web, redes

sociales, etc.) se mantienen siempre estables.

15. Los medios de atencién virtual disponibles son

accesibles para todos los estudiantes.

16. Los medios de atenciéon usados por el personal
ofrecen siempre establecer comunicacibn de manera

rapida.

17. Tiene usted una experiencia agradable a través del
servicio de atencidn virtual administrativo en su centro de

estudios.




18. La institucion atiende adecuadamente las solicitudes y
requerimientos realizados a traves del servicio de atencion

virtual administrativo.

19. El personal administrativo brinda los servicios segun

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 tendra problemas e
inconvenientes al recurrir al servicio de atencion virtual

administrativo.

23. Se siente usted seguro de volver a recurrir al servicio
de atencién administrativo de manera virtual valorando la

atencion recibida con anterioridad.

24. El personal administrativo ha solucionado

satisfactoriamente sus requerimientos.

25. El servicio de atencion virtual que ofrece su centro de
estudios es tan eficiente como la modalidad de atencién

presencial.

26. Recomendaria la atenciéon virtual administrativa

ofrecida por su centro de estudios.

27. La atencion por parte del personal administrativo de

manera virtual es cordial y amable.

28. La atencion 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 atencion virtual comprende las

necesidades especificas de los estudiantes.

Elaboracion grupal, 2021.
ANEXO 4: CONFIABILIDAD DEL ALFA DE CRONBACH.
A continuacioén, se muestra las tablas de confiabilidad del Alfa de Cronbach

Tabla 15: Resumen de procesamiento de casos

Valido

Casos .
Excluido

Total

Elaboracion grupal, 2021.

Tabla 16: Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

0,975 30

Elaboracion grupal, 2021.



ANEXO 05: VALIDACIONES

CiSAR WALLE WD

CONSTANCIA DE VALIDACION
o, Victor Enrigue Crisanto Palacios con DMI N.° 02600232 Magister en Administracicn de

negocios, de profesion Ingeniero Industrial desempenandome actualmente como Docente

Asociado en Escuela de Ingenizria Industrial de ks Universidad Macional de Fiura

For medio de |a presenie hago constar que he revisade con fines de Validacion los

nstrumentos:

Instrumente: ENCUESTA DE CALIDAD Y SATIZFACCION CON RESPECTO A LA
ATEMCION VIRTUAL ADMINISTRATIA ERINDADA POR LAS UNNVERSIDADES DE LA
CIUDAD OE PIURA

Luega de hacer las observacionss pertinentes, pusdo formular las siguientes

apreciaciones.

ENCUESTA DE CALIDAD ¥
SATESACCION Con
AESPECTO A LA ATENCION
VIRTUAL - ADMMISTRATIVA || perrersere | acePraBle | Buemo | wiuveueno | exceienTe
SRINDADA  POR LAS
UNWERSIDADES DE LA
CIUDAD DE FRURA
X
1.Claridad
X
2.Chjetividac
X
1 Actualidac
X
4 Ovganizackin
b4
. Suficiencia
X
GB.Intenconalidad
F]
T.Consistencia




&.Coherencia

F
9.Metodolagia

En sefial de conformidad firmo ls presente en |a ciudad de Piura 3 los 15 dias del mes de
julio del Dos mil Weintivno

Mgtr. - Wictor Enrigue Crisanto Palacios
ol : 02600232
Especialidad : Ingeniero Industrial
CIP 48220
Bk,

W o Bt bopusin Corasarlin P b bios.

CIR: 48330



N LSV

CIRAE WALLE 3D

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Sandy Xiomara Ramos Timana con DN N.° 48892520 Magister en Administracion
con Mencion en Gerencia Empresanial, de profesion  Ingeniero  Indusirial

desempenandome actuslments como Jefe de practicas de la Universidad César Vallejo
— Filisl Piura

For medio de |a presente hago constar gue he revisado con fines de Validacion
l05 instrumeantos:

Instrumento: ENCUESTA DE CALIDAD Y SATISFACCION CON RESPECTC A
LA ATENCION VIRTUAL ADMINISTRATIA BRINDADA POR LAS UNNERSIDADES
DE LA CIUDAD DE PILURA

Lusgo de hacer las abservaciones perfinentes, pueda formular las siguientes

Spreciacionss.
EMCUESTA DE CALIDAD ¥
SATISFACCICN M
RESPECTD & LA ATEMOON
VIRTUAL - ADMTNISTRATIVA N ppgieipmre | acepmasie |  Buess | siuyBuewo | ExcecenTe
IRBIDADE POE Las
UNIVERSIDADES DE LA
CILUDAD DE PILRSA

&
1.Clandad

X
2.0bgetividad
3 actualidad X

X
J.Elrglnlzan-:-n

X
s Eulicienicla

X
B.InteEncikanalidad

X
T.Consistenda

X
E.CoheErenca




9. MERoD ologia

En s=hal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura 3 los 15 dias del mes de

julic del Dos mil Veintiuno

Mpir. : Sandy Ramos Timana

I : 45502589

Especialidad : Ingeniero Industris!

CIF 171788

E-mizil : Sandy_ramos_Si@hotmail com

.-:‘E'__
':"“‘;c'. L
——

Ingg. .Si-nd'l, Rarmes

I N CiP 171768

1



S

LSRR VALLE WD

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Hugo Daniel Garcia Juarez con DMI F.# 419473280 Magister en Ingeniena Industrial, de
profesion Ingenierc Indusirial desempenandome asctuslmente como Docente de la

Universidad Macional de Trujillo

Por medic de |a presente hago constar gue he revisado con fines de Validacion los

instrumentos:

Instrumento: ENCUESTA DE CALIDAD Y SATISFACCION COM RESPECTO A LA
ATEMCICHN VIRTUAL ADMIMISTRATRA BRINDADA FOR LAS UNIVERSIDADES DE LA

CIUDAD DE PIURA

Luego de hacer las observaciones perinentes, puedo formular las siguientes

Bpreciaciones.

ENCUCSTA DE CAUDAD Y
SATISFACCION CON
RESPECTO A L& ATEMCION
VIRTUAL  ADMINISTRATIVA

7.ConsEtencs

DEFICIENTE | ACEPTASLE BLEND MUY BUEND | EXCELENTE
BRINDADA POR LAS
UMIVERSIDBDE: DE LA
CIIDAD DE PILRA
1. Clariclad
A
2.0bjetividad
3, Actualidad L
A
4. Organizsidn
A
5. Suficiencia
A
G Intencionalidad
X




X
B.Coherencia

X
S.Metodologla ||

En sefal d= conformidad firmo Ia presente en Ia ciudad de Piura 3 los 15 dias del mes de
julio del Dos mil Veintiuno

Mgtr. : Hugo Daniel Garcia Juarsz
DNI 1 41847380

Especislidad : Ingeniero Industrial

CIP 1 110485

/ ' f
[/ |
, { U o
'°°°i'-4-0 vovﬁ”""
Danf Gare Judrez
INGENIERD INDUS TRIAL
CIP 110405



ANEXO 06:

EXPECTATIVAS,

INDICADORES CUMPLIMIENTO DE
CONFIABILIDAD, CALIDAD PERCIBIDA Y EMPATIA
CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS

Tabla 17: Cumplimiento de expectativas.
CUMPLIMIENTO_EXPECTATIVAS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido | 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

S0

40

30

Porcentaje

20

IBM SPSS STATISTICS 26

CUMPLIMIENTO_EXPECTATIVAS

Medio

CUMPLIMIENTO_EXPECTATIVAS

Alto

llustracion 5: Grafico de barras de cumplimiento de expectativas.

IBM SPSS STATISTICS 26




CONFIABILIDAD

a0

40

30

Porcentaje

20

llustracion 6: Grafico de barras de confiabilidad.

Tabla 18: Confiabilidad.

CONFIABILIDAD

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido |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.
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CALIDAD PERCIBIDA

Tabla 19: Calidad percibida.

CALIDAD_PERCIBIDA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido |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.
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llustracion 7: Grafico de barras de calidad percibida.
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EMPATIA

Tabla 20: Empatia.

EMPATIA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 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.
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llustracion 8: Grafico de barras de empatia.
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ANEXO 7:

INFORMACION, TIEMPO EN COLA, MEDIOS USADOS.

TIEMPO DE ATENCION

Tabla 21: Tiempo de atencion.

INDICADORES TIEMPO DE ATENCION, GARANTIA DE

TIEMPO_ATENCION

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 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

IBM SPSS STATISTICS 26.
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llustracion 9: Gréfico de barras de tiempo de atencion.
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GARANTIA DE INFORMACION

Tabla 22: Garantia de informacion.

GARANTIA_DE_INFORMACION

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 121 314 314 314
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.
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llustracion 10: Gréfico de barras de garantia de informacion.
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TIEMPO EN COLA

Tabla 23:Tiempo en cola.

TIEMPO_EN_COLA

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido 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.
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llustracion 11: Grafico de barras de tiempo en cola.
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MEDIOS USADOS

Tabla 24: Medios usados.

MEDIOS_USADOS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 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.
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llustracion 12: Grafico de barras de medios usados.
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