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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion titulada “Calidad en el servicio v satisfaccion en
loz estudiantes del Instituto de Formacion Bancaria, Certus sede Surco , en el 2018 en el
cual tuvo como principal objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio v la sabisfaccion de los estundiantes del Instrieto de Formacion Bancana
Certus sede Surco 2018 Para elle se utilizé las teorias propuestaz por Parasuraman
Zeitham] v Berry como tambien la de Kotler v Keller el dizefio de la investigacion fue
no experimental de corte transversal v el tipo de investigacion fue descriptiva
correlacional. Se utilizo como poblacion 332 estudiantes del Instituto v el tamafio de la
muestra calcuolada fue de 123 estudiantes Se otilizd el instrumento de medicion el
cuesticnario, estas mismas a una escala de Likert que consta de 3 expertos v la
confiabilidad de este trabajo e obfuvo a traves del Alfa de Crombach lo cual arrojo
0778 para la primera variable y 0894 para la segunda variable asi mismo el analisis de
loz datos sz hizo utilizando el programa estadistico SPPS 24, reflejando en los
rezultados que 31 existe una relacion entre la calidad de servicio v satisfaccion de los

estudiantes del Instituto de Formacion Bancaria, Certus zede Surco 2018,

Palabra Clave: Calidad de servicic, satizfaccion de los clientes v modelo servgual.
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ABSTRACT

In the present research work entitled "Quality in the service and satisfaction of the
students of the Banling Training Institute, Certuz sede Surco, i 2018, in which the
main objective was to determine the relationship between the quality of service and the
Satizfaction of the students of the Certus Banking Tramning Institute, Surco 2018, For
this purpose, the theories proposed by Parasumaran Zeithmal and Berry as well as those
of Kotler and Keller were uzed, the research design was non-experimental and the type
of investigation was descriptive correlational A total of 332 students from the Institute
were used as a population and the zample size was calculated at 368. The questionnaire
was psed to measure the questionnaire, the same on a Likert scale consisting of 3
experts and the reliability of this work was obtamned through of the Crombach's alpha
which I throw 0778 for the first variable and 0894 for the second vanable likewise the
analysiz of the data was made using the SPPS statistical program 24, reflecting in the
rezults that if there 13 a relationship between the gquality of service and satisfaction of the
students of the Banking Training Institute, Certus headquarters Surco 2018,

Kevword: Quality of service, customer satizfaction and servqual model.
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l. INTRODUCCION
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Realidad Problematica

Con el pasar del tiempo las empresas se han visto obligadas a innovar y a esforzarse en
brindar un buen servicio de calidad alcanzando las expectativas de sus clientes, ya que
ofrecer precios bajos no seria la Unica estrategia que pueden emplear las empresas
como ventaja competitiva, los clientes empiezan a ser mas exigentes y toman en cuenta
el tipo de servicio que obtienen al adquirir un servicio o producto, es ahi donde la
calidad de servicio se convierte en un punto muy importante para mantener a sus
clientes fidelizados y donde solo depende de la empresa como saber mejorar ello, pero a

pesar de esto hay empresas donde no hacen nada para tratar de mejorar sus Servicios.

A nivel internacional como sefiala el blog de Laveglia,segin un estudio realizado en
Estados Unidos en el afio 2011, se mostré que la empresa estadounidense pierde
aproximadamente 45 mil millones de délares por afio a causa de malas experiencias que
obtuvieron los clientes, asi mismo el estudio arrojé que un 44% acudirian hacia la
competencia debido a una experiencia negativa con la empresa, por otro lado también se
observé que los clientes avisan menos a las empresas para resolver algin tipo de
problema que se le presentd ,por lo contrario lo que hacen es definitivamente cambiar de
empresa, ademas el 53% acuden hacia la competencia sin intentar solucionar los
problemas ,esto es debido a que los clientes fueron asumiendo la falta de interés por
parte de las empresas al momento de resolver los problemas, por lo que los clientes
decidieron no perder su tiempo en algo que nunca se va solucionar al pasar de los

tiempos.

A nivel nacional, segln el Diario gestion publicado el 21 de noviembre del 2015,
menciona que el Perd el 91% de clientes insatisfechos no acuden a la empresa luego de
una mala experiencia esto seria una gran pérdida de clientes, asi mismo en la actualidad
existen muchas empresas que no se enfocan en brindar un buen servicio de calidad por

ende no llegan a cumplir la satisfaccion a sus clientes.

El Ifb Certus Instituto que forma profesionales en la especialidad de Negocios , Banca y
Finanzas se encuentra ubicada en el Distrito de Surco, desarrollado en el mercado y
sector educativo con mas de 20 afios de experiencia, contando con sedes en los distritos

de San Juan de Lurigancho, los Olivos, San Miguel, Ate Vitarte, Norte dos sede en el
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distrito de Surco ,una en el departamento de Chiclayo ,Arequipa proximos a abrir la

sede en Villa el Salvados.

En la sede Surco actualmente se cuenta con una cantidad de 1569 estudiantes, entre las
cuatro carreras mas solicitadas las cuales son, Administracion Bancaria, Contabilidad,
Administracion de Empresas, Negocios de Emprendimiento, es por ello que el poder
brindar un servicio de calidad es fundamental para mantener a sus alumnos y seguir
creciendo de manera constante y ello tendré que realizarse e iniciarse desde el primer
momento que el estudiante o futuro fututo estudiante ingrese a sede a pedir informes en
el area de ventas ,interesado en realizar su matricula, por consiguiente una vez
matriculado serd responsabilidad del Area Académica quien tendra que mantener al
estudiante en la institucién cumpliendo asi con las expectativas de atencion y con el
desarrollo de su aprendizaje hasta lograr que el estudiante llegue a titularse y sea un

profesional formando en el Instituto de Formacion Bancaria Certus.

La problematica hallada en el Instituto de Formacion Bancaria IFB Certus es que a
pesar de haber aplicado una estrategia de gestion de retencion, se observa que la
cantidad de reclamos registrados(libro de reclamaciones) no disminuye y que en cada
cierre de cada mes el margen de desercion sobrepasa, es decir los estudiantes se van
retirando de la institucion y el estudiante a la vez no se encuentra satisfecho con el
servicio brindado por lo cual se estarian obviando otros puntos de gran importancia
para los alumnos en su vida académica. en efecto, se desarroll6 este trabajo de
investigacion, en el cual se lograra definir la relacion directa entre calidad de servicio y
satisfaccion de los estudiantes del Instituto de Formacion Bancaria Certus, Sede Surco-
2018.

En otras palabras la calidad de servicio de un centro de estudios es muy importante y
esencial debido a que se vera reflejado en el nivel de satisfaccion que den a comprender
a la hora de recibir el servirlo en esta trabajo de investigacion estudiaremos los factores

que influyen en la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente en dicho instituto.
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1.2 Trabajos previos
Internacionales:

Droguett (2012) en su trabajo de tesis busca identificar cuales son las principales causas
de insatisfaccion en el servicio de la industria automotriz, en la investigacion el objetivo
general es determinar la insatisfaccion de sus servicios en la industria automotriz, se
utiliza la teoria de calidad de servicio de Zeithmal, Bilher & Gremier ,a su vez en la
teoria satisfaccion del cliente a Heskett, Saiser & Shlesinger, el tipo de disefio utilizado
en el trabajo de investigacion es no experimental, transversal, el nivel descriptiva
correlacional, el tamafio de la poblacidn es clientes de esta industria en base a un estudio
a las 5 marcas que lideran en el mercado, muestra es de 1422 personas ( 700 para venta
y 722 para servicio). El resultado obtenido del trabajo de investigacion realizado se
observo una correlacién positiva alta,entre la fidelizacion y la calidad de servicio al
cliente, que el coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0.782**, para nivel de
significancia 0.000, llegando a una conclusion que segun el analisis de las variables
tiene la identificacion del rol clave que emplea el rendimiento y desempefio del
vendedor en la atencion del cliente al realizar el proceso de las ventas y la importancia
que tiene la calidad de los trabajos realizados al vehiculo en el proceso de servicio al

vehiculo.

El aporte del trabajo de Investigacion mencionado es que nos ayudara a comparar las
realidades de las situaciones como también nos dard conocer bajo las teorias de sus
autores la importancia de mantener una calidad de servicio ante sus clientes para asi se
pueda plantear realizar una accion o plan de mejora en las diferentes area de las
empresas sobre la calidad de servicio que deberian brindar ante sus clientes, ya que el
resultado obtenido del trabajo de investigacion nos dice que si existe una relacion entre
las dos variables presentadas que son la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

Leofzang(2004), en su investigacion “la satisfaccion del cliente y la en las tiendas de
las estaciones del servicio del municipio Maracaibo”. El objetivo planteado en el trabajo
de investigacién es calmar la incertidumbre de la empresa EIl Taven en el departamento
de mercadeo sobre las tiendas de las estaciones de servicio de Maracaibo. Entré los

autores que utilizo fue: Albercht, Parasuraman, Ziethall y Berry . En el marco de la
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metodologia sefiala el tipo de estudio es descriptiva de corte transversal, con una
poblacién de 550 clientes y con una muestra de 240 clientes. El resultado obtenido del
trabajo de investigacion muestra que segun la prueba estadistica Rho de Spearman un
nivel de significancia bilateral 0,001 y un coeficiente de 0,425 , de igual manera que

concluye que la dimensién empatia guarda una correlacién con satisfaccion del cliente

con los resultados Rho de spearman de 0,672 y la significancia bilateral de 0,001. De
manera que el autor de este trabajo de investigacion muestra que existe una relacion

entre la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio.

En la citada tesis mencionada da a conocer que las dimensiones de la calidad de servicio
que son: fiabilidad, tangible, seguridad, respuesta inmediata ,que cada una de las
dimensiones mencionadas tienen una relacion con la segunda varible el cual es
satisfaccion de servicio ,dando asi a conocer que las empresas deberian dar mas

importancia a estas dos variables plantadas.
Nacionales:

Palomino (2013)” Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el restaurante
de Carapongo. Para obtener el grado académico de Licenciado en Administracion de
Empresas el objetivo de la investigacion es determinar si existe una relacion entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurante campestre de Carapongo,
entre las teorias utilizadas se tomaron de kelinger en la calidad de un servicio y
satisfacer al cliente. Su metodologia de tipo de investigacién es descriptiva
correlacional, el tipo de disefio es no experimental .concluye que los elementos
tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion del cliente, obteniendo el
valor méas alto 3.45 en comparacién a las demas dimensiones de la calidad. por
consiguiente en el resultado nos muestra Rho de Spearman un coeficiente de 0,689 y un
nivel de significancia bilateral 0,000, de igual manera se concluye que la dimension
empatia guarda una correlacion con satisfaccion del cliente con los resultados Rho de
spearman de 0,690 y la significancia bilateral de 0,000. Como conclusion el autor
muestra que existe una relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

hay una correlacion de forma perfecta ya que como nos arroja en los resultados y
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también porque es la problemética y se asemeja a lo que le sucede a el restaurante

campestre.

Mauricio(2012) para obtener el grado de Mag. en Administracién de Empresas, realizd
el trabajo de investigacion llamado, “Calidad de Atencion y Satisfaccion del Ciudadano
en el Registro Nacional de Identificacion y estado Civil-San Isidro Lima,2012. El
objetivo de este trabajo de investigacion era determinar si existia la relacion entre la
calidad de atencion del personal de la oficina de Registro Nacional de Identificacion y
Estado Civil -RENIEC San Isidro y la satisfaccion del ciudadano de Lima
Metropolitana. Para alcanzar el objetivo se utilizé la metodologia cientifica, el tipo de
estudio fue descriptiva correlacional,sobre ello se midieron dos variables de estudio,el
disefio utilizado fue no experimental, pero si se manipuld la variable dependiente. La
poblacion de estudio estuvo conformado por 372 ciudadanos, quedando como muestra
final 184 ciudadanos para ello el muestreo fue de tipo probabilistico porque todos los
encuestados tuvieron la oportunidad de participar de manera aleatoria simple. como
resultado general se observd que el 30% malo en el proceso estadistico de los datos en
la variable de calidad y satisfaccion el 70 % de regular proceso estadistico de los datos
que se obtuvo a través del programa Ms.SPPS,en el cual sirvieron de analisis
descriptivo y correlacional de las variables,llegando asi a la conclusién del analisis de
las variables que se muestra que se tomd a un grupo de ciudadanos 184 donde se
realiz6 la encuesta respectiva y un programa Ms.SPPS para los resultados.

En el aporte se relaciona a este trabajo de investigacion en la cual se incluye la calidad
y la atencion al cliente en la factibilidad de obtener los documentos en la reniec al igual
que es descriptivo correlacional no experimental la cual sirva para futuras

investigaciones.

Redhead (2015)para obtener el Dr. en Administracion de Servicio de Salud, realiz6 un
trabajo que se tituld “Satisfaccion y Calidad de Servicio del usuario en el centro de
salud de Lurin 2014 tuvo como objetivo de determinar la relacion que existe entre la
satisfaccion y la calidad de servicio del usuario del centro de salud Nuevo Lurin, en el
afio 2015. entre las teorias que considero fueron de pérez y albrecht senke para la
variable satisfaccién y calidad de servicio del usuario. El tipo de investigacion que se
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empleo es el no experimental y descriptivo correlacional. Para la lograr obtener la
informacidn se utilizé el cuestionario de calidad de servicio (servqual) y el cuestionario
de satisfaccion del cliente externo. En el trabajo de investigacion se utilizd 350 de
clientes externos del Centro de Salud Nuevo Lurin, el resultado obtenido de esta tesis
fue que si se encuentra una relacion directa y significativa entre la satisfaccion y la
calidad de servicio de los usuarios del Centro de Salud Nuevo Lurin 2015” dentro del
alfa cronbach el resultado que arrojo fue 0.789 en las 2 variables .De manera que los
autores nos muestran que si existe una relacion directa entre la variable de satisfaccion y
calidad de servicio uno de ellos muestra que existe una relacion entre servicio del
cliente y la calidad de servicio,donde se utiliz6 un cuestionario para los usuarios del
centro de salud Nuevo Lurin, para determinar qué es lo que genera las incomodidades

de los clientes en la cual se obtuvo como problemaética las dos variables.

En el trabajo mencionado da a conocer que si existe un relacién entre la calidad de
servicio y la satisfaccién al usuario, ya que los usuarios manifestaron sus perspectivas

de calidad mediante el cuestionario
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1.2 Teorias Relacionadas

CALIDAD DEL SERVICIO

Parasumaran ,Zeithaml y Berry (1988) afirma que:

Es la diferencia entre el nivel de servicio esperado es
decir la expectativa a los deseos que un cliente espera de
un empresa ,sobre la percepcion del cliente sobre el nivel
percibido, si un cliente recibe un alto nivel de calidad en
el servicio, esto genera mayor satisfaccion. (p. 85).

Sin embargo otros autores decidieron crear un modelo de investigacion llamado
Servqual el cual ahora es uno de los instrumentos mas usados para analizar evaluar la
calidad de servicio percibido por los clientes, este modelo consiste en la diferencia de
las expectativas sobre las percepciones, como también se consideraran las siguientes

dimensiones:

Elementos tangibles.Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos personales de

contacto y material de comunicacion.

Fiabilidad. Es la habilidad donde se realiza de forma cuidadosa un servicio de acuerdo

al tiempo.

Capacidad de Respuesta. Es la disposicion que demuestra el trabajador al cliente
brindado la conformidad del servicio o resolviendo la disconformidad que pueda

generarse en el momento de recibir el servicio.

Seguridad. Es el conocimiento y la atencion mostrados por los empleados y las

habilidades de que disponen para aspirar confianza y credibilidad.

Empatia. Es cuando el trabajador se pone en el lugar del cliente para tratar de percibir

sus necesidades.

Estos autores consideran que la calidad de servicio es la percepcion que tiene el

usuario en momento, en el instante de recibir el servicio brindado; esto quiere decir que
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el usuario emite juicios sobre la calidad de una servicio antes de ser usados mediante la
percepcion, de manera que para buscar la calidad de servicio es necesario tener en
cuenta o prestar atencion que usan los clientes asi como sus expectativas o deseos que
tengan asi como también la capacidad de respuesta como el deseo de ayudar y satisfacer
de manera rapida y eficiente las necesidades de los clientes, la atencion de los
trabajadores hacia los usuarios, sin son cordiales y muestran empatia interés ante la
consulta duda o disconformidad, muchos de los usuarios, clientes sientes que
interrumpen o incomodan a los trabajadores cuando se acercan a realizar alguna
pregunta o consulta ya que en algunas situaciones el usuario percibe cierto actitud de

incomodidad al acercarse ante un empleador.
Tigani(2006) define la calidad de servicio como:

Una cosa 0 experiencia que satisface una
necesidad, al solucionar un problema o agregar el
valor para alguien. Las cosas tangibles pueden ser
comparadas entre si para observar su proximidad

al ideal o estandar.

Tigani sostiene que la calidad de servicio es un nivel estdndar intangible que es
percibido por los clientes, algo que solo los usuarios califican y siempre exigiran y
mucho mas de lo recibido, ante ello las empresas estdn en busqueda de clientes
frecuentes ya que estos son como el combustible de la organizacion que se encuentra en

la busqueda del servicio con grandes expectativas.
Entre las dimensiones sostenidas son:

Respuesta: Es la reaccion que tienen los trabajadores ante una consulta o duda que

puede tener un usuario al recibir los servicios de la empresa.

Atencion: Es cuando el cliente en un momento determinado llega al establecimiento

solicitando los servicios de la empresa.

Comunicacion: Es donde el cliente manifiesta sus necesidades y la empresa tiende a
establecer una buena comunicacion para que de esa forma el usuario esté conforme con

el servicio y hacerle sentir al cliente que estamos atentos a él.
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Accesibilidad: Es la disposicion de los trabajadores en hacerles sentir bien al cliente y

brindarle un buen servicio.
Amabilidad: Costa del trato amable al cliente ya sea directa o indirectamente
Credibilidad: La veracidad en cual sostienen las respuestas los trabajadores.

Comprension: Es cuando tratar de comprender la necesidades del cliente con respecto al

servicio brindado.
Pérez (1994) propone que:

En funcion a la satisfaccion de cada una de las necesidades apuntadas,
existen tres tipos de calidad, de acuerdo con la percepcion que el cliente
tenga sobre la satisfaccion de cada una de ellas: calidad requerida,
esperada y subyacente. (p.94).

Segun el autor propone las siguientes dimensiones:

Calidad requerida: Es el nivel de cumplimiento que puede brindar dentro las
especificaciones del servicio que tiene previsto hacia el cliente.

Calidad esperada: Es la satisfaccion de los todos aquellos aspectos no especificados ni

mencionados.

Calidad subyacente: Se relaciona con la satisfaccion de las expectativas no explicitadas

que todo cliente tiene, el cual sobrepasa sus expectativas.

Para obtener un mejor servicio de calidad tenemos que tomar que considerar la
forma por el cual el cliente percibe a que servicio brindado por la empresa quien lo

brinda.
SATISFACCION AL CLIENTE
Klokler y Keller( 2006)menciona que:

Es una sensacion de placer o de decepcién que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios
previos (p.144).
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Los autores mencionan tres dimensiones:

Expectativa del cliente: las expectativas es la confianza hacia el personal de la empresa
y las esperanzas de lograr una buena atencion en la empresa a la que acude ya sea por

otro cliente.

Rendimiento Percibido: Nos indica que es el desempefio de los clientes perciben del

trato recibido por los trabajadores de la empresa en el cual le estan brindado el servicio.

Niveles de Satisfaccion: Es el grado de satisfaccion del cliente cuando este se tiene
totalmente satisfecho o no cumpliendo con sus expectativas tendriamos como resultado

un cliente insatisfecho.

Los autores definen la satisfaccién al cliente como el grado de percepcion cuando
reciben un servicio esto puede ser favorable o desfavorable para la empresa ya que los
clientes antes de realizar una compra ingresan con una expectativa, en el cual nos
explica tres dimensiones Expectativa del cliente, Rendimiento Percibido, Niveles de

Satisfaccion.

Devone (2006) sostiene que:

Hoy en dia la mayoria de las empresas proclama que la satisfaccion y el
servicio al cliente se encuentra entre sus prioridades, la realidad a la que
se enfrenta este Ultimo (en forma de promesas incumplidas, contestadores

automaticos, largas colas de espera, etc.)
Entre sus dimensiones el autor menciona:

Fidelidad: Es mantener poder mantener a un cliente ya el servicio determinard su
retorno a la empresa a realizar su siguiente compra de manera constante y reiteradas

veces esto que se fidelice a un cliente.

Recomendacion: Es el cliente se encuentra satisfecho y totalmente complacido al
realizar su compra a tal manera que decide recomendar a su circulo de amigos o

familiares para que venga a la empresa.
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Precio Extra : Es cuando el cliente realiza un abono adicional a la hora de realizar sus
comprar para obtener un producto o servicio mas ya que este se encuentra accesible y

cumple con el nivel de satisfaccion del cliente.
Hartline (2012) sostiene que:

La satisfaccion al cliente como la medida en que un producto cumple o

supera la expectativa del cliente. (p.371).
El autor menciona las siguientes dimensiones:

Expectativas ideales: Se refiere cuando un cliente realiza una compra o un servicio en el

cual esté muy relacionados en acontecimientos Unicos y hasta sentimentales.

Expectativas normativas: Se refiere cuando los usuarios hacen comparaciones entre un

producto u otro ya que siempre desean obtener mayores beneficios por el mismo precio.

Expectativas basadas en la experiencia: Consiste en la experiencia que el cliente tiene al
tener el servicio o producto brindado, esto sera importante para que la empresa fidelice

a su cliente.

Expectativas minimas tolerables: Consiste cuando el cliente adquiere un servicio o
producto influenciado por los precios bajos y promociones, sabiendo que estos

productos no les son en su totalidad Gtiles.

Que la satisfaccion del cliente puede concebirse como la medicidn de las expectativas

acerca del servicio o producto brindado
FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema general

¢ Qué relacidn existe entre la calidad de servicio y satisfaccion en los estudiantes del

Instituto de Formacion Bancaria “Certus ”Sede-Surco, 2018?
Problema especifico

¢ Qué relacidn existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion en los estudiantes

del Instituto de Formacion Bancaria “Certus” Sede-Surco, 20187
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¢ Qué relacion existe entre la fiabilidad y la satisfaccion en los estudiantes del Instituto

de Formacion Bancaria “Certus” Sede-Surco, 2018?

¢ Qué relacidn existe entre la capacidad de respuestas y la satisfaccion en los

estudiantes del Instituto de Formacion Bancaria “Certus” Sede-Surco, 2018?

¢Qué relacidn existe entre la seguridad y la satisfaccion en los estudiantes del Instituto

de Formacion Bancaria “Certus” Sede-Surco, 2018?

¢ Qué relacidn existe entre la empatia y la satisfaccion en los estudiantes del Instituto de

Formacion Bancaria “Certus” Sede-Surco, 20187
1.4 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
Justificacion Teorica

En mi trabajo sobre la calidad de servicio y satisfaccion nos daré a conocer si existe
una relacién entre las variables mencionadas, y servira como antecedente para otras
empresas y de esa manera se podria plantear una mejora continua en su nivel de servicio

brindado un aumento en la calidad de su servicio en el Instituto de Formacién Bancaria.

Justificacion Préactica

El presente trabajo de investigacion busca formular estudia ,anélisis y encontrar
soluciones en la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes del
Instituto de Formacion Bancaria Certus Sede Surco que permita garantizar un mejor
servicio brindado, por parte los representantes de la casa de estudios que inicia desde el
personal del mantenimiento, area académica, hasta el jefe de sede siendo asi que la
empresa pueda generar mas rentabilidad manteniendo a sus estudiantes disminuyendo la
cantidad de alumnos desertores y de esa forma la empresa pueda tener una mayor

cantidad de alumnos.

La Justificacion Social

En la investigacion se busca encontrar mejores soluciones para la relacion entre

calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes en caso de que nos permita
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garantizar y brindar un mejor servicio a los estudiantes por parte de lo colaboradores

que laboran en dicha sede.

La Justificacion Metodoldgica

Dada la investigacion tiene como finalidad, aportar un instrumento con el fin de
medir la variable en dicho estudio, dado que se pueda también ser adaptado para otro
tipo de instituciones y buscar la mejoraria en la calidad de servicio para que el usuario
se sienta satisfecho, asi como los colaboradores que laboran en esta unidad institucional

sea mas competitivo.

1.6 HIPOTESIS
Hipdtesis General

Existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion en los estudiantes del Instituto
de Formacion Bancaria “Certus”Sede-Surco,2018.

Hipdtesis Especifico

Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion en los estudiantes del

Instituto de Formacion Bancaria “Certus “Sede-Surco, 2018

Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion en los estudiantes del Instituto de

Formacion Bancaria “Certus “Sede-Surco, 2018.

Existe relacion entre la capacidad de respuestas y la satisfaccion en los estudiantes del

Instituto de Formacién Bancaria “Certus “Sede-Surco, 2018.

Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion en los estudiantes del Instituto de

Formacion Bancaria “Certus “Sede-Surco, 2018.
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Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion en los estudiantes del Instituto de

Formacién Bancaria “Certus “Sede-Surco, 2018.

1.7 OBJETIVOS

Obijetivo General

Describir la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion en los
estudiantes del Instituto de Formacion Bancaria “Certus” Sede Surco, 2018.

Obijetivos Especificos
Describir la relacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccién en los

estudiantes del Instituto de Formacion Bancaria “Certus “Sede-Surco, 2018

Describir la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion en los estudiantes del

Instituto de Formacion Bancaria “Certus “Sede-Surco, 2018

Describir la relacion que existe entre la capacidad de respuestas y la satisfaccion en los

estudiantes del Instituto de Formacion Bancaria “Certus” Sede-Surco, 2018.

Describir la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion en los estudiantes

del Instituto de Formacion Bancaria “Certus “Sede-Surco, 2018.

Describir la relacién que existe entre la empatia y la satisfaccion en los estudiantes del

Instituto de Formacion Bancaria “Certus “Sede-Surco, 2018.
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II. METODO
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2.1. DISENO DE INVESTIGACION

El enfoque es cuantitativo cuando se pretende dar la explicacion de una realidad
social de manera perspectiva externa u objetiva , de acuerdo a que se trabajan con el fin
de que sea de forma general los resultados a la poblacién que el dato a realizar es
cuantificable (Galeano ,2004,p.24)

El disefio no experimental todo aquello que se realiza sin ninguna alteracion ni

manipulacion en ninguna de las variables.(Toro & Parra, 2006, p.124).

El disefio descriptivo correlacional se refiere a describir cada variable y conocer la
relacion que existe entre las variables en un momento determinado(Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2010, p.154).

Segun Bernal, C. (2006), “El disefio de investigacion es transversal, cuando se
investiga el objeto en un punto determinado de tiempo, del cual se toma informacion
relevante que sera usada en el estudio y su finalidad es describir las variables y analizar

su incidencia e interrelacion en un momento determinado” (p.122).

El proyecto de investigacion se realizo dentro del periodo del mes de Abril el
enfoque es cuantitativo de disefio no experimental de corte transversal ya que la
recoleccion de los datos para obtener los resultados fue en un solo momento y tiempo

determinado.
2.2 VARIABLE, OPERACIONALIZACION
V1: Calidad de servicio
V2: Satisfaccion
OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Carrasco (2008) define que “Es un proceso metodologico que consiste en la separacion
deductiva de las variables que forma el problema, pues parte de lo mas general lo méas

especifico.” (p. 226).

Variable 1: Calidad de Servicio
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Definicion Conceptual
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988

La calidad de servicio es la diferencia entre el nivel de servicio esperado es decir la

expectativa o los deseos que un cliente espera de una empresa. (p.85).
Definicion operacional

Para obtener los resultados los datos seran ingresados y procesados al programa SPPS,
por consiguiente utilizaremos un cuestionario que segun autores ya lo han creado para

estudiar dicha variable el cual consta de 22 items con una escala de tipo Liker para de
esa forma determinar si existe relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion en los

estudiantes del Instituto de Formacion Bancaria Ifb Certus, Sede Surco — 2018.

Dado ello la primera variable sera aplicada con el modelo SERVQUAL el cual esta
conforma por cinco dimensiones las cuales son : capacidad de respuesta ,seguridad
Jfiabilidad ,empatia y elementos tangibles, por otro lado el cuestionario de la segunda
variable sera creado de manera individual y validado por 3 expertos(un metodolo,dos
tematicos).

Variable 2: Satisfaccion al Cliente
Definicion Conceptual
Kotler y Keller (2006) mencionan que:

La satisfaccidn de cliente es el nivel en el que se encuentra la sensacién de placer o
la desilusion decepcion que puede resultar al adquirir un servicio o producto (o los

resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas.(p. 144).
Definicién Operacional

Los datos se obtendran de fuentes primerias, utilizando el instrumento de recoleccién
de datos el cual es la en cuestionario con un tipo de escala de Likert para de esa forma
determinar si existe relacion entre las variables de la calidad y satisfaccién en los

estudiantes del Instituto de Formacion Bancaria IFB Certus, 2018.
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Tabis 1

Mader De Cpemacionalizacian De La Varable 1 Caldad De Serviclo

Deefinicion

Definicion operacional

Dimensiones Indicadores Ttems Eszcalas v valores
concepiual
Zeithaml ¥  La variable Calidad de 1. Elementos 1.1 Infs n 1
(1988, citado servicio seri medida a " Tansibles ' .
: aﬂglbll! 1.2 onal 2
M- mll}mm través del modelo 13 ﬁ:;ttla pers 3
La calidad de servicio es la Semgual lo cual consta 1.4 Materiales 4
diferencia entre el mivel de @8 diversas dimensiones
servicio esperado es decir la  tales como los elementos
maohdumqu tangibles, la fiabilidad, la 5
un cliente espera de W seguridad y la capacidad S 2.1 Efectividad 6
;‘Fﬂ— sobre la m de respuesta. Loz datos 2. Fiabilidad 2.2 Informacitn correcta 7
servicio recibido, si un cliente in 1 con el 1.3 Interés Y
recibe un alto nivel de calidad = PrOSTama _ software 2 4 Transaccidn correcta
en el servicio, esto le generara PSS,  mediante el 1=Munca
mayer satisfaccidn.  Estos cuestionano que consta i
i ueﬁu,.h de 22 ftems, con una 2=Cas1 Nunca
conchistén que a los clientes  escala de tipo Likert, 3.1 Confianza 10 3=A~
les resulta complicado poder para  determinar  la 5.1 Credibilidad 11 T veCes
mhmhullil:hddzmqm relacién que existe entre 33%“ ) 12 4 =Casi siempre
que recibieron  en mma 1la calidad de servicio a 3 Seg‘midad 34Emﬁ 13 5=51
SMpresA, VA gque no tenen los " del - wEempre
evidencia fisica a diferencia o0 ® ‘e
de un producto, es por esta md:Fumi::m
razém que los clhientes miden Baacana
la calidad de un servicio a Surco.201%8
traveés de la comparacion de
sus  expectstivas  com el
desempeno del mismo, es
considera gque wm servicio 4.1 Atencion dgil 14
fue de calidad es porque 4.2 Predisposicicn a la 15
este coincidid © SUpero sus :t;"é'éﬂ o 16
ivas, . . . Onocimiento 17
expectativas. (p.85) 4. Capacidad 44 O taritn
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Tabla 2

- Matriz De Operacionalizacion de la Variable 2: Satisfaccicn al Cliente

Definicion

Definicion operacional

Dimensiones Indicadores Items Escalas y valores
concepiual

Eofler v KEeller (2006) Se obtendran datos de ’ —— 1.1 Percepcion del cliente 1,2,3,4y5
menconan que. fuentes primanas, Renduen IR d servic
La satisfaccion de cliente s mediante el Percibido -~ per & semiae ﬁ, ?, 3, g’j}' 10
una sensscion de placer o cuestionario con una
de decepcion que resulta de escala tipo Likert, para
comparar la experiencia del  determinar la relacion
producto (o los resultados que existe entre la 2.1 Experiencia de
esperados) com las  calidad de serjicio v la anteriores i
expectitvas de bemelicis  ggtigfacciin del . . _ nyn
P:l'ﬁ'tﬂ._ SI_IM rasultados estudiante del Instituto . LH.E.IPCM\EI ZI‘Pm;;mp[da; 115 v 16 |=Nunca
son ‘?‘fmd ’dﬁ't de Formacién Bancaria 33 Atencisn mmed 14,15, st Numca
queda mfmfeﬁo S los wertus Sede Surcoenel 17,18,19y20
resultzdos estim 2 la alra 2018 3 =A veces
de las expectativas, &l 4 =Casi siempre
cliente queda satisfecho. Si 5=Siempre
los resultados :lupenczllﬂla 3.1 Insatisfiacho 3 2en
expectativas, e _ nd AT
queda muy satisfecho o 2 Satisfacho 24,25,26y27

. (p. 144), . Ni 2
encantado. (p. 144) 3 5::':1&# - . 28,29y30




3.Empatia

5.1 Comprension al usuario
5.2 Accesibilidad
5.3Atencion personalizada

5.4Comunicacion

18Y 19

21
22

Nota. Elaboracion propia
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2.3 POBLACION Y MUESTRA

POBLACION

Segtin Naghi, M. (2005), “Se Ilama poblaciéon aquel conjunto de elementos en el cual
comparten, mantienen el mismo interés o conocimiento, cabe mencionar que los

elementos de la poblacién pueden ser individuaos u objetos.(p.89)

Es decir que la poblacién estuvo conformada por aquellos individuos, objetos que
puedan mantener algun similitud en el cual se pueda realizar, analizar algln tipo de

estudio sobre ellos.
Segun Arias (2006) define poblacion o poblacién objetivo a:

Un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales
seran extensivas conclusiones de la investigacion. Esta queda determinada por el

problema y por los objetivos del estudio (p. 81)

Nuestra poblacion estuvo conformada por la cantidad de estudiantes que actualmente
estdn matriculados en el semestre 2018-01 en la sede de Surco, quienes estudian
carreras como: Administracion Bancaria, Administracién de Empresas, Contabilidad y
Emprendimiento de Negocios quienes todos en comdn tienden a utilizar los servicios de

la Institucién nuestra poblacién estuvo conformada por 532 estudiantes

Para lograr determinar la muestra se realizo la estratificacion.
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Escuela CANTIDAD DE ALUMNOS

Administracion De Empresas o0
Contabilidad 103
Administracion Bancaria in
Negocios de Emprendimiento 38

Nota: Elaboracion propia
MUESTRA

Es= una parte representativa de la poblacion, la cval plasma las particularidades que [a
conforman (Tamavo, 2012, p. 176).

Prorrateo:
ADM=2900/332
CONT =103 /332
CAB =301/5332
CEM =38/532

La investigacion se tomara un total de 123 estudiantes.

El ndmero de nuestra muestra se eligi6 en base a la siguiente formula:

A x.-'.’_'. i g

En donde: = — =
d* x|(N -I] bL T pag

M = tamaric de la poblacion: 532

Z = pivel de confianza: 1.86

P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada:; 0.5

O = probabilidad de fracaso: 0.5
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2.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS,
VALIDEZ 'Y CONFIABILIDAD

Técnica

Es la recopilacién de la data respecto a los fendomenos de las unidades de analisis,
grupos, participantes, llevando a estructurar una serie de procesos para su adecuado
andlisis (Garcia, Lépez, Jiménez, Ramirez, Lino & Redding 2011, p.208)

Para la investigacion la técnica de recoleccion de datos sera la encuesta, debido que nos
dara las respuestas a problemas en términos en cuanto a la relacién a las dos variables:

calidad de servicio y satisfaccion.
Instrumento

El instrumento que se empled a la presente investigacion sera el cuestionario de
preguntas de escala ordinal tipo Likert, para las variables: calidad de servicio y

satisfaccion.

Para el recojo de la informacion sobre la primera variable se utilizard el modelo
SERVQUAL el cual consta de 22 items , para la segunda variables se elaboré un
cuestionario el cual fue dividido en tres dimensiones las cuales son ,rendimiento

percibido ,expectativa, niveles de satisfaccion conformado de 30 items.

Segtin Naupas (2013)”El cuestionario consiste en formular un conjunto sistematico de
preguntas escritas, en un cédula, que estan relacionadas a hipotesis de trabajo y por ende

a las variables e indicadores de investigacion. “(p.211).

Segun Ortiz. (2012) menciona que “La escala ordinal sirve para ordenar por categorias

que correspondan al valor que adquiere la variable que se esta considerando”.(p.64).
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Escala

Calificacion de acuerdo a la escala ordinal tipo Likert

Tabla 4
1 2 3 4 5
MNunca Casinunca A veces Cazi siempre Siempre
Validez

Segun Nifio (2011) “La validez es una calidad del instrumento que consiste en que
sirva para medir la variable que se busca medir, es decir que sea el instrumento

adecuado y preciso para la investigacion” (p.227).

Para la validacion del instrumento de recoleccion de datos se ejecutd a través del juicio
de 3 expertos (1 metododlogo y 2 tematico) con la finalidad que se califique el grado de

validez del instrumento

Tabla.5
1 experto-Metodologia 2 experto-Tematico 3 experto-Tematico
Teresa Narvaez Ricardo Ruiz Edgar Lino

VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

Wariable: Satisfaccion
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Tabla.6

Validez basado en el confenido a traves de la V de Aiken

N® ltems i DE W OAIKen

Relevancia J.666667 0.56 0.89

ltem 1 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.333333 0.58 0.78

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

ltem 2 Fertinencia 3.333333 0.56 0.78
Claridad 3.333333 0.58 0.78

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

ltem 3 Fertinencia 3.333333 0.56 0.78
Claridad 3.666667 0.58 0.89

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

ltem 4 Fertinencia J.666667 0.56 0.89
Claridad 3.666667 0.58 0.89

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

ltem 5 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.333333 0.58 0.78

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

ltem 6 Pertinencia 3.666667 0.58 0.89
Claridad 3.666667 0.98 0.89

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

ltem 7 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.333333 0.98 0.78

Relevancia 3.333333 0.58 0.78

ltem & Pertinencia 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.666667 0.98 0.89

Relevancia 3.666667 0.58 0.89

ltem 9 Pertinencia 3.333333 0.58 0.78

37



ltem

Itern

Iter

Itern

ltem

ltem

ltem

Itern

Iter

Itern

ltem

ltem

ltem

Itern

Iter

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

Claridad
Relevancia
FPenrinencia

Claridad
Relevancia
Ferinencia

Claridad
Relsvancia
Ferinencia

Claridad
Relevancia
FPerinencia

Claridad
Relevancia
Perinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
FPenrinencia

Claridad
Relevancia
Ferinencia

Claridad
Relsvancia
Ferinencia

Claridad
Relevancia
FPerinencia

Claridad
Relevancia
Perinencia

Claridad
Relevancia
Pertinencia

Claridad
Relevancia
FPenrinencia

Claridad
Relevancia
Ferinencia

Claridad
Relsvancia
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3.333333
3.333333
3.333333
3.333333
3.333333
3.666667
3.333333
3.333333
3.666667
3.333333
3.666667
3.333333
3..333333
3.666667
3.333333
3.333333
3.333333
3.333333
3.666667
3.333333
3.666667
3.333333
3.333333
3.666667
3.333333
3.666667
3.333333
3.333333
3.333333
3.333333
3..333333
3.333333
3.333333
3.666667
3.333333
3.666667
3.333333
3.333333
3.666667
3.333333
3.333333
3.333333
3.333333
3.333333

0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58
0.58

0.78
0.78
0.78
0.78
0.78
0.89
0.78
0.78
0.89
0.78
0.89
0.78
0.78
0.89
0.78
0.78
0.78
0.78
0.89
0.78
0.89
0.78
0.78
0.89
0.78
0.89
0.78
0.78
0.78
0.78
0.78
0.78
0.78
0.89
0.78
0.89
0.78
0.78
0.89
0.78
0.78
0.78
0.78
0.78



Peaminencia 3. 333333 0,58 0.78
Claridad 3.333333 0. %58 0.78
Relevancia 3, 333333 0.58 078
Iltem 25 Fertinencia 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3.333333 0.58 0.78
Relavancia 3. 333333 0.58 O.78
em 26 Ferinencia 3.333333 0. .58 .78
Claridad 3333333 0.58 078
Relevancia 3.333333 0. 58 a._ra
iem 27 Ferinencia 3.333333 0.58 0.78
Claridad 3. 333333 0.58 0.78
Relevancia 3.333333 0. .58 0.78
item 28 Perinencia 3333333 0,58 0.7
Claridad . 65666T 0,58 0.8%9
Relevancia 3.3333323 0.58 0.78
Iltem 29 FPerinencia 3. 333333 0.58 0.78
Claridad 3.333333 0.58 0.78
Relavancia 3. 333333 0,58 0.78
Iltem 30 Fertinencia 3.233333 0. 58 a.r8
Claridad 3333333 0.58 078
7i%
Confiabilidad

Laconfiahilidad es el nivel | an qua la gjecucionrapetitiva dal instrumanto a la misma
unidad dz analisisda rasubadosisualas (Hemandez Famandes v Baptista 2014 p.
200).

Para obtener la confiabilidad se ham al caleulo dal cosficiants Alfa da CronBach0.70
con &l programa estadistico PSS,

Prueba Alfa de Cronbach

Hemandsz B {2014) mancionan qua“as 2] analisis mas utilizado v simple pam saber
siuna prueba da madicionas fishle, esta tacnica seusa solo cuando tienss instrumantos
que sonde ascala as dacir instnmnento s quamiden concaptos madiants varios itams”.
(pe.298)
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Fiabilidad de la variable: calidad de servicio

Tabla N° 07: Fiabilidad de la variable calidad de servicio

E=ztadisticas de fiabilidad

Alfa de Cron N de elementos
Bach
778 11

Interpretacion: Los datos procesados en el SPSS, se logré obtener 0.778 de
confiabilidad para la variable calidad de servicio, para este calculo se tomé en cuenta a

123 estudiantes del Instituto de Formacion Bancaria “Certus” Sede-Surco, 2018

alcanzando un nivel de confiabilidad muy buena.

Fiabilidad de la variable: calidad de zervicio

Tabla N® 08: Fiabilidad de la variahle zatizfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cron N de slementos
Bach
304 a0 |

Interpretacion: En el resultado se logré obtener 0. 894 de confiabilidad para la variable,
satisfaccion de servicio para este calculo se considerd 123 estudiantes del instituto de

Formacién Bancaria, dando como como resultado un nivel de confiabilidad muy buena.

Meétodo de analisis de Datos

Para la prueba de la Hipotesis se utilizard una estadistica inferencial de datos,
efectuando pruebas de correlacion para Calidad de servicio y satisfaccion en los

estudiantes del Instituto IFB CERTUS.
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De tal forma que el coeficiente de correlacion de Pearson (r) o rho de Spearman que nos

mostrara el nivel de relacion mediante el nivel de significancia para comprender la

fiabilidad de los resultados del instrumento utilizando el alfa de Cronbach 0.77 donde

obte dremos resultados con tables ,el programa utilizado es el SPPS.

Kazmier, J. (2006).”la estadistica inferencial comprende las técnicas mediante las

cuales se toman decisiones acerca de un proceso o de una poblacién estadistico solo con

base en la observacion de una muestra.”(p.01).

Aspectos Eticos

CRIMERIS

CARACTERISTICAS

CORIGIMALIDAD

VERACIDAD

FROPIEDAD INTELECTUAL

PRIVACIDAD

Las citas y referencias 52 dizron &0 un contexto onginal, con
2| uso propio de |as pslsbras con un previo proceso de lectura,
considerscion, anslisis v sintesis, pars  evidenciar |3
inexistencis  del  plagic  intelectus]l del proyecto de
invEstigacion.

La investigacion fue de caracter veraz por €l uso adecusdo de
las fuentes bibliografizs, bien sxpusstas v respetando las
ideas del sutor. Por lo tanto L3 informacion mostrads serd
verdadera v garantizara la informacion v la privacidad da la

misma investigacion.

Se tomo en cusnta las normas para proteger la concepoion
intelectual de la investigacion en =l ambitc personal v
patrimonisl, evitande la  distribucion  sin pemmiso v
desconocimisnto del sutor.

Se garantizo la suma segundad de |z informacion de |3
empresa v de los trabsjsdores del drea de produccion, gue
participaron en la encussta reslzads en el proyecto de

investigacion.

MWofa: elaboracion propia
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RESULTADOS
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I11.1. Analisis Descriptivo

A continuacion observaremos la descripcion de los resultados obtenidos de la

investigacion
TABLA N°08:

CALIDAD DE SERVICIO (CODIFICADO)*SATISFACCION DEL CLIENTE (CODIFICADO)

SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)

Total Rho
MALA REGULAR BUENA MUY BUENA Spearman
MALA % del total 3,3% 3,3% 0,0% 0,0% 6,5% ah
0=
0.825**
CALIDAD REGULAR % del total 0,0% 22,0% 9,8% 0,0% 31,7%
DE
SERVICIO
(V1) BUENA % del total 0,0% 0,0% 35,3% 22,8% 58,5% Sig.
(bilateral) =
MUY BUENA % del total 0,0% 0,0% 3,3% 0,0% 3,3% 0.000
Total % del total 3,3% 25,2% 48,8% 22,8% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.

INTERPRETACION: En la tabla 8, se afirma de forma independiente que los
estudiantes consideran que la primera variable (calidad)es buena con una teniendo un
58% y en la segunda variable(satisfaccion de Servicio) como buena teniendo de
resultado 48%

Por eso, la hipotesis general de la investigacion es Identificar si existe una relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion al estudiante del Instituto de Formacion Bancaria
IFB Certus ,Sede Surco -2018, la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en los estudiantes del Instituto de Formacion Bancaria “Certus “Sede-Surco,
2018;en nuestros resultados podremos observar que cuando la calidad de servicio se
desarrolla de manera favorable se obtiene un calificativo por los estudiantes como muy
buena, por consiguientes la satisfaccion de estudiante también sera muy buena en un
0.0%.Por otro lado en la prueba de Hipotesis,se observo como resultado sobre la prueba
estadistica de Rho de Sperarman que tiene un coeficiente de correlacion Rho=0.825**

con una significancia Bilateral = 0,000 por ende nos da a conocer que si existe una
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relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en los estudiantes del

Istituto de Formacion Bancaria IFB Certus, Sede Surco,2018.

ELEMENTOS TANGIBLES Y SATISFACCION DEL CLIENTE

SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)

Rho
Total
MALA  REGULAR BUENA MUY BUENA Spearman
REGULAR % del total 3,3% 25,2% 9,8% 0,0% 38,2%
Rho =
ELEMENTOS 0.749**
TANGIBLES BUENA % del total 0,0% 0,0% 9,8% 6,5% 16,3%
(V1D1)
MUY BUENA % del total 0,0% 0,0% 29,3% 16,3% 45,5% sig
(bilateral)
=0.000
Total % del total 3,3% 25,2% 48,8% 22,8% 100,0%
TABLAN®09:

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.

INTERPRETACION: En la tabla 9, podremos observar que se afirma que los
elementos tangibles son muy buenos en un 45.5% y que la satisfaccion del estudiante de

instituto de Formacion Bancaria es Buena con un 48.8%.

Por consiguiente, dentro del primer objetivo especifico del trabajo de investigacion fue
identificar la relacién que existe de los elementos tangibles y la satisfaccion del
estudiante del Instituto de Formacién Bancaria Certus,Sede Surco,2018 y de acuerdo a
los resultados obtenidos se puede observar que si los elementos tangibles tangibles son
muy buenos por ende la satisfaccion del estudiante del Instituto es muy buena con un
16.3% y cuando los elementos tangibles tiene como resultado bueno la satisfaccion del

estudiante es buena con un 9.8%

Dentro de la prueba de Hipotesis se obtuvo resultados de la prueba de Rho de Spearman
con un coeficiente de correlacion Rho=0.749** con una significancia bilateral = 0.000;
dandonos a conocer que si existe una relacion entre los elementos tangible y
satisfaccion de servicio en el estudiante del Instituto de Formacion Bancaria IFB
,Certus-Sede Surco ,2018.
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TABLAN°®10:

FIABILIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE

SATISFACCION DEL CLIENTE (V2) Total Rho
ota
MALA REGULAR BUENA MUY BUENA Spearman
MALA % del total  3,3% 3,3% 0,0% 0,0% 6,5% Rho =
*k
REGULAR  %del total  0,0% 22,0% 6,5% 0,0% 28,5% 0.789
FIABILIDAD
(V1D2) BUENA  %deltotal  00%  0,0% 22,8% 3,3% 260%  Sig.
MUY (bilateral)
[0) 0, [0) 0, [0) 0, =
BUENA % del total ~ 0,0% 0,0% 19,5% 19,5% 39,0% 0.000
Total %del total  3,3% 25,2% 48,8% 22,8% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.

INTERPRETACION: En la tabla 10, podremos identificar que nos muestra la
fiabilidad es muy buena con un 39.0 % y la satisfaccion del cliente es muy buena con un
22.8%.

Suponiendo que nuestro segundo objetivo especifico detectar la relacion que existe
entre la fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes del Instituto de Formacion
Bancaria IFB Certus,Sede Surco- 2018,en los resultados obtenidos se demuestra que si
la fiabilidad es muy buena entonces la satisfaccion del estudiante serd también muy
buena en un 19.5% y si la fiabilidad es Buena la satisfaccion del estudiante de Instituto
de Formacién Bancaria también sera Buena con un 22,8% pero si la fiabilidad es

regular la satisfaccion del estudiante sera regular con un 22.0%.

No obstante en el prueba de Hipotesis se observara que en la prueba estadistica de Rho
de Spearman se obtiene Rho = 0.000, afirmandonos que si hay una relacién entre la
fiabilidad y la satisfaccion de servicio en el estudiante del Instituto de Formacién

Bancaria.
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TABLA®11:

SEGURIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE

SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)

Total Rho
MALA REGULAR BUENA MUY BUENA Spearman
MALA % del total 3,3% 6,5% 0,0% 0,0% 9,8% Rho =
REGULAR %deltotal  0,0% 18,7% 0,0% 0,0% 18,7%  0-801**
SEGURIDAD
(V1D3) BUENA  %deltotal  0,0% 0,0% 32,5% 3,3% 35,8% Sig.
MUY (bilateral)
[0) 0, [0) 0, (0) 0, —
BUENA % del total 0,0% 0,0% 16,3% 19,5% 35,8% =0.000
Total % del total 3,3% 25,2% 48,8% 22,8% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.

INTEPRETACION: En la tabla 11,se puede observar de manera independiente que la
dimension llamada seguridad es muy buena con un resultado de 35.8% y que la
satisfaccion de servicio al estudiantes es buena con un 48.8%

Asimismo en el tercer objetivo del trabajo de investigacion esta en identificar si existe
relacién entre la seguridad y la satisfaccion de servicio del estudiante del Instituto de
Formacion Bancaria IFB Cerrtus, Sede Surco-2018,opteniedo asi en el resultado de la
prueba de hipotesis con un resultado estadistico de Rho de Spearman de Rho =0.801**
y con una significancia de Bilateral de 0,000 demostrandonos asi claramente que si
existe una relacion entre la dimension (seguridad) y la satisfaccion de servicio del

estudiante en el Instituto de Formacién Bancaria Ifb Certus Sede Surco- 2018.
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TABLAN®12:

CAPACIDAD DE RESPUESTA Y SATISFACCION DEL CLIENTE

SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)

Rho
Total
MALA REGULAR BUENA MUY BUENA Spearman
9% del
REGULAR 3,3% 25,2% 13,0% 6,5% 48,0%
CAPACIDAD total Rho =
DE % del . . . . ., 0.497**
RESPUESTA BUENA total 0,0% 0,0% 13,0% 9,8% 22,8%
(V1D4) % del _
MUY BUENA total 0,0% 0,0% 22,8% 6,5% 29,3% Sig.
%% del (bilateral)
Total 0 3,3% 25,2% 48,8% 22,8% 100,0%  =0.000

total

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.

INTERPRETACION: En la tabla 12,se podra mostrar que dentro de la dimension
capacidad de respuesta se obtiene un calificativo de 48% es regular y que la satisfaccion
del servicio al estudiante es buena con un calificativo de 48.8%.

Por ello, sobre el cuarto objetivo especifico del trabajo de investigacidn es detectar si se
encuentra relacion entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de
servicio al estudiante del Instituto de Formacion Bancaria Ifb Certus,Sede Surco
2018,0obteniendo en los resultados que si la capacidad es buena por consiguiente la
satisfaacion de servicio al estudiante en el Istituto de Formacion Bancaria también sera
muy buena en un 6.5% pero si en el caso de que la capacidad de respuesta sea buena ,la

satisfaccion de servicio obtendra un resultado de 13.0% de buena.

Por lo tanto para la prueba de hipdtesis, se muestra que dentro de los resultados
estadisticos de Rho de Spearman con un coeficiente de correlaciéon Rho = 0.497 y con
una significancia bilateral = 0.00 nos da a conocer estadisticamente que si hay relacion
entre la dimencion de capacidad de respuesta y la satisfaccion de servicio en los

estudiantes del Instituto de Formacion Bancaria IFB Certus,Sede Surco -2018.
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TABLA N°13:

EMPATIA Y SATISFACCION DEL CLIENTE

SATISFACCION DEL CLIENTE (V2)

Total Rho
MALA REGULAR BUENA MUY BUENA Spearman
MUY
(0) 0, 0, [0) 0, 0,
MALA % del total ~ 0,0% 3,3% 3.3% 0,0% 6,5% Rho =
0.281%*
MALA  %deltotal  3,3% 0,0% 6,5% 3,3% 13,0%
EMPATIA
o del tota ,0% 1% ,8% 3% 1%
(viDs) _REGULAR 9bdeltotal __ 0,0% 8,1% 9,8% 3,3% 21,1% _
BUENA  %deltotal  0,0% 7.3% 26,0% 9,8% 31% 9
(bilateral)
B'\JENY A Yodeltoral  00% 6,5% 3,3% 6,5% 163% - 0:002
Total % del total 3,3% 25,2% 48,8% 22,8% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.

INTERPRETACION: En la tabla 13, se podréa confirmar de forma independiente que
la dimension de empatia obtiene un resultado de 43.1 % como buena y que la
satisfaccion de servicio del estudiante en el Instituto de Formacién Bancaria es buena

con un 48.8%.

De manera que el quinto y Gltimo objetivo especifico es identificar si existe relacion
entre la dimension de la empatia y la satisfaccion de servicio al estudiante en el instituto
de Formacion Bancaria IFB Certus,Sede Surco,2018,0bteniedo resultados donde indica
que si la empatia es muy buena por ende la satisfaccion del servicio en los estudiantes
también es muy buena en un 6.5% pero si la empatia es buena ,la satisfaccion de
servicio del estudiante también es buena en un 26% como también que si la empatia es
regular la satisfaccion de servicio es regular en un 8.1 y para terminar que si la empatia
es mala la satisfaccion del estudiante también llega a ser mala con un calificativo de
3.3%.

Es decir ,que para la prueba de su hipétesis se obtendrd resultados de la prueba
estadistica de Rho de Spearman con un resultado de coeficiente correlacional de Rho =
0.281y una significancia bilateral = 0.002,donde observaremos que si existe una
relacion entre la dimension de la empatia y la satisfaccion de servicio del estudiante del

Instituto de formacion Bancaria IFB Certus,Sede Surco, 2018.
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.DISCUSION
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Esta investigacidn tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio ya la satisfaccion de los estudiantes de los estudiantes del Instituto
de Formacién Bancaria Certus, Sede Surco 2018; a su vez se buscd determinar las
relaciones que existen entre las dimensiones de la variables calidad de Servicio
(elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) con la

segunda variable el cual es satisfaccion al cliente.

La mayor limitante de la investigacion fue al iniciar al momento de realizar las
encuestas ante los estudiantes, ya que ellos mencionaron que no contaban con la
disposicion de tiempo por tuvo que insistir en varias ocasiones .Donde es necesario
recordar que esta empresa esta en el sector educativo formando profesionales y
especialistas en banca y finanzas.

Los cuestionarios utilizados han sido preparados para las caracteristicas del instituto de
Formacion Bancaria Certus y luego se validé por una experta metodologia y dos
expertos teméticos (docentes de la universidad César Vallejo) con una calificacion de
78% para la satisfaccion de servicio y para la otra variable el cual es calidad de servicio
se aplica el cuestionario segun el modelo SERVQUAL ,luego de una prueba piloto de
15 alumnos en donde se calcul6 la confiabilidad con una alfa de Cronbach de 0.778
para el cuestionario de calidad y para el cuestionario de satisfaccion para el cliente
0.894 .

Los resultados nos muestran que los estudiantes del instituto de Formacién Bancaria
Sede Surco, califican la calidad de servicio como buena en un 58% por otro lado los
estudiantes califican la satisfaccion como bueno en un 48%, es por ello que los
directivos de la empresa deben tomar en cuenta y mejorar las dimensiones de la calidad

de servicio como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Pasamos al analisis de la relacion que tiene las variables en el cual se observa que el
mayor porcentaje de los datos se concentran en la diagonal principal de los resultados de
las tablas cruzadas .Si la calidad de servicio es BUENO ,la satisfaccion del cliente
tambien es BUENO en un 58%.

En cambio, cuando la calidad de servicio es BUENO, la satisfaccion del cliente también

es BUENO en un 35.8%, por otro lado, podemos observar que cuando la calidad de
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servicio es REGULAR. la zatisfaccion del chiante tambien es EEGULAR en un 22.0% v
por ultime coando la calidad de servicio es mala, la satizfaccion del chente e mazla enun
33%.

Por consiguients, para la prueba s hipotesis, =2 tane gue loz resultados de= la prusha
estadiztica Fho d2 Spearman con wn coeficiente da correlacion Bho=0_ E25%% v unz Siz.
Bilateral = 0.000;

Objetrvo especifice de la mvestizzcion era [dentificar la relacion enfre los elementos
tangibles v satisfaccion del clients en los estudiantes; mediante los resultados ze pueds
mdicar que cuando los elementos tangikles a2 muy buenz, entonces la satisfaccion del
cliente fambién es muy buena en un 16.3%. En cambio, cuando los elemantos tangiblas
ez buena, la satizfaccion del clisnte tambisn ez buena en wm 5. 8%, por otro lade, podemos
observar que cuande los elementos tangibles ez regular, la satizfaecion dal clisnte también

es regular con un 25 .2%.

Examinando la segunda dimensidn, podemoz obzarvar gue comando la fizbilidad e=
EEGULAE, la satizfaccion del clients tambien es EEGULAF con un 24.3%., mostrando
gue existe ralacicn lineal directa entre la flabilidad v =atisfaccion del cliente por ofro
lade, == cbzerva que loz clientes gue consideran gue la fizbilidad ez BUENQ, la
satizfaceion del cliente tambisn es BUEND en un 2.3%; situacion que =2 demuestra con
la prueba estadiztica de correlacion de Eho de Spearman Bho=0.781, Sig. (Bilateral) =
0.002; (p = 0.03). Asl muzmo, =1 comparamos estos resultados de comrslacion con los
obtenidos en loz estudios prevics tensmos que Coronado (2016) encuentra la fizhilidad
tambien fieme correlacion conm la satisfaccion del clheate de (Bho=0431%% &g,
{(Bilateraly= 0.000; ip = 0.03). A=l mi=mo Sanchez (2013) menciona que la fizbihidad
tambien tiene comrelacion con la satisfaccion del chiente de Chi cuadrade X2 =4.176; Si1g.
(Bilateral) = 0.041; (p < 0.03). En concluzion pedriames afirmar gue la dimension
seguridad esta correlacionada en forma directa v sigmificatrva con la varnable satisfaceion

del cliente. De manera que se recomiendz mejorar las transaccionesz, en el cual Loz
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colzboradores de la  tiendz 3tarbucks La rambla Brazil realicen de manera comecta las
transacciones al momento de la atemcion, también en percatarse v solucionar fallas
operacionales. Por lo tanto =1 se mejora estaz deficiencias en la fizbilidad, entonces =2
estara mejorando la satisfaccion del clisnte.

Examinando la tercera dimensiom, ze observa que los chisntes consideran que la capacidad
de respussta ez BUEND, entonces la zatizfaccion del clisnte también es BUEND en wn
0.3%. En cambio, cuando la capacidad de respuesta es regular, la satizfaccion dsl clients
tambign ez regular en un 27.2%, mostrando gue existe relacion lineal diracia entre 1a
capacidad de respuesta v satizfaceion del cliante; situacion que se demmestra con la pruska
estadiztica de correlzcion de Bho=0419, Sig_ (Bilateral) = 0.000; (p = 0.03). A=l mizme,
zl comparamos extos resultades de correlacion con los obtenidos en los estudios previos
tenemos a coronzde (2016) encuentra la capacidad de respuesta tambisn tiene correlacion
con la zatisfaccion del clisnte de (Rho=0.470%* 81z (Bilateral)= 0.000; (p = 0.03). En
concluzion podriamos afinmar que la dimension capacidad de respuesta eztd
correlacionada en forma diracta v sigmficativa con la variable satisfaccion del clients. Da
manera gque se recomienda mejorar la atencion agil, lz predizposicion a lz atencion en =]
cuzl el trabajador atienda de forma amable v con mtencion a avudar al clisnte v por ulime
tener &l conocmmiento suficients para abzolver toda duda de los chientes. Por lo tanto =1 22
mejoran esta deficiencia en lz capacidad de respuesia, entonces se estara mejorande la

satisface1on del clisnte.

Ohbearvando el resultado de la cuarta dimenzion, se observa que los clientes conzideran
gque ez BEGULAR la zatisfaccicm del chisnte ex REGULAR tambisn en un 38.1%, 1a
zegundad es BUEND, la zatisfaccidn del clisnte tambien es BUEND en un 2.3%:, por ofro
lado cuando la seguridad. Mostrando que exists relacion lineal directa entre zsgunidad v
satisfaccion del clients; sitwacion gque se demuestra con la prueba estadistica ds
correlacion de Spearman Eho=0.343, 31z, (Bilateral) = 0.000; {p < 0.03). Asi mismo, =1
comparamos estos resultados de correlacion con los obtemidos en los estudics previos
tenemos a2 Coronado (2016) encuentra la segundad ftambisn tieme correlacion con la
satisfaccion del chente d= (Bho=0.610%* 5ig. (Bilateral)= 0.000; (p = 0.03). En
conclusion podriamos afirmar que la dimension segunidad esta correlacionada en forma
directa v sigmificafiva con la varable satizfaccion del chenfe. De manera que ==
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recomuilendz meentivar conflanza haciz los clientez al momento da 1z atencion v capacitar
a lo= colaboradores para poder atendar v abzolver dudas por parte da los clientes. 2obra
todo =1 se mejoran estas deficienciaz en la dimenzion zegundad, enfonces se estara
mejorande 1a satisfaccion del chenta.

Eztudiando 2 qumta dimension =2 pusde indicar que la empatia ez my buena, entonces
la satizfaccion del clisnte tambien es muy buena en wn 6.5%. En cambio, coando la
empatia es buena, la satizfaccion del cliente también es buena an un 26.0%, por otro lado
cuando la empatia es regualar, la satisfaccion del cliente ez EEGULAFR. en wn E.1% v por
ultimo cuande la empatia es malz, 12 satisfaceion del clients es mala tambisn eanum 3 3%,

Por ofro lado, para la prueba ze hipotesiz, == teane gue loz resultados de la pruceka
estadiztica Eho de Spearman con un coeficiente de comrelacion Bho=0281%% v una Si1g.
Bilateral = 0.002; nos demuestra estadisticaments, que :1 existe relacion entre la empatia
v zatisfaccion del chente en los estudiantes del Instimto de Formacion Bancana
“Certus"Sade-Surco, 2018 A=) mismo 51 comparamos estos rezultados de correlacién con
loz estudios pravies que tenemos a Laofzang, L. (2004) encuentra que la empatia tambien
tiene comelacion con la sati=faccion del cliente de Fho de Speamman Bho=0.672, Sz,
(Bilateral) = 0.001; (p =< 0.03). En conclusion podriameos afirmar gue la domension
seguridad esta correlacionada en forma directa v sigmificatrva con la vanable satisfaccion
del chients. De mansra que e recomuendz meentivar conflanza hacia los chentssz al
momento da la atencion v capacitar a los colaboradore: para poder atender v absolver
dudas por parte de los clientez. Por lo tanto s =2 mejoran estas deficiencias la

dimenzion ssgundad, entonces se estara mejorando la satisfaccion del clisate.

Concluyendo, mediante la obtencion de estos resultados podriames afirmar que se tiens
la evidencia suficiente para mdicar que existe correlacion enfre las dimensiones de calidad
de zervicio v satisfaccion del cliente; 2= por ello, 51 ze mejora la calidad de servicio

podremes seguir mejorando la satisfaceion del chente.
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V.- CONCLUSION
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De acuerdo a los resultados del presente trabajo de investigacion, en base a toda la
informacidn obtenida de los estudiantes del instituto de formacion bancaria Ifb Certus

sede surco 2018, se obtienen las siguientes conclusiones.

En el primero objetivo se concluye que si hay una relacién entre los tangibles y la
satisfaccion en los estudiantes del instituto de formacion IFB Certus, Sede Surco
2018,con un coeficiente de Rho Spearman de 0.749 y un nivel de significancia de 0.000

bilateral.

En el segundo objetivo se concluye que si hay relacion entre la confiabilidad y
satisfaccion en los estudiante del instituto de Formacion Bancaria IFB Certus, Sede
Surco 2018,con un coeficiente de Rho Spaerman de 0.789 y un nivel se significancia de
0.000 Bilateral.

En el tercer objetivo se concluye que si hay relacion entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion en los estudiante del Instituto de Formacion Bancaria IFB Certus Sede
Surco 2018,con un coeficiente de Rho Sperman de 0.487 y un nivel de significancia de
0.000 bilateral.

En el cuarto objetivo se concluye que si hay relacion entre la seguridad y la satisfaccion
en los estudiantes del instituto de Formacion Bancaria IFB Certus Sede Surco 2018, con

un coeficiente Rho Spearman de 0.801 y un nivel de significancia 0.000 bilateral.

En el quinto objetivo se concluye que si hay una relacion entre la empatia y la
satisfaccion de servicio en los estudiantes del instituto de Formacion Bancaria IFB
Certus,Sede Surco 2018,con un coeficiente Rho Spearman 0.281 y un nivel de

significancia de 0.002 bilateral.
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De modo que segun los resultados del trabajo de investigacion presente en base a la
informacién recopilada de los estudiantes del Instituto de formacion Bancaria Certus

Sede surco 2018, se obtienen las siguientes recomendaciones:

Como recomendacién general tal y como se obtienen en los resultados
obtenidos, que el 31.7 opina que el servicio es regular y el 58% de los estudiantes opino
que si es una buena relacion de satisfaccion del cliente. Ambas variables son muy
importantes en la empresa con un indice de correlacion 0.825 sin embargo hay

deficiencias que hay que mejorar.

0 En la primera dimension elementos tangibles se toma en consideracion los
resultados obtenidos a nivel descriptivo, donde se observa que el 38.2% de los
estudiantes opinan que los elementos tangibles es regular, debiendo orientar acciones
para mejorar dicha dimension. Asi mismo dentro de los resultados obtenidos los clientes
que fueron encuestados indicaron que la mayor deficiencia se centra en la
infraestructura moderna, por lo cual se recomienda realizar un presupuesto para poder
modernizar la decoracion de las instalaciones en base a las observaciones encontradas.
Adicional a esto también se recomienda la implementacion de equipos modernos, ya
que los estudiantes del instituto de formacion Bancaria IFB, Certus —Sede Surco,
indican que el personal que los atienden no les dan soluciones rapidas a sus consultas, lo

que genera demoras, por ende esto perjudica la el nivel de atencion hacia los clientes.

0 En la segunda dimension fiabilidad se evidencia que el 28.5% de los estudiantes
opinan gue dicha dimensién es regular, mostrando que existe deficiencias que se tiene
que mejorar, dentro de las observaciones en esta dimensién se encontré una gran
deficiencia en la efectividad, lo cual se aconseja los jefes de sede deben revisar y
controlar lo que sus colaboradores hacen diariamente ensefiandoles a que sepan manejar
situaciones de conflicto ante un cliente, distribuir y organizar su tiempo de forma
correcta y asi poder concluir el servicio de atencion a los estudiantes en el tiempo
asignado y de forma correcta, otra deficiencia es que los colaboradores muchas veces

no brindan informacion correcta acerca de las gestiones que deben de realizar los
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estudiantes, lo cual se recomienda capacitar a los trabajadores con la finalidad de
mantener de manera una uniforme las respuestas ante las consultas realizadas vy asi
puedan informar detalladamente a los clientes sobre los procesos y tramites a realizar , a
su vez que los jefes de sede informen tanto de forma directa y por medio de correos a
los trabajadores a cerca los cambios que sobre los procesos para que de esa forma se
pueda mantener informados y a si brinden una informacidn correcta a los estudiantes,
otra deficiencia es el interés, lo cual se recomienda mejorar realizando preguntas y
encuestas a los clientes sobre que tan satisfechos estan con los productos y servicios que
ofrecen si estan conformes con la atencidn brindada, de esta forma se transmite el
interés al cliente por mejorar la calidad de servicio. La ultima deficiencia encontrada en
esta dimension vendria a ser la transaccion correcta lo cual se recomienda hacer un
seguimiento a los trabajadores en el proceso de transaccion para asi poder detectar
cudles son las deficiencias al momento de realizar la transaccion lo cual permitira un

mejor conocimiento de los servicios Y evitar fallas en las operaciones.

0 En la tercera dimensién capacidad de respuesta se evidencia que el 48.0% de los
estudiantes opinan que dicha dimensién es regular, mostrando que existe deficiencias
que se tiene que mejorar, entre las deficiencias se pudo observar que es la falta de
conocimiento por parte de los colaboradores, por lo que se recomienda realizar
capacitaciones para asi incrementar el conocimiento de los trabajadores y poder mejorar
sus destrezas, lo cual esto beneficiara a los clientes ya que asi se cumpliran
correctamente sus requerimientos y podran absolver las dudas que tengan al momento
de su atencion, por lo que también existird una mejor interaccién entre los colaboradores
de la tienda y de los clientes, de esta manera se incrementara la satisfaccion de los
clientes. Por ultimo se recomienda realizar una evaluacion constante en cuanto al
desempefio de cada colaborador y asi poder tomar medidas al respecto, las cuales

puedan llegar a contribuir el correcto desenvolvimiento de los colaboradores.

0 En la cuarta dimension seguridad se toma en consideracion los resultados
obtenidos a nivel descriptivo donde se obtuvo un nivel regular en un 18.7%, en el cual

se recomienda transmitir confianza hacia los clientes al momento de la atencion, para

58



mejorar esta deficiencia los colaboradores de la tienda deben transmitir sus inquietudes
y proponer nuevas ideas o sugerencias para la mejora en el desarrollo de sus funciones,
ya que ellos son la parte fundamental de toda empresa lo cual merecen la importancia
necesaria para que puedan brindar una correcta atencion, de esta forma motivarlos y
dandoles seguridad y alentdndolos a ser mejores cada dia, si esto mejora entonces se
incrementara la confianza en ellos para poder atender correctamente a los clientes de la

tienda.

0 En la quinta y ultima dimensién empatia se evidencia que el 21.1% de los
estudiantes opinan que dicha dimensién es regular, mostrando que existe deficiencias
como la atencion personalizada, por lo que se recomienda considerar la distribucion del
trabajo y abastecer de recurso humano a la tienda, debido al cuantioso volumen de
clientes que reciben en dias con mayor ventas, asi mismo capacitar al personal sobre
atencion a cliente, para mejorar el servicio y alcanzar a cubrir todas las expectativas de

los clientes, mediante un servicio de calidad.
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ANEXO N° 01: CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

El presente documento és anonimo y de estricta confiabilidad, para el desarrollo de la

investigacion de Calidad de Servicio v Satisfaccion al cliente en Los Estudiantes Del

Instituto De Formacion Bancaria “Certus™, Sede Surco,2018 . Se le pide su colaboracion

respondiendo con veracidad a las preguntas que se indican marcando con una “xX" las

respuestas que usted considere posible en el siguiente cuestionario.

1 2 3 3
Nunca A veces Siempre

|1]2]3]4[5

Elementos Tangibles

1. El Instituto De Formacion Bancaria “Certus”, Sede Surco cuenta con una
infraestructura modema.

2. Los empleados del Instituto De Formacion Bancaria “Certus”, Sede
Surco, tienen una apariencia pulcra,

3. Los equipos del Instituto De Formacion Bancaria “Certus™, Sede Surco™,
Sede Surco tienen la apariencia de ser modernos.

4. Los elementos materiales relacionados al servicio (folletos, comprobantes
de pago, etc.) son visualmente claros v atractivos.

Fiabilidad

5. Los colaboradores del Instituto De Formacion Bancaria “Certus™ Sede
Surco, concluve el servicio en el tiempo adecuado.

6. Los colaboradores de 1a del Instituto De Formacion Bancaria “Certus”
Sede Surco, les brinda una informacion correcta acerca del servicio

adquirido.

7. Los colaboradores de la del Instituto De Formacion Bancaria “Certus”
Sede Surco, muestra interés al momento de su atencion para ayudarlo.

8. Los colaboradores del Instituto De Formacion Bancaria “Certus” Sede
Surco realizan bien su transaccion al momento de su atencion.

9. En el Instituto De Formacion Bancaria “Certus “Sede Surco los
colaboradores cometen errores en sus operaciones (programaciones de
clases,aulas).

Capacidad de Respuesta

10. Los colaboradores del Instituto De Formacion Bancaria “Certus”, Sede
Surco, ofrecen un servicio égil al realizar su atencion.
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11. Los colaboradores del Instituto De Formacion Bancaria “Certus”, Sede
Surco, atienden de forma amable v con intencion a avudarlo.

12. Los colaboradores del Instituto De Formacion Bancaria “Certus”, Sede
Surco, tienen conocimientos suficientes para absolver todas sus dudas en el
momento de la atencion.

13 En Instituto De Formacion Bancaria “Certus™, Sede Surco, los
colaboradores orientan de forma clara a los clientes al momento.

Capacidad de Respuesta

14. Los colaboradores del Instituto De Formacion Bancaria “Certus”, Sede
Surco, tienen un comportamiento confiable.

15. Siente seguridad al momento de la atencion por parte de los colaboradores
Instituto De Formacion Bancaria “Certus”, Sede Surco.

16. Los colaboradores Instituto De Formacion Bancaria “Certus”, Sede Surco,
son amables al momento de su atencion.

17. Los colaboradores Instituto De Formacion Bancana “Certus™, Sede Surco,
estan capacitados para atenderlo v absolver sus dudas.

Empatia

18. Los colaboradores del Instituto De Formacion Bancaria “Certus™, Sede
Surco, se preocupan por orientarlo v avudarlo con la atencidn que requiere.

19.Los colaboradores del Instituto De Formacion Bancaria “Certus”, Sede
Surco, comprenden sus necesidades.

20 En el Instituto De Formacion Bancaria “Certus”, Sede Surco, el horario de
atencion es adecuada v se ajusta a sus necesidades.

21. Los colaboradores del Instituto De Formacion Bancaria “Certus™, Sede
Surco. ofrecen una atencion personalizada.

22. Los colaboradores del Instituto De Formacion Bancaria “Certus”, Sede
Surco, atienden de forma individualizada de manera que entiende las
explicaciones dadas.
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ANEXO N® 02: CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION AL CLIENTE

El presente documento es andnimo v de estricta confiabilidad, para el dezarrollo de la

investizacion de Calidad de Servicio v Satisfaccidn al cliente en Los Estudiantes Del Instituto

De Formacion Bancaria “Certus™, Sede Surco, 2012, Se le pide su colaboracion respondiendo

con veracidad a lasz preguntas que ze indican marcando con una “x7 laz respuestas que usted

considere posible en el siguiente cuestionario.

1 2 3 4 5
Nunca Casinunca A veces Casi siempre Siempre
SATISFACCION DEL CLIENTE ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5

Rendimiento Percibido

1. Percibe que la atencidon del area académica es buena.

2. Percibe que el ambiente o clima laboral del area académica es bueno

3. Tiene una buena imagen del Instituto De Formacion Bancaria
“Certus™, como empresa

4. Los colaboradores estan atentos a sus consultas

3. El personal de Instituto De Formacion Bancaria “Certos™ le da
solucion de sus dudas o problemas

6. Elservicio que offece es bueno

El perzonal de Instituto De Formacidon Bancaria “Certus™, Sede
Surco desarrolla su talento en cada atencion

8. Curando solicita informacidn al Instituto De Formacidon Bancaria
“Certus”, Sede Surco sobre servicios la respuesta es adecuada.

0. Laentrega de sus materiales fue en el tiempo adecvuado v prometido.

10. En general la atencion al cliente en Instituto De Formacion Bancaria
“Certus™, Sede Surco  es calida

Expectativas
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11. 5u experiencia en Certus como estudiante es satisfactoria.

12, De acuerdo a su experiencia Usted recomendaria a Certus a otras
personas

13. En su experiencia los tiempos de entrega de materiales es oportuna v
adecuada

14. El instituto Certus cumple con la entrega de las certificaciones
progresivas.

15, El instituto Certus cumple con las programaciones de cada curso.

16, El instituto Certus cumple con las actividades extracurriculares.
{campeconatos, danza, etc. )

17. Certus cumple con las especificaciones de servicio de calidad de los
productos

18, Los colaboradores le prestan atencion a sus necesidades en forma
oportuna

19, 5u ejecutivo académico a cargo demuestra intereés sobre su situacion
academica de forma inmediata.

20. La atencion del personal de Certos cumple sus expectativas.

Miveles de Satisfaccion

21. Los colaboradores se preccupan en evitar la insatisfaccion de sus
clientes durante el desarrollo de la atencion.

22 Qué tan satisfecho se encuentra sobre la atencion del personal de
Certus.

23. El tiempo de espera es demasiado prolongado

24 Esta usted satisfecho con el servicio brindado por el Instituto Certus,

25 El servicio gue le oferta la el Instituto Certus satisface sus
expectativas

26. El personal de en la atencion al cliente se preccupa por que se
encuentre satisfecho con el servicio brindado.

27. Se encuentra satisfecho con 1a atencion actividades extracurriculares
que ze realizan en el instituto Certus.

28. Como estudiante del Instituto Certus queda complacido con la
atencion que recibe de nuestros colaboradores
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20 Los horarios brindados por el Instituto Certus _Sede Surco van de
acuerdo a sus necesidades.

30. El servicio solicitado tiene una respuesta inmediata
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Tabla cruzada ELEMENTOS TANGIBLES (CODIFICADQ)*SATISFACCION DEL CLIENTE

(CODIFICADO)
SATISFACCION DEL CLIENTE (CODIFICADD)

MALA REGULAR ~ BUEMA MUY BUENA Tatal
ELEMENTOS REGULAR Recuento 4 31 12 0 47
IéggllFBIEiSDO) % del total 33% 252% 9,8% 0,0% 38,2%
BUEMA Recuento 0 0 12 g 20
% del total 0,0% 0,0% 9,8% 6,5% 16,3%
MUY BUEMA  Recuento 0 0 36 20 56
% del total 0,0% 0,0% 29,3% 16,3% 45 5%
Total Recuento 4 3 ] 28 123
% del total 3,3% 252% 48,8% 22,8% 100,0%

Tabla cruzada FIABILIDAD(CODIFICADO)*SATISFACCION DEL CLIENTE (CODIFICADO)
SATISFACCION DEL CLIENTE (CODIFICADD)

MALA REGULAR BLEMA MUY BUEMA Total
FIABILIDAD MALA Fecuento 4 4 0 0 g
CODIFICADO
¢ ) % del total 33% 3,3% 0,0% 0,0% 6,5%
REGLULAR Recuento 0 27 g 0 35
% del total 0,0% 220% 6,5% 0,0% 28,5%
BUEMA Recuento 0 0 28 4 32
% del total 0,0% 0,0% 22.8% 3,3% 26,0%
MUY BUEMA  Recuento 0 0 24 24 48
% del total 0,0% 0,0% 19,5% 15,5% 359,0%
Total Fecuento 4 N 60 28 123
Correlaciones
CAPACIDAD
ELEMENTOS DE CALIDAD DE  SATISFACCIO
TAMGIBLES ~ SEGURIDAD  RESPUESTA EMPATIA SERVICIO 5 v
V1D1) 1D3) 1D4) 108) w1y Efectie una d;;l:;ulsacmn pz
Rho de Spearman  ELEMENTOS Cosficients d= 1,000 5187 4697 277" 7y
TANGIBLES (V1 D1) correlacién
Sig. (bilateral) 000 000 002 000 000
N 123 123 123 123 123 123
SEGURIDAD(V1D3) Cosficients de 5197 1,000 a7a” 140 785" 801"
correlacion
Sig. (bilateral) 000 000 122 000 000
N 123 123 123 123 123 123
CAPACIDAD DE Coeficients de 465" 478" 1,000 14 652 4977
RESPUESTA (W1D4) correlacién
Sig. (hilateral) 000 ,000 ,209 000 000
N 123 123 123 123 123 123
EMPATIA (V1D5) Coeficiente de 277 140 114 1,000 560 2817
correlacian
Sig. (hilateral) 002 122 ,209 . 000 002
N 123 123 123 123 123 123
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de 719" 785" 6527 5607 1,000 825"
1) correlacién
Sig. (hilateral) 000 ,000 ,000 ,000 000
N 123 123 123 123 123 123
SATISFACCION DEL Cosficients da 745" a01” 497" 2817 828" 1,000
CLIENTE (v2) correlacién
Sig. (hilateral) 000 ,000 ,000 002 000 .
N 123 123 123 123 123 123

** |acorrelacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Base de Datos de las Variables

@ BASE DE DATQS nathy.sav [ConjuntoDates1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - x
Archive  Editar Ver Datos Iransformar Analizar  Markeling directe  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
= = 4 I
SEeRcexBHAR HEERBGE 199 *%
| Nombre || Tipo || Anchura H DecwmalesH Etiqueta H Valores H Perdidos H Columnas ‘l Alineacidn H Medida H Ral
1 VDIt Numérico 1 0 1. El Instituto ... {1, nunca}...  Ninguno 7 Derecha {l Ordinal “ Entrada =
2 VD112 Numérico 1 0 2. Los emplead._. {1, nunca}... | Ninguno 7 Derecha {l Ordinal “ Entrada
3 VD113 Numérico 1 0 3. Los equipos . {1, nunca}...  Ninguno 7 Derecha {l Ordinal “ Entrada
4 VD114 Numérico 1 0 4. Los element._. {1, nunca}... | Ninguno 7 Derecha {l Ordinal “ Entrada
5 SUMAVID1  Numérico 8 0 ELEMENTOS T... Ninguno Ninguno 8 Derecha 4 Escala “ Entrada
6 V1D1_COD  Numérico 8 0 ELEMENTOS T__. {1, MUY M_._ Ninguno 8 Derecha {l Ordinal “ Entrada
[ V1D1ts Numérico 1 0 5. Los colabora.. {1, nunca}...  Ninguno 7 Derecha {l Ordinal “ Entrada
8 V1D1Ite Numérico 1 0 6. Los colabora... {1, nunca}...  Ninguno 7 Derecha {l Ordinal “ Entrada
9 V1DIt7 Numérico 1 0 7. Los colabora.. {1, nunca}...  Ninguno 7 Derecha {l Ordinal “ Entrada
10 VD118 Numérico 1 0 8. Los colabora.. {1, nunca}...  Ninguno 7 Derecha {l Ordinal “ Entrada
VD11t Numérico 1 0 9. Enel Institu_. {1, nunca}... Ninguno 7 Derecha {l Ordinal “ Entrada
SUMAVID2  Mumérico 1 0 FIABILIDAD(V1... Ninguno Ninguno 8 Derecha 4 Escala “ Entrada
V1D2_COD  Mumérico 1 0 FIABILIDAD(C... {1. MUY M_.. Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
V1D1It10 Numérico 1 0 10. Los colabor._. {1. nunca}...  Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
V1D1It11 Numérico 1 0 11. Los colabor._. {1. nunca}...  Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
V1iD1It12 Numérico 1 0 12 Los colabor._. {1. nunca}...  Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
17 V1ID1It13 Numérico 1 0 13. En Instituto_. {1. nunca}...  Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
13 SUMAD1D3  Mumérico 8 0 SEGURIDAD(V... Ninguno Ninguno 8 Derecha 4 Escala “ Entrada
19 V1ID3_COD  Mumérico 8 0 SEGURIDAD(C... {1. MUY M_.. Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
20 V1D1It14 Numérico 1 0 14. Los colabor._. {1. nunca}...  Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
21 VID1It15 Numérico 1 0 15. Siente segu... {1. nunca}...  Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
2 V1D21t16 Numérico 1 0 16. Los colabor._. {1. nunca}...  Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada
23 V102117 Numérico 1 0 17. Los colabor... {1. nunca}...  Ninguno 8 Derecha il Ordinal v Entrada
24 SUMAVID4  Numérico 8 1] CAPACIDAD D... Ninguno Ninguno 8 Derecha & Escala “ Entrada | |
ar arama o e o g4 nmnsas AL = . Moo =S I
JEN IF]
Vista de datos | Vista de variables
{CODIFICADT) ! ! ! ! !
BUENA Recuento 0 0 16 12 28
% del total 0,0% 0,0% 13,0% 98% 228%
MUY BUEMA  Recuento 0 o} 28 8 36
% del total 0,0% 0,0% 22,8% 6,5% 28,3%
Total Recuento 4 31 60 28 123
% del total 33% 252% 48,8% 22,8% 100,0%

Tabla cruzada EMPATIA (CODIFICADO)*SATISFACCION DEL CLIENTE (CODIFICADQ)

3 BASE DE DATOS nathy.sav [CenjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - x

trchivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEe I - = B[ M Bl .0
|

1:V2_C0D ‘Vlswble 66 de 66 variable
ol viD11t13] » SUMAD1| g v1D3_cO| all viD1i4| ol viDAIt15 | ol viD216] ol viD2117|  SUMAVA| g viD4_co ol viD2itis| ol viD2it19] gl viD2i20| ol viD2nz1 |l viD2n2z| , sumavi| gvi
s 4 # o Ty ¢ s |l |
19 4 18 5 4 4 5 5 2 4 ) 4 4
5 15 4 4 5 3 3 15 4 2 5 2 1 1 1
2 16 4 4 5 2 3 14 1 1 2 5 5 5 18
5 19 5 5 4 1 2 12 3 5 5 ) 5 2 22
3 " 3 2 3 5 2 12 3 5 5 2 5 1 18
2 10 2 3 3 2 5 13 3 2 1 2 2 2 9
3 1 3 1 3 5 2 " 3 5 1 4 5 2 17
1 8 2 3 3 2 5 13 3 5 5 2 5 5 22
3 9 2 2 3 5 3 13 3 1 2 5 2 1 1
3 13 3 2 3 3 5 13 3 5 2 5 5 5 22
2 1 3 3 3 2 4 12 3 5 5 4 5 2 2
2 12 3 1 3 5 3 12 3 2 2 ) 1 5 15
4 14 4 5 3 2 2 12 3 1 1 1 4 2 9
2 15 4 4 5 1 1 14 1 4 4 2 4 4 18
4 15 4 4 3 1 5 13 3 5 2 ) 5 1 18
5 19 5 5 4 3 5 7 5 2 3 1 3 3 12
1 14 4 4 5 4 2 15 4 4 4 1 4 4 17
4 14 4 4 4 5 5 18 5 5 2 5 5 5 22
4 18 5 5 1 4 3 13 3 2 4 1 4 2 13
5 18 5 4 4 5 3 16 4 5 5 2 5 5 22
2 16 4 4 5 2 5 16 4 4 2 5 4 4 19
5 19 5 ] 4 4 ] 18 5 4 4 1 4 4 17 1
IETI T — I
Vista de datos| Vista de arizbies.
REGULAR Recuento 0 27 12 0 k]
% del total 0,0% 22,0% 9,8% 0,0% NT%
EUEMA Recuento 0 0 44 28 72
% del total 0,0% 0,0% 358% 228% 58,5%
MUY BUEMA  Recuento 0 0 4 0 4
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Tabla cruzada CALIDAD DE SERVICIO (CODIFICADO)*SATISFACCION DEL CLIENTE
(CODIFICADO)

SATISFACCION DEL CLIENTE (CODIFICADO)
MALA REGLILAR BUENA MUY BUEMA Total

CALIDAD DESERVICIO  MALA Recuento 4 4 0 0 8
(CODIFICADO) % del total 3,3% 33% 0,0% 0,0% 6,5%
REGULAR  Recusnto 0 27 12 0 ag
% del total 0,0% 22,0% 9,8% 00%  31.7%
BUEMNA Recuento o 0 44 28 72
% del total 0,0% 00%  358% 228%  58,5%
MUY BUEMNA  Recuento o 0 4 0 4
% del total 0,0% 0,0% 33% 0,0% 33%
Total Recuento 4 el 60 28 123
% del total 3,3% 252%  48,8% 228%  100,0%
A
CARACTERISTICAS DESCRIPCION
1. Nombre del instrumento Cuestionario de calidad de servicio
2. Total de preguntas 22
3. Tipo de preguntas Numérica
4, Valoracion total de la prueba A. Totalmente insatisfecho
B. Insatisfecho
C. Indiferente
D. Satisfecho
E. Totalmente satisfecho
5. Valoracién total de la prueba Directa, en grupo y con apoyo
6. Tiempo de administracion 15 minutos
7. Constructo que evalia Calidad de servicio
8. Soporte Lapiz, papel, borrador
9. Fecha de elaboracién Junio del 2018
10. Autor Se trata de un instrumento de elaboracién

propia disefiado con las dimensiones de
Parazumaran, Zeithaml y Berry (1985), que
comprende 22 preguntas en su version inicial.

11. Validez Criterios de expertos|

Nota: Elaboracidn Propia
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EERTUQ ( Lima T 2020900 | Aroquipa T 200 480 | Chiclaye T 204 383 | cerfus.edupe | 'n- _)

CARTA DE AUTORIZACION: PARA LA APLICACION
DE MSTRUMENTO A LOS ESTUDIANTES DEL INSTITUTO DE
FORMACION BANCARIA"CERTUS"- SEDE SURCC,

S;mliagu- de Surco, 21 de Mayo 2018

Sefiores:
Universidad Cesir Vallejo — Lima Este

Asunto:

Luego de haber revisado el proyecto de tesis que Lieva por tituilo “Calidad de servicie y
Satlsfaccidn de los extudianies del Insiitie de formacion Banearia, Certus —Sede Swrco
2078 " elaborado por la Scia.Ursula Maialy Huamani Bravo, identificada con el DNI
AROTES1T, muestca empresa autoriza su ejecucion dentro de nuestro establecimiento,
comprometiéndones a  darle todas las facilidades para la recoleccién de datos y la
informacion que fuerd necesania,

Alte. 1/*{1‘{*??._15.:-,_;?_‘:

., l'll Q

_l'r::' Tl

pre =

Hhid g =
ik =
< /

Ejecutiva Senior
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Anexo: Libro de Reclamaciones

SUGERENCIA

Puedes hacemos llegar tus
sugerencias sobre nuestros
o. El registro es anonimo.

DISCONFORMIDAD

LIBRO DE RECLAMACIONES

Puedes comunicar tu malestar
sobre algin servicio, El registro es
personal con tu nombre y codigo

para poder darte una respuesta a

Puedes presentar una queja o un
reclamo sobre algun servicio. El
registro lo haces con tu nombre y
DNI y te damos una respuesta en

tu correo en maximo 15 dias.

30 dias.

Nota: Propiedad de Cetus

QUEJA

J04-0000013
SEDE: SEDE AN JUAN
AREA: ACADEMICA
DNI; 71573995
CODIGO: 1000430047
TIPO: ALUMNC
NOMBRE: jonathan nufiez effio

TELEFONOQ:; 923727371
EMAIL: 1000439047 @Ccertus. edu.pe
DOMICILIO: A A H.H san fermnando canto grande

CRITERIO: SERWCID
DESCRIPCION: negacion de ingreso ala institucion y a poder realizar mi reclamo o queja.
MONTO: 0.0

QUEJA:

El dia de hoy 26 de junio alas 7:00 pm llege al ingreso de |a institucion en el cual no me dejaron ingresar ya que me habia olvidado
mi billetera en el cual se encuentran todos mis documentos de identidad por el cual le pedi de porfavor al sr de seguridad juan
carlos lazo para ver la forma en poder ingresar ya que me encuentro en practicas finales y por un percanse familiar que tuwve y salir
rapido de mi domicilio en el cual me olvide mi billstera entre ir ¥ regresar a mi domicilio es practicame perder la primera hora de
clase y quisas hasta la segunda pero Io que mas molesta es gue se pidio ayuda a un ejecutivo del area academica el cual se
podria decir gue no ayudo ya que igual perders mi practica y de este modo tendre que ir en taxi y volver , para la segunda hora si
esque llego a alcanzar v sino sera Una nota que perdere todo por no poder entender que por primera vez despues de casi 2 afios
1/2 que recien modifican sus normas |as cuales no tenia conosimiento ya gue como no soy de olvidarme mi fotochet no tenia ni
idea que habian nuevas normas y mucho mas gue el vigilante actue de una manera tan despota y no solo con mi persona sino
como pude observar a un companero de la misma carrera no lo dejo entrar por estar con buzo sin embargo alas personas que el
otro seguridad conosia solo los dejaba pasar sin decir nada y mi companers se empezo a quejar por tal motivo el si se retiro v lo
que molesta mas gue el srjuan carlos 1azo dio a entender otras cosas al ejecutivo de area academica el cual solicite que me dijera
gue es lo gue |2 habia dicho pero el gjecutivo scle decia que no debi actuar asi de una forma despeta v gue todos merecemos
respeto sin embargo en ningun momento le falte el respeto a los srs de seguridad.

PEDIDO:

gue tengan mayor consideracion con los estudiantes v que nadie es perfecto gue algunas veces se nos puede olvidar el fotochet y
por 50 No Vvamos a perder notas por las cuales ni se habian comunicado que se habian cambiado algunas normas (como dijo el
ejeculivo recien hace dos meses se estan implementande estas normas) bueno mi persona no tenia ningun conosimiento de eso v
por esto tengo que pagar una carrera de ida y vuelta solo por no perder mi nota v faltar a clase espero tenga las disculpas directas
del personal el cual dijo que actue mal faltandole al respeto en el cual en ningun mometo |o hize

Atentamente,
CERTUS

Nota: Propiedad de Cetus
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