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Resumen

La presente investigacion se disefié con el objetivo de determinar el nivel
de la calidad de servicio en la atencion de tramites TUPA desde la
percepcion de los usuarios de pregrado de la Facultad de Ingenieria
Industrial de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, durante la
emergencia sanitaria por COVID-19 en el 2021; esta se desarroll6 bajo un
estudio cuantitativo no experimental de disefio transaccional descriptivo,
y un analisis de muestreo probabilistico que determiné la muestra de 312
usuarios, al cual se aplicé como instrumento una encuesta alineada a las
dimensiones del modelo SERVQUALIing, esta fue adaptada a las
caracteristicas de la institucion y condiciones de virtualidad por pandemia.
El instrumento fue validado por juicio de expertos, asimismo, el estudio de
Alfa de Cronbach tuvo un valor de 0.957, con el que se confirmd su
confiabilidad. Posterior al analisis de frecuencia y de tablas cruzadas, en
el estadistico SPSS, se conoci6 que el 56.1% de la muestra percibieron el
servicio como regular con tendencia a convertirse en malo, con ello se
concluyé que la calidad de servicio no es bien percibida, sobre todo en los
aspectos relacionados a los elementos de confiabilidad, capacidad de

respuesta y empatia del servicio.

Palabras clave: SERVQUAL, SERVQUALing, Calidad de Servicios.
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Abstract

This research was designed with the aim of determining the level of quality
of service in the attention of TUPA procedures from the perception of
undergraduate users of the Faculty of Industrial Engineering of the
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, during the health emergency
due to COVID-19 in 2021; this was developed under a non-experimental
quantitative study of descriptive transactional design, and a probabilistic
sampling analysis that determined the sample of 312 users, to which a
survey aligned to the dimensions of the SERVQUALing model was applied
as an instrument, this was adapted to the characteristics of the institution
and conditions of virtuality due to pandemic. The instrument was validated
by expert judgment, likewise, Cronbach's Alpha study had a value of
0.957, with which its reliability was confirmed. After the analysis of
frequency and cross tables, in the SPSS statistic, it was known that 56.1%
of the sample perceived the service as regular with a tendency to become
bad, with this it was concluded that the quality of service is not well
perceived, especially in the aspects related to the elements of reliability,

responsiveness and empathy of the service.

Keywords: SERVQUAL, SERVQUALIng, Quality of Services.
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. INTRODUCCION

Por la pandemia por COVID-19, a nivel mundial, el trabajo administrativo,
estudios académicos, entre otras actividades fueron modificadas de la
modalidad presencial a virtual; la adaptacion a la nueva normalidad de
desempenar tareas administrativas de forma remota fue nueva para todo
servidor publico, asimismo los ciudadanos tuvieron que adaptarse a solicitar
tramites desde casa a través de medios digitales y plataformas que los
gobiernos pusieron a disposicion de estos. Es preciso sefalar que a nivel
internacional, Pavanelli (2018), en Francia, Lai (2020), en Singapur, y Angbulu
(2021), en Nigeria, informan que los gobiernos brindan a los ciudadanos
servicios deficientes, a pesar del latente discurso de una nueva gestion publica,
aseguraron que el personal administrativo hace lo que esta en sus manos para
brindar los servicios a pesar de las condiciones precarias, asimismo,
comunicaron que el concepto de modernizacion del estado como tal no brinda
soluciones, si los esfuerzos no se enfocan en prestar servicios de calidad a
favor del interés general, en ese sentido afirmaron que el servicio civil por si
solo no asegura que la gestion marche de forma adecuada, por ello es
indispensable tener lideres politicos para mantener a flote un gobierno
integrado.

En continuacién con lo anterior, en Australia, Lindell (2021) y Graham
(2021), y en Malta, Abbas (2021), informaron que las autoridades
gubernamentales han tenido claras intenciones en lograr que los empleados
del estado tengan mejores condiciones laborales durante la pandemia por
COVID-19, las propuestas de mejoras fueron entregar incentivos por eficiencia
laboral, mejorar los salarios, perfeccionar los espacios fisicos y virtuales de
trabajo, adecuar los horarios de oficina a la nueva normalidad y brindar mayor
flexibilidad laboral; asimismo, sostuvieron que todos estos mecanismos
conllevan a que el personal que labora en el sector publico mejoren su calidad

de vida, y como consecuencia ofrezcan servicios optimos a los ciudadanos.



En Latinoamérica, el Gobierno de Salta Argentina (2019) en su politica de
calidad estipul6é que para la administracion publica la calidad del servicio debe
ser inherente de las actividades de la gestion, y que ademas es la forma en el
que el Estado bien puede reducir la brecha de desigualdad respecto a las
condiciones en la que los ciudadanos reciben los servicios. Por otro lado, el
portal web del Servicio de Acreditaciéon Ecuatoriano, dependencia Ministerial
Ecuatoriana, estipula que la poblacién es exigente respecto a lo que requieren
del gobierno, ellos esperan agilidad, accesibilidad, compromiso y eficiencia en
la respuesta a tramites solicitados (“Calidad en los Servicios Publicos”, 2018),
a todo esto, se entiende que es esencial que los gobiernos se encuentren
atentos a la forma en como brindan los servicios publicos, puesto que de ello
depende la satisfaccion de los ciudadanos.

A nivel nacional, Datum Internacional (2019) realiz6 un estudio para
identificar la satisfaccion de los peruanos en cuanto a los servicios y la atencion
que reciben por parte del estado; en funcion a los datos obtenidos por dicha
organizacion de opinién publica e investigacion, la Presidencia del Consejo de
Ministros (2021) publicd un informe en el que se detallaron siete factores que
determinan la percepcién del ciudadano al solicitar tramites en entidades
publicas, entre ellas se encuentran el tiempo de espera en cola, la satisfaccion
con el tiempo de espera, el resultado de la gestion, rapidez de atencion, el trato
del personal de la entidad, entre otros elementos; asimismo en el informe
especificaron que “priorizar estos siete factores de calidad permitira tomar
decisiones de politica publica y optimizar, en base a evidencia, las
intervenciones que se realiza desde el Estado para estar al servicio del
ciudadano” (PCM-SGP, 2021, parr. 2). Segun lo mencionado, se evidencio que
por parte del gobierno existe la preocupacién por conocer la percepcion de los
usuarios de servicios publicos, asi como también interés por implementar

mecanismos que conlleven a mejorar los servicios prestados a la ciudadania.



Ahora bien, cuando en la investigacion se mencioné a la variable calidad
de servicio, no se ha referido al nivel de conocimiento que posea un docente,
ni a los servicios académicos que brinda la Facultad de Ingenieria Industrial
(FI), por el contrario, el estudio de la variable se relacioné al servicio
administrativo respecto a la atencion de tramites contemplados en el Texto
Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos (UNMSM), es preciso sefialar que este documento brinda
a los usuarios informacién de treinta y seis procedimientos administrativos que
se pueden tramitar en la universidad, los usuarios de pregrado son quienes
perciben de forma directa la manera en como el personal administrativo atiende

este tipo de tramites.

A través de los informes trimestrales emitidos por la Unidad de
Planificacion, Presupuesto y Racionalizaciéon de la Fll durante los afios 2018 y
2019, tiempo en el que se realizaba trabajo administrativo presencial, se
detectd que los tramites TUPA se atendieron fuera de fecha, por ejemplo, las
solicitudes de Examen AD HOC han excedido el tiempo establecido de atencion
de 30 dias habiles, puesto que en promedio tardaron 54 dias en ser atendidos;
estas demoras se generaron a causa de la falta de capacitacion, por parte del
personal administrativo, en el uso de las plataformas por la cual se gestionan
los procedimientos TUPA, la carga diaria laboral, entre otros factores; ante lo
expuesto y a causa del cambio en la forma de trabajo de presencial a virtual,
por la pandemia por COVID-19, se planteé atender el siguiente problema
general: ¢ Cual es el nivel de la calidad de servicio en la atencion de tramites
TUPA desde la percepcidon de los usuarios de pregrado de la Fll - UNMSM,
durante la emergencia sanitaria por COVID-19 en el 2021?; asi como también
se indagé respecto a: 4, Cual es el nivel de calidad de servicio en la atencion de
tramites TUPA con respecto a la confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y los elementos tangibles desde la percepcion de los
usuarios de pregrado de la FIl - UNMSM, durante la emergencia sanitaria por
COVID-19 en el 2021~.



En cuanto a la justificaciéon tedrica de la variable de esta investigacion se
respaldo en el modelo SERVQUALIng que fue creado por Agustin Mejias en el
2005, el cual fue una adaptacion del modelo SERVQUAL de Parasuraman et
al., al respecto Nevado (2018), afirmé que el primer modelo en mencion es
eficiente para medir la variable a través de las percepciones; con esto se buscdo
aclarar los resultados que describen la calidad del servicio a través de la
percepcion de los usuarios de pregrado. Por otro lado, la investigacion cumplio
con los requisitos metodologicos, debido a que se disefi6 asociado al método
cuantitativo, no experimental, transversal y descriptivo; asimismo, el
instrumento de recoleccion de datos utilizado se adaptd al escenario y
coyuntura nacional, por el que se pudo recolectar informacion precisa para el

estudio.

En relacion a la justificacion practica, los resultados obtenidos de la
investigacion, las conclusiones y las recomendaciones sirvio como aporte a la
FIl UNMSM, para que perfeccione la atencion de tramites TUPA, a fin de que
se logre una mejor percepcion de la calidad de servicio, por parte del usuario
de pregrado. Por otro lado, es importante sefialar que la investigacion se
respalda en el cumplimiento del noveno y cuarto objetivo de la agenda de
desarrollo sostenible publicado por la Comision Econdmica para América Latina
y el Caribe (2018), porque el acceso a las tecnologias de comunicaciones e
informacion, de calidad y forma equitativa, son indispensables para el adecuado

funcionamiento de los servicios publicos, aun mas en tiempos de virtualidad.

El objetivo de la investigacion fue determinar el nivel de la calidad de
servicio en la atenciéon de tramites TUPA desde la percepcion de los usuarios
de pregrado de la Fll - UNMSM, durante la emergencia sanitaria por COVID-19
en el 2021, y los objetivos especificos fueron determinar el nivel de la calidad
del servicio con respecto a la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y los elementos tangibles en la atencion de tramites TUPA desde la
percepcion de los usuarios de pregrado de la Fll - UNMSM, durante la

emergencia sanitaria por COVID-19 en el 2021.



. MARCO TEORICO

En el marco nacional, Choquehuayta (2021) con el objetivo de precisar el indice
de calidad de servicio en una institucion del estado, diseii¢ una investigacion,
cuantitativa descriptiva experimental y aplicé una encuesta, adaptada al modelo
SERVQUAL, a una muestra de 62 ciudadanos. Los resultados mostraron que
las expectativas estuvieron por encima de las percepciones de los usuarios, por
otro lado, el 79% de ellos calificaron como deficiente el servicio en relacién con
la capacidad de respuesta, el factor de empatia fue valorado con una mediana
calidad, y finalmente los datos del factor de seguridad en el servicio recibido
mostré que existe mediana calidad. En términos generales, el autor, concluy6
que las expectativas de los encuestados tuvieron un indice de 91,25%, mientras
que la percepcion de los mismo fue de 59,27%, esto demostré que los

ciudadanos califican como deficiente el servicio brindado por tal institucion.

Ceballos et al. (2021) con la finalidad de analizar la percepcion en relacion
a la calidad de servicios en instituciones educativas, disefiaron una
investigacion cuantitativa descriptiva y aplicaron una encuesta en la que
consideraron los elementos del SERVQUALIng, el cual resultd ser confiable
porque obtuvo un valor de 0.997 en la prueba de alfa de Cronbach. Posterior a
la aplicacién del instrumento, a una muestra de 684 usuarios. Los resultados
indicaron que los encuestados establecen una buena valoracion basada en la
apariencia fisica de la institucion, la atencidn rapida y el mantenimiento de
procesos modernizados. La dimensién de empatia obtuvo una valoracién
promediada de 3,55 lo cual denota una percepcion aceptable, mas no
excelente, debido a que se observd que el personal administrativo gestiona los
procesos con tecnicismo de forma eficiente, pero sin empatia. Los autores
concluyen que hay aspectos humanos por mejorar, asimismo, indican que la
evaluacion de la variable en instituciones educativas es primordial para

garantizar mejora continua de procesos, y de recursos humanos y material.



Virto (2020) en su investigacion plante6 como objetivo determinar si la
teoria SERVQUAL era la mejor para medir el servicio prestado por una entidad
del estado. En su investigacion cuantitativa de tipo correlacional no
experimental, aplicé como instrumento una encuesta, a una muestra de 246
ciudadanos. Con un nivel coeficiente de Rho de Spearmen de 0,430 se
determiné que el método utilizado fue viable para medir la calidad en dicha
entidad, asimismo concluyé que la medicion de la satisfaccion, el control de
calidad y el nivel de confianza con relacion al servicio se puede evaluar de
forma efectiva si se aplica el SERVQUAL, cuyos valores de Spearman fueron
0,467, 0,557 y 0,554 respectivamente. Respecto a la valoracion de las
dimensiones del modelo por parte de los encuestados, del cien por ciento de
los encuestados un 23,6% consideraron que la capacidad de respuesta es la
mas importante del modelo, seguido de la seguridad, empatia, elementos

tangibles y finalmente la fiabilidad.

Sanchez (2018), realiz6 una investigacion cuantitativa no experimental y
transversal, cuyo objetivo fue demostrar la incidencia de la calidad de servicio
brindado a través de un sistema de informacién electrénico. El instrumento
utilizado se adapté al modelo SERVQUALIing, fue validado por juicio de
expertos y aplicado a una muestra de 120 estudiantes, posterior a al analisis
de la data en el software estadistico SPSS y Excel, los resultados demostraron
que el setenta y dos por ciento de los estudiantes consideran que la casa de
estudios brinda un mejor servicio desde la implementacién del sistema de
informacion virtual, asimismo, respecto a los factores del modelo y en la escala
de malo, regular y bueno, el 68% de los encuestados valoraron como bueno los
elementos tangibles, y el 67% de ellos afirmaron que el personal administrativo
de la unidad de soporte técnico inspira confianza. El autor concluye en que la
implementacion del sistema ayudd que la percepcion de la calidad mejorara en
gran medida, asimismo, influyé en que los alumnos sintieran mayor confianza
y seguridad en la realizacién de tramites y consultas, y permitié que el instituto

mejorara su capacidad de respuesta, y la relacién de empatia con el usuario.



Chavez et al. (2017) plantearon como objetivo validar el modelo del
SERVQUAL en el sector de transporte terrestre interprovincial, en su
investigacion cuantitativa transversal de alcance descriptivo correlacional,
aplicaron un cuestionario, que comprendié las cinco dimensiones de la teoria
en estudio, al grupo muestral de 399 usuarios. De los resultados obtuvieron que
las dimensiones del modelo impactan en la calidad de servicio puesto los
valores del coeficiente de correlacién de Pearson se ubicé por encima de 0,75,
esto probo que la correlacion fue positiva considerable y muy fuerte. Del analisis
descriptivo los autores concluyeron que, en relacion al servicio, las expectativas
de los clientes se encontraron por encima de sus percepciones, asimismo
identificaron que las dimensiones de tangibilidad y confiabilidad fueron las
mejor valoradas por encima de las demas, y sobre esas las empresas de
transporte deben de apuntar todos sus esfuerzos para mejorar la percepcion

del servicio entregado, a fin de mejorar la calidad del mismo.

Finalmente, Vilca (2017) en su estudio cuantitativo, no experimental de
disefo correlacional descriptivo, a fin de hallar la relacion entre la percepcion
de los usuarios y la calidad de servicio en una institucion publica. Como técnica
de investigacion aplicO una encuesta, basada en cuatro de las cinco
dimensiones del SERVQUAL vy tres dimensiones de la variable percepcion, a
una muestra de 316 usuarios; los resultados de la evaluacion correlacional de
la confiabilidad, respuesta, empatia y seguridad del servicio con la percepcion
del usuario, obtuvieron valores de 0,403 - 0,380 - 0,365 - 0,399 respectivamente
en la prueba de R de Pearson, ademas el estudio determind que la correlacion
entre ambas variables es media positiva en vista que el coeficiente de Pearson
obtuvo un valor de 0,441, el autor concluyé que la institucion publica en estudio
no brinda atencidén adecuada a las necesidades de los usuarios, y tampoco
resuelven los problemas colectivos ni individuales que se presentan, por lo que

se concluy6 que la calidad de servicios brindado por la entidad es deficiente.



En relacion a los antecedentes internacionales, Toghroli, et al. (2021)
realizaron un investigacion transversal descriptiva cuyo objetivo de valorar la
calidad del servicio educativo en una institucion de educacién superior,
aplicaron como instrumento una encuesta alineada al modelo SERVQUAL a
una muestra de 168 usuarios del segundo semestre académico, para el estudio
realizaron pruebas estadisticas descriptivas e inferencial; los resultaron
expresaron que la dimensidn de confiabilidad obtuvo la valoracion de
satisfaccion mas baja, las otras dimensiones con baja puntuacion fueron la
empatia, capacidad de respuesta y garantia, asimismo el factor de tangibilidad
fue valorada como negativa pero en menor proporciéon con relacion a las
anteriores mencionadas. Los investigadores concluyeron que los usuarios de
la institucion no se sienten conformes con el servicio brindado, y por ello
sugirieron que se desarrollen talleres de capacitacion para el personal docente

y no docente a fin de mejorar sus habilidades personales y laborales.

Muhamad et al. (2021) desarrollaron una investigacion cuantitativa de
método transversal, para identificar el efecto del servicio de calidad en la
satisfaccion de estudiantes. A la muestra, conformada por 344 encuestados de
seis departamentos académicos de un Politécnico de Malasia, se les aplicé una
encuesta de 34 items, tal instrumento fue una adaptacion del original
desarrollado en el afio 2020, el cual estuvo conformado por siete secciones que
involucran las dimensiones del SERVQUAL que midieron la satisfaccion del
estudiante y datos demograficos, cabe precisar que el instrumento fue validado
por alfa de Cronbach y juicio de expertos, las dimensiones obtuvieron valores
aceptables entre 0.90 y 0.98. Para la sistematizacion de la informacion
utilizaron el software estadistico de nombre SPSS, tras un analisis de regresion
multiple los investigadores concluyeron que todas las dimensiones del modelo
tenian influencia sobre la satisfaccion de los usuarios, finalmente aseguraron
que trabajar en las cinco dimensiones permitira elevar el nivel de satisfaccion

de los estudiantes del Politécnico.



Razia y Golam (2021) para medir la relacion entre la calidad percibida y los
factores del modelo SERVQUAL realizaron una investigacion de enfoque
cuantitativo en una institucion educativa en Bangladesh, aplicaron una
encuesta cuyos items estuvieron alineados a las dimensiones del modelo y la
muestra participante la conformaron 895 usuarios. Los resultados revelaron que
los items del modelo impactan positivamente en la percepcion, por otro lado, el
item de capacidad de respuesta y elementos tangibles precisaron resultados
no académicos, disefio atractivo y facil uso del sistema virtual para realizar
pagos administrativos, rapidez en la atencion de consultas, entre otros aspectos
administrativos. Los investigadores concluyen que tanto los aspectos
académicos como administrativos influyen en la satisfaccion y percepcion de
los voluntarios del estudio, y recomiendan que las casas de estudios superiores
deben centrarse en las dimensiones del modelo para mejorar y mantener altos

niveles de calidad.

Agarwal et al. (2021) realizaron una investigacion cuantitativa descriptiva
para determinar la calidad y satisfaccion de aprendizaje-ensefianza, en
modalidad virtual, de los usuarios de una universidad en la India. La muestra
estuvo conformada por 354 personas que habian tomado clases en linea, a
quienes se les aplicd una encuesta elaborada bajo el modelo de SERVQUAL;
con respecto a los resultados, las dimensiones de confiabilidad y empatia
fueron predominantes para determinar la satisfaccion del proceso de
aprendizaje-ensefianza en linea, por otro lado, la seguridad, elementos
tangibles y capacidad de respuesta fueron dimensiones relevantes para
determinar la calidad del servicio, los dos ultimos mencionados dejan entrever
los aspectos no académicos del estudio. Los investigadores concluyeron que
para lograr una buena calidad de servicio académico electronico las
instituciones deberian enfocar sus esfuerzos en la atencidn de las consultas de
los usuarios y potenciar las plataformas virtuales, asimismo, afirman que para
evaluar el aprendizaje y la ensefianza virtual (desde la percepcion de los

usuarios) se debe tener en cuenta las dimensiones del SERVQUAL.



Tavakoli et al. (2019) para conocer la calidad del servicio ofrecida por una
institucion de educacion superior, disefiaron una investigacion descriptiva
transversal, en la cual aplicaron una encuesta alineada a las dimensiones del
SERVQUAL, a una muestra de 68 usuarios, la confiabilidad del cuestionario
estuvo sujeto al analisis de alfa de Cronbach que obtuvo el indice de 0,94, que
confirma su confiabilidad. Los resultados mostraron la baja valoracién respecto
a la capacidad de respuesta, debido a que el personal de la institucion no da
atencion de respuesta pertinente a los usuarios, asimismo, las dimensiones de
empatia, seguridad y confiabilidad también obtuvieron baja valoracion, mientras
que la tangibilidad obtuvo baja valoracion, pero en menor nivel; finalmente
determinaron que el nivel de expectativas respecto a los servicios es superior
a las percepciones de los encuestados, lo cual significa que la calidad es baja,
ante ello los investigadores concluyeron que factores como desempeio del
personal, el trato en la atencion, métodos de ensefianza, entre otros se precisan

relevantes para determinar el estudio de la variable en dicha institucion.

Manzoor (2018) con el objetivo de evaluar la brecha del desempefio de la
gestion administrativa del sector publico y la satisfaccién de los usuarios, realizdé
una investigacion cuantitativa en la cual aplicé un cuestionario, que contenia
las dimensiones del SERVQUAL, a una muestra de 100 usuarios de una
escuela publica en Pakistan, Los resultados determinaron que el 97% de los
voluntarios sostuvieron tener alta expectativa con respecto al servicio
administrativo, y el 87% de ellos confirmaron sentirse satisfechos con la
atencion recibida. Con respecto a las dimensiones, los encuestados
confirmaron alta expectativa relacionada con la dimensién de seguridad,
mientras que la dimensiéon de confiabilidad fue valorada con minima
expectativa, por otro lado, se evidenciaron valores de insatisfaccion
relacionados a las dimensiones de empatia y elementos tangibles. Finalmente,
la investigacion permitié identificar que el 75% de la muestra se encontraban
satisfechos con la calidad general del servicio brindado por tal escuela publica

en estudio.
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Adbulssalam (2017) en su investigacion de enfoque analitico descriptivo
para identificar la incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccién de los
usuarios en una universidad privada en Libia; aplicé un cuestionario de
elaboracion propia, conformado por veintiocho afirmaciones, que se aplicé a
una muestra de 433 personas, los resultados evidenciaron que la variable fue
valorada como alta por los encuestados, asimismo estos indicaron estar
conformes con el servicio que reciben; por otro lado el estudio ayudo a
identificar que las afirmaciones respecto al conocimiento y capacidades de los
administrativos y docentes para atender consultas de los usuarios es baja,
también es preciso sefnalar que las afirmaciones de compromiso en la atencién
por parte del personal, equipamiento, infraestructura y horarios de atencion
convenientes son los item mejor valorados de entre todos los que involucra al
estudio de la variable dependiente. Como parte de las recomendaciones, el
autor sefialo que la institucién debe de continuar con su compromiso de brindar
atencion educativa eficiente, e implementar mejora continua en los procesos

educativos.

Finalmente, Arciniegas y Mejias (2017) realizaron una investigacion
cuantitativa exploratoria con el objetivo de validar el modelo SERVQUALing
para medir la calidad del servicio en una institucion universitaria, aplicaron
como instrumento una encuesta basada en las dimensiones del modelo, los
resultados fueron evaluados con estadistica multivariante; como resultados
obtuvieron que el instrumento fue fiable pues obtuvo un valor de 0,094 de alfa
de Cronbach, con respecto a las dimensiones del modelo, la percepcién de la
empatia fue la peor valorada por los usuarios cuya calificacion fue de 3,71, por
otro lado las dimensiones de seguridad y capacidad de respuesta alcanzaron
una puntuacion de 3,71 y 3,76 respectivamente, mientras que la confiabilidad
obtuvo valoracion de 3,80 y los elementos tangibles obtuvo la valoracion mas
alta de 3,96. Los investigadores concluyeron que la calidad de servicio brindada
por dicha institucion fue de 3,83 en el rango de 1 a 5, lo cual refiere que la

percepcion de la variable en estudio por parte de los usuarios es buena.
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Con respecto a la variable en estudio, resulta relevante mencionar los
conceptos de la calidad y el servicio; en ese sentido, el concepto de calidad a
variado a través del tiempo y es definido de acuerdo con la percepcion de cada
autor, segun Florez, Florez y Cogollo (2019) calidad es “la capacidad de un
producto para satisfacer una necesidad definida. Grado de adecuacién de un
producto al uso para el cual fue disefiado” (p. 9), y en opinion de Uribe (2021)
la calidad no tiene un concepto en concreto, sin embargo, bien ha podido ser
definido como la medida en que un bien tangible o intangible cumple con lo que
el cliente espera de este; asimismo, para Sartor y Orzes (2019) el término
calidad no tiene un concepto unico, inclusive grandes fildsofos como Sécrates
y Platon, iniciaron discusiones para definirla, sin embargo, indicaron que este
puede usarse generalmente para relacionarlo a la presentacion de una

actividad o producto.

En cuanto al concepto de servicio, no existe un concepto universal, no
obstante, autores como Prado y Pascual (2018) lo definieron como “el conjunto
de acciones, procesos Yy ejecuciones que se desarrollan de forma
independiente y que también complementan la estrategia empresarial” (p. 13),
asimismo, Padilla (2018), Bakana (2020) y Wilson et al. (2021), sostuvieron que
el servicio son las actividades intangibles e identificables que forman parte de
un proceso o actividad que se da con la finalidad de satisfacer las necesidades
de las personas, en sintesis el servicio son acciones intangibles que se realizan
para entregar al usuario; sus principales caracteristicas son: Intangibilidad,
debido a que no pueden gozar como cualquier producto fisico, asimismo,
poseen inseparabilidad, es decir, son producidos y consumidos al mismo
tiempo, y finalmente poseen heterogeneidad, significa que esta sujeto a la
variabilidad, esto significa que un servicio brindado a un usuario X nunca va a
ser el mismo que se brinde al usuario Y, porque dependera de que personal

brinde el servicio, el momento, para quién y en qué lugar se realice.
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Finalmente, con respecto a la definicién de la variable, Caicay (2017),
Fernandez y Bajac (2018), y Lobato (2020) definieron la calidad como un
término abstracto y como la experiencia que permite calificarlo de acuerdo con
las expectativas y percepciones que este genere, por ende, se afirma que este
es un grado que contempla valores de cero a uno que representan a la calidad
como muy baja y muy alta, respectivamente, de acuerdo a ello se deduce que
“el cliente percibe la calidad de un servicio como la diferencia entre lo que
espera del mismo y lo que realmente recibe” (Sanguesa, Mateo e llzarbe, 2019,
p. 43). Asimismo, Chuanqi (2020) definié la variable como lo intangible que se
emite bajo el correcto funcionamiento de la empresa, adicionalmente indicé que
la variable se establece a nivel micro como las actividades del servicio mismo,
que depende de los procesos de prestacion y otras cuestiones relacionados a

la demanda y oferta.

Por otro lado, el servicio al cliente fue definido por Méndez (2019) como la
disponibilidad de atencion y el trato adecuado con el que los integrantes que
forman parte de una organizacion actuan para cubrir las necesidades y cumplir
las expectativas de los usuarios o consumidores, no obstante Assey (2021) lo
definid como la experiencia percibida por el cliente en relacion al trato que
reciben por parte de la empresa; mientras Goodman y Broetzmann (2019), y
Cuatercasas y Gonzalez (2017) sostuvieron que en varias actividades
empresariales se encuentra presente el servicio al cliente, por su parte las
empresas proporcionan servicio incluso al momento de la entrega de productos,
por ello la calidad percibida del usuario con respecto al servicio toma
importancia para la competitividad entre estas, adicionalmente los autores
mencionan que existen tres factores para una interaccion eficiente entre
empresa-cliente, estos son: un estructurado sistema de calidad, las
responsabilidades de la direccion, y la intervencion de los materiales y el

recurso humano.
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La calidad cuenta con teorias, filosofias y herramientas desde los anos
cincuenta, al respecto Chacén y Rugel (2018), en su articulo sobre modelos,
sistemas y teorias de gestidon de la calidad, destacaron las principales teorias y
filosofias de esta que corresponden tanto a procesos industriales como
productivos, entre ellas se encuentra la teoria de Deming sobre la calidad total
o también llamada ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar), al respecto
Morales (2018) indico que esta teoria causo gran impacto en Japon, por ello se
cre6 un premio cuyo nombre fue denominado Premio Deming, para distinguir
el logro de calidad y competencia a nivel de personas, empresas y
organizaciones, cabe sefalar que los principales conceptos de la teoria
Edwards Deming establece mejoras para ser competitivos en el mercado;
asimismo, mencionaron la teoria de la calidad total de Kaizen, segun Hitpass
(2017) esta filosofia tiene el objetivo de controlar los procesos de produccion a
través del mejoramiento continuo enfocandose en las capacidades de las
personas, es también conocida como ventaja competitiva porque su
funcionamiento se centra en la gestion de calidad de las personas y posterior a
la de los productos, es basicamente una actualizacion del ciclo de PHVA,
anteriormente mencionado, Deming, quién es considerado el padre de la
calidad total por sus aportes, también expuso 14 puntos para lograr la calidad
y 7 enfermedades mortales que impiden la calidad en las organizaciones.

En continuacion a lo anterior, los autores también destacaron la teoria de
la trilogia de Joseph Juran, como parte de teoria general, al respecto Leite
(2020) menciono que esta también es conocida como Sistema de Gerencia de
Juran, la cual involucra acciones de planificacion de calidad, control de
procesos y mejora de la calidad, asimismo, Juran establecié que una gestion
de calidad se alcanza siempre y cuando se consideren tres procesos de la
calidad, estos son: Primer proceso es la planificacion, satisfacer al cliente con
lo que necesita, segundo proceso es sobre el control, debe tenerse en cuenta
ciertos estandares de calidad para realizar una correcta inspeccion, y tercer
proceso es la mejora, la cual permite identificar errores y su origen a fin de

hallar opciones para mejorar el proceso.
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Asimismo, Juran, a través de su teoria, indic6 que la planeacion es
fundamental para el éxito de toda empresa e involucra a todo el equipo de
trabajo; es importante que las personas (de la organizacién-institucion) se
encuentran concientizadas respecto a los resultados a los que apunta la
empresa, el desarrollo de los procesos y las actividades que depende de cada
integrante a fin de dar cumplimiento a lo planificado; por otro lado los
investigadores también mencionaron las filosofias creadas por Philip Crosby,
estas son cero defectos, hacerlo bien la primera vez y la cultura preventiva, las
cuales estan enfocadas en que la calidad se mantendra siempre y cuando se
gestione bajo una cultura de prevencidén para asegurar que no hallan fallas.
Finalmente describen la teoria Total Quality Management, sobre esta, Vijaya y
Ganesh (2020), y Singer (2017) exponen que la aplicacion del TQM influye
positivamente en la calidad organizacional, puesto que se involucra
directamente al personal en el control, la evaluacién e implementacion de las

actividades del negocio.

En la investigacion, Chacén y Rugel, también mencionaron las
herramientas basicas de la calidad creadas por Kaoru Ishikawa, este destaco
el fortalecimiento de la productividad a través de herramientas como el
diagrama de Pareto, al respecto Wheaton y Schrott (2018) afirmaron que es un
método mediante el cual se secciona un problema en varias partes, que
posteriormente se priorizan, su disefio “consiste en un grafico de barras que
ordena la frecuencia de las ocurrencias por orden de importancia” (Marmol,
2019, p. 136), de esta forma es mas facil visualizar e identificar aquellos
problemas que requieren atencion prioritaria; también mencionaron la
estratificacion, al respecto Caballero (2017) indicd que la estratificacion es la
separaciéon de informacién en categorias a fin de hallar informacion relevante

relacionada al problema.
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También, mencionaron el diagrama de causa efecto, por su parte Diaz
(2017) indicé que se utiliza basicamente para identificar causas probables
cuando se presentan incidentes repetitivos, la herramienta es un diagrama con
una linea horizontal en el extremo izquierdo se considera la causa y al lado
derecho el problema principal, de esta linea se desprenden lineas a cuarenta y
cinco grados hacia los extremos donde se consignan las actividades de mano
de obra, material, mano de obra, método, entorno, maquina y medida, y sobre
estas se discute y propone alternativas de solucion. Ademas de las
herramientas ya mencionadas, Rocha et al. (2020) resalté otras dos, el
histograma, que es un elemento de planificacion y mejora, donde se ilustran
incidencias en orden de tiempo a fin de analizarlo y determinar acciones para
prevenir que vuelvan a ocurrir, y el grafico de control, en este se coloca el limite
superior e inferior en el que puede estar una variable, que bien puede ser un
proceso o un producto; cabe sefialar que las herramientas mencionadas tienen
el proposito de medir resultados a fin de asegurar un la mejora continua en la

organizacion.

En esta investigacion, se tomd en cuenta como parte de teoria sustantiva
el modelo SERVQUAL, creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1993,
este se basa en el modelo de deficiencias creado por los mismos autores en
1985, al respecto Martin y Diaz (2017) sostuvieron que en este se enlazan la
percepcion de deficiencias de los usuarios con las deficiencias internas de la
organizacion, este establece cinco brechas, el primero es la deficiencia del
conocimiento, que es la diferencia entre lo que espera el usuario y lo que los
directivos consideran que son las expectativas del usuario, segundo es la
deficiencia de los estandares, esta es la brecha entre la percepcion de la alta
direccion respecto a lo que esperan los consumidores y las normas de la
calidad, tercero la deficiencia en el desempefio, es la desavenencia entre las

normas de calidad y el desemperio real del servicio entregado.
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En continuacién a lo anterior, la cuarta deficiencia es la falla en las
comunicaciones internas, estas son las diferencias que se dan entre la
presentacion del servicio y la forma en como el cliente percibe el servicio que
la empresa prometio dar, y la quinta discrepancia corresponde al servicio y se
da cuando lo esperado por el cliente no concuerda con el servicio percibido. En
resumen, respecto al modelo, las cuatro primeras discrepancias corresponden
a las deficiencias internas de la organizacion y la quinta discrepancia es
generada desde el cliente, entonces se entiende que, si una organizacion
desea que la percepcion del cliente en relacion a la calidad del servicio ofrecido

sea buena, debe trabajar sobre las cuatro primeras deficiencias expuestas.

Con respecto al modelo SERVQUAL, Soret y De Obesso (2020) afirmaron
que los estudios exploratorios, que conllevaron a la elaboracién de este modelo,
fueron realizados en cuatro sectores empresariales entre ellos la banca vy
corredores de valores, a los encuestados se les realizoé preguntas asociadas a
la calidad del servicio, los resultados permitieron identificar diez criterios que
usan los clientes para evaluarla, con los afios y mas estudios los autores
hallaron gran correlacién entre cinco criterios con los que se puede evaluar la
calidad al comparar las percepciones y las expectativas, los criterios son:
Primero los elementos tangibles, que corresponde a la apariencia del espacio
fisico, los sistemas, los equipos, materiales diversos y las personas, segundo
la confiabilidad, se define como la competencia del personal para ofrecer un
servicio con exactitud y digna de confianza, tercero la capacidad de respuesta,
corresponde a dar un servicio con voluntad, celeridad y disposicion, cuarto la
seguridad, que se entiende como la capacidad de los trabajadores para
transmitir seguridad y credibilidad, asimismo es la comprension y gentileza de
estos hacia los clientes, el quinto criterio es la empatia el cual se refiere a la
atencion particular que la organizacion, que a través de sus empleados, se da

al cliente.
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Por otro lado, es preciso sefalar que para la presente investigacion se tomé
al modelo SERVQUALIng, creado en el 2005 por Agustin Mejias, esta es una
adaptacion del SERVQUAL, pero se enfoca medir calidad de servicio no
educativo en instituciones de nivel superior, Nevado (2018) sostuvo que el
SERVQUALIng se enfoca en medir las percepciones de la variable en estudio,
mientras el SERVQUAL mide tanto las percepciones como las expectativas, el
segundo “presenta 22 variables para evaluar las expectativas y 22 para las
percepciones” (Mejias, 2005, parr. 2); es preciso sefalar que ambos modelos
cuentan con las mismas dimensiones, por ello, la presente investigacién toma
como referencia el trabajo de Soret y De Obesso del 2020 para la definicion de
los criterios. Existen innumerables investigaciones como la de Suarez y
Zipaquira (2016), que afirman que el modelo SERVQUALIng es eficiente para
medir calidad en instituciones educativas, con respecto a aspectos

administrativos, desde la percepcion de los usuarios.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y diseio de investigacion

La investigacion es de tipo basico, de enfoque cuantitativo, para Hernandez et
al. (2014) "el enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Cada etapa
precede a la siguiente y no podemos brincar o eludir pasos". (p. 4), ya que se da
inicio con una idea, luego se planted el problema, los objetivos y las interrogantes
del estudio, posteriormente se realiz6 la revision de antecedentes y se
desarrollaron las teorias relacionadas. Se desarroll6 la investigacion, se definio
y selecciond la muestra, se recolectaron datos, los cuales fueron analizados y

finalmente se procedié a detallar un reporte descriptivo de los resultados.

La investigacion es de disefio no experimental, transversal de tipo
descriptivo, ya que no se manipula, bajo ningun motivo ni intencion, la variable
en estudio, ademas se obtuvo datos en un tiempo determinado y se describieron
los resultados de la variable evaluada. Se determind de disefio no experimental,
segun Hernandez et al. (2014), porque el estudio se realiz6 “sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que s6lo se observan fendmenos en su ambiente
natural para analizarlos” (p. 152), transversal porque su “propdsito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado”. (p. 154),
y descriptivo porque “tienen como objetivo indagar la incidencia de las

modalidades o niveles de una o mas variables en una poblacion” (p. 155).
3.2 Variables y operacionalizacion
Respecto a la variable cuantitativa de estudio, “Calidad de Servicio, en términos
generales, es el resultado de comparar lo que el cliente espera de un servicio
con lo que recibe”. (Parasuraman et al., 1988, como se citd en Mejias, 2005)

La variable en estudio fue medida con un instrumento alineado a las

dimensiones del modelo SERVQUALIng, el cual evalua el servicio en base a la

percepcion de los usuarios en instituciones educativas.
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Las dimensiones son seguridad, tangibles, capacidad de respuesta, empatia
y confiabilidad. El detalle operacional se encuentra en el anexo 1. Los
indicadores de la variable en estudio han sido interpretados, y adaptados a la
realidad de la institucion del estudio, por el autor de la presente investigacion:

a. Elementos tangibles: Apariencia de la tecnologia involucrada en la atencion
de tramites TUPA. Los indicares son: Condiciones de plataforma y del
producto (cartas, informes, etc.)

b. Confiabilidad: Habilidad del personal administrativo para cumplir con la
atencion de tramites TUPA de manera cuidadosa y fiable (de acuerdo con lo
prometido). Sus indicadores son el cumplimiento de plazos, compromiso en

la atencién y la eficiencia.

c. Capacidad de respuesta: Voluntad y disposicién, por parte del personal
administrativo, para ayudar al usuario con prontitud. Comprende los
indicadores de notificacion del proceso, agilidad en la atencién, disposicion

y disponibilidad.

d. Seguridad: Habilidades y conocimientos del personal administrativo
mostrados en la atencidn de tramites TUPA, que inspiran confianza y
credibilidad. Lo conforman los indicadores de profesionalidad, credibilidad y

cortesia.

e. Empatia: Atencidn especial, ofrecida al usuario, en la atencion de tramites
TUPA. Comprendido por los indicadores de conveniencia, interés vy

comprension.

En el instrumento se utilizé la escala de medicion ordinal para los items
relacionados a las dimensiones del SERVQUALIng, y escala nominal categorica,
para los items relacionados al tipo de Escuela Profesional a la que pertenece el

encuestado, el ciclo académico y el tipo de tramite solicitado.
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3.3 Poblacién, Muestra y Muestreo

En la presente investigacion la poblacion esta constituida por los usuarios de
pregrado, de ambos sexos, del segundo semestre académico del 2021, de las
tres Escuelas Profesionales de la FIl - UNMSM; en total conformado por 1,633

usuarios de pregrado.

Por otro lado, de acuerdo con Fernandez et al. (2014):

‘La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacién. Digamos que es
un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llamamos poblacion (....). Todas las muestras (en el
enfoque cuantitativo) deben ser representativas; por lo tanto, el uso de los
términos al azar y aleatorio s6lo denota un tipo de procedimiento mecanico
relacionado con la probabilidad y con la seleccion de elementos o unidades,
pero no aclara el tipo de muestra ni el procedimiento de muestreo”. (p. 175)

A fin de calcular la muestra, se uso la formula probabilistica, para una poblacion

finita (conocida):

__ @*N@)@
e? (N-1)+(2)*+(p)(q)

Dodnde:
Poblacion (N) 1,633
Nivel de confiabilidad (p) 95%
Valor de distribucion (Z) 1.96
Margen de error (e) 5%
Porcentaje de aceptacion (p) 50%
Porcentaje de no aceptacion (q) 50%

El resultado determiné que la muestra estuvo conformada por 312 usuarios de
pregrado; asimismo, es preciso sefalar que se utilizé el muestreo probabilistico
aleatorio simple, porque todos los usuarios de la poblacion tuvieron la posibilidad

de ser parte de la muestra.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta fue la técnica empleada en esta investigacion, esta fue elaborada
en Google Forms, asimismo, fue programada en el Campus Virtual de la Facultad
y publicado en el Facebook de las Escuelas Profesionales. Como instrumento se
utilizé un cuestionario, desarrollado por Mejias en el aino 2005, el cual fue
adaptado a la coyuntura por la emergencia sanitaria por la cual transita el pais
(Anexo 4); es preciso sefialar que este permitid conocer el nivel de la variable en
la atencién administrativa de tramites TUPA. El instrumento original (Anexo 5)
fue sometido a un proceso de analisis factorial, que confirmd su validez de
concepto, contenido y criterio, por ello bien puede ser aplicado en
investigaciones que buscan valorar la calidad de servicio, no académico, en

casas de estudio de nivel superior.

La validez para Hernandez et al. (2014) “se refiere al grado en que un
instrumento mide realmente la variable que pretende medir” (p. 200). Tiene que
responderse si se esta evaluando lo que se debe de estar evaluando, de ser asi
entonces la evaluacion es valida, de no serlo esta es invalida. El SERVQUALing,
creado por Mejias, cuenta con validez de contenido, concurrente, predictiva y
discriminante. Respecto a la primera, las cinco dimensiones y veintidés atributos
del SERVQUALIng fue construida en base a los antecedentes relacionados a la

calidad de servicio, por ello la escala presenta validez de contenido.

Por otro lado, para la validez de concurrente, Mejias evalué la existencia de
diferencias entre grupos de encuestados, en cuanto a la validez predictiva,
realizé analisis de correlacion, con el cual demostré que la medicion de calidad
con relacién a la percepcion es correlacional a la calidad y la satisfaccion; con
ello fue probd validez predictiva del instrumento, asimismo, para establecer la
validez convergente observo, a traves del estudio, una relacion significativa entre
la satisfaccion y la percepcién de la calidad del servicio por parte del encuestado,
finalmente para comprobar validez discriminante adicioné un nuevo atributo
entre las 22 del modelo y confirmo su validez, con lo cual se contribuyo a que se
rompan posibles patrones de respuesta.
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Respecto a la presente investigacion, el instrumento fue adaptado a la

realidad de la FIl - UNMSM, por ello se requirié de la validez por juicio de

expertos, en la tabla 2 se registraron la informacion de los validadores:

Tabla 1

Validez por juicio de expertos

Validador 1 Validador 2 Validador 3
Apellidos y Rosales Lopez Gutiérrez Falcon Nggam_me
] Miyashiro
Nombres Pedro Pablo Pablo César ,
Mercedes Maria
Doctor en Magister en
o ., Doctora en
Grado Ingenieria Ingenieria -
. . Educacion
Industrial Industrial
Especialista en Auditor de Especialista en
Especialidad Calidad y Sistemas de Metodologia de la
Procesos Gestion I1ISO Investigacion

Nota. Elaboracion propia.

En la presente investigacion se realiz6 el calculo de confiabilidad del

instrumento, mediante el Alfa de Cronbach, cuanto mas se acerque el coeficiente

a uno, mayor sera la fiabilidad del instrumento. Luego de someter a prueba el

instrumento en el paquete estadistico SPSS version 25, se obtuvo un alfa de

Cronbach de 0,957.

Tabla 2
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,957 22

Nota. Elaboracion propia, en base a los
datos de la investigacion.
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3.5 Procedimientos

Es preciso sefalar que se contd con la autorizacion del Decano de la FllI -
UNMSM para realizar la recoleccion de datos, hacer uso del nombre de la
institucion y aplicar la encuesta (Anexo 9), el cual fue publicado en el campus
virtual y redes sociales de la Facultad (Anexo 11). Se procedi6 a realizar los
calculos correspondientes en el estadistico SPSS version 25, y se exportaron los

cuadros y graficos relevantes para describir los resultados.

3.6 Método de analisis de datos

Se empled el método de estadistica descriptiva, a través de tablas de frecuencia
y tablas cruzadas, se describieron los datos obtenidos con la ayuda de técnicas
graficas y numéricas, donde se analizaron los items (afirmaciones de

instrumento).

3.7 Aspectos Eticos

La investigacion fue sometida al programa antiplagio Turnitin y cumplié con
menos del 25% de similitud con otras investigaciones, asimismo la investigacion
se desarrollé en funcién a la Guia de la Universidad para la obtencién de grados
académicos, asi como también se respetd toda autoria debido a que toda
informacion del documento se referencio bajo la norma APA. Con respecto, a la
aplicacion del cuestionario es importante resaltar que se realizé el

consentimiento informado de la muestra encuestada.
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IV. RESULTADOS

Posterior al procesamiento de la informacioén, se realizé un estudio descriptivo a
través del analisis de frecuencia, al respecto, la tabla 3 muestra el resultado del
estudio con respecto al objetivo general con el que se pretendié determinar el
nivel la variable percibida, en relacion a ello, el 43,9% de los encuestados
indicaron percibir una buena calidad, mientras que el 56.1% de ellos percibieron
el servicio en el rango de regular y malo, siendo este el indice mas alto (ver figura
1 en anexo 14); cabe precisar que la variable se explica en detalle en a través

de los resultados de las dimensiones del SERVQUALIng, en los siguientes

parrafos.
Tabla 3
Tabla de frecuencia de la Calidad de Servicio FIl UNMSM
Frecuencia Porcentaje
valido \1ala Calidad d
a a_ . allaa e 26 8,3
Servicio
Regglgr Calidad de 149 47,8
Servicio
Buer}a. Calidad de 137 43,9
Servicio
Total 312 100,0

Nota. Elaboracion propia, en base a los datos de la investigacion.

En continuacion a lo anterior, la siguiente tabla 4 evidencio6 el resultado de
los elementos tangibles y seguridad, estos alcanzaron valores de 55,1% y 57.1%,
lo cual afirmd que la calidad es percibida como buena, es decir los encuestados
indicaron que lo relacionado a la tangibilidad de la plataforma en la que se
solicitan los tramites: es facil de entender, precisa por tener los campos
necesarios para solicitar tramites y funciona de forma correcta; asimismo
respecto a la seguridad, sostuvieron que si se sienten seguros al solicitar
tramites de forma virtual, asi como también el personal ha mostrado ser capaz
al atender a sus consultas de forma profesional, y cuyo comportamiento ha
demostrado un trato amable y digno de confianza (ver figura 2 y 3 en anexo 15

y 16, respectivamente).
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A pesar de que un poco mas de la mitad de la muestra percibieron como
buena la calidad, el resto, con precision el 44,9% y 42,9% percibieron la calidad
entre regular y mala, lo cual significa que quedan aspectos por mejorar en
cuestion de plataforma y las habilidades mostradas por el personal de la Fll para

inspirar veracidad.

Tabla 4

Tabla de frecuencia de las dimensiones del SERVQUALIng

Elementos Capacitad
i Seguridad de Confiabilidad  Empatia
Tangibles
Respuesta

F % F % F % F % F %

Calidad
de Mala

Servido Saldad 55 90 21 67 41 131 39 125 25 80

Servicio

Regular
Calidad
de

Servicio

112 359 113 36,2 137 43,9 125 40,1 140 449

Buena
Calidad
de
Servicio

172 551 178 57,1 134 42,9 148 47,4 147 47,1

Total 312 100,0 312 100,0 312 100,0 312 100,0 312 100,0

Nota. Elaboracién propia, en base a los datos de la investigacion.

En la tabla cuatro, también se visualizan los resultados de las dimensiones
de: capacidad de respuesta, confiabilidad y empatia, a diferencia de la tabla
anterior, la data demostré que los usuarios percibieron la calidad del servicio
entre regular y mala, con valores porcentuales de 57.0%, 52,6% y 52,9%
respectivamente, de esto, se deduce que desde la percepcion de los usuarios:
el personal administrativo no muestra suficiente disposicion para ayudar, y
ademas no se encuentran disponibles para la atencidén de casos, asimismo estos
consideran que sus solicitudes no son atendidas con rapidez (ver figura 4 en

anexo 17).
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Respecto a la empatia y confiabilidad, los encuestados percibieron que la
atencion no se maneja de forma individualizada ni personalizada, asimismo los
horarios de atencion resultan ser poco convenientes, por otro lado, notan
carencia de compromiso en la atencion y afirman que los tramites se emiten con
errores, finalmente estos perciben que no se cumple con el plazo de atencién del
tramite establecido en el TUPA (ver figura 5 y 6 en anexo 18 y 19,

respectivamente).

Por otro lado, del analisis de tablas cruzadas, los resultados permitieron
identificar la calidad de servicio a partir del comportamiento de los datos
generales del estudio, al respecto, la tabla 5 muestra los resultados de la
evaluacion de la variable en relacién a la Escuela Profesional (EP) a la que
pertenecen los encuestados, del total de estos, 222 indicaron pertenecer a la EP
de Ingenieria Industrial (EPII), esta cantidad corresponde a la mayor parte de
participantes del estudio, esto debido a que en el semestre 2021-2 la escuela
mencionada tuvo el mayor numero de usuarios de pregrado matriculados, 1,112
para ser precisos. De la EP de Ingenieria de Seguridad y Salud en el Trabajo
(EPISST) y la EP de Ingenieria Textil y Confecciones (EPITYC) participaron 54
y 36 voluntarios respectivamente. A pesar de que la primera ha concentrado
menor cantidad de usuarios matriculados (251), en relacién a la segunda (270),
fue la escuela de la cual se obtuvo buen numero de voluntarios que formaron

parte del estudio, después de la EPII.

Respecto a la evaluacion del nivel de la calidad, el 41,3% de los participantes
de la EPII afirmaron que lo perciben entre mala y regular, de la misma forma lo
perciben los encuestados de la EPISST y EPITYC con valores porcentuales de
9% y 5.7% respectivamente. Del total de encuestados por EP, el 56,1% perciben
la calidad de servicio entre regular y mala; para identificar la razén de este nivel
de valoracion, a partir del siguiente parrafo se procedié a analizar la tabla
cruzada de la variable en relacién al ciclo académico y tipo de tramite (ver figura

7 en anexo 20).
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Tabla 5

Tabla cruzada de Calidad de Servicio FIl UNMSM y Escuela Profesional

Escuela Profesional

EP
EP Ingenieria de
EP Ingenieria Seguridad y
Ingenieria Textil y Salud en el
Industrial  Confecciones Trabajo Total
Calidad
de Mala 20 1 5 26
Servicio Calidad
FII de o o o o
UNMSM Servicio 6,4% 0,3% 1,6% 8,3%
Regu|ar 109 17 23 149
Calidad
de
Servicio 34,9% 5,4% 7,4% 47,8%
Buena 93 18 26 137
Calidad
de
Servicio 29,8% 5,8% 8,3% 43,9%
222 36 54 312
Total
71,.2% 11,5% 17,3% 100,0%

Nota. Elaboracién propia, en base a los datos de la investigacion.

La siguiente tabla 6 sefialan los resultados de la valoracién de la variable en
relacion al ciclo académico que cursé el encuestado en el momento del estudio,
al respecto, el 22,4% del total de encuestados, se encontraron cursando el primer
ciclo académico, de este porcentaje el 13,5% confirmaron que su percepcion
respecto a la calidad del servicio es entre regular y mala, cabe precisar que estos
usuarios son nuevos en la carrera universitaria y realizando solicitudes de indole
administrativos en una institucion superior del estado, adicionalmente, su
desconocimiento del procedimiento y la modalidad virtual ha aportado a que su
percepcion respecto al servicio sea calificada de tal forma (ver figura 8 en anexo
21).
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Tabla 6

Tabla cruzada de Calidad de Servicio FIl UNMSM y Ciclo Académico

Ciclo Académico

1 3 4 5 6 7 8 9 10 Total
Calidad
de Mala 10 1 3 1 3 1 2 4 1 26
Servicio (Cj)alldad
Fll e
UNMSM Servicio 3.2% 0,3% 1,0% 03% 1,0% 03% 06% 13% 03% 83%
Regular 32 2 27 0 22 6 35 8 17 149
Calidad
de
Servicio 10,3% 0,6% 8,7% 0,0% 7,1% 1,9% 11,2% 2,6% 5,4% 47,8%
Buena 28 1 29 1 30 2 21 6 19 137
Calidad
de
Servicio 9,0 3,0% 9,3% 03% 9,6% 0,6% 6,7% 19% 6,1% 43,9%
70 4 59 2 55 9 58 18 37 312
Total
22,4% 1,3% 18,9% 0,6% 17,6% 2,9% 18,6% 5,8% 11,9% 100%

Nota. Elaboracién propia, en base a los datos de la investigacion.

El 67% de los encuestados indicaron encontrarse en cuarto, octavo, sexto y
décimo ciclo; asimismo el 10,6% confirmaron que cursan el tercer, quinto,
séptimo y noveno ciclo, ambos grupos de usuarios de pregrado, sumaron un
77,6% del total de la muestra, estos conocen los procedimientos para solicitar
tramites de forma presencial, sin embargo, por coyuntura de emergencia
sanitaria que atraviesa el pais, todo tramite TUPA que se solicitaba en la FlI, se
tuvo que gestionar de forma virtual; por tal motivo la valoracién de la variable va
mas alla de soélo conocer el procedimiento, pues también influyen elementos
como: el trato y la idoneidad del personal administrativo para atender solicitudes
y consultas de forma remota, asimismo el desenvolvimiento de la plataforma
juega un rol relevante en la percepcion de los usuarios, el acceso efectivo a este
y la disponibilidad de campos precisos para la solicitud de tramites, todo lo

mencionado ha determinado el nivel de la variable en estudio.
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Finalmente, la variable también se analizd con los datos del tipo de tramite
TUPA, al respecto, la tabla 7 muestra que el tramite mas concurrente fue el de
matricula, solicitado por 218 de 312 usuarios de pregrado que conformaron la
muestra de estudio, este tramite es indispensable, y comun, en cada ciclo
académico para hacer efectiva la matricula a cursos y ciclos, ya sea como
usuario ingresante, regular o repitente; asimismo, se identific6 que 72
encuestados han solicitado expedicion de constancias, certificados y otros,
mientras que 19 de estos solicitaron reactualizacién de matricula (ver figura 9 en
anexo 22). Es preciso sefialar que en ambos tipos de solicitudes el nivel de
calidad de servicio fue valorado como regular con tendencia en convertirse en

malo.

Tabla 7

Tabla cruzada de Calidad de Servicio FIl UNMSM y Tipo de tramite TUPA

Tipo de tramite TUPA
Expedicion
de
Matricula Constancias,
(Ingresante, Certificados

Regular y/o Reactualizacion Reserva de y otros
Repitente) de Matricula Matricula Documentos Total

Calidad
Mala
20 1 0 5 26
de  calidad
Servicio de
Fl Servicio 6,4% 0,3% 0,0% 1,6% 8,3%
UNMSM
Regular 103 5 5 39 149
Calidad
de
Servicio 33,0% 1,6% 0,6% 12,5% 47,8%
Buena 95 13 1 28 137
Calidad
de
Servicio 30,4% 4,2% 0,3% 9,0% 43,9%
218 19 3 72 312
Total
69,9% 6,1% 1,0% 23,1%  100,0%

Nota. Elaboracién propia, en base a los datos de la investigacion.
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V. DISCUSION

En el marco nacional, se tomaron en cuenta investigaciones que afianzan al
modelo SERVQUAL como oportuno para medir calidad de servicio en
organizaciones del pais, al respecto resulté relevante considerar estos
antecedentes por que en esta investigacion se empleé el modelo
SERVQUALIng, que es una adaptacion del inicialmente mencionado, en ese
sentido, el estudio descriptivo correlacional de Chavez et al. (2017) buscé
comprobar que el modelo SERVQUAL es valido para medir la calidad de servicio
en una empresa privada de transporte interprovincial, los resultados confirmaron
que todas las dimensiones del modelo tuvieron impacto en la variable, asimismo,
los factores de confianza y tangibilidad fueron los mejores valorados por los
encuestados, a diferencia de la presente investigacion donde los elementos
tangibles alcanzaron valores entre regular y malo, no obstante debe
considerarse que los estudios se realizaron en instituciones de sectores
diferentes, el antecedente correspondio al sector de transporte mientras que en
el presente estudio al sector de educacion, de igual manera los tiempos
coyunturales fueron distintos, a diferencia del antecedente, cuando se elabor6 la
presente investigacion el pais transitaba en un escenario de la pandemia mundial
por el COVID-19.

En la misma linea, en Lima, la investigaciéon de Virto (2020), se enfoco en
determinar si el modelo SERVQUAL es el adecuado para medir el servicio en un
Ministerio, al respecto, posterior a un analisis descriptivo correlacional no
experimental, el autor corroboré que el modelo es el adecuado para medir la
variable, ademas identificd que de entre todas las dimensiones, la capacidad de
respuesta tiene mayor influencia para mesurarla, seguida del factor de
seguridad; mientras que los elementos tangibles, empatia y confiabilidad fueron
también relevantes pero en mejor proporcion. Tanto la investigacion de Virto
como en esta, esta se aplicé el mismo modelo en instituciones del sector publico

y descriptivamente se pudo medir la variable correspondiente.
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En Puno y Arequipa, las investigaciones de Vilca (2017) y Choquehuayta
(2021) se enfocaron en hallar la calidad de servicio brindada en instituciones del
sector publico utilizando el modelo SERVQUAL, si bien la metodologia utilizada
fue correccional descriptivo y descriptivo experimental respectivamente, los
resultados permitieron identificar que los usuarios perciben como ineficiente la
variable, asimismo, las dimensiones del modelo obtuvieron valores de
percepcion-expectativa que indican insatisfaccion; los encuestados sostuvieron
que los servidores publicos no generan confianza, carecen habilidades para dar
solucion a problemas con efectividad y la atencion se realiza con fallas y retraso;
ambos estudios apoyaron los datos obtenidos en esta investigacion, puesto que
logro identificar que el servicio brindado a los usuarios por parte de instituciones
publicas, indistintas a las Universidades, es deficiente, y esto se sostiene incluso
habiendo transcurrido cuatro afios entre la primera y segunda investigacion, y a

pesar de aplicarse el modelo en instituciones de diferentes rubros.

Con respecto al modelo utilizado en esta investigacion, el estudio
descriptivo de Ceballos et al. (2021), se enfocdé en identificar la calidad de
servicios brindados por centros de estudios de educacion superior, el
instrumento aplicado fue adaptado al SERVQUALIng, como resultado se obtuvo
que la valoracion de los elementos tangibles de la casa de estudios, por parte de
los encuestados, fueron indispensables para mesurar la calidad del servicio el
cual resulto se percibido como bueno, adicionalmente las dimensiones la
capacidad de respuesta y la empatia del personal en la atencion fueron
determinantes en la evaluacion, y obtuvieron valores regulares con tendencia a
una calidad positiva. Los investigadores no especificaron haber realizado el
estudio durante la coyuntura de pandemia por COVID-19, pero se encuentra
similitud con la presente investigacion, puesto que los usuarios percibieron de
forma aceptable los elementos tangibles del servicio brindado por la institucion,
adicionalmente afirmaron que el modelo es conveniente para medir la variable

en aspectos administrativo, en centros académicos de nivel superior.
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En continuacion a lo anterior, en Lima, Sanchez (2018), desarrollé una tesis
que, aunque se no analizé bajo la misma metodologia que la presente
investigacion, confirmd que el modelo SERVQUALIng si es adecuado para
mesurar calidad de servicio no académico en casas de estudio de nivel superior,
el autor realizé una evaluacién pre y post de la implementacion de un sistema
virtualizado para la atencién de consultas por parte de los estudiantes, en la
escala de bueno, regular y malo, los resultados de pre implementacién del
sistema mostraron que todas las dimensiones del modelo fueron valorados como
malo y regular, la evaluacién post confirmé que la calidad del servicio brindado
es mejor si se implementa el sistema, puesto que todos los factores del modelo
fueron valorados como bueno, la calidad del servicio recibi6 la aceptacion del
72% de los voluntarios encuestados.

En ambos analisis, pre y post, el autor utilizé el mismo instrumento, cuyos
items busco conocer la percepcion del encuestado respecto a los equipos e
instalaciones de la institucion, el acceso a internet, la disponibilidad y disposicidn
del personal, la rapidez, eficiencia y el cumplimiento de plazos de atencién,
asimismo, indagod sobre la seguridad en realizar tramites y consultas a través del
nuevo sistema, y si los empleados tuvieron conocimientos idoneos para
responder a sus consultas, la conveniencia de los horarios de atencion y si en la
institucion se prestd atencion individualizada y personalizada. El presente
estudio y el de Sanchez son similares, a pesar que haber sido realizado en
diferentes escenarios coyunturales, el primero disefiado durante una pandemia
mundial donde se tuvo que modificar la forma de atencion de presencial a virtual,
y la segunda gestionada en situacion natural donde el servicio se brindaba en
oficinas presenciales; asimismo, en ambas investigaciones se aplicé el modelo
SERVQUALINng en instituciones educativas de nivel superior para medir aspectos
no académicas sobre la atencién por parte del personal administrativo y sistemas

electronicos por donde ser brindaba atencién a los usuarios.
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En cuanto a los antecedentes internacionales; en Malasia, Muhamad
(2021) en su investigacion cuantitativa transversal para conocer la satisfaccion
de estudiantes en relacion a la calidad de servicio en instituciones académicas
de nivel técnico, aplic6 una encuesta adaptada al modelo SERVQUAL. Su
analisis sobre resultados permitié conocer que las dimensiones del modelo
alineadas a la calidad influyen positiva y significativamente en la satisfaccion del
encuestado. Es preciso sefalar que a pesar de que el estudio estuvo orientado
al servicio en aspectos administrativos, mas no académicos, tuvo la limitante de
que solo se realizé un analisis multiple, que a diferencia del analisis de frecuencia
que hubiese permitido mesurar el valor de cada dimension del modelo para
determinar la satisfaccion de los encuestados, no obstante, se comprobd que
con el modelo utilizado si se puede medir calidad de servicio administrativo en
instituciones de ensefianza superior, en base a las expectativas y percepciones,
esto resulta ser relevante para la presente investigacion, debido a que el modelo
utilizado (SERVQUALIng) fue una adaptacion del SERVQUAL.

En Iran, la investigacién descriptiva transversal de Toghroli (2021), tuvo la
finalidad analizar la calidad de los servicios educacionales desde la percepcion
de usuarios de posgrado, para ello adapto su instrumento al modelo SERVQUAL,
los resultados confirmaron que todos sus item obtuvieron puntajes negativos lo
cual significa que el servicio en general es considerado como deficiente, es
preciso sefialar que la confiabilidad obtuvo el indice mas alto de deficiencia,
mientras que la tangibilidad fue el elemento que obtuvo menor valoracion de
ineficiencia del estudio. Ninguno de los elementos del modelo se relacion6 con
aspectos administrativos, no obstante, el estudio fue relevante para la presente
investigacion por que, a pesar de no haberse desarrollado en un escenario de
virtualidad, la dimensién de confianza fue valorada de la misma forma en ambos,
por ello se pudo afirmar que para los usuarios universitarios les es relevante el
cumplimento de plazos y compromiso en la atencion de parte del personal

administrativo de la institucion.
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Respecto al estudio de la variable en un entorno virtual, los investigadores
Agarwal et al. (2021) y Razia y Golam (2021), de la India y Bangladesh
respectivamente, realizaron estudios para medir la variable relacionada al
aprendizaje en linea, para analizarla aplicaron encuestas alineadas al modelo
SERVQUAL, de las 5 dimensiones, en ambos estudios la capacidad de
respuesta y los elementos tangibles midieron aspectos administrativos
enfocados a la notificacion de un proceso o solicitud, disposicion del personal en
la atencion, celeridad en la gestion de tramites, facilidad para acceder y utilizar
el sistema para realizar pagos administrativos, y disefo atractivo del mismo; las
demas dimensiones estuvieron dirigidas en medir aspectos netamente
académicos. De ambas investigaciones se rescatd que cuando se mide calidad
académica con el modelo mencionado, el factor de tangibilidad y respuesta son
tomados en cuenta, pero no es significativo, sin embargo, para la presente
investigacion ambos fueron determinantes para medir la variable en un escenario

virtual.

El estudio descriptivo realizado por Tavakoli et al. (2019) indagé sobre la
calidad de servicio educativo en una universidad, en Iran, aplico las dimensiones
del SERVQUAL, los cuales no se relacionaron con aspectos administrativos, a
pesar de ello es preciso sefalar que el elemento de capacidad de respuesta
obtuvo el valor mas alto de insatisfaccion, debido a que los participantes
afirmaron carecer de respuesta a sus consultas y disponibilidad de parte del
cuerpo docente, y por ello se sentian excluidos y desatendidos, por el contrario
el factor de elementos tangibles obtuvo valor de satisfaccion, lo cual indica que
los usuarios se encuentran de acuerdo con el espacio fisico de la institucion;
estos resultados coincidieron con la presente investigacion, a pesar de que el
escenario en el que se da atencién a los tramites es virtual, y las caracteristicas
de percepcion no es en base a docentes, sino mas bien al personal
administrativo; esto explicd que los usuarios de nivel universitario valoran de
igual forma la tangibilidad y respuesta por parte de los integrantes de sus casas

de estudio, independientemente del pais y la coyuntura.
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Por otro lado, en Pakistan, Manzoor (2018) realizé un estudio cuantitativo
descriptivo de la variable en una institucion publica de educacion secundaria,
aplicé el modelo SERVQUAL vy los resultados expresaron que mas de la mitad
de los encuestados valoran en buen grado la variable, sin embargo el factor
empatia y tangibilidad obtuvieron indices de insatisfaccion, por ello el autor
afirmé que debe de mejorarse la infraestructura, laboratorios, equipos de
computo, interaccion entre los encuestados y docentes, entre otros; en cambio
en la presente investigacion los resultados indicaron que los elementos tangibles
es el mejor valorado, y esta diferencia se debié a que, en el estudio de Manzoor,
los usuarios asistian a clases presenciales, en cambio la presente investigacion
se desenvolvid en un contexto de pandemia por Covid-19, donde los elementos
tangibles se convirtieron en aspectos digitales mas que de espacios fisicos, y de

acuerdo al estudio obtuvieron alta valoracion.

Por otro lado, Adbulssalam (2017), desarroll6 una investigacion analitica
descriptiva para determinar el efecto de la calidad de servicios educativos en la
satisfaccion de estudiantes universitarios en Libia, no utiliza los modelos
SERVQUAL ni SERVQUALIng para medir la variable independiente, no obstante
la encuesta creada por el autor englobaba peguntas relacionadas a las variable
en estudio, como la capacidad del personal para atender consultas que forma
parte de la dimension de seguridad, el compromiso en la atencién con horarios
convenientes relacionada a la empatia, agilidad en la atencién de tramites,
disponibilidad y disposicidon en la atencion como parte de la capacidad de
respuesta del personal administrativo; el autor detallé descriptivamente los
resultados de ambas variables, y en relacion al servicio, afirmé que segun la
muestra esta fue valorada en un nivel alto, a diferencia de la presente
investigacion donde la variable tuvo valoracién de entre regular y mala, aunque
el estudio de Adbulssalam no fue de indole administrativa, permitié ser tomado
en cuenta, porque las preguntas relacionadas a la variable contemplaron

aspectos no académicos.
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Finalmente, en Colombia, Arciniegas y Mejias (2017) desarrollaron una
investigacion exploratoria y aplicaron el modelo SERVQUALIng para conocer la
percepcion del servicio no educativo por parte de los usuarios universitarios, el
modelo fue sometido al alfa de Cronbach y obtuvo valor fiable, al igual que en la
presente investigacion. Los resultaros determinaron que los elementos tangibles
obtuvieron la valoracion de percepcion mas alta de entre todas las dimensiones,
seguidamente del factor de confiabilidad, el cual obtuvo el segundo puntaje mas
alto del estudio; es preciso resaltar que en la presente investigacion los
participantes también valoraron con puntuacion alta la tangibilidad en
comparacién con la capacidad de respuesta, confiabilidad y empatia. Respecto
a la variable, fue determinada como buena calidad por los encuestados, en
cambio en el presente estudio la calidad fue valorada entre regular y mala, es
preciso indicar que ambos trabajos tienen el objetivo de medir la variable desde
la percepcion, sin embargo, se estudiaron en diferentes tiempos, pues el
presente se realizdé en una coyuntura de pandemia mundial, donde la gestion de
la atencidn administrativa se modificé de presencial a virtual; ademas de ubicarse

realizarse en diferentes paises de Latinoamérica.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Con un indice de 56.1% se afirmo6 que la percepcién de la calidad de
servicios en la atencion de tramites TUPA fue valorada como regular con
tendencia a ser mala, debido a que los usuarios de pregrado indicaron
sentirse disconformes con el servicio brindado en la atencion de tramites
TUPA, por parte del personal administrativo de la Fll, durante la emergencia
sanitaria por COVID-19 en el 2021.

Segunda: Referente a los elementos tangibles, el 55.1% de los voluntarios
encuestados percibieron que las condiciones de la plataforma virtual por el
cual se solicitan tramites TUPA, es bueno, por ser facil de entender,
atractiva, e indicaron que funciona de forma correcta al momento de

solicitar tramites.

Tercera: El factor de seguridad fue valorada como buena; puesto que el 57.1%
de los usuarios percibieron que es seguro solicitar tramites TUPA de forma
virtual, asimismo les genera seguridad el profesionalismo y cortesia

mostrado en la atencion brindada por el personal administrativo de la FlI.

Cuarta: El 57% de los usuarios de pregrado percibieron como regular, con
inclinacién a volverse mala, la capacidad de respuesta del personal
administrativo de la Fll, en relacién a la atencion de tramites TUPA, debido
a que notaron que este carece de disposicion y disponibilidad en la atencion

de consultas, y lentitud en la misma.

Quinta: La dimensioén de confiabilidad es percibida como regular con tendencia
a ser malo por el 52,6% de los usuarios encuestados, estos afirmaron que
el personal administrativo no cumple con los plazos establecidos de

atencion, y el servicio brindado carece de compromiso y eficiencia.

38



Sexta: La empatia en la atenciéon fue valorada como regular con efecto a
convertirse en mala, puesto que los usuarios acusan que el personal de la
FIl no muestra interés y tampoco comprension en la atencion de tramites
TUPA, asimismo afirmaron que la Facultad no cuenta con horarios

convenientes de atencion.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Con la finalidad de mejorar la calidad de servicio en la atencién de
tramites TUPA, durante la emergencia sanitaria por COVID-19 en el 2021,
la Fll debe de indagar sobre las cuestiones por las que el personal esta
gestionando de forma deficiente los tramites solicitados por los usuarios, a
través de encuestas-entrevistas de satisfaccion laboral, y en consecuencia
capacitarlos en asuntos de su competencia; asimismo se sugiere
implementar eventos sociales-corporativos, en el marco del teletrabajo,

como parte de la motivacion laboral.

Segunda: Mantener la plataforma donde se gestionan los tramites TUPA, aunque
se regrese a la presencialidad, ya que esta funciona de forma eficiente y es

bien percibida por los usuarios.

Tercera: Brindar talleres de habilidades laborales, al personal administrativo, a
fin de que este continue inspirando seguridad en los usuarios, asimismo,

evaluar la permanencia de atencion de tramites TUPA de forma virtual.

Cuarta: Promocionar cursos para potenciar habilidades de gestién administrativa
del cuerpo administrativo, a fin de que en la Fll se trabaje con idoneidad en
todo lo relacionado a la capacidad del personal para dar respuesta en la

atencioén de tramites solicitados.

Quinta: Monitorear de forma bimensual o trimestral la emision de tramites TUPA,
a fin de detectar las deficiencias del proceso y de las personas, para su

mejoramiento.
Sexta: Se sugiere implementar horarios de atencidn convenientes para la

atencion de consultas y sugerencias por parte de los usuarios, asimismo,

capacitar al personal en asuntos de atencién al cliente.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacién de la variable

Variable de Definicion Definicion bi . Indicad Niveles y
imensiones ndicadores j
Estudio Conceptual Operacional Items Escalas Rango
Condiciones de itom N° 1
em
La variable en estudio g0 mentos la plataforma ) . 1 = Totalmente en
“Calidad de fue medida con un 0o ltem N° 2 desacuerdo
Servicio, en instrumento alineado Condiciones del item N° 3
términos a las dimensiones del producto 2 = En desacuerdo
delo rt ;
generales, es MO _ (cartas, 0 _
el resultado de  SERVQUALing, el informes, etc.) ltem N4 3= Algo en (13‘6?1”504)
comparar  lo cual evalua el servicio desacuerdo
; en base a la
Calidad  de g:ge;: gléenjg percepcion de los ) . 4 = Nide acuerdoni ~ Regular
Servicio servicio con lo Usuarios en Cumplimiento de ltem N°5  en desacuerdo (66-109)
ue recibe’. Instituciones los plazos
?Parasuraman educativas. Las temNe g 2 = Algo de acuerdo 2'\43‘6'505
ot al. 1988 dimensiones son . , (22-65)
como ’se citc'; seguridad, tangibles, Confiabilidad Compromlso en ltem N°7 6 = De acuerdo
en Mejias, capacidad de la atencion : o
2005) ) respuesta, empatia y ltem N"8 7 _ Totaimente De
confiabilidad. acuerdo
ftem N° 9

Eficiencia



Variable de Definiciéon Definicién bi . indicad Niveles y
imensiones ndicadores i
Estudio Conceptual Operacional Items Escalas Rango
Notificacion del Item N*10
proceso
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Anexo 2: Matriz de consistencia

Matriz de Consistencia

Titulo: Medicion de la calidad de servicio en un Institucion Publica, Lima - 2021.

Autor: Mora Vasquez Tania Elizabeth

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢Cual es el nivel de la
calidad de servicio en la
atencion de tramites
TUPA desde la
percepcion de los
usuarios de pregrado de
la FIl - UNMSM, durante
la emergencia sanitaria
por COVID-19 en el
20217

Problemas
Especificos:

¢Cual es el nivel de
calidad de servicio en la
atencién de tramites
TUPA con respecto a la
confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad,
empatia y los elementos
tangibles desde la
percepcion de los
usuarios de pregrado de
la FIl - UNMSM, durante
la emergencia sanitaria
por COVID-19 en el
20217

Objetivo general:

Determinar el nivel de la
calidad de servicio en la
atencion de tramites TUPA
desde la percepcion de los
usuarios de pregrado de la
FIl - UNMSM, durante la
emergencia sanitaria por
COVID-19 en el 2021

Objetivos especificos:

Determinar el nivel de la
calidad del servicio con
respecto a la confiabilidad,
capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y los
elementos tangibles en la
atencion de tramites TUPA
desde la percepcion de los
usuarios de pregrado de la
FIl - UNMSM, durante la
emergencia sanitaria por
COVID-19 en el 2021.

La investigacion
no requirié
formulacion de
hipétesis.

Variable 1: Calidad de Servicio

Dimensiones Indicadores items Escala de medicién Niveles y rangos
Elementos Tangibles Condiciones de la | ftem N° 1
plataforma item N° 2
Condiciones del producto !tem N3
(cartas, informes, etc.) ltem N° 4
ftem N° 5
o item N° 6 1 = Totalmente en
Confiabilidad Cumplimiento de plazos iterm N° 7 desacuerdo Bueno
em
Compromiso en la atencién item N° 8 2 = En desacuerdo (110-154)
Eficiencia item N° 9
3 = Algo en desacuerdo
Capacidad de o !tem N°10 4 = Ni de acuerdo ni en Regular
Respuesta Notificacion del proceso Item N° 11 desacuerdo
Agilidad en la atencion ftem N° 12 (66-109)
Disposicion jftem N° 13 5 = Algo de acuerdo
Disponibilidad . . 6 = De acuerdo
!tem N° 14 Malo
Seguridad Credibilidad ;tem ":‘l :Z 7 = Totalmente De 22.65)
Cortesia ’tem acuerdo
. . Iltem N° 17
Profesionalismo
ftem N° 18
Empatia ftem N° 19
Conveniencia ftem N° 20
Interés item N° 21
Comprension item N° 22




Nivel - disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel: Descriptivo

Disefo: Transaccional

Método: Descriptivo
simple

Poblaciéon: Usuarios de
pregrado de las tres Escuela
Profesionales de la Facultad
de Ingenieria Industrial (FII)
de la Universidad Nacional

Mayor de San Marcos
(UNMSM).
Tipo de muestreo:

Probabilistico estratificado.

Tamafo de muestra: 312
usuarios de pregrado.

Variable 1: Calidad de Servicio

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Mejias Acosta Agustin Alexander

Adaptado por: Mora Tania

Elizabeth

Vasquez

Objetivo: Determinar el nivel de calidad de
servicio en la atencion de tramites TUPA,
desde la percepcion de los usuarios de
pregrado.

Administracién: Individual.
Duracién: 20 a 25 minutos.
Afo: 2021.

Ambito de Aplicacién: FIl - UNMSM

DESCRIPTIVA: Porque se tuvo de indagar la incidencia
de la variable en la muestra determinada.




Anexo 3: Ficha técnica del instrumento

SERVQUALIng: Cuestionario para medir la calidad de
Nombre servicio (no académico) desde la percepcion del usuario
en entidades de educacion superior.

Autor Mejias Acosta Agustin Alexander (2005)
Adaptado por Mora Vasquez Tania Elizabeth (2021)
Administraciéon Individual

Duracion de la prueba De 20 a 25 minutos

Usos Conocer el nivel de la calidad del servicio en la atencion
de tramites TUPA desde la percepcion de los usuarios.
A C Facultad de Ingenieria Industrial de la Universidad
Ambito de aplicaciéon .
Nacional Mayor de San Marcos.

La prueba consta de 22 items

La prueba evalua 5 dimensiones
Dimensién item Escala
Elementos tangibles Del 1al 4
1: Totalmente de acuerdo
Confiabilidad Del 5 al 9 2: En desacuerdo
. 3: Algo en desacuerdo
Capacidad de Del 10 al 13 4: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
respuesta 5: Algo de acuerdo
Seguridad Del 14 al 17 6: De acuerdo
i 7: Totalmente de acuerdo
Empatia Del 18 al 22
Resultado Nivel y rango de la variable
Bueno (110 - 154)
Regular (66 - 109)

Malo (22 - 65)



Anexo 4: Instrumento de medicién de la presente investigaciéon

57 UCVY ,
ﬁ' MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN UNA
INSTITUCION PUBLICA, 2021

Escuela Profesional de Ingenieria Industrial

Indique la Escuela Profesional a la que

pertenece: Escuela Profesional de Ingenieria Textil y Confecciones

Escuela Profesional de Ingenieria de Seguridad y Salud en el Trabajo

Indicar el ciclo académico que esta cursando:

Indigue el dltimo tramite TUPA que solicitd:

Matricula (Ingresante, Regular y/o repitente)

Reactualizacion de Matricula

Examen Ad Hoc

Reserva de Matricula

Expedicion de Constancias, Certificados y otros Documentos

Proceso de Graduacion y Titulo (Obtencion de Grado de Bachiller o Titulo)

Responda a las afirmaciones marcando con un aspa en una sola alternativa.

Donde:

1. Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Algo en desacuerdo

4: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
5: Algo de acuerdo

6: De acuerdo

7: Totalmente de acuerdo

ALTERNATIVAS

AFIRMACIONES 1 2 3 4 5 6 7

(TEM

Elementos tangibles: Apariencia de la tecnologfa involucradas en la
atencion de tramites TUPA.

1 La plataforma en la que solicito un tramite TUPA es de facil
entendimiento.

5 La plataforma en la que solicito un tramite TUPA es visualmente
atractiva.

3 La plataforma permite realizar la solicitud de un tramite desde el
primer intento.

4 Los documentos emitidos (cartas, informes, etc.) son visualmente
atractivos.




Confiabilidad: Habilidad del personal administrativo para cumplir con la
atencion de tramites TUPA, de manera cuidosa y fiable (de acuerdo con lo
prometido).

c Cuando el personal administrativo de la FIl promete atender mi
solicitud en cierto tiempo, lo hace.

6 Cuanto tengo un problema en la solicitud de un tramite, el personal
administrativo de la Fll lo soluciona.

7 El personal administrativo de la Fll realiza bien el servicio desde la
primera vez.

8 El personal administrativo de la FIl cumple con atender mi solicitud
dentro del plazo establecido en el TUPA.

9 El personal administrativo de la Fll se esfuerza por atender mi
solicitud sin errores.

Capacidad de Respuesta: Voluntad y disposicién, por parte del personal
administrativo, para ayudar al usuario con prontitud.

El personal administrativo de la FIl me comunica cuando obtendré

10 .
el documento solicitado.

11 | El personal administrativo de la Fll atiende mi solicitud con rapidez.

El personal administrativo de la Fll siempre esta dispuesto para

12
ayudarme.

3 El personal administrativo de la Fll siempre est4 disponible para
atenderme.

Seguridad: Habilidades y conocimientos del personal administrativo
MOSTRADOS en la atencién de trdmites TUPA, que inspira confianza y
credibilidad.

El comportamiento del personal administrativo de la FIl me inspira

14 .
confianza.

15 Me siento seguro al solicitar tramites TUPA en la Fll de forma
virtual.

16 | El personal administrativo de la FIl me trata con amabilidad.

El personal administrativo de la FIl posee conocimientos suficientes

17 )
para responder a mis preguntas.

Empatia: Atencion especial, ofrecida al usuario, en la atencién de tramites
TUPA.

El personal administrativo de la FIl me da una atencion

18 individualizada (atiende a cada alumno de forma individual).

19 | La Fll tiene horarios de atencidon convenientes.

El personal administrativo de la Fll me ofrece una atencion

20 personalizada (adapta la atencion).

21 | El personal administrativo de la Fll se preocupa por mis intereses.

El personal administrativo de la FIl comprende mis necesidades

22 .
especfficas.




Anexo 5: Modelo SERVQUALing por Mejias (2005)

Tabla l. Dimensiocones de Calidad de Servicio del Postgrade de Ingenieria UC

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
Apariencia de las nstalacicnes Fisicas Bguipos Fersencl ¥ Materiales de Comunicacidn
=1 El pas:grado cUaNta con Madquinas v equipos de sharisncia modsarmsa ¥ attact vs
=02 |=s Instalaciones fisicas dal postgrado son visualmente atractivas
#03 El parsonal del postgrado tisene apariencia pulcra

o014 LOS slamentos materialas (folletos, reportas v similarses) son visualmearts straclivos
CIMENSION 2: CONFIABILIDAD

Habilidad para Blecutar o] Servicie Promatide de Forsa Flable y Culdadosa

#05 Cuando sl personal del postgrado promeats hacer algs sn ciero tiempn, [o haca
05 Cuando tienas un DI‘OUlGI‘I‘IEI =1 Eostgradn: Mmuastrs un sincaro intarsés &n sclgcionan:alo
w17 EI persongl del pnstgrado resliza bien el servicio |a ICJI’IH"IEI’E VEEL

w0E E parsonal del posigrada coneluys al sarvicio en el tlempo promeatido

=05 El parsonal del postgrads Insiste &n mantenar registros exantos de errores
ﬁlﬁlEF!:l’EiﬁN X Eﬂ%ﬁéiﬁm DE RESPUESTA

D¥spoemcidn v Voluntad del Fereonal dof Fostgrade para Avudar al Bstudicrate v Proporcieuar ol
Servicio

=10 El parsonsl del postdradd [ comunica cuandd Concluird a realizaclon deal serviclo
=i 1 El personal del postgrado 1e olfece Un servclo puntual

=12 El personal del postgrada siempre ssté dispussta 8 ayudarle

=13 El personal del postgrada nuncea esta demasiado ocupado para alendeme
DIMENSION 4: SEGURIDAD

Conocientos ¥ Atercion Moctradss por of Fersonal del Posteraco v cue Habtdedss pere Raptrar
Cradtbitlidad y Confianze

#14 El compontamiento del personal del postgrado le inspira confianzs
#1 5 Listed se sients sequra &n sus tramitas con &l postgrada
sl 5 El Earsonel == Enﬁtgrado =5 Slampre amabkle con Lsted

=1 7 El persongl tiens conecimientos suflclentss pard respondear & Sus pred untss
OIMENSION 6: EMPATIA

Atencion badividualizada gue Cfrece o Fosigrads a loe Faudiantes
#1 8 El postgrado |e da una stencidn individualizads
#1 % El postgrado tiene horarios de trabajo convanis ntes para todos sus sstudiantes
=20 El postarado tlene persanal gque e offece una atencion personalizada
=21 El personal del posigrado se preocupa pol 105 Mejoles Intereses de sUs estudiahtes

=22 El postgracdo comprands |as necesidades aspacificas de sus estudiantss




Anexo 6: Calculo del tamaio de la muestra

el AN R - S R

— | = | = | =
W | | P

16

A B C D E F G H | J
2 Poblacion infinita o desconocida
gz«
- 2 p= 0.38
es q= 0.62
Supuestos: = 165
p= 090 e= 0.100
g= 0.10 Paoblacion finita o conocida
= 196 p= 0.50
e= 0010 n= 3,458 q= 0.50
z= 1596
Pohblacion finita o conocida e= 0.050
paNz; o, M= 1,633.00
©= e3(N—1) + quf_n Colocar tus datos en las celdas en blanco
Ejemplo = . .
J=mp Tendencia del tamaiio de la muestra
Supuestos: N n
p= 030 10 100 10 4,000
g= 010 100 97.2 93 3,000 aa
2= 196 1,000 7758 776 /
e= 0010 10,000 25694 2,570 2,000 /
100,000 33419 3,342 1,000
1,000,000 34455 3,446 . _._/
10,000,000 3,456.2 3,457 1 2 3 4 5 § 7
100,000,000 3,457.3 3,458

Catedrético: Carlos Ortega Murioz

se debe redondear a la unidad inmediata superior



Anexo 7: Validez por juicio de expertos del instrumento de recoleccion de
datos

ﬁ‘]"] ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Dr. Gutiérrez Falcdn Pablo César
Presents
Azunto:  Validackdn de instrumentos a través de juicio de experto.

Mos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento gue, siendo estudiante del programa de Maestrfa en Gestidn plblica de la
Universidad César Vallejo, en [a sede de los Olivos requiero validar el instrumento con el cual
recogerd la informacidn necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacidn.

El titulo nombre del proyecto de investigacidn es: Medicidn de la Calidad de Servicio en un
Institucidn Pdblica, Lima - 2021, v siendo imprescindible contar con la aprobacidn de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir
a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos yio investigacion educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Cana de presentacién.

- Definiciones conceptuales de las variables v dimensiones.
- Matriz de operacionalizacidn de las variables.

- Cenificado de validez de contenido del instrumento.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerie por la atencidn que dispense a |a presente.

Atentamente, Y

i
o

| ."'- e
|._,|' i_.l
- I'.

Lic. Mora ".I'a’lsquari.'lTania Elizabeth
DNJ: 72407393
R



i‘]"] ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICKON CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Calidad de Servicio

‘La Calidad de Sarvicio, en térmings ganerabes, es el rasultado de comparar lo que al chente espera de un sarvicio con ko
que recha”. [Parasuraman ef al_, 1388, como se citd en Mejias, 2005)

Dimensiones de la variable:

Dimensidn 1: Elementas Tangibles

Para Soret y De Obesso (2020] los elermenios tangibles comesponden a la apariencia de las instalaciones fisicas, egquipo,
parsonal y matenales diversos.

Dimenzidn 2: Confiabilidad

Para Soret y De Obesso (2020) la confiablidad lo definen como |a capacidad para bndar el servicso promedic en forma
pracisa y digna de confianza.

Dimensidn 3: Capacidad de Respuesta

Para Soret y De Obesso (2020) capacidad da raspuesta es la disposicidn para ayudar a los usuarios y proporcionanes un
sarvicio con prontitud.

Dimensidn 4: Seguridad

Para Soret y De Obasso (2020) seguridad se entenda como &l conocimients y cotesia de los ampleades, asi coma su
capacidad para transmilir confianza y seguridad.

Dimensidn 5: Empatia

Para Soret y De Obazso (2020) la empatia sa rafers al cuidado v atencién individualizada que ka empresa proporciona al
chanbe.



‘Ti ESCUELA DE POSTGRADM

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de Servicios

Dimensiones Indicadores items Ezcalas Niveles o Rangos

: ' [bem N® 1
Elemantos Tangibles Condiconas de |a plataforma fham N° 2
Condiconas  dal  products fhem N° 3
{cantas, informas, atc.) fhem N° 3
Confiabdidad Cumplimeenio de los plazos fbem N° 5
Compromiso en la atencién fbem N° &
Eficiencia ftem N° 7

{::: Hﬁ g 1 = Totalments an desacuerdo Buena

2 = En desacuardo (10-154)
_— ftern N* 10 3= d rd )
Capackiad ds espunsts | Nolficaridn dal process fraem M= 11 4= H?&B:m:rs;aa: e:dasamafﬂn Regular
Desposicidn hemN=12 | 5= Alno de acuendo (66-10)
Desponibilidad ftarm N° 13 i = Da acuro Malo

T = Totalmenie De acuerde (22-65)
Sequridad Credibiidad :m : 1‘;
Cortezla iteen N° 16
Profesion alismo ftarm N° 17
ltem M 18
Erngatia Convenmncia fterm N* 19
Interés ftern M= 20
Comprensidn fbern M* 21
ltern N* 22

Fuente: Elaboracion propéa.



m—] ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

N® DIMENSIONES [ items Pertinencia®! Relevancia® | Claridad?® Sugerencias
Si | No | S5i [ No | Si [ Ne
DIMENSION 1: Elementos Tangibles
1 La plataforma en la que solicito un framite TUPA es de facil , . «
entendimiento.
5S¢ entiende que “visualmente
afractiva” se refiere al disefio, pero
2 La plataforma en la que solicito un tramite TUPA es Fleher:la enlucarsle d Entendllmlent::
visualmente atractiva. x x " UQICOSECUENCIal pard fedlizar &
tramite. Ademas, gque se cuenta
disponible los requisitos del framite
administrativo.
3 La plataforma permite realizar |a solicitud de un tramite , . «
desde el primer intenta.
Loz documentos emitidos (cartas, informes, ete.) son Mo se entende. ;Son los
4 | visualmenie atractivos. x X x| documentos gue emite el usuario o
la institucion pablica?
DIMENSION 2: Confiabilidad
5 Cuando &l personal administrativa de la Fll promete , . «
atender mi solicitud en cierto tiempo, lo hace.
6 Cuanto tengo un problema en la solicitud de un tramite, &l , . «
personal administrativo de la Fll lo soluciona.
El perzonal administrativo de |a Fll realiza bien el servicio
T % X X
desde la primera vez.
8 El perzonal administrativo de la Fll cumple con atender mi , ‘ «
solicitud dentro del plazo establecido en el TUPA.
g El personal administrativo de la Fll se esfuerza por atender
! X X X
mi solicitud sin ermores.
DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta
10 El persanal administrativo de la Fll me comunica cuando . , X
pbtendré el documento solicitado.
El persanal administrativo de la Fll atiende mi salicitud con
11 x X X
rapidez.
12 El persanal administrativo de la Fll siempre esta dispuesto , . «
para ayudarme.




“]-] ESCUELA DE POSTGRADO

El personal administrativo de la Fll siempre esta disponible
13 X X X
para atenderme.
DIMENSION 4: Seguridad
14 El comportamienta del personal administrativo de la FIl me
inspira confianza. X " "
Si efectia un tramite en la Fll se
15 | Me siento sequro al solicitar tramites TUPA en la FIL. X X y |CSperd que se Pll&nda' par lo que
sentirse segura” no queda daro a lo
que se refiera”.
El personal administrativo de la Fll me trata con
16 . % X X
amabilidad.
El personal administrativo de la FIl posee conocimientos
17 . , X X X
suficienies para responder 8 mis pregunias.
DIMENSION 5: Empatia
18 El personal administrativo de la Fll me da una afencidn " ‘ ,
individualizada.
19 | La Fll tiene horarios de atencion convenientes. % X X
20 El personal administrativo de la Fll me ofrece una atencidn X " y Mo hay diferencia con la pregunta
personalizada. 18.
24 El personal administrativo de |3 Fll se preocupa por mis
interesas. X ! "
El persanal admimstrative de la Fll comprende mis
22 ; \ % X X
necesidades especificas.
Dbservaciones (precisar si hay suliciencia). Exisle suliciencia.
Opinitn de aplicabilidad:  Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ % ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Guliérrez Falcon Pablo César DMI: 10030041

Especialidad del validador: Magister en Ingenieria Industrial y Auditor da Sistermas de Gestidn 150 8001, 150 14001 & |50 45001 para 5G5S del Peru.

'Pertinemcla: El item comesponde & conceplo leéeizo fomulade. Limta, 20 da o amim del 2021

TRelevancia: El Hem es apropiado para represantar al componente o
dimensitn especifica del constnacto

*Claridad: Se entends sin dificultad alguna & enunciado ol item, s
concisn, exacho y directy

MNata: Sufidencia, se dee sufidiencia cuanda ks items plenteados

son sufidienbes parm medir lo dimenaldn Firma del Exp Informante.



ﬁ”‘i ESCUELA DE POSTGRADD

CARTA DE PRESENTACION

Dr. Rozales Lépez Pedro Pablo

Presente
Asunto:  Validacidn de instrumentos a través de juicio de experto.

Mos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
sU conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestrfa en Gestidn plblica de la
Universidad César Vallejo, en la sede de log Olives requiero validar el instrumento con el cual
recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacidn es: Medicidn de la Calidad de Servicio en un
Institucidn Pdblica, Lima - 2021, y siendo imprescindible contar con la aprobacidn de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he considerado conveniente recurri
a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos yio investigacidn educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiemne:
- Carla de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacidn de las variables.
- Cerlificado de validez de contenido del instrumento.

Expresdndole mis sentimientos de respelo v consideracidn me despido de usted, no sin antes
agradecere por la atencidn que dispense a la presente.

Atentaments,

Lic. Mora "Jis:lgu Tania Elizabeth
DMNIT2407 383



]} ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Calidad de Servicio

“La Calidad de Saricio, en ténmincs ganerales, es el resultado de comparar lo que al chenbe espera de un servicio con ko
que recha”_ [Parasuraman e al., 1988, como se oib an Migias, 2005)

Dimensiones de la variable:

Dimension 1: Elementas Tangibles

Para Soret y De Obesso (2020) los elernenios tangibles comesponden a [a apariencia de las instalaciones fisicas. equipa.
parsonal y materales diversos.

Dimensidn 2: Confiabilidad

Para Soral y De Obezso (2020) la confiabiidad lo definen como la capacidad para bridar el servicio promedic an farma
preciza y digna de confianza.

Dimenzidn 3: Capacidad de Respuesta

Para Som y Da Obesso (2020) capacadad de respuesta ez la disposicidn para ayudar a los UsEanos y proporcionanas un
servicio con prontitud.

Dimenzidn 4: Sequridad

Para Sorat y De Obesso (2020) seguridad 5o entiends coma el conacimionto y coresia de los amplaados, asi coma su
capacidad para fransmitir confianza y seguridad.

Dimensidn 5: Empatia

Para Sorel y De Obasgso (2020) la empatia sa refers al cuidado y abencitn individualizada que |la eampresa proporciona al
chenbe.



‘ﬁ ESCUELA DE POSTGRADD

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de Servicios

Dimensiones Indicadaras ftems Escalas Niveles o Rangos
Elemantos Tangibles Condicionas de la plataforma {::: H: _12
Condicionas  del products am N° 3
{cantas, informas, ate.) fhem N° 3
Confiabdidad Cumplmeento de o8 plazos [lem N° 5
Compromiso en fa alencidn fbem N° &
Eficiancia fbem =7
fbem N° & _
lam N° 9 1:Tu:amm13 an desacuerdo Busni
2 = En desacusrdo (10-154)
Capacdad de respuesta | Nofifcacion cel procesa m 0 (3-Mpedmcwe Raqular
Dol 2|5~ Amdeens e
barn N* 13 £ = De acuerdo
7 = Totalmenta De acuerdo (22-63)
Seguridad Cradibilidad :m :, 1;
Codesia e N* 16
Profasionalisms ltarm N° 17
ltem N* 18
Ernpatia Cofvenancia fterm N° 19
Interés fterm M= 20
Comprensidn [bern N* 21
ftam N= 22

Fusnba: Elaboraciin propia



.ﬁ ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

N°® DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad? Sugerencias
Si | No | Si [ No| Si [ Ne
DIMENSION 1: Elementos Tangibles
1 La plataforma en la que solicito un trédmite TUPA es de facil si " ;
_ i Si Si
entendimienio.
2 La plataforma en la que solicito un trémite TUPA tiene si " ;
A ] B ) o i Si Si
disponible los campos precisos para realizar la solicitud.
3 La plataforma permite realizar la solicitud de un tramite S| si g
TUPA desde el primer intento.
4 Los documentos emitidos (caras, informes, etc.) por la Fll S| si 5
son visualmenie atractivos.
DIMENSION 2: Confiabilidad
5 Cuando el personal administrativo de la Fil promete S| si 5
atender mi solicitud en cierto tiempo, lo hace.
6 Cuanto tengo un problema en la solicitud de un tramite, el s s 5
personal adminisirative de la Fll lo soluciona.
7 El personal administrativo de la Fll realiza bien el servicio s s 5
desde la primera vez.
8 El personal administrativo de la Fll cumple con atender mi si g si
solicitud denliro del plazo establecido en el TUPA.
9 El personal administrativo de la Fll se esfuerza por atender S| si g
mi solicitud sin emores.
DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta
10 El persn_nal administrativo |_:Ie_: la Fll me comunica cuando S| si 5
obtendré el documento solicitado.
El personal administrativa de la Fll atiende mi solicitud con ] ) .
11 rappildez. si si 5
El personal administrativo de la Fll siempre esta dispuesto ] ) .
12 pa:’a ayudarme, P P si si 5
13 El personal administrativa de la Fll siempre esta disponible si si 50
para atenderme.
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DIMENSION 4: Sequridad
El comportamiento del personal administrativo de la Fll me , . .
14 |- © Si Si Si
inspira confianza.
15 Me men_tc- sequro al solicitar trémites TUPA en |a Fll de S| S| 5
forma virtual.
16 El per_s_onal administrativa de la Fll me frata con 8| si 5
amabilidad.
El personal administrativo de la Fll posae conocimientos . . .
17 : . Si Si Si
suficientes para responder a mis pregunias.
DIMENSION 5: Empatia
El personal administrativo de la Fll me da una atencidn
18 | individualizada (atiende a cada alumno de forma Si Si Si
individual).
19 En estos tiempos de virlualidad, la Fll tiene horarios de S| Si g
atencion convenientes.
20 El personal administrativo de la FIl me ofrece una atencidn S| Si 5
personalizada (adapta la atencién).
El personal administrativo de la Fll se preocupa por mis . . .
21 inlereses, Si Si Si
El personal administrativo de la Fll comprende mis . , .
22 necesidades especificas. S S St
Observaciones (precisar si hay suficlencia): Si hay suficiencia.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Rosales Ldpez Pedro Pablo. DMI: 104159269

Especialidad del validador: Doctor eén Ingenieria Industrial y Especialista en Calidad y Procesos.

Lima, 20 de noviembre del 2021

Pertinencia: El flem comesponds &l concepio tedrico fanmulado.
"Relevancia: E] flam es epropiado para represeniar al components o
dimensidn especifica del construcio

Claridad: Se enfiends =in dificultad alquna &l enunciado del item, es
concisa, exacto y directo

Mota: Sufidencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir |la dimension



CARTA DE PRESENTACION

Dr. Nagamine Miyashiro Mercedes Maria
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a traves de juicio de experto.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestra en Gestion Pidblica de la
Universidad César Vallejo, en la sede de los Olivos, requiero validar el instrumento con el cual
recogere la informacidn necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacian.

El titulo nombre del proyecto de investigacidn es: Medicion de la Calidad de Servicio en un
Institucion Pdblica, Lima - 2021, y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he considerado conveniente recurrir
a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carla de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido del instrumento.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentaments, Ir\'.

L

Lic. Mora WT;Z& Tania Elizabeth
DM 407393




i:l‘ﬁ ESCUELA DE POSTGRADO
DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: Calidad de Servicio

‘La Calidad de Servicio, en términos generales, es el resultado de comparar lo que el cliente espera de un servicio con lo
gue recibe”. (Parasuraman et al., 1968, como se citd en Mejias, 2005)

Dimensiones de la variable:

Dimension 1: Elementos Tangibles

Para Soret y De Obesso (2020) los elementos tangibles comesponden a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y materiales diversos.

Dimension 2: Confiabilidad

Para Soret y De Obesso (2020) la confiabilidad lo definen como la capacidad para bridar el servicio promedio en forma
precisa y digna de confianza.

Dimension 3: Capacidad de Respuesta

Para Soret y De Obesso (2020) capacidad de respuesta es |a disposicion para ayudar a los usuarios y proporcionarles un
servicio con prontitud.

Dimension 4: Seguridad

Para Saret y De Obesso (2020) seguridad se entiende como el conocimiento y cortesia de los empleados, asi coma su
capacidad para transmitir confianza y seguridad.

Dimension 5: Empatia

Para Soret y De Obesso (2020) la empatia se refiere &l cuidado y atencion individualizada que la empresa proporciona al
cliente.



~f|-'| ESCUELA DE POSTGRADD

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de Servicios

Dimensiones Indicadores ltems Escalas Niveles o Rangos
Elementos Tangibles Condiciones de |a plataforma I:x n, ;
Condiciones del producio ftem N° 3
(cartas, informes, ete) ltem N° 4
Confiabilidad Cumplimiento de los plazos ftlem N* 5
Compromiso en la atencion ftem N® &
Eficiencia ftem N* 7
liem N, § 1 = Totalmente en desacuerdo
fiem N* 9 _ Bueno
2 = En desacuerdo (110-154)
Capacidad de respuesta Nuhﬁcaci?n del praceso {zm :o :2 i: Eg;ee;misr;ﬂ?f;desammdu Regular
gzmﬁi’;ﬁ?ﬁd Item N° 12 5= Algo de acuerdo CEEJIT]
o [tem M° 13 6 = De acuerdo (22.68)
7 = Totalmente De acuerdo
Sequridad Credibildad {E: e
Coresia ltem N° 16
Profesionalisma
ltem N° 17
[tem N° 18
Empatia Conveniencia [tem N° 19
Interés [tem N 20
Comprensitn Item N° 21
[tem N° 22

Fuente: Elaboracion propia.



\]1 ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

N DIMENSIONES /| items Pertinencia! Relevancia® | Claridad? Sugerencias
5i_ | No | Si | No | Si | No

DIMENSION 1: Elementos Tangibles

1 La plataforma en la que solicito un trémite TUPA es de facil | X X X
entendimiento.

2 La plataforma en la que solicito un tramite TUPA tiene X X X
disponible los campos precizos para realizar |a solicited.

3 La platatorma permite realizar la solicitud de un framite X X X
TUPA desde el primer intenta.

4 Los documentos emitidos (cartes, informes, etc) delaFll | X X X
son visualmente afractivos.
DIMENSION 2: Confiabilidad

5 Cuando el personal administrativo de la Fll promete X X X
atender mi solicitud en cierto iempo. lo hace.

6 Cuanfo fengo un problema en la solicitud de un tramite, &l | X X X
personal administrativo de la Fll lo soludona.

7 El persanal administrativo de la Fll realiza bien &l servicio X X X
desde la primera vez.

8 El peraonal administrativo de la Fll cumple con atendermi | X X X
solicitud dentro del plazo establecido en el TUPA.

g El personal administrativo de la Fll se esfuerza por atender | X X X
mi solicitud sin errores.
DIMENSION 3: Capacidad de Respuesta

10 El personal administrativo de la Fll me comunica cuando X X X
obtendré el documenio solicitado.

1 El p_uersnnal administrativo de la Fll atiende mi solicitud con | X X X
rapidez.

12 El personal administrativo de la Fll siempre esta dispuesta | X X X
para ayudarme.

13 El personal administrativo de la Fll siempre esta dispanible | X X X
para atenderme.
DIMENSION 4: Sequridad




‘1—] ESCUELA DE POSTGRADO

14 El comportamiento del personal administrativo de la Fll me X X X
inspira confianza.

15 Me siento seguro al solicitar framites TUPA en la Fll de X X X
forma virtual.

16 El persanal administrativo de la Fll me trata con X X X
amahilidad.

17 El personal administrativo de la Fll posee conocimientos X X X
suficientes para responder a mis pregunias.
DIMENSION 5: Empatia
El personal administrativo de la Fll me da una atencidn X X X

18 | individualizada (atiende a cada alurnno de forma
individual).

19 En es_tos tiempos de virtualidad, |2 FIl tene horarios de X X X
alencion comvenientes.

20 El persanal administrativo de la Fll me ofrece una atencidn | X X X
personalizada (adapta la atencian).

21 H personal administrativo de la Fll se preocupa por mis X X X
intereses.

22 El persanal administrativo de la Fll comprende mis X X X
necesidades especificas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiancia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable despuas de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Nagamine Miyashiro Mercedes Maria. DMI: __20031516___

Especialidad del validador: Doclora en Educacion y especialista en Melodologia de la Investigacian

Lima, 21 de noviembre del 2021
Pertinencis: E| item comesponde &l conceplo tedaico formulada.
Relevancia: El fem es apropiada para representar al componenia o
dimensidn especifica del construcio Y
3Clarkdad: Se entiende sin dificultad elguna el enunciado del item, e :
conciso, execln y direcio

Mata: Suficende, se dee sufidende cuanda los items planteadas.
5an suficientes para medir la dmenain



Anexo 8: Confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos

#@ RESULTADO PRUEBA PILOTO MOR

Archivo  Editar  Ver Datos

Transformar

Insertar  Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana

Ayuda

SHOR IR Bk 2w

- @

)

stro

idad

“itulo

Jotas

Sonjunto de datos activo
tscala: ALL VARIABLES
Titulo

[ Resumen de procesamiento de
L@ Estadisticas de fiabilidad

[§ Estadisticas de total de elemen

Fiabilidad

[ConjuntoDatosl] C:\Users\PC\Downloads\PRUEBA PILOTC l.sav

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
I %
Casos  Valido 23 100,0
Excluido® 0 0
Total 23 1000

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

957 22




Anexo 9: Autorizacién de la organizacion para publicar su identidad en los
resultados de la investigacion

ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: Facultad de Ingenieria Industrial -
RUGC: 20148092282

Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: Julio Alejandro Salas Bacalla DNI: 0B4BB620

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 79, literal *f del Cédigo de Efica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo 17, autorizo [x], no autorizo [ ]| publicar LA
IDEMTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual sa lleva a caba |a investigacian:

Nombre del Trabajo de Investigacion: Medicidn de la calidad de servicio en una
Instilucidn Publica, Lima 2021.

Nombre del Programa Académico: Maestria en Gestion Publica.

Autor: Tania Elizabeth Mora Vasquez DNI: 72407393

En caso de aulorizarse, soy consciente que la investigacidn serd alojada en el Repaositorio
Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en fuluras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual comesponden exclusivamente a la autora del estudio.

Lima, 16 de noviembre del 2021.

F i Sl g WAL A

ALELLE e Admgela R
RS o T

ey o o s

Fuckas 1113877 1mATAT R

Firma:
(Titular o Represenfante legal de la Instifucion)

) Chdige de Etica an Ieneaigacitn o b Universidad Cdtar Vallio-Aniod o 7, lnesal = 17 Pars difusdic o peblicar los redultades da us
trabafo & imesligaciin 45 seciano mantesar bajo anosimate el nombre de L instited 6n donds d Biet & cabs o stedfio, v o Ciso



Anexo 10: Consentimiento informado

== Ty,
CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCION
DE TRAMITES TUPA

LOS TRAMITES TUPA SON AQUELLOS POR LOS QUE EL ALUMNO REALIZA UM PAGO PARA
OBTENER UN DOCUMENTO O INICIAR UN PROCESO ESPECIFICO COMO: Carta de
Presentacion, Registrar Matricula, Examen Ad Hoc, entre otros.

5y taniamoravasquez(@gmail.com (no compartidos) =y
Cambiar de cuenta

*Obligatoric

La participacion es andnima. voluntaria y confidencial. Los resultados seran
utilizades unicamente con propositos cientificos, academicos, de investigacion y
publicacion; cuidando en todo momento la privacidad de los datos. Exprese su
conocimiento informado si desea participar. *

O Estoy de acuerdo en participar en el estudio.

Siguiente I  Pagina 1 de 7 Borrar formulario



Anexo 11: Captura de publicaciéon de encuesta

P o

“ 0 i il ek fe e Trd et = &0 B »

ENCUESTA
VIRTUAL

Invitamos @ fodos  boe
wstudisntes de pregrado o
porticiper  en la ok

encuesta vitual, B cual

permitied conocer Su opinkn

Mo MaSTar g8 Mo

NOTIFICACIONES

e RECORDATORIO ENCUESTA VIRTUAL -
- ALUMNOS PREGRADO

ESfimado estudiants de |a Facultad de ngeniera
Industrial, t= recoramas que fienes hasta el dia
Red Flag: wernes 25 de noviembre para partkipar en la
SE encuesta vitual soore [a caidad de serviio en fa
5i adn no has llenado la atencin de tmies TUPA. Puedes acceder 2 la
encuesta virtual de opinién® encuesla mediante el siguiente enlace.

@Enace: NIpsToms gieBIPCLagDTnTnNHIA
Recuerda que tu opinion es muy IMportante. para

1a Mefora y continuidad 0 108 servicios Drindadcs
por la tacultad

[ No mosirar de nuevo




@ Unidad de Tecnologia Educativa

ultad de Inge

T... Ver mas

ENCUESTA VIRTUAL
ALUMNOS DE PREGRADO

Recordatorio:

i

Red Flag

"Si aun no has llenado la
encuesta virtual de opinién”

‘%’;\f 6 J)\f'TLL

EP Ingenieria Textil y Confecciones - UNMSM

20 de noviembre de 2021 - Q@

COMUNICADO N° 75: o

® ENCUESTA ALUMNOS PREGRADO

Estimados estudiantes de la Facultad de Ingenieria Industrial, los
invitamos a participar en la encuesta virtual sobre la calidad de servicio

en la atencion de tramites TUPA. Puedes acceder a la encuesta
mediante el siguiente enlace:

@EbEnlace: https://forms.gle/BiPCtagbTn7nhjHJA

EPITC&

Tu opinion es muy importante para la mejora y continuidad de los
servicios.

wewooe ENCUESTA

i Facultad de Ingenieria Industrial Unmsm Oficial
szl 24 de noviembre de 2021 @

& ENCUESTA ALUMNOS PREGRADO

Estimados estudiantes de la Facultad de Ingenieria Industnial, los
invitamos a participar en la encuesta virtual sobre la calidad de servicio
en la atencion de tramites TUPA. Puedes acceder a la encuesta
mediante el siguiente enlace:

@Enlace: https://forms.gle/BiPCtagbTn7nhjHJA

Tu opinidn es muy importante para la mejora y continuidad de los
servicios.

weuno e ENCUESTA
== VIRTUAL



Anexo 12: Data de la prueba piloto

A B C D E F G H | J K L M M 0 P Q R 5 T u W W X
1 FECHA Y HORA c-__{_mu P P2 P3 P4 P5 Pe  PT P3 P MO P11 P12 PM3 P14 P15 PG P17 P18 P19 P20 P21 P22
2 | 1MM8/2021 0:359:58 Estoy de acuerdo en partic 1 2 2 2 2 3 3 2 4 5 4 5] 4 4 G 5 3 4 [ 5] 5 4
3 | 11M6/2021 9:46:25 Estoy de acuerdo en partic S 7 5 [ 5 3 4 [ 6 4 4 5 5 4 5 5 4 5 1 5 [ 5
4 | 1118/2021 5:48:07 Estoy de acuerdo en partic. & [ [+ 5 5 5] G 5 7 [ [ [i] [ [+ G [ [+ G [ [i] G 5
S | 11/16/2021 10:00:56 Estoy de acuerdo en partic & & & [ & -] [ & ] & & ] & & [ & & [ & ] [ &
6 | 11/16/2021 10:06:45 Estoy de acuerdo en partic 2 2 2 4 2 T 3 3 3 5 5 7 2 [+ 7 1 T 1 2 2 2 3
7 | 111672021 14:29:15 Estoy de acuerdo en partic 4 5 5 [+ [ -] [+ [ 5 5 5 5 [ & [+ [ & 5 5 5 5 5
8 | 11/M6/2021 17:04:07 Estoy de acuerdo en partic 5 i) 4 ) ] 5 3] 3 5 i) B 4 i) 5 4 i) 5 4 B 6 ) 4
9 | 11/16/2021 17:07:30 Estoy de acuerdo en partic 1 [ 6 6 4 4 4 3 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3
10 | 11/18/2021 17:15:11 Estoy de acuerdo en partic 4 4 6 4 6 6 4 6 5] ] 6 5] ] 4 4 ] 4 6 6 5] 4 6
11| 11/16/2021 17:16:56 Estoy de acuerdo en partic & [ 7 6 7 6 6 [ -] [ [ -] [ 6 6 [ 7 5 7 -] 6 [
12 | 11/18/2021 17:22:24 Estoy de acuerdo en partic 2 5 2 2 6 6 4 6 5 ] 5 5] ] 5 6 ] 6 6 7 5] 6 6
13 | 1101602021 20:556:53 Estoy de acuerdo en partic 7 5 7 [ [ 6 [ 7 -] [ [ -] [ [ T [ [ T [ 7 [ [
14 | 11/18/2021 21:05:33 Estoy de acuerdo en partic 5 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
15 | 1101602021 21:09:20 Estoy de acuerdo en partic 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 [
16 | 11/18/2021 21:33:27 Estoy de acuerdo en partic 5 5 2 5 2 2 2 5 5 2 2 5 5 5 2 5 5 2 5 2 2 3
17 | 1111602021 21:42:08 Estoy de acuerdo en partic & [ 6 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
18 | 11/168/2021 21:51:12 Estoy de acuerdo en partic 6 5 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 6 1 6 6 6 6 6 6 6 6
19 | 1101702021 11:25:45 Estoy de acuerdo en partic & [ 6 6 [ 6 6 [ 6 [ [ 6 [ 6 6 [ 6 6 [ 6 6 [
20 [ 1141742021 11:35:39 Estoy de acuerdo en partic. 6 6 7 6 5 6 5 7 T 6 6 6 6 6 6 6 6 6 5 6 6 6
21| 11MAM7i2021 12:30:25 Estoy de acuerdo en partic  § [ 6 6 [ 6 6 [ T [ [ 6 [ 6 T [ 5 6 [ 6 6 [
22 | 11117/2021 12:35:20 Estoy de acuerdo en partic 7 T 7 T 7 7 T 7 T T 7 T T 7 T T 7 T 7 T T 7
23 | 1MNMTI2021 22:12:40 Estoy de acuerdo en partic 3 4 3 4 2 4 ) 4 2 i) 4 4 3 3 ) ] 6 ) ] 5 3 B
24 | 111772021 22:13:15 Estoy de acuerdo en partic S 6 6 T 5 7 T 5 5 2 3 4 4 6 5 6 6 T 3 T 5 6




Anexo 13: Data de la muestra de la investigacion

I  AAM|AB

E

2021/11/209:55:03 a.am. GMT-5 Estoy de acuerdo g
2021/11/20 10:20:16 a.am. GMT-! Estoy de acuerdo g
2021/11/20 10:20:51 a.am. GMT-! Estoy de acuerdo 10

_._.444_._._.4_.
BIREREE SN0 R Z|Se|@ [N |0

%)

IL\J"I':h

2021/11/20 10:24:54 a.am.
2021/11/20 10:32:47 a.am.
2021,/11/20 10:47:35 a.am.
2021/11/20 10:51:22 a.am.
2021/11/20 11:28:28 a.am.
2021/11/20 11:38:08 a.am.
12021/11/20 11:51:03 a.am.
2 | 2021/11/20 11:57:56 a.am.
2021/11/20 12:01:33 p.am.
2021/11/20 12:08:13 p.am.
2021/11/20 12:09:28 p.am.
2021/11/20 12:10:08 p.am.
2021,/11/2012:19:20 p.am.

2021/11/20 1:54:45 p.am.
2021/11/20 2:57-06 p.am.
0 [2021/11/20 5:36:28 p.am.
2021/11/20 3:45:35 p.am.
2021,/11/20 4:20:22 p.am.
2021/11/20 4:22:45 p.am.
4 (2021/11/20 4:35:00 p.am.
2021/11/20 4:40:21 p.am.
2021/11/20 4:49:31 p.am.
2021/11/20 5:14:45 p.am.

GMT-! Estoy de acuerdo
GMT-! Estoy de acuerdo
GMT-! Estoy de acuerdo
GMT-! Estoy de acuerdo
GMT-! Estoy de acuerdo
GMT-! Estoy de acuerdo
GMT-! Estoy de acuerdo
GMT-! Estoy de acuerdo
GMT-! Estoy de acuerdo
GMT-! Estoy de acuerdo
GMT-! Estoy de acuerdo
GMT-! Estoy de acuerdo
GMT-! Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
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28 |
29 |
|2021/11/20 5:25:20 p.am.

31

32 |

33

35

36 |
37 |

39 |
|2021/11/20 6:55:49 p.am.

41

42 |
43

45

46

47 |
|2021/11/20 B:44:26 p.am.

45

51

52 |
53 |
|2021/11/20 10:17:43 p.am

55

A

B

)

I=
m

2021/11/20 5:15:41 p.am.
2021/11/20 5:18:53 p.am.

2021/11/20 5:40:26 p.am.
2021/11/20 5:45:47 p.am.
2021/11/20 5:51:42 p.am.

: 2021/11/20 5:54:39 p.am.

2021/11/20 6:10:58 p.am.
2021/11/20 6:29:45 p.am.
2021,/11/20 6:30:09 p.am.
2021/11/20 6:45:04 p.am.
2021/11/20 6:46:16 p.am.

2021/11/20 6:56:53 p.am.
2021/11/207:33:09 p.am.
2021/11/20 7:38:58 p.am.
2021/11/20 7:52:05 p.am.
2021/11/20 8:06:41 p.am.
2021/11/20 8:16:43 p.am.
2021/11/20 B:30:10 p.am.

2021/11/20 B:51:40 p.am.

|2021/11/20 2:08:08 p.am.

2021/11/20 9:35:34 p.am.
2021/11/20 10-14:39 p.am
2021/11/20 10:17-26 p.am

2021/11/20 10:22:24 p.am

GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
GMT-5 Estoy de acuerdo
. GMT-! Estoy de acuerdo
. GMT-! Estoy de acuerdo
. GMT-! Estoy de acuerdo
. GMT-! Estoy de acuerdo
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56
57|

59 |

&1

63

65 |

66

67 |

69

71

72|
73

74

75 |
76 |
12021/11/21 4:35:00 p.am.
'.I'B_
'.-'9_

a1

83 |

A

B

I=
m

2021/11/20 10-51-12 p.am
2021/11/20 11:28:16 p.am
2021/11/20 11:56:01 p.am
2021/11/21 12:08:37 a.am
2021/11/21 4:05:02 a.am.

|2021/11/21 5:01:43 3.am.

2021/11/21 6:54:49 a.am.
2021/11/21 9:10:36 a.am.
2021/11/21 10:24:45 a.am
2021/11/21 11:30:19 a.am
2021/11/21 12:02:23 p.am
2021/11/21 12:04:53 p.am
2021/11/21 12:19:12 p.am

|2021/11/21 1:04:33 p.am.
70

2021/11/21 1:04:37 p.am.
2021/11/21 2:22:57 p.am.
2021/11/21 2:36:50 p.am.
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Anexo 14: Figura de estadistico de frecuencia de la calidad de servicio

Figura 1
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Nota. La figura muestra los porcentajes del nivel de percepcién de la calidad del
servicio. Fuente: Elaboracién propia, en base a los datos de la investigacion.

Anexo 15: Figura de estadistico de frecuencia de la dimensién elementos
tangibles

Figura 2
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Nota. La figura muestra los porcentajes del nivel de percepciéon de la dimension de
elementos tangibles. Fuente: Elaboracion propia, en base a los datos de la
investigacion.



Anexo 16: Figura de estadistico de frecuencia de la dimensién de seguridad

Figura 3
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Nota. La figura muestra los porcentajes del nivel de percepciéon de la dimension de
seguridad. Fuente: Elaboracién propia, en base a los datos de la investigacion.

Anexo 17: Figura de estadistico de frecuencia de la dimensién de capacidad
de respuesta

Figura 4
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Nota. La figura muestra los porcentajes del nivel de percepcion de la dimensidn
de capacidad de respuesta. Fuente: Elaboracion propia, en base a los datos de la
investigacion.



Anexo 18: Figura de estadistico de frecuencia de la dimensién de
confiabilidad

Figura 5
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Nota. La figura muestra los porcentajes del nivel de percepciéon de la dimension de
confiabilidad. Fuente: Elaboracién propia, en base a los datos de la investigacion.

Anexo 19: Figura de estadistico de frecuencia de la dimensién de empatia

Figura 6
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Nota. La figura muestra los porcentajes del nivel de percepciéon de la dimension de
empatia. Fuente: Elaboracion propia, en base a los datos de la investigacion.



Anexo 20: Figura de estadistico de tabla cruzada de la calidad de servicio y
escuela profesional

Figura 7

Estadistico de tabla cruzada de la calidad de servicio y escuela
profesional

120
100
80

60

Recuento

40

20

Mala Calidad de Regular Calidad de Buena Calidad de
Servicio Servicio Servicio

ESCUELA PROFESIONAL
EP INGENIERIA INDUSTRIAL 20 109 93

EP INGENIERIA TEXTIL Y
CONFECCIONES

EP INGENIERIA DE SEGURIDAD Y
SALUD EN EL TRABAJO

1 17 18
5 23 26
Nota. La figura muestra el nivel de la calidad de servicio percibido segun la cantidad

encuestados por escuela profesional a la que pertenecen. Fuente: Elaboracion
propia, en base a los datos de la investigacion.



Anexo 21: Figura de estadistico de tabla cruzada de la calidad de servicio y
ciclo académico

Figura 8
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CICLO
PRIMER CICLO 10 32 28
DECIMO 1 17 19
TERCE CICLO 1 2 1
CUARTO CICLO 3 27 29
B QUINTO CICLO 1 1
W SEXTO CICLO 3 22 30
m SEPTIMO CICLO 1 6 2
OCTAVO 2 35 21
m NOVENO 4 8 6

Nota. La figura muestra el nivel de la calidad de servicio percibido segun la cantidad
encuestados por ciclo académico al que pertenecen. Fuente: Elaboracion propia,
en base a los datos de la investigacion.



Anexo 22: Figura de estadistico de tabla cruzada de la calidad de servicio y

tipo de tramite TUPA

Figura 9

Figura de tabla cruzada de la calidad de servicio y tipo de tramite TUPA
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Nota. La figura muestra el nivel de la calidad de servicio percibido segun la cantidad
encuestados por el ultimo tramite TUPA que solicitaron. Fuente: Elaboracion propia,
en base a los datos de la investigacion.
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