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Resumen

En la actualidad en plena era del conocimiento, es recomendable realizar
evaluacion constante a los estudiantes y egresados (quienes vienen a ser los
clientes) respecto a la satisfaccion, con la finalidad de establecer la calidad de
servicio que se brinda en la educacion universitaria. El objetivo principal de la
presente investigacion es determinar cual es la relacion que existe entre la calidad
de servicio y la satisfaccion en tramites de los egresados del afio académico 2021,
en la facultad de Administracion en una universidad nacional. Partiendo de lo
planteado, el estudio arrojé como resultado la correlacion positiva muy fuerte con
coeficiente rs = 0.882, asi como en las dimensiones confiabilidad rs = 0.792
expresando correlacion positiva muy fuerte, capacidad de respuesta rs = 0.812
indicando correlacion positiva muy fuerte y empatia rs = 0.602 indica correlacion
positiva considerable, asociados con la satisfaccion en tramite de los egresados.
De los resultados se precisa que los egresados que se encuentran realizando
tramite no estan conforme con confiabilidad del servicio y la satisfaccion tiene un
nivel malo, respecto a la capacidad de respuesta y la empatia mantienen un nivel
regular, del cual se observa en la percepcion el resultado malo, en la expectativa y
la lealtad regular, respecto a los tramites que realizan los egresados.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion en tramite, egresados, educacion

universitaria.
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Abstract

Currently in the era of knowledge, it is advisable to carry out constant evaluation of
students and graduates (who become clients) regarding satisfaction, in order to
establish the quality of service provided in university education. The main objective
of this research is to determine the relationship between the quality of service and
the satisfaction in the procedures of the graduates of the academic year 2021, in
the Faculty of Administration at a national university. Based on the above, the study
yielded a very strong positive correlation with coefficient rs = 0.882, as well as in the
reliability dimensions rs = 0.792 expressing very strong positive correlation,
responsiveness rs = 0.812 indicating very strong positive correlation and empathy rs
= 0.602 indicates a considerable positive correlation, associated with the
satisfaction of the graduates in the process.

From the results it is specified that the graduates who are carrying out the procedure
are not satisfied with the reliability of the service and the satisfaction has a bad level,
with respect to the responsiveness and empathy maintain a regular level, of which
a bad perception is observed, expectation and regular loyalty, regarding the

procedures carried out by the graduates.

Keywords: Quality of service, satisfaction in the process, graduates, university

education.
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l. INTRODUCCION

Tomando la realidad problematica en la modernizacion del Estado requiere
con urgencia poder ejecutar cambios e implantar reformas en la gestion y
administracion publica, en el cual encontramos una primera situacion relacionado a
la calidad de servicio por parte de entidades en relacion a los administrados o
usuarios, tomando en cuenta la satisfaccion del usuario, el cual seria un buen

indicador para brindar o mejorar la calidad de los servicios.

En la actualidad, las organizaciones estatales, asi como las privadas del
sector educacion de nivel superior universitario, tiene mucho interés por realizar
evaluaciones de calidad de servicio en sus areas tanto académicas como
administrativas, con el propdsito de cambiar para bien, ya que el sistema de
licenciamiento y el deseo de acreditar a sus programas de estudio asi lo requiere
(ley 30220, 2014), pero no estan considerando la satisfaccion de los estudiantes y
egresados. Para concretarse la investigacion, la evaluacién se realiz6 a la calidad

de servicio en funcion a los tramites que realizan los egresados en la facultad.

La investigacion se propuso como realidad problematica en el ambito
internacional, nacional y local, encontrar la posible asociacion que pudiese existir
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los egresados del afio académico
2021 que se encuentran realizando trdmites en la Facultad de Administracion (FA)
en una Universidad Nacional (UN). Dicha investigacion es relevante para la
institucion, porque permite ver las condiciones de calidad de los servicios que
brinda la entidad respecto a los tramites de constancia de egresados, certificado de
estudio, constancia de orden merito, grado de bachiller entre otros, sobre todo a
sus egresados. Asimismo, permite a la entidad establecer acciones de mejora

respecto al servicio de dichos tramites.

Para la comunidad internacional, las universidades tanto publicas como
privadas buscan la posibilidad de contar con la acreditacion de sus programas de
estudio con el fin de mantener el nivel y prestigio académico. Una forma de
encontrar la posibilidad de lograrlo es evaluando los puntos de calidad en el servicio
desde la apreciacion del egresado y una forma de ello es midiendo la satisfaccion
del cliente o usuario, trabajando con los datos que nos proporcionan es posible

mejorar la atencion recibida, con los cuales se beneficiara la institucion RM



Hanaysha (2012). En las organizaciones que brindan mejor calidad de servicio y
mantienen con una satisfaccion alta a sus clientes, es porque gran parte de ello
utilizan estandares de reconocimiento internacional como las ISO de calidad y el

sistema de gestidn, orientados a una mejora continua del bien o servicio.

La ISO 9001 (2015) especifica que la calidad del producto, tiene que
alcanzar la satisfaccion del consumidor, cumpliendo con los principios establecidos

en cada uno de los procesos.

Existen universidades en Estados Unidos y en Europa que las clases son de
forma virtual, de la misma forma se realizan los tramites para la obtencién del grado,
la entrega de diploma o certificado es por medio electronico, todo el tramite
utilizando tecnologia de informacion y comunicacion. Se puede precisar que esta

forma de trabajo, asegura la satisfacciéon de los egresados.

Muchos paises de América Latina cuentan con universidades nacionales
que dictan cursos, diplomados, postgrado de forma virtual, de la misma forma
realizan sus tramites utilizando medios electronicos, los ciudadanos se siente

menos estresados utilizando aplicativos de gestion de tramites en linea.

En el ambito nacional, la educacion es la propuesta de la mayoria de
politicos candidatos a presidente de la Republica, el cual obliga a las autoridades a
implementar diferentes medidas direccionadas a alcanzar la satisfaccion de las
necesidades del ciudadano profesional. Las universidades del Estado y las privadas
tienen que priorizar la calidad de servicio de sus egresados, una forma es
priorizando el tramite de documentos de forma electronica, tal como establece el
gobierno electronico priorizar la utilizacion de medios tecnologicos de
comunicacién, conocidos como las TIC, en los diferentes niveles de gobierno para
alcanzar un mejor servicio al ciudadano, orientado a incrementar la utilizacion de
ciertos recursos como humanos, tecnolégicos y materiales de una forma que se

pueda conseguir el maximo rendimiento (D.S. 004, 2013).

La Ley Marco de Modernizacion del Estado, El cual mantiene como objetivo
modernizar la gestion publica, primordialmente asegurando la mejor calidad de
servicio de los organismos del Estado, de tal forma que se consiga una mejor
atencion al administrado, anteponiendo las necesidades de los ciudadanos en la

utilizacion de los recursos del Estado (Ley 27658, 2002). Asimismo, se cuenta con



la norma técnica PCM (2021) que tiene por finalidad orientar a la perfeccion del
producto que entrega, con el propdsito de incrementar la calidad de vida de los

ciudadanos.

A nivel institucional, las universidades tienen que ser el eje o ejemplo en una
reforma del Estado, el cambio tiene que iniciarse en las organizaciones educativas,
con la finalidad que sus egresados profesionales puedan aplicar en su campo de
accion, se puede ver que algunos tramites virtuales demoran mucho mas que los

tramites presenciales, cuando deberia ser todo lo contrario.

Una forma de conseguir, es implementando un servicio de atencion de
calidad a los ciudadanos, facilitando los tramites, el cual se podrian conseguir
aplicando de manera correcta el servicio de tramites en linea, que al mismo tiempo
incrementa la transparencia en las entidades publicas. La utilizacion de las TIC

facilitaria mucho el control y seguimiento de tramites en tiempo real.

Al conocer la calidad de servicio a partir de la Optica de un exalumno, es
posible encontrar un sin numero de apreciaciones y conductas irracionales
relacionados con la atencién recibida, con la informacion obtenida, se puede
perfeccionar el servicio que se brindan a los egresados, quienes acuden a la FA de
una entidad de educacién superior de nivel universitaria publica, en la provincia de

Lima.

Para llevar a cabo la investigacion se ha visto por conveniente recurrir a
informaciones proporcionados por los egresados universitarios de la facultad,
asimismo se ha tomado en cuenta las experiencias de algunos servidores
administrativos para validar con certeza la problematica respecto a la calidad de
servicio y la satisfaccion de los egresados que se encuentran realizando tramites.
Considerando que estos dos temas son de vital importancia para ofrecer un buen
servicio de atencion en los tramites que realizan los egresados, por otro lado, se

puede cambiar de forma positiva la imagen de la organizacién.

Del punto de vista de la mejora continua, la calidad de servicio puede
incrementar la eficacia y la eficiencia en el servicio que brindan a los egresados que
se encuentran realizando trdmites, con ello lograria cumplir con las expectativas del

egresado, consiguiendo la satisfaccion respecto al servicio recibido.



El problema en la institucion del proyecto de investigacion, es que sus
egresados tienen que realizar los tramites como constancia de egresado,
constancia de orden de mérito, certificados de estudio, tramite de bachiller, entre
otros. Los cuales demoran mucho tiempo, existen casos de egresados que superan
los doce meses en conseguir el diploma, desde el momento que se inicia dicho
tramite. El cual no concuerda con el documento de gestion respecto a los plazos
que indica la organizacion publica, conocido como TUPA. Por otro lado, el
ESTATUTO, establece que los egresados estan considerados en sus registros, con
fin de guardar vinculo académico. Asimismo, indica que los graduados participan

con voz y voto ante las autoridades.

En el proyecto de investigacién se considera como problema principal de
estudio la interrogante, ¢ Cudl es la relacion existente entre la calidad de servicio
con la satisfaccion en tramites de los egresados, en la FA en una UN de la provincia
de Lima 20217

Asimismo, se toma como problemas especificos las siguientes interrogantes:
a) ¢ Cudl es la relacion que existe entre confiabilidad con la satisfaccion en tramites
de los egresados, de la FA en una UN?; b) ¢Cual es la relacion que existe entre
capacidad de respuesta con la satisfaccion en tramites de los egresados, de la FA
en una UN?; c) ¢ Cual es la relacién que existe entre la empatia con la satisfaccion

en tramites de los egresados, de la FA en una UN?

El proyecto considera como justificacion tedrica, toda vez que los resultados
pretenden encontrar, ampliar y profundizar el conocimiento sobre calidad de
servicio y satisfaccion del usuario que realiza tramites en la FA, el cual puede ser
utilizado como un aporte teorico y puede ser considerado por investigadores que
puedan tomar en cuenta en otros trabajos de investigacion. Ademas, con los
hallazgos obtenidos se pueden llegar a esclarecer o negar las propuestas sobre la

calidad de servicio y la satisfaccion en los tramites.

La investigacion tendra una justificacion practica, porque la informacion
trabajada, coadyuvara a conseguir estrategias para mejorar la calidad de servicio y
satisfaccion de los egresados que se encuentran realizando tramites en la FA en
una UN. El cual permitira implantar actividades en pro de mejorar la calidad de dicho

servicio.



El estudio posee una justificacion metodologica, porque permitira la
comprobacion de los cuestionarios obtenidos en los administrados y que mediran
la calidad de servicio en relacion la satisfaccion del egresado que realiza tramite en
la FA en una universidad publica, Lima 2021, los cuales podran ser utilizados por

otros investigadores basados en el enfoque cuantitativo.

El proyecto de investigacion considera como objetivo general: determinar
cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccién en tramites
de los egresados del afio académico 2021, en la FA en una UN.

Como objetivos especificos se considera: a) determinar cual es la relacion
gue existe entre la confiabilidad y la satisfaccién en tramites de los egresados; b)
determinar cual es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion en tramites de los egresados; c) determinar cuél es la relacién que

existe entre la empatia y la satisfaccion en tramites de los egresados.

El proyecto de investigacion considera como hipotesis general: Existe
relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion en tramites de los egresados,
de la FA en una UN, Lima 2021.

Para las hipotesis especificas se consideran los siguientes: a) Existe relacion
entre la confiabilidad y la satisfaccion en tramites de los egresados; b) existe
relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfacciébn en tramites de los
egresados; c) existe relacidén entre la empatia y la satisfaccion en tramites de los

egresados.



ll.  MARCO TEORICO

El proyecto cuenta con los siguientes antecedentes nacionales, Leonardo
(2022), plantea como objetivo de investigacién determinar la relacién que existe
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el distrito de San Juan
de Licupis, provincia de Chota, Cajamarca. El estudio considera como metodologia
de trabajo el enfoque cuantitativo, descriptivo con alcance correlacional y

transversal.

El autor llega a obtener la conclusion, que la calidad de servicio se relaciona
directamente con la satisfaccion del usuario, hecho que fue demostrado con los
resultados obtenido de Rho:0,779 y Sig. De 0,00, el cual indica que los usuarios
obtendran mayor satisfaccion cuando mejor perciba la calidad del servicio,
Leonardo (2022).

Ortiz (2019), se plantea como objetivo, demostrar que relacion existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en la Sub Gerencia que
administra los tributos y las rentas en la municipalidad distrital de Santamaria,
Huacho. El autor indica haber utilizado el método, tipo basica, orientado al enfoque
cuantitativo, empleando como disefio no experimental, en la asociacion de variables
emplea el alcance correlacional, toda vez, que se busca encontrar la relacién que

pudiera existir al momento de relacionar las dos variables.

En la conclusién encuentra como resultado, que existe conexion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios que asisten a la Sub Gerencia,
demostrando que el nivel de relacion es favorable y alto (0,867), del cual se puede
indicar que la calidad estara condicionada siempre a lo que esperan recibir los
usuarios, Ortiz (2019).

Bermudez (2020), plantea como objetivo de investigacion, determinar cual
es la conexion que pudiera existir entre la calidad del servicio y la satisfaccién en
los apoderados de los estudiantes de la organizacion de educacién publica del
sector Bocanegra, region Callao, la investigacion es de tipo basica con enfoque
cuantitativo, no experimental, porque no cuenta con modificaciones, alteraciones o
tratamientos, la muestra obtenida en el lugar de los hechos solo se pueden realizar
observaciones, es transaccional con alcance correlacional, porque recolecta los

datos en un solo espacio temporal.



El autor llega a conseguir como resultado que existe relacion cientificamente
demostrable entre la calidad de servicio y la satisfaccion en aquellos padres de

familia de una entidad dedicada a la ensefianza publica, Bermudez (2020).

Ugarte (2021), considera como objetivo de estudio, determinar cudél es la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccidn de sus alumnos
usuarios del salon de consumo de alimentos en la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos (UNMSM), Lima. La metodologia empleada en la investigacion es de
enfoque cuantitativa descriptiva, con alcance correlacional, ya que busca entender

los niveles y diferencias en las variables y sus dimensiones.

En la cual se concluye que existe relacion directa (0,666), demostrable
positivamente entre las variables calidad de servicio y la satisfaccion de los alumnos
que utilizan el salébn de consumo de alimentos en la UNMSM, Ugarte (2021).

Mufioz (2021), plantea como finalidad de investigacion, precisar la existencia
de influencia en la calidad de servicio con la satisfaccion de los usuarios en el
distrito de educacion 12D02 Pueblo Viejo-Urdaneta, los Rios, Ecuador. El estudio
toma como metodologia de investigacion descriptivo, con datos trabajados

cuantitativamente, de alcance correlacional transversal y no experimental.

El investigador finaliza, la dimensién seguridad tiene el 57,9% del resultado
llegando ocupar el nivel medio, encontrando influencia directamente a la variable
satisfaccion de los usuarios, el cual se sostiene en el calculo del coeficiente Rho de
Spearman (RS) de 0,270 asegurando un alto grado de asociacion entre la variable
de estudio, Muioz (2021).

Ibarra (2021), plantea como finalidad, encontrar la conexion que pudiera
existir entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en la
municipalidad distrital de Chorrillos, Lima. Tomando como metodologia de
investigacion el modelo basico, de enfoque cuantitativo, asi como de alcance

correlacional, porque describe las relaciones que existe entre dos variables.

De la investigacion realizada, el autor concluye y demuestra que encuentra
correspondencia entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios en el
gobierno local de Chorrillos, por tanto, queda demostrado que, cuando la calidad
de los servicios sea mayor, los resultados indican que los rangos de satisfaccion



son mayores en los usuarios, lbarra (2021).

Como antecedentes internacionales, tenemos a Quesada (2021), que
plantea como objetivo de investigacion, comprender el impacto que puede causar
la calidad de servicio sobre la satisfaccion del usuario, en el caso de los estudiantes
en la Universidad y Empresa Bogota, Colombia. En el desarrollo del estudio
cientifico utilizo la metodologia de investigacion tipo mixta, porque realizé el estudio

con enfoque cualitativo y cuantitativo.

Dentro de las universidades publicas, se ha demostrado que no contaban
con sistemas de medicion de la calidad en sus planes, actividades o servicios, solo
se evaluaba la calidad académica de los alumnos, dejando de lado los servicios
administrativos. De esto se dieron cuenta las instituciones que imparten ensefianza
de nivel superior y tuvieron por conveniente poner en practica las primeras reglas

para considerar mejoras en la calidad del servicio, Quesada (2021).

Llegando a la conclusién de encontrarse asociacion por medio de las escalas
calidad de servicio y satisfaccion del estudiante en un nivel moderado, ademas se
puede precisar que la calidad de servicio pronostica la satisfaccion del que la recibe,

en este caso de los estudiantes (Quesada, 2021).

Ghaedi et al. (2020), proponen como objetivo estudiar la calidad del servicio
de las bibliotecas universitarias afiliadas a la SBMU utilizando el modelo LibQUAL.
En las bibliotecas afiliadas a la Universidad de Ciencias Médicas, Iran. Consideran
gue el personal de la biblioteca y funcionarios deberian cumplir con el servicio que
prestan en funcion de la satisfaccion de los estudiantes y cumplir con sus
expectativas. En la discusion de resultados se demuestra que las bibliotecas estan
cumpliendo minimamente con las expectativas de los usuarios, el mismo que

detalla que estan lejos de cumplir el servicio deseado.

Llegando a la conclusién que las bibliotecas afiliadas no estan cumpliendo
con el requerimiento minimo establecido por los usuarios. Esto quiere decir que son
pocas las bibliotecas afiliadas que estan brindando un servicio de calidad. Por otra
parte, sugieren que las autoridades y servidores tomen en cuenta el nivel de
educacién de sus clientes y los variados requisitos que pueden tener cada uno de
ellos (Ghaedi et al., 2020).



Mpanza et al. (2019), propone como finalidad de investigacion, determinar
las expectativas y percepciones de los estudiantes respecto a la calidad de servicio
en las practicas administrativas en Sudafrica. De ello explica que la calidad del
servicio son las especificaciones que el consumidor quiere o espera recibir,
respecto a lo que realmente el proveedor le brinda, el cual valora con brechas de

conocimiento, estandares, de entrega, comunicacion y servicio.

Llegando a la conclusion que las expectativas de los estudiantes son mas
altas que sus percepciones en relacion a la calidad del servicio, ademés indica que
el personal administrativo de primera linea debe ser capacitada en atencién al
cliente, asi mismo se debe brindar constante informacion al cliente sobre practicas

administrativas, Mpanza et al. (2019).

Maggi (2018), se plantea como finalidad, Evaluar la afectacion de la calidad
en la atencion brindada del servicio de emergencia en una organizacion prestadora
de salud sobre la satisfaccién de los pacientes en La Universidad Catélica de
Santiago de Guayaquil. Tomando como metodologia de estudio la investigacién
observacional, descriptiva transversal de enfoque correlacional y prospectiva.

Concluyendo la investigacion con evidencias empiricas que en el interior del
hospital que brinda atencion de emergencias pediatricas, mantiene una alta
aceptacion por parte de los pacientes en base a la preparacion profesional que
tienen en resolver las dudas de los usuarios, las personas manifiestan que les
gustaria obtener mayor informacion respecto al tratamiento de los pacientes,
reciben explicaciones sobre la salud de sus hijos la situacién en la que se
encuentran, los especialistas o0 médicos acostumbran utilizar palabras técnicas que

los familiares de los pacientes dificilmente entiende, Maggi (2018).

Silva et al. (2021), se platean como objetivo identificar la apreciacion que
mantienen los consumidores respecto al servicio que obtienen en una empresa
identificada como pyme en la Universidad Autbnoma, México, considerada lider en
el mercado, tomando en cuenta la conexion que pudiese encontrar con estas dos
variables la calidad en el servicio con la satisfaccion y la lealtad del cliente. La
investigacion presenta un enfoque exploratorio y descriptivo con alcance
correlacional. Hallando como resultado del estudio, que la calidad de servicio se

integra favorablemente con las variables de satisfaccion y lealtad en el cliente.



Kanwar & Sanjeeva (2022), se plantearon como finalidad, conocer el grado
de satisfaccion de los estudiantes en una institucion de educacion superior en la
India. Para medir la satisfaccion de los estudiantes utilizaron el modelo SERVQUAL
de calidad de servicio, en cual se analizan los datos con el método estadistico.
Después del analisis de los datos llegan a la conclusion que la calidad de la
infraestructura y algunos servicios de atencién como la biblioteca estan en nivel
bajos. Del estudio extraen que lo mas importe es que sirve de retroalimentacion al
estudiante segun la percepcién, experiencia académica y sus expectativas, de igual

forma a la institucion.

Gregorieva et al. (2021), proponen como objetivo de estudio determinar la
satisfaccion de los egresados universitarios con la calidad de la formacion en los
programas educativos en la universidad Social Estatal Rusa, tomando como
metodologia de investigacion mixta, para las encuestas método cuantitativo y para
las entrevistas el método cualitativo. Indicando que los alumnos universitarios son
los consumidores de los productos que ofrecen las organizaciones educativas, del
mismo modo las universidades han encontrado un mercado cada vez con mayor
competencia, por el cual les interesa con precision la satisfaccion de sus clientes

sobre el servicio que brindan.

Concluyendo que las universidades para el futuro deben considerar aparte
de los recursos humanos y materiales en la optimizacién de toda la organizacion,
teniendo en cuenta los procesos, las interconexiones segun las especialidades, sin
sobrecargar a los empleados. El sistema debe desarrollarse de la siguiente forma,
lo material, la parte técnica de la institucion, los docentes, personal no docente,
alumnos, apoyo legal y financiero. Todos ellos tienen que tener una funcién y
comunicacion para que la organizacion trabaje de forma equilibrada (Gregorieva et
al., 2021),

Castellano et al. (2019), consideran como objetivo evaluar la calidad del
servicio en los hospitales materno pediatricos por medio de un muestreo por
conglomerados y mediante la utilizacion de instrumento en los usuarios que se
benefician del servicio en una institucion de la salud, en el Estado de Zulia. La
investigacion ha utilizado la metodologia de tipo descriptivo no experimental porque

trata de la percepcidon de los usuarios sobre la calidad del servicio de salud que
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brinda el Centro Materno Pediatrico.

El cual obtiene como conclusion que la calidad de los servicios se ha vuelto
una figura necesaria a nivel internacional para todas las organizaciones que
guardan relacién con la salud. Se puede asegurar que se trata de un atributo critico
y esencial para los centros que practican la medicina al momento de brindar la salud

gue todo ser humano solicita (Castellano et al., 2019).

Pires & Dias (2020), plantean como objetivo de estudio investigar la calidad
de los servicios prestados a los alumnos de la Licenciatura en Geografia de la
Universidad Federal de Campifia Grande, Brasil. Tomando la metodologia de
investigacion inductiva y adopto un estudio transversal, tipo descriptivo de enfoque

cuantitativo.

Encontrando como conclusion general, que los resultados estimaron
dimensiones importantes para valorar una institucion, del cual se demuestra que
los estudiantes no estan totalmente satisfechos o insatisfechos con la calidad de

los servicios brindados (Pires & Dias, 2020).

Cruz et al. (2021), proponen como finalidad, determinar la asociacion de
expectativa y percepcion de la calidad de servicio educativo que brinda la UN de
Educacion de Ceard, Brasil. Basado en la metodologia cuantitativa, de alcance
correlacional. En los resultados se realizaron andlisis estadistico para demostrar la

asociacion que pudiera existir entre dichas variables.

Llegando a la conclusion de acuerdo al analisis, que le 62% de alumnos ven
de forma positiva la calidad de servicio que ofrece la organizacion nacional,
recomendando realizar un plan de mejora para alcanzar las expectativas de los
alumnos. Asimismo, indica que el método SERVQUAL es modelo més utilizado por
los investigadores al momento de valorar la calidad del servicio en una educacion

superior universitario Cruz et al. (2021).

R. M. Hanaysha et al. (2011), se plantearon como finalidad principal evaluar
la satisfaccion de los estudiantes sobre los servicios prestados en las instituciones
educativas superiores, universidad Utara Malaysia, Malasia, La metodologia
empleada es enfoque cuantitativo de alcance correlacional. Revisando los

resultados, se puede demostrar que gran parte de los alumnos nacionales, asi
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como extranjeros estan mas que satisfechos con la calidad de servicio que reciben.

Llegando a la conclusion que tanto los estudiantes nacionales, como
extranjeros presentan una fuerte relacion respecto a la variable satisfaccion,
ademas indica que las universidades en Malasia han llegado a implementar con
éxito la calidad de servicio y la mejora continua. Con el cual pueden asegurar el
reconocimiento internacional y atraer mas estudiantes extranjeros (R. M. Hanaysha
et al., 2011).

Farooqg et al. (2018) se plantearon como objetivo investigar y medir la
satisfaccion de los alumnos universitarios con los servicios de las bibliotecas de las
universidades de Malasia, estableciendo como metodologia de investigacion el
enfoque cuantitativo de alcance correlacional. La finalidad del estudio es demostrar
la calidad de servicio en las bibliotecas, desde la percepcion de los alumnos que
son los usuarios principales y medir su satisfaccion respecto al area que custodia y
mantiene los materiales bibliograficos. En el desarrollo de las encuestas se adapto
el modelo SERVQUAL de Parasuraman, tomando las dimensiones de confiablidad,

empatia, tangibles y capacidad de respuesta.

Llegando a la conclusion que solo en las bibliotecas se puede conseguir
noticias verdaderas, por el cual no encuentra explicacion por el alejamiento de las
personas de la biblioteca, que en la gran mayoria lucen vacias. Bajo el punto de
vista de los investigadores el factor critico en la satisfaccion de los estudiantes
universitarios, usuarios de la biblioteca es la infraestructura y la comodidad de los
muebles. Por otra parte, el personal es un punto clave para incentivar al lector a
acercarse a la biblioteca, todos los colaboradores deben estar bien capacitado
correctamente uniformados para inspirar confianza en los estudiantes (Farooq et
al., 2018).

En la parte tedrica de calidad de servicio se mencionara algunas escuelas o
modelos que apoyan a la investigacién académica, como la escuela nérdica y la

escuela americana, que son muy mencionadas en las investigaciones cientificas.

La escuela nordica, representado por el investigador Gronroos (1984)
propuso un enfoque conocido como el modelo de la imagen, para la gestion de la
calidad del servicio de acuerdo a la percepcion del cliente, el mismo que guarda

relacion con la imagen de la organizacion, en el cual considera como dimensiones

12



la calidad técnica y la calidad funcional.

La calidad técnica viene hacer lo que los clientes o consumidores esperan
de la organizacion, tomado del punto de vista de lo que el cliente espera recibir. El
autor identifica algunos factores que afectan la dimensién técnica como es la
infraestructura fisica, maquinas, equipos, las habilidades de los colaboradores, la

técnica y el conocimiento.

La calidad funcional viene hacer como la organizacion ofrece el servicio al
cliente o consumidor. Esta dimension es afectada por la accesibilidad, apariencia,
la actitud, predisposicion al servicio, comportamiento, relaciones internas y el

contacto con el cliente.

Segun Gronroos, el cliente siempre estara influenciado por lo que desea del
servicio, quiere decir el resultado, asimismo, estara a la expectativa de la forma de

atencion de la organizacién, quiere decir la imagen que recibe.

Por otra parte, contamos con la escuela americana, representado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry con el modelo conocido como SERVQUAL.
Quienes definen la calidad del servicio del punto de vista de las expectativas y la
percepcion de los clientes o consumidores, el cual, es la comparacion con lo que el

cliente o usuario espera recibir con lo que percibe al momento de recibir el servicio.

Parasuraman et al. (1985, 1988), desarrollaron un instrumento que permita
medir y evaluar la calidad del servicio segun la percepcion al cual lo denominaron
SERVQUAL. Dicho instrumento permite valorar y medir de forma independiente la
expectativa y la percepcion desde el punto de vista del cliente. Con el apoyo de los
consumidores, en sus inicios establecieron diez dimensiones de calidad de servicio
enfocados en los clientes, tal como indican los autores, tenemos elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad,

seguridad, accesibilidad, comunicacion y comprension del cliente.

Luego llegan a algunos desacuerdos que presentaron en la percepcion de la
calidad de servicio con directivos y las actividades relacionadas con el servicio
hacia los consumidores, llegan a definir algunos gaps (vacios), el cual no permite

gue los clientes definan y perciban el grado de la calidad del servicio,

Parasuraman et al. (1988) realizaron estudios que ayudaron a reducir las
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dimensiones que finalmente quedaron cinco confianza o empatia, confiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y tangibilidad los cuales llegan a definir el
servicio percibido y el servicio esperado, con ello conseguir la percepcion de la
calidad del servicio. En la actualidad, se puede confirmar que SERVQUAL es el
instrumento mas requerido por los profesionales en el mundo académico para la

investigacion de calidad de servicio.

En la parte tedrica, segun la ISO 9001 (2015), la calidad de servicio en una
determinada organizacién o empresa esta definida por la facultad que tienen de
cumplir o no las expectativas de los clientes, el cual incluye la atribucién, asi como
las bondades supuestas por el costo cobrado. La organizacion garantiza la calidad
del producto o servicio empleando un estdndar de calidad reconocido a nivel
internacional. El cual significa que la empresa tiene que brindar dicho producto o
servicio pensando en la satisfaccion del cliente, con los requisitos que exigen las

normas internacionales.

Dicha norma fija los principios de enfoque en el cliente, compromiso de las
personas, los procesos, mejoras, las decisiones se toman basados en las
evidencias. Fijandose como objetivo demostrar que las organizaciones tengan la
capacidad de entregar de forma constante el bien o servicio, favoreciendo la
satisfaccion de los clientes, asi como incrementar la satisfaccion de la organizacion,
aplicando eficazmente el sistema, los procesos y consiguiendo la conformidad

segun los requisitos del cliente.

Segun la ISO 20000 (2011), las organizaciones deben planificar,
implementar, monitorear y revisar el sistema de gestion del servicio, asi como
establecer la mejora continua del mismo. La norma precisa que las empresas deben
establecer de forma clara los términos de referencia del servicio a prestar, con la
finalidad de informar de manera clara y precisa a los clientes o usuarios. Aplicar la
norma trae grandes beneficios como prestigio y reconocimiento del mercado
conocidos beneficios externos, los beneficios internos es directamente para la
organizacion en cuanto a la mejora interna, generando la satisfaccion en los

clientes.

ISO 10004 (2018), indica que la satisfaccion de los clientes es el ingrediente

principal para el éxito de las organizaciones en relacion a su producto o servicio.
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Por tanto, la medicion y el seguimiento de las expectativas del cliente es un
indicador que ayudaria a detectar oportunidad de mejora continua en los procesos,
el producto o servicio de la empresa que son detalle que el cliente toma mucho en
cuenta y se puede considerar en favor de la organizacion. La norma tiene como
propésito establecer directrices para llevar a cabo el proceso de valoracion de la

satisfaccion de los clientes.

La Presidencia del Consejo de Ministros (2021), norma sobre la gestion de
la calidad de servicios en el Estado, precisando que los ciudadanos deben recibir
un servicio de calidad con el fin de crear valor agregado. En tal sentido la calidad
de servicio, estara siempre en la posibilidad con que cuenta el Estado de cumplir
con la obligacién de entregar a sus ciudadanos un servicio que llegue a satisfacer
las necesidades y requerimiento de la ciudadania, que son los usuarios (p. 4). En
ese sentido y de acuerdo a la Politica de Modernizacién de la Gestion Publica, la
calidad de servicio debe estar centrado en el bienestar de los administrados y

orientado a generar valor publico.

Definiendo calidad de servicio: la valoracion de la calidad de servicio inicia
en la percepcion de los clientes, ellos le dan el valor al producto o servicio, pudiendo
ser bueno, regular o malo Henao (2019). El concepto calidad es muy amplio en el
mundo concreto, el cual puede brindar mucha informacion para planificar
estrategias precisas, con el fin de perfeccionar e implementar nuevos métodos de
servicio, Hosseini S. et al (2018). Llevando el servicio a la gestion publica, la calidad
se refiere a la realizacion de actividades en cumplimiento de las necesidades y

expectativas del usuario, Ganga et al. (2019).

Miranda & Monte (2018), indican que la calidad de servicios depende mucho
de las expectativas que tiene el cliente y la capacidad que tiene la organizacion de
cumplir lo que ofrece, en ese sentido afirma que la calidad del servicio ocasiona la
satisfaccion de la persona de forma negativa o positiva, que finalmente afecta la
lealtad hacia la empresa. Las organizaciones publicas y privadas tienen que darse
cuenta, que una forma de fidelizar al cliente es manteniéndolos satisfechos,
haciendo que encuentre un valor en el servicio que reciben. La satisfaccion es
considerada una variable directa que puede ayudar a medir, si el servicio es de

calidad, las organizaciones tienen que considerarlo como un indicador.
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Segun Kolar et al. (2018), la calidad de servicio es muy importante porque
guarda un vinculo mediador, por un lado, representado por el cliente y por otro los
colaboradores de la organizacion. Toda vez que un servicio de calidad, estara
relacionado con la comodidad, tranquilidad y felicidad del colaborador, esto quiere
decir, si el empleado no esta satisfecho con la organizacion donde labora, pues
brindara un servicio de pésima calidad, que finalmente afectara la comodidad,
tranquilidad y felicidad del cliente (estudiante), que a su vez se vera afectado la
lealtad de dicho cliente con la organizacion.

Por otra parte, la calidad entendida segun Arévalo et al. (2020) es el
cumplimiento de los requerimientos y cubrir la brecha de la necesidad del usuario.
Mientras que el servicio es la reunién de actividades y procesos que se llevan a
cabo con el fin de satisfacer al cliente. Por tanto, un cliente encontraré calidad en
un servicio, cuando cumpla con las perspectivas de sus necesidades o la satisfaga.
Asimismo, nos aclara Duque (2005) que la calidad puede ser objetiva y subijetiva,
entendiéndose como calidad objetiva a los procesos que realiza la organizacion de
acuerdo a su perspectiva y la calidad subjetiva esta focalizada en la perspectiva del

cliente o usuario.

De acuerdo a Cortez & Rumiche (2018), sostienen que la calidad de servicio
se presenta en dos momentos diferentes, en primer lugar, al prometer un servicio
de calidad al cliente y posteriormente cuando el usuario que recibe el servicio de
calidad encuentra una percepcion diferente. Por otro lado, Ugarte (2021), indica que
la calidad de servicio para el usuario, mantiene una relacion en tres aspectos
importantes como el precio que paga, el servicio que recibe y la percepcion que no
es otra cosa que la suma de precio que pago y la condicion de producto terminado
que recibid, que al final, el cliente emitira su juicio de calidad del servicio (p. 38).

Recapitulado la calidad de servicio, es la secuencia de actividades por el
cual el usuario llega a conseguir la satisfaccion y cumplir con sus expectativas, con
la aplicacion de la confiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia en cada
servicio que entrega, alcanzando altos niveles de aceptacion. Para Ganga et al.
(2019), indican que el instrumento de medida SERVQUAL, es el método existente
y aceptado en las diferentes industrias que brindan servicios y ademas es

considerado como el modelo mas utilizado en el mundo académico para medir la
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calidad en las diferentes industrias. dicho método cuenta con cinco dimensiones,
de los cuales se ha tomado tres para la presente investigacion la confiabilidad,

capacidad de respuesta y empatia.

Dimension confiabilidad: virtud que se pone en practica al momento de llevar
a cabo una actividad, de tal forma que garantice un servicio confiable para el
usuario, Ganga et al. (2019). Por otro lado, Ugarte (2021), dice que la confiabilidad
es la posibilidad que tiene una organizacion de brindar un servicio manteniendo de
la mejor manera la seguridad, precision y puntualidad establecidos, dentro de la
dimensién se encuentran las fortalezas y conocimientos de la organizacion
encargada de prestar el servicio, la confiabilidad es un servicio brindado de forma

oportuna, entregado en el lugar indicado, con perfecto acabado y buen precio.

Dimension capacidad de respuesta: capacidad para brindar atencién al
requerimiento interpuesto por el cliente en el momento adecuado de tiempo, lugar

y fecha indicada, Ganga et al. (2019).

Dimensién empatia: disposicién que tiene una persona, de entender los
sentimientos, necesidades y emociones de la otra persona, para luego brindarle el
apoyo o atencion de forma personalizada a dicha persona, Ganga et al. (2019). En
muchas entidades del estado podemos notar que no se practica esta dimension,
siendo tan importante para el administrado que recorre horas en una movilidad para

seguir un tramite.

En la parte tedrica de satisfaccion, se citan algunos modelos que apoyan a
la investigacion, como el modelo indice de Satisfaccion del Cliente Americano
(ACSI, por sus siglas en inglés) y por otro lado el modelo Indice de satisfaccion del

cliente europeo, que son muy mencionadas en las investigaciones cientificas.

El modelo europeo indice de satisfaccion al consumidor, fue un método
introducido por Eklof (2000) que se aplicé en muchos paises de Europa, el modelo
coincide con el método ACSI en su estructura la calidad percibida, expectativas,
valor percibido, satisfaccion del cliente y la lealtad. Para el modelo europeo la
calidad es comprendida como la asociacion de percepcion sobre la calidad de la

parte tangible del producto y la calidad de la parte intangible del servicio.

Entre el modelo europeo y el modelo americano existen dos diferencias, la
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primera diferencia es que la satisfaccion no influye en la dimensién quejas o
reclamos para el modelo europeo no existe, por lo que consideran que las quejas
no guardan relaciéon con la satisfaccion. La segunda diferencia, considera
incorporar la imagen de la organizacion, en el cual indica que la imagen del
consumidor en relacion a la empresa si mantiene un impacto respecto a la

satisfaccion y la lealtad.

El modelo americano indice de satisfaccion del cliente, introducido por
Anderson et al. (1994) con la propuesta de incluir calidad percibida la forma de un
precedente de satisfaccién con la combinaciéon de la calidad técnica y la calidad
esperada, el cual se entiende en el primero como el nivel de que la organizacion
tiene que cumplir condiciones o detalles que son la esencia en la decision del cliente
y el segundo precedente esta referido al nivel en que la organizacion sea confiable,

con un estandar que no contenga errores.

Ademas, menciona que la calidad es entendida como la conformacion del
valor percibido y la valoracién de la calidad recibida y costo pagado es considerado
como valor percibido, asimismo indica que el aumento de ambos calidad y valor
percibido llevan a incrementar la satisfaccion del cliente Fornell et al. (1996).
Asimismo, el autor indica que la satisfaccion conlleva a obtener la lealtad del cliente,
el cual se mide de puntos de vista diferentes, pudiendo ser el primero menciona la
probabilidad de volver a realizar la adquisicion y la segunda es al nivel de que el
valor del producto pueda aumentar o bajar antes que el consumidor pueda cambiar

de empresa para realizar la adquisicion.

El modelo plantea las siguientes dimensiones de la satisfaccion, los cuales
se detallaran de forma breve: Calidad percibida, es definido como la valoracion que
realiza el mercado sobre la experiencia de consumo actualizado el cual llevara a

una conclusién positiva en la satisfaccion Fornell et al. (1996).

Valor percibido, viene a ser definido como el grado de percepcion de la
calidad de un bien o servicio adquirido relacionado con valor econémico cancelado.
El mismo que se considera que produce un efecto positivo sobre la calidad
percibida respecto al valor percibido, asi como ante la satisfaccion del cliente
Fornell et al. (1996).

Expectativas del consumidor, Esta representado por las experiencias
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anticipadas de la adquisicion con la oferta de la empresa, el cual incluye referencias
que no derivan de la experiencia, los cuales estan al alcance por medio de
publicidad en general y la comunicacion de boca en boca, considerando una
habilidad de anticipacion de parte de las organizaciones de proporcionar
informacion sobre calidad. Este papel de anticipacidbn que realizan sobre las
expectativas propone que debe existir un efeto positivo sobre la satisfaccion, del

mismo modo para la calidad y el valor percibido Anderson et al. (1994).

Satisfaccion, Fornell et al. (1996). Sostiene que es un constructo, el cual es

definido como una estimacion global, relacionado a la fecha y el habito de consumo.

Expresion de quejas, es cuando la persona en su calidad de cliente no esta
satisfecho del bien o servicio adquirido, tiene la potestad de expresar su
disconformidad con propésito de recibir una reparacion. El modelo considera que
un aumento en la satisfaccion debe llevar a la reduccion en la incidencia de

reclamos.

Lealtad, de acuerdo al modelo ACSI asume a esta dimension como la
posibilidad de volver a compra y se acepta que el aumento en la satisfaccion llega

consigo un aumento en la fidelidad del cliente Fornell et al. (1996).

Definiendo satisfaccion: es la apreciacion o valoracion de un bien o servicio
adquirido posterior a su consumo o recepcion, donde el cliente tiene la posibilidad
de juzgar y comparar sus expectativas sobre el producto (Henao, 2019).

Revisando la definicion de la Real Academia Espafiola, satisfaccion es
‘razon, accion o modo con que se sosiega y responde enteramente una queja,
sentimiento o razén contraria, cumplimiento del deseo o el gusto”. Para el usuario,
satisfaccion es la tranquilidad, placer y la felicidad de haber culminado un tramite

sin contratiempos y la buena atencion en la organizacion.

Como satisfaccién del usuario se puede considerar que es uno de los puntos
importantes para tomar en cuenta y evaluar la calidad de servicio en una
organizacion, Seclén & Darras (citado en Montalvo et al. 2020). Bajo ese criterio se
puede indicar que la satisfaccion estara siempre influenciada por la capacidad de
cumplir las expectativas de las personas usuarias. En tal sentido la capacidad de
satisfaccion sera diferente, de acuerdo a las necesidades satisfechas de cada
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persona.

Lostaunau (2018), define la satisfaccion como una actitud que da valor el
usuario, en tal sentido, esta orientado principalmente a las emociones y no hacia la
posicion real y concreto de la persona. Naturalmente el método que se utiliza para

llevar a cabo su medicién, es el instrumento cuestionario de encuestas.

Segun el articulo publicado por Cazalla-Luna & Molero (2018), indica que la
satisfaccion es una manera de medir el bienestar de la persona en su actividad
diaria, el ser humano debe gozar de buena salud, mantener buenas relaciones con
los que lo rodean, en el trabajo, en la parte espiritual. Las personas que tienen un
nivel alto de satisfaccién, tienen un alto valor significativo de la vida, los cuales lo
demuestran en el comportamiento diario con valores y principios que es lo
fundamental para ellos. La persona que tiene alto grado de satisfaccién, suele llevar
buenos logros en el trabajo, el cual influye en los demas. Por ejemplo, los
trabajadores con alto grado de satisfaccion suelen ser mejores servidores en el

cumplimiento de sus actividades, (p. 217).

Satisfaccion al consumidor es para Rinaldo et al. (2022) la emocion de
alegria o disgusto del cliente o usuario luego de adquirir un bien o servicio y con la
expectativa que tiene sobre el producto. Por otra parte, menciona que la
satisfaccion del consumidor es la conclusibn minuciosa de una evaluacién que
realiza el cliente o usuario sobre el comportamiento del bien o servicio. La
organizacion que desea brindar satisfaccion a sus clientes, debe realizar un trabajo
gue equilibre la utilizacién adecuada de recursos, para elaborar el producto que el
cliente necesita para cubrir sus necesidades, evitando riesgos y fallas de mercado.
Las organizaciones publicas y privadas no deben olvidar que la satisfaccion de los

clientes puede llegar a ser el éxito de dicha organizacion.

El mismo autor, manifiesta que el nivel de satisfaccion del cliente incrementa
la cantidad de consumidores, llevando a multiplicar los ingresos de la empresa, se
puede decir que es mucho mas econdmico mantener a los clientes que conseguir

nuevos clientes o usuarios (Rinaldo et al. 2022).

Percepcion del egresado: Del punto de vista del cliente o usuario, es darle
valor al producto, es decir, se califica o valora el bien o servicio que se recepciona

de una organizacion. Segun las afirmaciones del autor, la percepciéon mantiene una
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estrecha relacion con algunas dimensiones de calidad de servicio como la
confiabilidad, seguridad, sensibilidad, empatia y elementos tangibles (Matsumoto,
2014, p. 185). La percepcion segun Bolton & Drew (como se cité en Ugarte, 2021),
indica que se puede encontrar en dos momentos: el cual es la expectativa y por
otro lado la valoracion. Del punto de vista de la expectativa menciona que se
presenta como un suceso de ilusiones, algo asi como una sensacion de bienestar
y placer que se obtendra a futuro. En cuanto a la valoracion, se presenta como algo
real (p. 39).

Expectativa del egresado: Para el usuario o cliente viene hacer la presuncion
del servicio que va a recibir, que se puede considerar como guia o referencia para
la evaluacion del trabajo realizado por la organizacion. Es lo que el cliente o usuario
espera recibir, las cuales son originadas segun el conocimiento, la experiencia y el
aporte de la comunicacion con otras personas del entorno. El grado de las
expectativas puede cambiar, de acuerdo a las referencias o experiencias del cliente

o0 usuario (Matsumoto, 2014, p. 185).

Lealtad del egresado: Se define como el comportamiento del consumidor del
bien o servicio, el cual es comprendido como la interrelacién del comportamiento y
la actitud, dependiendo de dicha interrelacién, el consumidor puede o no ser leal a
una organizacion, tomando como ejemplo la entidad de educacion superior puede
existir otra institucion que brinde el mismo servicio, si no fuese por la lealtad se
cambiaria de centro de estudio. La lealtad, evidencia mantener un contacto
favorable en cuanto a comportamiento y actitud entre el consumidor y la
organizacion, La gestion de la lealtad es importante para una empresa, para ello
tiene que lograr medir la lealtad con las intenciones de comportamiento del cliente
(Soares-Silva et al., 2019, p. 956).
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

Es de tipo béasica, porque produce y busca nuevos
conocimientos y teorias, ademas busca la relacion que pudiese
encontrar en cuanto a las variables, Hernandez & Mendoza (2018). Por
otra parte, Bermudez (2020), precisa que la investigacion es de tipo
bésica, porque es una accion de la persona orientado a obtener y
ampliar el conocimiento cientifico sobre nuestras actividades con
exactitud y objetividad (p. 48). Segun Rodriguez (2011) la investigacion
pura o basica en sus inicios, incentiva al investigador a encontrar el
beneficio de valorar el conocimiento, con la finalidad de desarrollar la
ciencia en si misma, alcanzando a explicar o comprender el fenomeno

natural.
Disefio de Investigacion

Es no experimental, toda vez que los datos que se recopila de
los integrantes de la muestra, no se puede realizar modificaciones,
alteracion o manipulacién en las variables en estudio, solo se realiza

observaciones a dichos variables.

Es de enfoque cuantitativo, porque el estudio busca ser objetivo,
utiliza cuestionario de encuesta cerradas, toma como base la medicion
numeérica, los estudios que se llevan a cabo con dicho enfoque
cuantitativo, se centran en la recopilacion de datos para analizarlos
estadisticamente y luego responder interrogantes de investigacion, de
esa manera es posible probar las hipoétesis indicada con anticipacion,
este enfoque se somete a la medicién numéricay el conteo, priorizando
la utilizacion de la estadistica para medir la conducta de una poblacion,
Sanchez et al. (2018, p. 59).

El método hipotético-deductivo, segun Monge (2011), inicia con
la identificacion del problema existente de la observacion, en seguida
pasa a plantear la hip6tesis, luego deduce las consecuencias de dicha
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hipotesis, finalmente realiza la contrastacion, quiere decir la realidad
concreta. EI método tiene como fin, continuar con el procedimiento de
planteamiento de las hipotesis provenientes de la teoria estimando
resultados, el cual prosigue con la puesta en funcionamiento de las
variables, la recoleccion, asi como la etapa de transformaciéon de los
datos y la interpretacion de los mismos. El mismo autor menciona que
el método involucra el estudio de las ciencias sociales, se centran en
comprobar la hipétesis del punto de vista conceptual y de otro lado, la

realidad concreta de la investigacion (p. 13 & 16).

Es de corte transversal o transeccional, porque los datos se
recopilaron en un solo momento de tiempo determinado, esto quiere
decir que los datos se obtuvieron en una sola fecha indicada Hernandez
& Mendoza (2018).

Asimismo, indica que es de alcance correlacional porque se
busca la posible existencia de correlacién o asociaciéon a través de las

dos variables, Herndndez & Mendoza (2018).
La representacion del disefio se muestra como sigue:

Vi

Vd

Donde:
M = Muestra
Vi = Variable independiente
Vvd

r

Variable dependiente

Relacion
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3.2.

Variables y operacionalizacion

3.2.1.

3.2.2.

Variables

Calidad de servicio es la variable independiente, segun Cama
(2018) & Walde (2019), se considera como percepcion, el cual es una
apreciacion de la mente, tomando en cuenta el conocimiento y las
expectativas de los egresados. Es la realizacion de las aspiraciones de
las personas que se encuentran en calidad de cliente o consumidor
respecto al servicio recibido, Arévalo et al. (2020). tomando las

dimensiones confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia.

La satisfaccion en tramite de los egresados, es la variable
dependiente, tomando la definiciébn conceptual de Wantara & Tambrin
(2019), considera que es una forma de sentirse alegre, contento de lo
que percibe al obtener un producto sea bien o servicio comparado con
sus expectativas. Es la demostracion del consumidor asia la
organizacion que brinda el bien o servicio, si su producto cumplié o
supero las expectativas del cliente. La satisfaccion tiene como
dimensiones la percepcion, expectativa y lealtad del egresado que se

encuentra realizando tramite.
Operacionalizacion

La operacionalizacion es el transito que se da de la variable
tedrica a indicadores que tienen que ser comprobables al mismo tiempo
medibles en items [(Solis,2013) como se citd en Hernandez &
Mendoza, 2018].

Para la calidad de servicio (Vi); se esta utilizando el cuestionario
como instrumento para la valoracion de la calidad de servicio, de la
tesis: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el complejo
fronterizo Santa Rosa de Tacna, Universidad Cesar Vallejo, de los
investigadores Cortez Yesenia y Rumiche Emilio, en el cual se adapto
el cuestionario para recopilar los datos y luego valorar la calidad de
servicio, con las dimensiones confiabilidad, capacidad de respuesta y
empatia, los cuales se mediran con la escala ordinal de Likert, Cortez
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& Rumiche (2018).

Confiabilidad; es la virtud que se pone en practica al momento
de llevar a cabo una actividad, de tal forma que garantice un servicio
confiable para el usuario o cliente, Ganga et al. (2019, p, 671).

Capacidad de respuesta; es la capacidad para brindar atencién
al requerimiento interpuesto por el cliente o usuario en el momento
adecuado de tiempo, lugar y fecha indicada, Ganga et al. (2019, p. 671).

Empatia; Se define como la disposicién que tiene una persona,
de entender los sentimientos, necesidades y emociones de la otra
persona, para luego brindarle el apoyo o atencibn de forma

personalizada a dicha persona, Ganga et al. (2019, p. 671).

Indicadores V1: Segun la dimension confiabilidad cuenta con
los indicadores cumplimiento de servicio, puntualidad, Atencion
correcta; la dimension capacidad de respuesta tiene los indicadores
rapidez, capacidad de resolver problemas y conocimiento del servicio;
la dimensién empatia tiene como indicadores voluntad de servicio,
predisposiciébn en la explicaciéon y cordialidad. Los mismos que

mostraran como resultado bueno, regular y malo.

La variable 2 satisfaccién en tramite de los egresados, se ha
considerado como modelo el cuestionario de la tesis: Calidad de
servicio y satisfaccion de los estudiantes del comedor universitario en
la UNMSM, del investigador Ugarte Walter, en el cual se adaptd el
cuestionario, con el proposito de evaluar la satisfaccion en los
exalumnos que se encuentran realizando tramites en la FA, para ello
se adapta en las dimensiones percepcion, Expectativa y lealtad los
indicadores, los mismos que seran medidos con la escala ordinal de
Likert, Ugarte (2021).

Dimension 1 Percepcion del egresado: Del punto de vista del
cliente o usuario, es darle valor al producto, es decir, se califica o valora
el bien o servicio que se recepciona de una organizacion. Segun las
afirmaciones del autor, la percepcion mantiene una estrecha relacion

con algunas dimensiones de calidad de servicio como la confiabilidad,
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seguridad, sensibilidad, empatia y elementos tangibles (Matsumoto,
2014, p. 185).

Dimensién 2 Expectativa del egresado: Para el usuario o cliente
viene hacer la presuncion del servicio que va a recibir, que se puede
considerar como guia o referencia para la evaluacion del trabajo
realizado por la organizacion. Es lo que el cliente o usuario espera
recibir, las cuales son originadas segun el conocimiento, la experiencia
y el aporte de la comunicacion con otras personas del entorno. El grado
de las expectativas puede cambiar, de acuerdo a las referencias o
experiencias del cliente o usuario (Matsumoto, 2014, p. 185).

Dimension 3 Lealtad del egresado: Es el compromiso obtenido
por el cliente o usuario de volver a adquirir el bien o servicio, pudiendo
conseguir el mismo bien o servicio en las mismas condiciones en otro
establecimiento o en la competencia, para el cual, la empresa
prestadora del producto debe satisfacer las expectativas del
consumidor. Un cliente satisfecho mantendra la intencion de volver a
adquirir el producto. La lealtad presenta afectos positivos,
comportamientos, asi como sentimientos, el cual lleva al usuario o
cliente, a un compromiso con la organizacion. ElI consumidor
comprometido, tiende a recomendar la marca o la organizacion
(Fondos et al. 2011, p. 42).

Indicadores V2: La dimension percepcion del egresado cuenta
con los indicadores punto neto del promotor, el cual expresa la
percepcion general que el egresado tiene del servicio e indice de
confianza, representa la valoracion de la confianza que siente el
egresado; la dimension expectativa del egresado tiene como
indicadores el tiempo medio de espera, representa el tiempo que esper
para que se cumpla el tramite y puntuacién de satisfaccion, es la
puntuacion del usuario sobre los atributos del servicio; la dimension
lealtad del egresado tiene como indicadores al indicador clave de
respuesta, el cual mide el grado de fidelizacién al proceso de tramite
del egresado y nivel de confianza, coincide en los procesos que realiza

el servidor sobre los tramites Palacios (2002). Los mismos que
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arrojaran como resultado bueno, regular y malo.

Escala de medicion: En el proyecto se considera la escala
ordinal de Likert, porque lleva un orden correlativo de menor a mayor

iniciando en uno y terminando en cinco.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1.

3.3.2.

Poblacién

Compuesta por 108 egresados del afio académico 2021 que se

encuentran realizando tramites en la FA de una universidad publica.

Criterios de inclusion: Todos los egresados del afio académico
2021 que se encuentra realizando tramites en la FA tienen las mismas

oportunidades de integrar o conformar la muestra.

Criterios de exclusién: Tomando en cuenta que todos los
egresados que se encuentran realizando tramite tienen la misma
posibilidad, se considerard excluido los egresados que no deseen

participar por motivos personales.
Muestra

Segun Hernandez & Mendoza (2018), indica en la ruta
cuantitativa que se considera muestra a una porcion de una
determinada poblacidén que nos interesa, de los cuales se conseguiran
los datos. Para establecer la muestra, se consideré a todos los ex
alumnos del afio académico 2021, que se encuentran realizando
tramites en la FA, los cuales tienen las mismas oportunidades de formar
parte de la investigacion.

En cuanto a la delimitacion de la muestra, fue establecido

empleando muestreo aleatorio simple, para logarlo, se utilizé la
siguiente formula general:

N*zgrp*q

n:
e2*(N-1)+Z2*p*q

Donde:
n = Muestra
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N = Total de la poblacién (108)

Z =1.95 al cuadrado (95%)

p = Proporcion esperada (0.8)

g = Proporcion esperada (0.2)

e = Precision (en su investigacion use un 5%)

Remplazando la formula se obtendra la muestra:

108 *1.962* 0.8 * 0.2

0.052* (108 — 1) + 1.962* 0.8 * 0.2
Entonces: n = 75.25

Tomando el valor de n, la muestra de la investigacion sera de 75
egresados del afio académico 2021 que se encuentran realizando
trAmite, en la FA de una entidad educativa publica de nivel universitario,

en la ciudad de Lima.
3.3.3. Muestreo

La unidad de muestreo se considera al proceso de escoger de
la poblacién, el cual formara parte de la muestra Hernandez & Mendoza
(2018). En la investigacion se tomara el muestreo aleatorio simple a los
ex alumnos del afio académico 2021, de la FA que se encuentran
realizando tramites, de los cuales, todos tienen las mismas

posibilidades de ser integrantes de la unidad de muestreo.
3.3.4. Unidad de analisis

Segun Hernandez & Mendoza (2018), es la parte minima del
cual se consiguen los datos, pudiendo ser la misma que el muestreo.
Para el caso del estudio se consider6 al egresado del afio académico

2021 que se encuentra realizando tramites en la FA.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

En el presente estudio, se llegé a emplear la encuesta, con el

propésito de valorar y encontrar la posible asociacién que puede existir
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3.4.2.

3.4.3.

en las variables calidad de servicio y satisfaccion en tramite de los
exalumnos de la FA en una entidad de educacion superior de nivel

universitario en Lima 2021.
Instrumentos de recoleccién de datos

Elinstrumento que se utilizo en el estudio para el acopio de datos
fue, el cuestionario de preguntas para medir la variable independiente
calidad de servicio, el cual seréa utilizado para realizar la medicion las
dimensiones de confiabilidad, capacidad de respuestas y empatia los
mismo que se mediran con la escala ordinal de Likert, (1) Totalmente
en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Neutral, (4) De acuerdo y (5)
Totalmente de acuerdo. Los cuales estan seguidas de cinco preguntas
cada uno, haciendo un total de quince preguntas. Los mismos que

arrojaran como resultado bueno, regular y malo.

De la misma manera se consideré el cuestionario de preguntas
para medir la satisfaccion en tramites de exalumnos de la FA, para ello
se considerard las dimensiones percepcién, expectativa y lealtad del
egresado, los mismos que seran medidos con la escala ordinal de
Likert, (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Neutral,
(4) De acuerdo y (5) Totalmente de acuerdo, los mismos que contiene
cinco preguntas cada uno, en total quince preguntas. Los mismos que

arrojaran como resultado bueno, regular y malo.

Validez

Segun Hernandez & Mendoza (2018), recomienda que para
validar las variables se tiene que hacer consultas a especialista con
amplio conocimiento sobre tema de investigacion. Por tal motivo, es
gue se solicita a profesionales que puedan revisar y validar el
instrumento. Los cudales seran validados por el juicio de tres expertos,
profesionales especializados en Gestion Publica que cuentan con el

grado de Magister reconocido por la SUNEDU.
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Tabla 1
Expertos validadores de los instrumentos.

Experto Evaluacion Opinién de
aplicabilidad

Mg. Catherine del Rosario Ronceros Cérdova  Es pertinente, relevante y claro  Aplicable
Mg. Gregorio Francisco Solano Ramirez Es pertinente, relevante y claro Aplicable

Mg. Braulio Armando Valdivia Orihuela Es pertinente, relevante y claro  Aplicable

3.4.4. Confiabilidad

Luego de la validacion por el juicio de expertos, se procede a
demostrar los atributos de estabilidad, consistencia y exactitud del
instrumento que se pretende utilizar, asi como de los datos y la técnica
de estudio. Dicho instrumento tiene la virtud de presentar resultados
correcto y coherente Sanchez et al. (2018). La consistencia de
confiabilidad, se demostr6 con la aplicacion de un ensayo piloto,

determinando la efectividad del instrumento, con la férmula de Alfa de

Cronbach.
a : Alfa de Cronbach
k : NUmero de items
a= k 1 i V;: Varianza de cada item

V,: Varianza del total

3.5. Procedimientos

El procedimiento se llevara a cabo por medio de dos cuestionarios de
encuestas, en los cuales se recolectaran los datos de fuentes primarias, con
la finalidad de obtener informacidén y encontrar la relacion entre las dos
variables de estudio, dichas encuestas se llevaran a cabo en un solo
momento y espacio temporal. Para ello se preparé dos cuestionarios en
formulario de Google con el propdésito de realizar la medicion de las variables,

que fueron remitidos a los participantes de la encuesta por correo
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electronico.

Para la consistencia se efectuara una prueba piloto, Por medio de la
formula de Alfa de Cronbach se contrastaré la efectividad de la herramienta

a utilizar.

3.6. Métodos de analisis de datos

La recopilacion de datos se realizé por medios de cuestionarios de
encuesta de cada variable, los mismo que fueron validados por el juicio de
tres expertos, especialistas en el tema de estudio y aprobados por medio de
una prueba piloto en la formula de Alfa de Cronbach.

El método de analisis de datos fue estadistico descriptivo y estadistica
inferencial, para ello se vio por conveniente realizar una base de datos, para
luego utilizar el Software estadistico SPSS, con el cual, se elabor6 la tabla
de distribucion de frecuencia, asi como su interpretacion.

En el método de andlisis estadistico inferencial se procede a
contrastar la hipoétesis, siempre utilizado el Software estadistico SPSS, con
el cual, se lleg6 a desarrollar la distribuciéon muestral Rho Spearman (RS).

Tabla 2

Rango de asociacion de coeficiente - Rho Spearman

Rango Correlacion
-0.91 a -1.00 correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.390 correlacion negativa muy fuerte
-051a-075 cormrelacion negativa considerable
-0.11 a -0.50 cormrelacion negativa media
0.01a-010 correlacion negativa débil
0.00 Mo existe correlacion

+0.01 a +0.10 cormrelacion positiva déebil
+0.11 a +0.50 comelacion positiva media
+0.51 a +0.75 cormrelacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 cormrelacion positiva muy fuerte
+0.91a+1.00 correlacidn positiva perfecta

Fuente: Mondragén (2014)
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3.7.

Aspectos éticos

En la investigacion se consideran los principios éticos; a) Autonomia,
el investigador es libre de escoger la opcion de continuar con su proyecto
hasta culminar o caso contrario tiene la facultad de poder retirarse de la
investigacion; b) Beneficencia, todo estudio cientifico debe tener la
capacidad de brindar un aporte a los colaboradores de la investigacion; c)
Competencia profesional y cientifica, el investigador es responsable del
proyecto, por tanto debe demostrar el nivel de preparacion profesional; d)
Cuidado del medio ambiente y biodiversidad, todo investigador debe aportar
al cuidado de la naturaleza, una forma de ayudar es tratando de utilizar en lo
minimo el papel, con ello cuidamos el medio ambiente y la biodiversidad UCV
(2020).

Asimismo, contamos con los cddigo de ética; e) Integridad humana,
el investigador tiene que ser respetuoso de las creencias, religiones,
condicion econdmica o social de la persona; f) Justicia, por el respeto que se
merece cada ser humano, de igualdad de oportunidades al momento de
participar, sin buscar excluir a algun participante de la investigacion; g)
Libertad, la investigacion debe mantenerse libre, independiente de todo
interés econdmico, politico, religioso o de cualquier otra indole; h) No
maleficencia, el investigador tiene que ser transparente con las personas que
colaboran con el estudio, tiene que solicitar el consentimiento informado
antes de iniciar el proceso; i) Probidad, el investigador tiene que mostrar
honestidad y respeto en el desarrollo del estudio, no realizar modificaciones
de dltimo momento sin previa autorizacion y los autores citados tienen que
estar referenciados UCV (2020).

Finalmente, contamos con los cédigo de ética; j) Respeto a la
propiedad intelectual, el investigador debe tener originalidad, todo articulo o
estudio tiene que estar citado y evitar los plagios que desmerecen la
investigacion; k) Responsabilidad, el investigador es completamente
responsable de su proyecto y asume los aciertos y desaciertos de la
investigacion; 1) Transparencia, toda investigacion debe ser publicada para
el apoyo de otros investigadores caso contrario no tiene sentido el estudio;
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m) Precaucion, el autor debe evaluar los riesgos posibles antes de iniciar
una investigacion UCV (2020).
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis de Resultados

4.1.1 Niveles de calidad de servicio

Los datos recolectados se han llegado analizar en Software estadistico SPSS-
27, luego se procedio a aplicar la estadistica descriptiva, con el cual se obtuvo
los resultados que se muestran tanto en frecuencia como en porcentajes, tal

como se plantean los niveles en la matriz de operacionalizacion de variables.

Tabla 3
Niveles de la Variablel: Calidad de servicio

Frecuencia %
Buena 26 34.67
Regular 24 32
Valido
Mala 25 33.33
Total 75 100.0

Nota. Niveles de la variable independiente apoyado obtenido con software estadistico
SPSS-V27

Tal como se muestra en la Tabla 3, el 34.67% de encuestados, que viene a
conformar 26 participantes, que manifiestan haber recibido una calidad de servicio
buena en el proceso de su tramites posteriores a su egreso, un 33.33% de
encuestados que representa a 25 ex alumnos, manifiestan haber recibido una mala
calidad de servicio en el proceso de su tramites posteriores a su egreso y el 32%
de colaboradores que significa la cantidad de 24 encuestados, manifiestan haber
recibido una calidad de servicio regular en la realizacién de su tramites posteriores

a su egreso.

34



Tabla 4
Niveles de las dimensiones de la variable independiente

Confiabilidad Capacidad de respuesta Empatia
Niveles
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Buena 22 29.3 12 16 16 21.3
Regular 17 22.7 38 50.7 31 41.3
Mala 36 48 25 33.3 28 374
Total 75 100 75 100 75 100

Nota. Segun la encuesta se obtienen los niveles de frecuencia y porcentaje, el mismo que

se obtiene con ayuda Software SPSS-V27 y la hoja de célculo Excel 2019.

La informacion presentada en la Tabla 4 iniciamos con la explicacion dimension
confiabilidad, el 48% de exalumnos, el cual simboliza a 36 personas que
colaboraron con la investigacién, manifiestan que la confiabilidad en el proceso de
su tramites después de egreso es mala, un 29.3% de las personas encuestadas,
los mismos que representan a 22 participantes manifiestan que la confiabilidad en
el proceso de su tramites después de egreso es buena y el 22.7% de los
participaron en la encuesta que personifica a 17 individuos, los cuales manifiestan

que la confiabilidad en el proceso de su tramites después de egreso es regular.

Prosiguiendo con la dindmica, se explicara la dimension capacidad de respuesta,
del cual se puede se puede mencionar que el 50.7% de encuestados, que segun
la frecuencia viene hacer 38 egresados que estan realizando tramites, los mismos
que determinan que su tramites es de nivel regular, un 33.33% de los individuos
gue equivalen a 25 personas, expresan que la capacidad de respuesta respecto a
los procesos de sus tramites después de egreso es mala y un 16% que equivalen
a 12 participantes aseguran que la facultad la capacidad de respuesta en el proceso

de su tramites después de egreso es buena.

Finalmente se explicara la dimensién empatia, del cual se puede apreciar que el
41.3% de egresados, que viene a conformar 31 encuestados, manifiestan que la
empatia mostrada por el personal es regular respecto a la atencion a sus tramites
después de egreso es, el 37.4% de los que colaboran con la encuesta, representa

a 28 participantes manifiestan que la empatia mostrada por el personal en la
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atencion a sus tramites después de egreso es regular, y un 21.3% que equivalen a

16 participantes manifiestan que la empatia mostrada por el personal en la atencion

a sus tramites después de egreso es buena.

4.1.2 Niveles de Satisfaccién en tramite

Tabla b
Niveles de la variable 2: Satisfaccion en tramite

Frecuencia Porcentaje
Buena 25 33.3
Regular 22 29.3
Vélido
Mala 28 37.3
Total 75 100.0

Nota. De la variable dependiente, se aprecia la frecuencia y los porcentajes segun

validacion, resultado obtenido con SPSS-V27.

Del resultado obtenidos en la Tabla 5, el 37.3% de personas que apoyaron en la

encuesta, el cual representa a 28 participantes, manifiestan que la satisfaccion en

tramite de los egresados es mala, un 33.3% de egresados que formaron parte de

la encuesta, que viene a conformar 25 participantes, manifiestan que la satisfaccion

en tramite de los egresados es buena y el 29.3% de las personas, que viene hacer

22 participantes, manifiestan que la satisfaccién en tramite de los egresados es

regular.
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Tabla 6
Niveles de las dimensiones de la variable dependiente

Percepcion del egresado Expectativa del egresado Lealtad del egresado

Niveles
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Buena 24 32 15 20 5 6.7
Regular 21 28 31 41.3 44 58.7
Mala 30 40 29 38.7 26 34.6
Total 75 100 75 100 75 100

Nota. En el resultado se muestran los niveles de las dimensiones de la variable
dependiente, el mismo que se elaboré con apoyo de SPSS-V27 y la hoja de calculo Excel
2019.

Explicando el resultado de la Tabla 6, respecto a la dimensién percepcion del
egresado, se precisa que el 40% de encuestados que colaboraron en la
investigacion, representa a 30 participantes tiene una percepcion del proceso de
egreso mala, el 32% de individuos, que viene a representar a 24 participantes tiene
una percepcion del proceso de egreso buena y un 28% de los individuos que

equivalen a 21 participantes tiene una percepcion del proceso de egreso regular.

De Mientras que en la dimensidn expectativa del egresado se puede precisar que
el 41.3% de los individuos, el cual esta conformado por 31 participantes tienen una
expectativa del proceso de egreso regular, un 38.7% de los individuos que
equivalen a 29 participantes tienen una expectativa del proceso de tramite mala y
el 20% de encuestados, que viene hacer 15 participantes tienen una expectativa
del proceso de egreso buena.

Finalmente, se procede a explicar la dimension lealtad del egresado el 58.7% de
los individuos que equivalen a 44 personas indica que la lealtad respecto al tramite
es regular, un 34.6% de los individuos que equivalen a 26 participantes manifiestan
una lealtad al proceso de egreso mala, finalmente, un 6.7% de los individuos que

equivalen a 5 participantes, manifiestan una lealtad al proceso de egreso buena.
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4.2 Prueba de Hipotesis de la Investigacion

4.2.1 Contrastaciéon de hipotesis general

Ho: No existe relacion entre las variables calidad de servicio con la satisfaccion en
trdmites de los egresados, de la facultad de Administracion en una universidad
nacional, Lima 2021.

Ha: Existe relacion entre las variables calidad de servicio con la satisfaccion en
tramites de los egresados, de la facultad de Administracion en una universidad

nacional, Lima 2021.

Tomando el nivel de significancia a=0.05 (5%), en el cual se aplicé el coeficiente
estadistico RS como prueba no paramétrica, el mismo que faculta reconocer la

relacion de la hipétesis planteada, como se detalla en el resultado:

Tabla 7
Contrastacion de la Hipétesis General

Calidad de Servicio Satistaccion en

tramite
Calidad de Coeficiente
Servicio de 1.000 0.881
correlacion
Sig.
(bilateral) 0.008
Rho de N 75 75
Spearman Satisfaccion Coeficiente
en tramite de 0.881 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) 0.008
N 75 75

Nota. Elaborado en SPSS version 27

Analizando la Tabla 7, en el cual se visualizar el nivel de significancia (sig.) < 0.05
gue viene a ser el limite permitido en la investigacion realizada, por lo tanto, se ve
por conveniente rechazar la hipétesis nula y se da por acepta la hipotesis general
de la investigacion, del cual se precisa que existe relacion entre las variables
calidad de servicio con la satisfaccion en tramites de los egresados de la FA en una
UN, Lima 2021, del resultado se puede precisar que, presenta asociacion positiva

ya que el coeficiente RS, muestra un valor positivo, que confirma la conexion de
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variables directas y es significativa debido a que el coeficiente rs = 0.881 que

expresa, que la correlacion es positiva muy fuerte Mondragon (2014).

4.2.2 Prueba de hipoétesis especifica confiabilidad y satisfaccion en
tramite
Ho: No existe relacion entre las variables confiabilidad y la satisfaccion en tramites

de los egresados.

Ha: Existe relacidon entre las variables confiabilidad y la satisfaccién en tramites de
los egresados.

Tabla 8
Contrastacion de la Hipotesis especifica 1

Satisfaccion en

Confiabilidad .
tramite
g;fggggtﬁ de 1.000 0.792
Confiabilidad ;0\ " yijateral) 0.031

Rho de N 75 75
Spearman Coeficiente de 0.792 1.000

Satisfaccion correlacion ' .
en tramite  Sig. (bilateral) 0.031
N 75 75

Nota. Elaborado en SPSS version 27

En la Tabla 8, se llega a mostrar que el nivel de significancia (sig.) < 0.05, el cual
es la tolerancia, luego, se procede a dar por aceptado la hipotesis especifica 1y la
hipotesis alterna o nula planteada se descarta, con cual se demuestra existe de
asociacion entre las variables confiabilidad y la satisfaccién en tramites de los
egresados, el mismo que presenta una conexion directa y significativa, por tanto la
relacion resulta positiva porque el coeficiente RS muestra valor positivo,
confirmando la conexion de variables directas y es significativa porque el coeficiente

rs = 0.792 que expresa, una correlacion positiva muy fuerte Mondragon (2014).
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2.2.3 Prueba de hipotesis especifica capacidad de respuestay

satisfaccion en tramite

Ho: No existe relacion entre las variables capacidad de respuesta y la satisfaccion

en tramites de los egresados

Ha: Existe relacion entre las variables capacidad de respuesta y la satisfaccion en

tramites de los egresados

Tabla 9
Contrastacion de la Hipotesis especifica 2
Capacidad de Satisfaccion
respuesta en tramite
Capacidad Coeficiente
de respuesta de correlacién 1.000 0.812
Sig. (bilateral) 0.003
Rho de N 75 75
Spearman Coeficiente
de correlacion 0.812 1.000
Satisfaccion
en tramite ig. (bi
Sig. (bilateral) 0.003
N 75 75

Nota. Elaborado en SPSS version 27

Se puede ver que la Tabla 9, tiene un nivel de significancia (sig.) < 0.05, el mismo
que es tolerable en la investigacion realizada. Por lo tanto, se procede aceptar la
hipotesis especifica 2 y se llega a descartar la hipétesis nula o alterna, quedando
demostrado de la existencia de asociacion en las variables capacidad de respuesta
y satisfaccion en tramites de los egresados, por consiguiente se llega a la
conclusion de la existencia de conexion directa y significativa, para ello el
coeficiente RS representa una valoracion positiva, el cual evidencia la conexion
entre variables directas, es significativo porque el coeficiente rs = 0.812, que

representa correlacion positiva muy fuerte Mondragén (2014).
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4.2.4 Prueba de hipoétesis especifica empatia y satisfaccion en tramite

Ho: No existe relacion entre las variables empatia y la satisfaccion en tramites de

los egresados.

Ha: Existe relacion entre las variables empatia y la satisfaccion en tramites de los
egresados.

Se empled el Coeficiente RS como prueba no paramétrica para corroborar su

correlacion y aceptacion de la hipotesis de lo cual se obtiene:

Tabla 10
Contrastacion de la hipétesis especifica 3
- Satisfaccion
Empatia .
en tramite
Empatia Coef|C|e_n'te de 1.000 0.609
correlacion
Sig. (bilateral) 0.044
Spearman . . Coef|C|e_r1te de 0.609 1.000
Satisfaccion correlacion
en tramite S|g (bllatel’al) 0.044
N 75 75

Nota. Elaborado en SPSS version 27

Analizando la Tabla 10, se puede ver que el nivel de significancia (sig.) < 0.05, el
cual es tolerado por la investigacion realizada, con el cual se da por aceptado la
hipétesis especifica 3 y se procede a descarta la hipotesis nula o alterna, el mismo
gue demuestra tener relacion en las variables empatia y satisfaccion en tramites de
los egresados, mantiene una conexion directa y significativa, por lo tanto, el
coeficiente RS muestra un valor positivo, con el cual evidencia la asociacién en las
variables directas, es significativo porque el coeficiente rs = 0.602, que representa

correlacion positiva considerable Mondragon (2014).

41



V. DISCUSION

En la calidad de servicio, se consider6 parcialmente las dimensiones
establecidas el modelo americano, Parasuraman et al. (1985, 1988) conocido como
SRVQUAL, referido a la confiabilidad, capacidad de respuesta y Empatia. Del
analisis estadistico adquirido en el capitulo anterior, se procede a realizar la

discusion de cada variable de forma convergente.

La calidad de servicio seglin se demuestra en la tabla 3, el 34.67% de las
personas gue participaron en la encuesta, indicaron que la calidad recibida respecto
al proceso de sus tramites tiene un nivel bueno, un 33.33% expresa haber recibido
un servicio que no cumple con la calidad esperada y el 32% de las personas indica
haber recibido un nivel calidad regular. Los resultados de Ortiz (2019) se contrastan
con los resultados obtenidos en la presente investigacion, en la calidad de servicios
47% de usuarios indica que es regular, el 34% menciona que es deficiente, un 14%
menciona que bueno y un 07% considera excelente en la oficina de recaudacion
Tributaria y Rentas de una municipalidad. Asi como los resultados de Ugarte (2021)
el 31.80% de los encuestados indica que el servicio tiene un nivel casi deficiente en
cuanto a la calidad y 31.50% de los estudiantes usuarios del comedor universitarios

menciona que es regular.

De la discusién se puede precisar que ligeramente el servicio es de buena
calidad. Comparado con los hallazgos de Ortiz y Ugarte (2021) que tienen un nivel

regular y buenos respectivamente.

En la variable satisfaccion se considera el modelo americano de indice de
satisfaccion del cliente (ACSI, por sus siglas en ingles), tomando la estructura

calidad percibida, expectativa y lealtad del cliente.

Conforme a los resultados de la tabla 5, el 37.3% de los egresados
manifiesta que la satisfaccién tiene un nivel malo, un 33.3% de encuestados
asegura que el nivel de satisfaccion es bueno, mientras que el 29.3% sostiene que
la satisfaccion guarda un nivel regular. Los resultados de Estrada (2017) se
contrastan con los resultados obtenidos en la presente investigacion, en la
satisfaccion el 57.3% de pobladores que acuden a la municipalidad de Razuri
considera que el nivel de satisfaccion es bajo, un 27.1% de ellos indican que el nivel

alcanzado es medio y el restante 15.6% de los mismo manifiesta que nivel de
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satisfaccion es alto. Asi como los resultados de Mufioz (2021) el 52.9% de sus
encuestado manifestaron que la satisfaccion tiene un nivel regular, un 39.2% de las
personas usuarias asegura que tiene un nivel bueno en la satisfaccion y el restante

7.8% de usuarios confirma que es malo el nivel de satisfaccion.

De la discusion se precisa que la satisfaccion en los egresados que se
encuentran realizando tramites en la FA indica que servicio mantiene un nivel malo

respecto a la calidad.

El estudio se plantea como objetivo general, determinar cudl es la relacion
gue existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion en tramites de los egresados
del afio académico 2021, en la FA en una UN. Plantedndose la posibilidad de
verificar la asociacion que pudiese existir entre las variables calidad de servicio con
la satisfaccion en tramites de los egresados. Del analisis obtenido como resultado
de la aplicacién de la correlacidon de RS, queda evidenciado la existencia de
asociacion entre las dos variables, con coeficiente de rs = 0.881 el cual expresa una
correlacién positiva muy fuerte y un nivel de significancia de p valor = 0.00 < 0.05,
tomando en cuenta el ligero nivel de bueno, en cuanto la calidad de servicio, asi
como un bajo nivel de satisfaccion, de lo explicado se puede decir que la calidad
de servicio no es tan buena y por otro lado, la satisfaccion es mala para los

egresados.

Los resultados de Ugarte (2021) se contrastan con los resultados obtenidos
en la presente investigacion, con coeficiente de correlacion rs =0.666 el mismo que
expresa correlacion directa positiva y significativa, llegando a la conclusion que hay
una asociacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
estudiantes usuarios del comedor universitario. Asi como los resultados de
Leonardo (2022) que obtiene coeficiente de correlacion rs = 0.779 en las variables
calidad de servicio y satisfaccién en las personas que acuden a la municipalidad de
Licupis, manifestando que tiene un relacién directa y significativa. El cual concluye
gue mientras mejor sea calidad del servicio que se brinda, el grado de placer en los

pobladores usuarios se incrementara.

De lo precisado en el objetivo principal, asi como en la hipotesis propuesta,
se determina que existe relacion entre la dos variable y la hipotesis planteada es

aceptada, para los exalumnos de la FA es importante la calidad de servicio y cumplir
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Sus expectativas para sentirse satisfechos, asi mantener la lealtad.

Del objetivo especifico a) determinar cuél es la relacién que existe entre la
confiabilidad y la satisfaccion en tramites del egresado; se plantea la hipotesis
especifica a) existe relacidén entre la confiabilidad y la satisfaccion en trdmites del
egresado. Como se puede apreciar en la tabla 8 se obtiene como resultado el
coeficiente rs = 0.792 y la significancia (sig.) = 0.031 < 0.05, que expresa una

correlacion positiva muy fuerte.

Los resultados de RM Hanaysha et al. (2011) se contrastan con los
resultados obtenidos en la presente investigacion, las variables confiabilidad y
satisfaccion de los estudiantes de Malasia guardan un relacién fuerte y positiva, en
los estudiantes internacionales tambien existe la relacion fuerte y positiva, quienes
obtienen como conclusion los estudiantes nacionales e internacionales mantiene
una fuerte relacién con la variable satisfaccion, precisando que la calidad de
servicio satisfacen a los estudiantes y sus expectativas se ven fortalecidos. Del
mismo modo, Asi como los resultados de Leonardo (2022) que obtiene como
resultado en la confiabilidad y satisfaccién una correlacion directa significativa, el
cual quiere decir, que los usuarios estaran mas satisfechos, cuando el grado de la
confiabilidad sea mayor respecto a la organizacién en el momento de brindar el

servicio.

En el objetivo especifico (a) queda demostrado que existe relacion entre la
variable confiablidad y la satisfaccion, en la hipétesis especifica (a) se expresa una
correlacion positiva muy fuerte, tal como sucede con RM Hanaysha y Leonardo que
precisan relacion fuerte y positiva, asi como correlacion directa y significativa
respectiva mente. La confianza que pueda producir los servidores de una

determinada entidad afecta la satisfaccion de los usuarios.

Respecto al objetivo especifico b) determinar cual es la relacién que existe
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion en tramites de los egresados; se
plantea la hipotesis, existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
en tramites de los egresados. Obteniendo como resultado mostrado en la tabla 9
mantiene una correlacion positiva muy fuerte, con el coeficiente de rs = 0.812 y la
significancia (sig.) = 0.003 < 0.05, que expresa una asociacion positiva muy fuerte

en la hipdtesis planteada entre la variable capacidad de respuesta y satisfaccion en
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tramite de los egresados.

Los resultados de RM Hanaysha et al. (2012) se contrastan con los
resultados obtenidos en la presente investigacion, que obtuvieron una asociacion
positiva muy fuerte en las variables, el cual quiere decir que la satisfaccion de los
estudiantes esta condicionado a la capacidad de respuesta. Llegando a la
conclusién que las universidades deben mantener una evaluacion continua con las
dimensiones SERVQUAL, asi como mejorar el servicio respecto a la calidad de
forma permanente. Asi como los resultados de Ugarte (2021) llega a obtener como
resultado de las variables capacidad de respuesta y satisfaccion de los estudiantes
que utilizan el comedor universitario, guarda una asociacién directa positiva y

significativa.

En el objetivo especifico (b) se determina que existe relacion entre capacidad
de respuesta y satisfaccion en tramite de los egresados y la hipotesis planteada (b)
es acepta con una correlacion positiva muy fuerte. Del mismo modo los autores RM
Hanaysha y Ugarte sostiene una correlacion de hipétesis muy fuerte, asi como
positiva significativa respectivamente. Con el cual se demuestra que la respuesta

gue reciban en el momento de tramite afecta la satisfaccion en los exalumnos.

En el objetivo especifico ¢) determinar cudl es la relacion que existe entre la
empatia y la satisfacciéon en tramites de los egresados. Se plantea la hipétesis,
existe relacion entre la empatia y la satisfaccion en tramites de los egresados.
Encontrando como resultado ilustrado en tabla 10, que existe una correlacion
positiva considerable, con el coeficiente rs = 0.602 y la significancia (sig.) = 0.044 <
0.05, que significa que existe una conexion directa significativa positiva que

determina la relacion entre la empatia y la satisfaccion en tramite de los egresados.

Los resultados de RM Hanaysha et al. (2011) se contrastan con los
resultados obtenidos en la presente investigacién, que obtuvieron una relacion
fuerte y positiva en las variables empatia y satisfaccion de los estudiantes
internacionales, en los alumnos nacionales moderada y positiva. Asi como los
resultados de Leonardo (2022) obtuvo como resultado una correlacion directa y
significativa entre la empatia y la satisfaccién de los usuarios, del cual llego a la
conclusién que los usuarios incrementaran su grado de satisfaccién, cuando mayor

sea la empatia en la organizacion que brinda el servicio.
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En el objetivo especifico (c) se determina que existe relacion entre la empatia
y la satisfaccion en tramite de los egresados, la hipétesis (c) existe una correlacion
positiva considerable. RM Hanaysha consigue relacién en su hipétesis fuerte y
positiva, mientras que Leonardo obtuvo una correlacién directa significativa.
Quedando ha demostrado que la empatia de parte de los servidores afecta la
satisfaccion en los exalumnos, en este caso de los egresados que se encuentran

realizando tramites.

Mientras que para la discusion de manera divergente en la presente
investigacion no existe mucha diferencia en los resultados, para un 34.67% es
bueno, un 33.33% expresa que es malo y un 32% de los encuestados indica que
es regular la calidad del servicio en la FA en una universidad nacional, en relacion
a las dimensiones, confiabilidad el 48% precisa un nivel malo, 29.3% nivel bueno y
un 22.7% aguarda un nivel regular; capacidad de respuesta 50.7% manifiesta un
nivel regular, un 33.3% indica que es malo y solo el 16% precisa nivel bueno; la
dimension empatia el 41.3% de encuestados manifiesta nivel regular; 37.4% indica

nivel malo y el 21.3% asegura un nivel bueno a la empatia.

Los resultados de Tejada (2020) no se contrastan con los resultados
obtenidos en la presente investigacion, el cual obtiene un resultado diferente, el
59.8% de usuarios encuestados manifiestan que es buena la calidad de servicio,
un 31.4% de sus colaboradores opina que la calidad del servicio es regular y por
altimo el 8,8% de personas guarda una opinion mala de la calidad de servicio. Del
mismo modo Guadalupe (2020) obtienen resultados, el 53.3% asegura tener una
calidad de servicio eficiente y 46.7% de los vecinos que acuden a la municipalidad
de Comas expresa que es regular, precisando que ningun usuario considera haber

tenido una deficiente calidad de servicio.

En la variable dependiente, el resultado se muestra como sigue; el 37.3% de
encuestados manifiesta que la satisfaccion tiene un nivel malo, un 33.3% de
encuestados indica un nivel es bueno, mientras que el 29.3% sostiene que la
satisfaccion muestra un nivel regular; tomando en cuenta la percepcion 40% indica
un nivel malo, 32% manifiesta que el nivel es bueno y 28% indica regular; del punto
de vista de la expectativa, el 41.3% manifiesta un nivel regular, el 38.7% dice sentir

un nivel malo y un 20% manifiesta que presenta nivel bueno; en relacién con la

46



lealtad, 58.7% indica tener un nivel regular, el 34.6% manifiesta nivel malo y solo el

6.7% de exalumnos encuestados expresa que el nivel de satisfaccion es bueno.

Los resultados de Tejada (2020) no se contrastan con los resultados
obtenidos en la presente investigacion, el cual obtiene resultado distinto, un 52.9%
de usuarios asegura que la satisfaccion tiene un nivel regular, el 39.2% de personas
considera que es bueno y un 7.8% de usuarios afirma que la satisfaccion tiene un
nivel malo, la mayoria de usuarios manifiesta que tiene expectativa regular, asi
como experiencia y satisfaccion. Asi como los resultados de Cruzado (2021)
muestran que el 45% de los usuarios es indiferente a la satisfaccion, un 21% de
usuarios se muestran satisfechos e insatisfecho, el 8% esta muy insatisfecho y un
6% de usuarios se muestra satisfecho. Del resultado manifiesta que los servidores
de la entidad, utilizan palabras técnicas en la comunicacion diaria con los usuarios,
los cuales no logran comprender con facilidad los procedimientos de tramites, asi

como no se brinda el tiempo prudente para esclarecer sus dudas.

En relacion al objetivo principal y conforme a los resultados alcanzados en
RS, se logra establecer la existencia de asociacion entre la variable calidad de
servicio y la satisfaccion en tramite de exalumnos; en cuanto al planteamiento de
hipétesis general, se procede a dar por aceptada, tomando en cuenta el analisis
estadistico, en el cual se evidencia la existencia de asociacion entre las dos

variables con coeficiente de rs = 0.881 expresa una correlacion positiva muy fuerte.

En el objetivo especifico (a), se llega determina la existencia de correlacion
en la confiabilidad y la satisfaccion en tramite de exalumnos en la FA de una
universidad publica, en cuanto a la hipotesis especifica, se da por aceptada
encontrandose evidencia de la existencia de asociacion en ambas variables, con
una conexion directa y significativa del coeficiente de resultado rs = 0.792

expresando correlacién positiva muy fuerte.

Del objetivo especifico (b) se establece la existencia de correlacién en la
capacidad de respuesta y la satisfaccion en tramite de exalumnos, considerando la
hipotesis planteada, se evidencia la existencia de asociacion en las dos variables,
por tanto, la conexion es directa y significativa con rs = 0.812 que significa

correlacién positiva muy fuerte.

Finalmente, el objetivo especifico (c) segun el resultado se resuelve con la
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existencia de correlacion de las variables empatia y satisfaccion en tramite de los
exalumnos de la FA de una universidad nacional, segun la hipétesis planteada se
demuestra la asociacién de las dos variables, los cuales mantiene una conexion
directa y significativa con coeficiente rs = 0.602 que indica correlacion positiva

considerable.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Sellega a la conclusion que en el objetivo principal se demuestra que existe

relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en tramite, con
coeficiente de correlacion de rs = 0.881. En cuanto a la hipotesis principal se
da por aceptado, porque se llega a demostrar que existe relacion entre las
dos variables, con coeficiente que expresa, correlacion positiva muy fuerte.
Respecto a la entidad, el 48% indica que la confiabilidad es de nivel malo, el
50.7% indica que capacidad de respuesta es de nivel regular y el 41.3%
indica que la empatia es nivel regular, tales resultados terminan afectando

la satisfaccion del egresado.

En el objetivo especifico (a), se concluye que confiabilidad y satisfaccién se
relacionan, en cuanto a la hipétesis especifica es aceptada con coeficiente
de correlacion de rs = 0.792 que expresa relacion positiva muy fuerte. El
cumplimiento de servicio, puntualidad y atencion correcta tienen un nivel

bajo, demostrando que los egresados no se encuentran satisfechos.

En el objetivo especifico (b) se concluye que capacidad de respuesta y
satisfaccion se relacionan, en cuanto a la hipétesis especifica es aceptada
con coeficiente de correlacién de rs = 0.812 que significa correlacion positiva
muy fuerte. La rapidez, capacidad para resolver problemas y conocimiento
del servicio tiene un nivel regular, demostrando que los egresados se

encuentran regularmente satisfechos.

Finalmente, en el objetivo especifico (c) se concluye que empatia y
satisfaccion se relacionan, en cuanto a la hipotesis especifica es aceptada
con coeficiente de correlacion de rs = 0.602 que expresa correlacion positiva
considerable. La voluntad de servicio, predisposicion en la explicacion y la
cordialidad mantiene un nivel regular, demostrando que los egresados se

encuentran regularmente satisfechos.
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VII.

RECOMENDACIONES

A la universidad nacional recomendar implementar la calidad en el servicio
como una estrategia de mejora continua, el cual proporciona informacion
importante para mejorar de forma positiva la percepcion del mercado sobre
la entidad. De lo expresado, en las entidades de educacion superior de nivel
universitario deben trabajar de forma continua para garantizar la calidad del

servicio y llegar a sobrepasar las expectativas de los futuros profesionales.

Se recomienda a la Facultad de Administracion, incentivar la investigacion
sobre su desemperio si temor a los resultados, sobre la calidad de servicio
gue brindan y la satisfaccién de los estudiantes y egresados, los cuales le
serviran como herramienta de apoyo en la gestién de cada una de las areas

y establecer la Reforma y Modernizacién del Estado

A los servidores administrativos se les recomienda capacitacion sobre
atencion al usuario o cliente, habilidades blandas, conocimiento sobre
satisfaccion del usuario, asi como del servicio que brindad y sobre todo

practicar mucho la empatia.

Los sefiores egresados pueden hacer mucho por la universidad, mas ahora
gue la ley universitaria 30220 los reconoce como tal y forman parte de las
asambleas con las autoridades. Tienen que presentar propuestas de mejora,
como facilidades para realizar investigaciones en la casa de estudios.

Los sefiores egresados pueden hacer mucho por la universidad, mas ahora
gue la Ley Universitaria 30220 los reconoce como tal y forman parte en las
asambleas. Tiene que presentar propuestas de mejora, como facilidades
para realizar investigacion en su casa de estudios y no quedarse como

espectadores.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Calidad de servicio y satisfaccion en trdmites de egresados de la Facultad de Administracion en una Universidad Nacional, Lima 2021
AUTOR: Luis Ilgnacic Araujo Cajamarca
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Anexo 2. Operacionalizacion de variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables e indicadores

de Likert, Cortez &
Rumiche (2013).
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Calidad de en cuenta el Cazas Emilio Aloerta, Capacidad de bl 578910 3'_ Neutral 36 Eﬁ-
SEnvicio conocimiento v del cual se tomo como | respuesta pro EI.-"'?E e 4' De acuerdo
las expectativas | modelo el cuestionario Conocimiento = Totalmente de
de los egresades | para la recopilacion de del servicio ai:-uerdu Bueno:
la facultad de | los datos y luego 57 - 75
Administracion valorar de la calidad de
(Cama, 2018 & sernvicio, con las
Wizlde, 2019). dimensiones Voluntad de
confiabilidad, sernvicio
capacidad de . Predisposicion
respussta y empatia, | EMPata g 11,12,13,14,15
los cuales se mediran explicacion
con la escala erdinal Cordialidad




OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables e indicadores

: Definicion - :
Variables Definicion operacional
conceptual be Dimensiones Indicadores items Esggil-::aig: Rangos
En &l proyecto de
investigacion se ha
considerado como modelo
el cuesiionano de |a tesis:
Calidad de servicio y
satisfaccion de los Pri”;?]lle;m del
estudiantes del comedaor Percepcion del Ipndi ce de 121345
Se considera las | universitario en la eqgresado e . .
expectativas de | Universidad Macional confianza Eﬁ;ﬂa ordinal - ::'153 lll35
los egresados en | Mayor de San Marcos, del 1- Tn'talm aniean
Dependiente: | relacion a los investigador Ugarte désacuemu
Safisfaccion | servicios Casafranca Walter David, 2 - En desacuerdo | Regular:
en framites de | ofrecidos enlas | se toma el cuestionario, 1 - Neutral 16— 56
los egresados | instalaciones de | con el cual se desarrollara 4'_ De acuerdo
la facultad de la evaluac;iﬁn dela Tiempo medio 5'_ Totalmente de
Administracion | safisfaccion de los Expectativa del de espera 579910 ~cuerdo Bueno:
(Cama, 2018 & | egresados de la facultad egresado Puntuacion de v 57 - 75
Walde, 2019). de Administracion, para satisfaccion
ello se adapta en las
dimensiones percepcion, Indicador clave
Expectativa, los de desempefio
in}:.‘lli]cadnres: los mismos Lealtad del Mivel de g 11.12,13,14,15
que seran medidos con la egresado confianza ' '
escala ordinal de Likert,
Ugarte {20217




Anexo 3. Cuestionarios y ficha técnica, variable calidad de servicio

CUESTIONARIC S0BRE CALIDAD DE SERVICIO EN LA FACULTAD DE
ADMINISTRACION EN UNA UNIVER SIDAD NACIONAL

Datos generales:

N de cuestionario: ...01...
Instruccion:

& Brinds usted =u consentimients mformado para realizar ks
siguients [3 encuesta’ Si MNo

Facha da recoleccion: ... S S

La presente encussta &5 anonima. Lee atenfamente cada ftem y seleccione una de las altemativas, la que seala
maz apropiada para Usied, seleccionands 42l 1 a 5, que coresponds 2 su respuests. Asimizmo, no existzn
respuestas “comsctas” o “ncomectas”, ni respuestas "buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de
acuerdo a su contextualizacion.

Finalmente, la respuesia que viera &5 totalmente reservada y se guardara confidencialidad y marque todos los
ttems.

Escala de valoracion:

i 2 3 4 b
Totzlmenie en En Meutral De acusrdo Totalments de
de=acuerda dezacuerdo acuerdo

V1 | Calidad de servicio

Escala de medicion

Confiabilidad 1 123 |4 3
1 | El personal que lo atendio, explics d= manera clara sobre 2l proceso &
s8guir en su tramite,

El personal que bo atendic, fue puntual respecta al tiempo de atencion.

El personal que lo atendic, fue comecto respects al proceso de su framite.
Cree que su inguietud, fueron absuelias de manera adecuada.

Considera que & comportamiento del servidor, inspird confianza.
Capacidad de respuesta

8 | El personal oriento y explico de manera rapida y adecusds sobre &l proceso
en |a atencion de su tramits.

El personal brindo el fiemps necesanio y capacidad para resolver y aclarar
sus dudas o preguntas sobre sus tramites.

2 | El personal mostrd conocimiento del servicio respecio a su tramite.
9 | Considera que el servidor adminisirative fue capaz de solucionar prablemas.

10 | Considera que el servidor administrative cometio errores en el desempeno
de =us funciones.

Empatia

11 | El persanal encargado, mostro voluntad de sesvicio en su tramite.

12 | El personal encargade, demostro predisposicion en ks explicacion de su
cansulta.

13 | Comprendid I3 explicacion que le brindd 2l personal sobre su tramite a
SEUir.

14 | Cree que el senidaor emplea palabras de facil comprension.

15 | Considera que &l personal dernuestro amabilidad durante ks atencion.
Fuenie: Cortez & Rurniche [2018).

e | e | g | P2

=4




Ficha técnica — Variable calidad de servicio

Encuestador

Luis Ignacio Araujo Cajamarca

Autor

Adaptado de |l encuesta nacional de derechos humanos -
IPSOS

Financiamiento del
estudio

Fropio del autor de la investigacion.

Objetivo del estudio

Medir |la calidad de servicio sobre la satisfaccion en tramites de
los egresados de la facultad de Administracion de una
universidad nacional en la ciudad de Lima.

Tamario de |la poblacion
objeto de estudio

La facultad de Administracion de una universidad nacional
cuenta con 108 egresados en el afio académico 2021

Tamario y distribucion de
la muestra

El tamafio de la muestra es de 75 egresados, el cual se
establece por medio del muestreo aleatorio simple, utilizando
la formula general.

Margen de error

0.05

Nivel de confianza

El nivel de confianza es de 1, realizado con la formula de Alfa
de Cronbach

Tip de muestreo aplicado

Aleatorio simple, ya que todos los integrantes de la poblacion
tienen la misma posibilidad de formar parte de la muestra.

Puntos de muestreo

Av_Oscar Benavides 450, Lima.

Fecha de campo

Realizado del 10 al 13 de junio.

Fuente: IPSOS. https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1611171/2.-Resumen-
ejecutivo-de-la-1l-Encuesta-Nacional-de-Derechos-Humanos.pdf.pdf




Anexo 4. Cuestionario y ficha técnica, variable satisfaccion en tramite

CUESTIONARIO DE SATISFACCION EN TRAMITE DE LOS EGRESADOS EN LA
FACULTAD DE ADMINISTRACION EN UNA UNIVERSIDAD NACIONAL

Datos generales:

N* de n:uelstil:nnaril:n: L2

F=cha de recoleccion: ... LS S

Instruccion:

Brinda usted su consentimiento para realizar 13 encuesta:

si [ ]

Hn|:|

La presente encussta 25 anonima. Lee atentamente cada ftem y seleccione una de a5 altemnativas, la que s2a la
mas apropiada para Usied, seleccionando del 1 a 5, que corresgonde a3 sy respuesta. Asimismo, no existen
respuestas “comectas’ o “incormectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sincendad de
acuerdo a su comtextualizacion.
Finzlmentz, |z respuesta que vierta es fotalments ressrvada v se guardara confidencialidad v marque fodos los

ft=ms.
Escala de valoracion:
1 2 3 4 &
Totalments en En desacusrdo Meutral Oz acusrdo Totslments de
_ desscuerda acuerdo
V2 | Satisfaccion en tramites de los egresados Escala de medicion
Parcepcion del egresado 2 |32 [4] 5
1 | Se sienfe conforme con 2l tramite realizado.
2 | Los senicios de tramite en |a facultad cumplen mis expectstivas.
3 | Los framites en I facultzd requieren poco tempo.
4 | Las euplicsciones fusron claras y contundentes por parte del senvidor, sobre
su framite: realizado.
£ | Usted sintio mas confianza despuss de las explicacionss recibidas por su
tramite.
Expectativa del egresado
& | El servidor s responsable en sus funcionss,
T | Fue rapido el accionar del servidor, para &l cumplimiznto de su tramite.
& | los problemas que se presentaron en su framite, s2 solucionaron al momento.
¢ | Lafacultad cusnta con libro de reclamaciones.
10 | L3 atencion del s=rvido fue agradable,
Lealtad del egresado
11 | Es aceptable el proceso desarrollzdo para el framite de su grade.
12 | El proceso de framite dz grado es adecusdo, asi tuviera |z oportunidad de
midificarlo.
13 | Se utiliza la tecnologia para realizar tramites.
14 | Sintic confianza en el personal gus o atendid.
15 | Suele dar opiniones para mejorar 13 atencion en tramite.

Fuente: Ugarie (20211,




Ficha tecnica — Variable satisfaccién en tramite

Encuestadar

Luis Ignacio Araujo Cajamarca

Autor

Adaptado de Il encuesta nacional de derechos humanos -
IPSOS

Financiamiento del
estudio

Propio del autor de la investigacion.

Objetivo del estudio

Medir la satisfaccion en tramites de los egresados de la
facultad de Administracion de una universidad nacional en la
ciudad de Lima.

Tamario de la poblacién
objeto de estudio

La facultad de Administracion de una universidad nacional
cuenta con 108 egresados en el afio académico 2021.

Tamanio y distribucién de
la muestra

El tamaiio de la muestra es de 75 egresados, el cual se
establece por medio del muestreo aleatorio simple, utilizando
la formula general.

Margen de error

0.05

Nivel de confianza

El nivel de confianza es de 1, realizado con la formula de Alfa
de Cronbach

Tip de muestreo aplicado

Aleatorio simple, ya que todos los integrantes de la poblacion
tienen la misma posibilidad de formar parte de la muestra.

Puntos de muestreo

Av_ Oscar Benavides 450, Lima.

Fecha de campo

Realizado del 10 al 13 de junio.

Fuente: IPSOS. https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1611171/2.-Resumen-
ejecutivo-de-la-lI-Encuesta-Nacional-de-Derechos-Humanos.pdf.pdf




Anexo 5. Confiabilidad de las encuestas — Prueba piloto

Variable 1: Calidad de servicio

Sujeto [ltem1|Item 2| Item 3 | Item & | ltem 5| ltem & | ltem 7| ltem & | ltem 9 |Item 10{Item 11| Item 12|1tem 13|1tem 18)item 15)  Total
1 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 1 3 4
1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 l 5 4 5 4 4 60
] 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60
4 1 5 5 4 5 5 5 5 5 1 5 5 4 5 5 B5
5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 5 5 4 5 10
b 1 3 3 3 4 5 2 3 5 4 5 5 4 4 5 56
7 4 4 5 5 4 5 5 5 5 1 4 5 5 5 4 66
§ 3 4 4 3 z l 3 4 3 l 3 3 4 3 l 4
g 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 15
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 I
Varianza| 204 056 08l] 06| 076 086 1098 024 045 169 064) 064 025 089 0% %04
Aplicacién de la formula de Alfa de Cronbach
K= 15
Vi= 0.21278489
Vit = 90.4
a= 1.06890663

Rangos de aprobacion de la prueba piloto, segun Alfa de Cronbach

1 2 3 4 5
0a0.2 0.2a0.4 0.4a0.6 0.6a0.8 0.8al
Muy baja Baja Moderada Buena Alta




Variable 2: Satisfaccion en tramite de los egresados

ujeto |Item1(ltem2|tem3 | ltem & |Item5| ltem & | Item 7| tem & | Item 9 |Item 10jltem 11{ltem 12)item 13|[tem 14{item 15  Total
1 L A A A - T T - I A A B A 4
l Sy b A ey el ]l i
3 L I I - T - - T s O O I )
4 20 T - - T T - A s O A A 4
5 L I T T T - T - A A O I 4
b S T A I T - - T A A - O - R 4
1 O I T T T T A A A I 4
§ G T A - T - T - - - T T - - I O I - I 4
9 L - T T - T T - - T - - I 66
Wl s | &4 e ey s sy 23110171 4

Varianza| 04| 056 144 101) 0BS| 088 089 036 236 1440 140 18 168 109 0% 53

Aplicacion de la formula de Alfa de Cronbach

K= 15
Vi= 0.26538933
Vt = 53
a= 1.06606356

Rangos de aprobacion de la prueba piloto, segun Alfa de Cronbach

1 2 3 4 5
0a0.2 0.2a0.4 0.4a0.6 0.6a0.8 0.8a1l
Muy baja Baja Moderada Buena Alta




Anexo 6. Certificacion de validez

Validador 1. Mg. Solano Ramirez, Gregorio Francisco

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ...Calidad de servicio...

N DIMEN SIONES / items

Confiabilidad

Si

No

Pertinencia’ |Relevancia®

w

No

Si

Claridad”

No

Sugerencias

El personal que lo atendid, explico de manera clara sobre el proceso a seguir en su tramite.

x

X

(=1

El personal que lo atendid, fire puntual respecto al tiempo de atencicn.

3 El personal que lo atendid, fue comrecto respecto al proceso de su tréamite.

< Cree que su inquistud, fueron zbsueltas de manera adecuada.

3 Considera que el comportamiento del servidor, inspird confianza.

‘Capacidad de respuesta

No

No

No

tramite.

6 | El personal orientd y explico de manera répida y adecuada sobre el proceso en la atencidn de su

R i e e B

R B e

sobre sus tramites.

7 | El personal brindd el tiempo necesario v capacidad para resolver v aclarar sus dudas o preguntas

k4

k4

8 | El personal mostro conocimiento del servicio respecto a su trémite.

@ | Considera que el servidor administrative fue capaz de solucionar problemas.

10 | Considera que el servidor administrativo cometio errores en el dezempefio de sus finciones.

Empatia

El personal encargado. mostro voluntad de servicio en su framite.

El personal encargado. demostrd predisposicion en la explicacion de su consulta.

‘Comprendié la explicacién que le brindo el personal sobre su tramite a seguir.

—
| e e

Cree que el servidor emplea palabras de facil comprension.

—
=

Considera que el personal demuestro amabilidad durante la atencidn.

b b b o sl s sl s B sl i Bl ksl sl s

B B e

B B e

Observaciones (precisar si hay suficiencia);_

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Gregorio Francisco Solano Ramirez

Especialidad del validador: Gestion Publica

*Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: Bl item es apropiado para representar &l componente o dimension especifica del
constructo

=Claridad: Se enfiends sin dificultad alguna el ernciado del item, &5 conciso, exacto v directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items plantsados son suficientes para medir 3
dimension

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ...Satisfaccion en tramite de los egresados...

Mo aplicable [ ]

DNI: 06841433

19 de mayo del 2022
A

Firma del Experto Informante.

NS DIMENSIONES | items

Pertinencial

Relevanci
at

Claridad?®

Sugerencias

Percepeidn del egresado

Si No

No

No

Se siente conforme con el tramite realizado.

Los servicios de trimite en la facultad cumplen mis expectativas.

Los tramites en la facultad requieren poco tiempo.

N ] (O

Las explicaciones fueron claras v comtundentes por parte del servidor, sobre su
tramite realizado.

EIEIEIE]

[ || e B0

E B E B ]

L

Usted smi16 mas confisnza despues de las explicaciones recibidas por su tramite.

Expectativa del egresado

El servidor es responsable en sus funciones.

Fue rapido el accionar del servidor, para el cumplimiento de su trémite.

AR B E]

w
g

]

7

8 los problemas que se presentaron en su tramite, se solucionaron al momento.
9 | La facultad cuenta con libro de reclamaciones.

10 | La atencicn del servido fue azradable.

Ed L]

BB e

BB B

Lealtad del egresado

11 | Es aceptable el proceso desarrollado para el framite de su grado.

kS

]

kS

2 | Elproceso de tramite de grado es adecuado, asi tuviera la oportunidad de
modificarle.

kS

]

kS

13 | Se utiliza la tecnologia para realizar framites.

kS

]

kS

14 | Sintié confianza en el personal que lo atendic.

]

kS

15 | Suele dar opiniones para mejorar la atencidn en framite.

kS

]

kS

‘Observaciones (precisar si hay suficiencia):_

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X_] Aplicable después de correg

irf 1

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Gregorio Francisco Solano Ramirez

Especialidad del validador Gestion Publica

*Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al components o dimension especifica del
construcio

“Claridad: Se entiends sin dificultad alguna &l erunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dios suficencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimensitn

No aplicable [ ]

DNI : 06841433

19 de mayo del 2022

Firma del Experto Informante.



Validador 2. Mg. Braulio Armando Valdivia Orihuela

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ...Calidad de servicio...

IH DIMEN SIONES [ items Pertinencia' [Relevancia? | Claridad® Sugerencias
Confiabilidad 5i My i Mo i My
El_pP:rmal quae lo atendio, explicd de manera clara sobre el proceso s seguir en su x % %
tramite

2 | El personal que lo atendid, foe punmal respecto al tiempo de atencidn X % %

3 El personal que lo atendid. fue correcto respecto al proceso de su tramite X X X

4 Cree que s inguiemd, faeran absueltas de manera adecuada X X X

3 Considera qua al comportamianto del servidor, inspir confianzs X x x
Capacidad de rexpuesta 5i Mo i Mo i Mo

& | El personal mi.enlnﬁ v explicd de marera ripida v adecuada sobre el proceso en la x N B
atencion de su tramite -

T El personal brindd dti.e_mpnnecus.tin v capacidad para reselver ¥ eclarar sus dudas . . %

0 praumtas sobre sus tramites i

[ El personal mostrd conocimiento dal servicio respecto 2 = tramits x % 3

@ Comsidera gue el servidor adminisirative fue capaz de solucionar problamas X X X

10 | Ceomsidera gque el servidor adreiniserative cometio arrores en el desempenio de sus x X X
fimciones
Empatia 5 MNix S N Si MNix

11 | El personal encargado, mosiro voluntad de servicio en su tramite X X x

12 | El personal encaresdo. demostrd pradispozicicn en la explicacion de su consulta x % 3

15 | Comprendio la explicacidn que le brindo 2] personzl sohre su tramite 2 seguir X % X

14 | Cree gue el sarvidor emples palabras de fcil comprension X % X

15 | Considera gue sl personal demmestro amshilidad durante 1z stencidn X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg Braulio Armands VValdivia Orihuels

Aplicable después de comegir [ ]

Mo aplicable [ ]

DMI: 10472003

Especialidad del validador: Ingenizro Gadgrafo y Ecdlogol Maastria 2n Gestion Plblica

pertinencia:=l item cormespence al concepto tedrico foMmidsto

*Relevancia: El itEm e spropiada para reoresantar 3l companznts o timension especifica ol
constructo )

*Claridad: Se entenda sin ificultsn siguna 21 enunciano ol Bem, 85 concisa, exac y dreco
Moda: Sufisiencia, s= dice sufiiencia cuando los fams planteatos son suiciemas para medir 13
dimensian

de Junioc del 2022

Firma del Experto Informante.

CERTIFICADOQ DE VALIDEZ DE CONTENIDOQ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ...Satisfaccion en tramite de los egresados...

N2 DIMEN SIONES | items Peitineneia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
Percepcion del egresado 5 No S N 5i No

1 Se siente conforrme con sl wamite razlizada X X X

2 Los servicios de trémite en la facultad cum s ctativas X x X

3 Loz tramites en Lz facultad requisren poco tiempo X X X

4 Las axplicacionss fueron claras ¥ contundsmtes por parte del servidor, sofbre su x . x
tramite reslizado )

5 Usted sintic mods confisnza despuss de las explicaciones recibidas por su tarnits x % X
Expectativa del ezrezado i M i N i N

[] El servidor es responzshle en sus foncionss X X X

7 | Fue rapide el accionar del servidor, para el cumplimisuto de su oamite x % X

2 los problemas que se presertaron en su tramite, se solucionzron al mamento X X X

° La facultad cuenta con libro de reclamaciones X x X

10 | La atencion del servids fize azradzbls x % X
Lealtad del epresado X X X

11 | Es acepiabls ol proceso desamollado parz el irémite de su srado 5 Mo i Mo i Mo

12 | El praceso da ramite de grado 25 adecuado, a1 tuvierz la opornmidad da .
modificarla * * *

13 | Se utiliza la tecnologta para realizar ramites x % X

14 | Sinti¢ confianza en el personal que lo atendid x x X

15 | Buoele dar opiniones para majorar 1z atencion en ramie x % X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x]

Apellidos y nombres del juez validador: kg Braulio Armande Valdivia Orihuela

Especi

pertinencia:=l item coresponce al conceplo Ao fMmidato

“FRalgvancia: El iBm es spropiado para regresentsr al componants o dimensian especiics del
construco

*Claridad: Se ertiencs sin cificutan SiQURE 2| enUNCiEno o2l 92m, 85 CONCisd, EXa0 ¥ dire
Noda: Sufisiencia, se dice sufisiencia cuando ks ems planteados son susicientas para medic 13
dimension

Aplicable después de comregir [ ]

dad del validador: Ingeniero Gedgrafo y Ecdlogal Masstria en Gestidn Plblica

Mo aplicable [ ]

DI 10472082

08 _de Junio del 2022,

O VALDAVA CRIMUELA

M PUBLICA

Firma del Experto Informante.




Validador 3. Mg. Catherine del Rosario Ronceros Cordova

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ...Calidad de servicio...

N® | DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia® Claridad® Sugerencias

Confiabilidad 5i No Si No Si No

X x

£

El personal que lo atendid, explicd de manera clara sobre el proceso a seguir an su
L

Elpm que lo atendid, fize puninal raspecto al Hempo de atencicn.

El personal que lo atendid. fue correcto respecto al proceso de su trimite.
d

Cras gque su mquietud, fioeron zhzuelias de manera ad

L[ e s | b2

] BN PN
] BN PN

x
x
x
Considera que el comportamiento del servidor, mepird ccmﬁan.'za x
Capacidad de rezpuesta 5i

o

El perzonal aoriantd ¥ explicd d= manera rapida v adecuada sobre 2l procesoen la
atancidn de su trémite.

El
[
[

-1

El persomal brindé el tiempo nacesanio v capacidad para reselver ¥ aclarar sus dudas
o presuntas sobra sus tramites.

El personal mostrd conocimiento del servicio respecto a su framte. x x
x x

EXE

8
9 | Conszidera qua el sanvidor administrative fils capaz de solucionar prokl
10

Conzidera qua el servidor administrative cometid srores en el desempefio de mus

fimeionas

Empatia

11 | El personal encargade, mestro volmntad de servicio en su tramite.

12 | El perzonal encargado, demostrd predizpesicicn en la explicacién de su consulta

15 | Comprandic la explicacion que le brinds sl personal snb\re su trimife 3 seFuir.

14 | Cree el servidar lea s de fEcil comy

o [ [t [s | |0
ENEN CHEN NI

ENEN CRE]

15 | Considers qus el parsonal demuestro amabilidad durante 3 atencidn.

Dbservaciones (precisar 8i hay suficiencial_

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x_1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Catherine del Rozario Ronceros Cordova DMI:09688312

Ezpecialidad del validador: Mg. En Gestion Piblica.
Lima, 19 de mayo del 2022

‘Perfinencia-Fl item comesponde al conozphs tedrco fomulade.
*Relevancia: El ikem es spropiado para represantar sl components o dimensidn especiiics dal ’ﬁ,_)
coRstucin

*Claridad: Se erfizndz sin dificulizd slguna 2l enunciado del fem, es corcizo, 2xacis y direcio
Wota: Suficiencia, se dics sufidencia wandnlus iterns planbaaliu:. son 5uﬁna11=5pa.ramedrla
dimensicn Firma del Experto Informante.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ...Satisfaccion en tramite de los egresados...

N° | DIMENSIONES | items Pertinencia' |Relevancia? Claridad? Sugerencias
Percepcion del erezado Si No Si No Si No

1 | Se siemte conforme con el tramits rezhizado. X X X

2 | Los servicios de trmits en 13 facultad cumplen mis expectativas. x x x

3 | Los tramites en la facultzd requieren poce tempoa. x X x

4 | Las explicaciones fiuaron claras v confundentas por parts dal servidor, sobra su . . .
tramite reahizado. '

3 | Usted sintid mas confianza después de las explicaciones recibidas per su framite. x X X
Expectativa del egrezado x X x
El servidor 22 responsable en sus fimeiones. x X x

7 | Fue répido el accionar del ssrvidor, para el complimiento da su tramite. x X X

£ | los problemas que ge presentavon en su tramrte. se solucionaron al momento. 5i No Si No Si No
La facultzd cuenta con libre de reclamaciones. x x x

10 | La atencidn del sarvido fizs asradabls. x X X
Lealtad del egrezado

11 | E= aceptable el proceso desarrollado para el trémite de su grade. x X x

12 | El proceso de tramite de gradoe es adecuado, asi fuviera la oporhwudad de )
modificarlo. : * i,

13 | Se uhliza la tecnologia para realizar tramitas. x X X

14 | Sintid confianza en el parsonal que lo atendid. x X X

15 | Suele dar opiniones para mejorar la stencidn en tramite x X x

Observaciones (precisar si hay suficiencial_
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Catherine del Rosario Ronceros Cordova DMI: 09658312
Especialidad del validador: Mg. En Gestion Piblica.

‘Barfinancia-F| ftem comesponde al concapto teorco formulads. Lima, 19 de mayo del 2022
*Relevancia: E| itern &5 spropiado pars repeesartar 3l companente o dimensidn especifica dal

canstuci A __f
*Claridad: Se emfiendz sin dificultad alguna 2| enunciade del item, es conciso, exacks y direcin __.)
Mata: Suficiencia, se dice suiiciencia cusnde los items planteados son suficientzs pars medir la
dimensicn

Firma del Experto Informante.



Anexo 7. Especialidad de los validadores segun SUNEDU

Mg. Solano Ramirez, Gregorio Francisco

@ Cruzado_MON-SD.paf x|
c O e

Aplicaciones

@R Correo: Luis Ignacio Araujo

« >

enlinea.sunedu.gob.pe

REGISTRO NACIONAL DE

x| Registro de Compensacién

x | [l TRiCE

X M SUNEDU enlinea =< v

& Aplicative

Y TiTuLOS

GRADUADO GRADO © TiTULO INSTITUCION

SOLANO RAMIREZ. GREGORIO
FRANCISCO
DNI 06841433

SOLANO RAMIREZ, GREGORIO
Fi o

CISC:

DNI 06841433

() Ante Ia faita de Informacion, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes

hitpazieniinea.sunedu.aob.p

BACHILLER EN INGENIERIA DE
TRANSPORTES

Fecha de diploma: 08/02/2000
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 20/09/21
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 02/09/2019
Fecha egreso: 17/01/2021

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
VILLARREAL
PERU

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.AC
PERU

rtual en el siguiente enlace

@9 REVISION DE TES...doex  ~ T4 OFICIO N° 099-DE...pdf  ~ 5 4 PLAN OPERATIV..pdf A 5 OFIC. 062-2022 AS...pdf  ~ X Araujo_Cajamarca_..pdf A~ Mostrar todo x
= . 18:24
L o H € w mm @ EH E > B @ e O 18°C Nublade ~ & W@ & Q) esp SR ]

Mg. Braulio Armando Valdivia Orihuela

€« > C @& sunedugob. I-de-grados-y-titulos/ = 4« O K

Resultado

VALDIVIA ORIHUELA, BRAULIO
ARMANDO
DNI 10472093

VALDIVIA ORIHUELA, BRAULIO

VALDIVIA ORIHUELA, BRAULIG
ARMANDO

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN INGENIERIA GEOGRAFICA Y
ECOLOGICA

Fecha de diploma: 14/01/2010

Modalidad de estudios:

Fecha ula:
Fecha egreso: Sin informacion

formacid

)

INGENIERO GEOGRAFO Y ECOLOGO
diploma: 10/0412013
Modalidad de estudios:

Fecha d

MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 21104721
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS

sA
PERU

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS
SA

PERU

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
SAC

DNE10472005 Fecha matricula: 02/00/2019 pERU
Focha ogreso: 171012021
‘ .
T Gaps Between Usepdl A | ) How technology hopdf A ‘ B s uew_rilecav.pdl A ‘ B Theiect of rice.pdl A | T8 The effectof ricepat = Mostrartodo 3
£ O B W B & B E e & © G o GHUDENEZ phmey )
B Correoilu x| Registrod X | G fichatecn: % | @ Microsoft % | [ TRILCE > | [ Calificacio x | @ Nuevape: > | @ 010Célu x B SUNEDU x  + g o a *

<« [ a)

Aplicaciones

& enlinea.sunedu.gob.pe

REGISTRO NACIONAL DE & Aplicativo

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

BACHILLER EN
CS.ECONOMICAS
Facha de diploma: 09/08/1995
RONCEROS CORDOVA, CATHERINE  Modalidad de estudios: -
DEL ROSARIO
DNI 09688312

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
VILLARREAL

Fecha matricula: Sin PERU

informacién (**)

Fecha egreso: Sin informacién

=)

RONCEROS CORDOVA, CATHERINE  ECONOMISTA UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
DEL ROSARIO echa SOCIACION CIVIL

DNI 09688312 Modalidad de estudios: - PERU

MAESTRA EN GESTION

POBLICA

Fecha de diploma: 21/06/21

Modalidad de

estudios: PRESENCIAL

RONCEROS CORDOVA, CATHERINE
DEL ROSARIO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S A C
DNI 09682312 FERU

Fecha matricula: 07/09/2019
Fecha egreso: 17/01/2021

(***)} Ante la falta de Informacién, pueds presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en ol sigulente enlace

1510
P grosz022

! 20°C Muy soleado ~ D W@ @& D)

» o & @

S B Ea e E O e oW



Anexo 8. Consentimiento informado

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO
EN LA FACULTAD DE ADMINISTRACION EN
UNA UNIVERSIDAD NACIONAL

La presente encuesta a5 andnima. Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la
que =ea la mas apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.
Asimisme, no existen respuestas correctas” o incorrectas”, ni respuestas "buenas” o ‘malas”. Solo se
solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su comtextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardaré confidencialidad y marque
todos los tems.

Escala de Valoracion
1.Totamente en desacuerdo
2 En desacuerdo

3 Meutral

4. De acuerdo

5.Totalmente de acuerdo

Fuente: Cortez & Rumiche (2018).

Cormeo *

luckier_109@hotmail. com

Fecha de recoleccion de informacion *
DD MM AAAA

14§ 06 J 2022



Brinda usted su consentimiento para realizar la encuesta: *

Variable 1: Calidad de semvicio

1. El personal que lo atendid, explict de manera clara sobre el proceso a seguir en su tramite *

1 2 3 4 3

Totalmente en desacuerdo @ E;' D G O Totalmente de acuerdo

2. El personal que lo atendid, fue puntual respecto al tiempo de atencion *

1 2 3 4 3

Totalmente en desacuerdo D @ C} G D Totalmente de acuerdo

3. El personal que lo atendid, fue comecto respecto al proceso de su tramite *

1 2 3 4 3

Totalmente en desacuerdo ':::' @ C}' D D Totalmente de acuerdo



4. Cree gue sus inguistudes, fueron absuelias de manera adecuada *

ey 7y i
Totalmente en desacusrdo I::'I @ S e hot Totalmeme de acwerds

5. Considera que el comportamiento del servidor, inspirg confianza *

o oy oy
Totalmente an desacusrdo I‘u-:l E:I D e W Totalmeme da acuerds

6. El personal oriento y explico de manera rapida y adecuada sobre el proceso en la atencion *
de su tramite

Tialmente en desacuerdo I: :I @ i :I i; ':3 Totalmeme de s

7. El personal brindd el tiempo necesario v capacidad para resolver y aclarar sus dudas o .
preguntas sobre sus tramites

ey 7y iy
Totalmente en desacusrdo I:-:I @ Wt el Rt Totalmeme de acwerds

8. El personal mastrd conocimiento del servicio respecto a su tramite *

— S —
Totalmente en desacusrdo @ l:--r'l D St o Totalmeme de acwerds



0. Considera que el servidor administrativo fue capaz de solucionar problemas *

! ' o
Tiotalmente en desacuerdo I:-:I l:!:l - et et Totalmene de acuerdo

10. Considera que el servidor administrativo cometio errores en el desempeno de sus
funciones

o o
Todalmente en desacuerdo l:::l I::] S L @ Totalmente de acuverds

11. El personal encargado, mostro voluntad de servicio en su tramite *

i Y ™y
Totalmente en desacuerdo @ I: :I s :I e o Totalmene de atuerdo

12 El personal encargado, demostro predisposicion en la explicacion de su consulta *

o T
Todalmente en desacuerdo I[EI l::] S L {j Totalmente de acuverds

13. Comprendio la explicacion que le brindo el personal sobre su tramite a seguir *

Totalmente en desacuerdo I: :I @ r': :I i-: ':3 Totalmene de acwerdo



14. Cree que &l servidor emplea palabras de facil comprension *
1 2 | 4 b

Totalmente an desacierdo I::] I'I::I @ {jl I::I Tionalmente de atuards

15. Considera que &l personal demuestro amabilided durante la atencion *

Totalmente an desacierdo @ l:::l D E} I::I Tionalmente de atuards

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION EN TRAMITES DE LOS EGRESADOS

La preseme encuesta es andnima. Lee atentamente cada tem y seleccione una de las alternativas, la
gue sea la més apropiada para Usted, seleccionande del 1 a 5, que comesponde 8 su respuesta,

Asimigmo, no existen respuestas "cormectas” o fincomectas”, ni respuesias "buenaz” o “rmalas”. Solo e
golicita honestidad y gincenidad de acwerdd a su conbextualizacion.

Finalmente, la respuesta que viera es totalmente resenvada y se guardard confidencialidad y margue
tisdliog bos iems.

Escala de Valoracion

1. Totamente en desaduerdd
2.En desacwerda

& Meutral

4.De acwerda

5. Totalmente dé acuerda

Fuente: Ugarte (2021).

ltems de Desarrollo

Variable 2 : Satisfaccion en tramites de los egresados



1. S5e siente conforme con &l tramite realizadao *

! s
Tialmente en desacuerdo I:-:I I:--:I W e @ Totalmente de acwendo

2. Los servicios de tramite en la facultad cumplen mis expectativas

— — —
Timalmente en degsacuerdo @ I:--r" D o o Totalmente de acwends

3. Los tramites en la facultad requisren poco tiempo *

Totalmente en desacuerdo @ I:-:I el ot Totalmente de atueids

4. Las explicaciones fueron claras y contundentes por parte del servidor sobre su tramite
realizedo

o P
Totalmente en desacuerdo @ l::] - St {j Tenalmeanme de acuerdo

3. Usted sintic mas confianza despues de las explicaciones recibidas por su tramite *

i ™y ]
Tialmente en desacuerdo @:] ,_ :I b :I ot b Totalmente de acwendo



6. El servidor es responsable en sus funciones *

Totalmente en desacuerdo D D [::I {:} @ Totalmenle de acuends

7. Fue rapido el accionar del servidor, para el cumplimiento de su tramite *

Totalmente an degsscusrdo D |::| I:::I @ D Tenalmeame de acwerdo

B Los problemas gue se presentaron en su tramite se solucionaron al momento

Totalmente en desacuerdo D D D @ {:I Totalmeme de acuends

0. La faculad cuenta con libro de reclamaciones *

Totalmente en desacuerdo D I:::I CI @ CI Totalmene de acwerns

10. La atencicn del servidor fue agradable *

Totalmente en desacuerdo D D [-:"I @ {:] Totalmeme de acuends



11. Es aceptable &l proceso de desamollo para el tramite de su grado ©

' @ oy ! '
Totalmente an desscuerdo - S el bt Tonalmeame de acverds

12 El proceso de tramite de grado es adecuado, asi tuviera la oportunidad de modificarko *

o ™ i Yy
Totalmente en desacuerdo () () O ® O Toalmene de acuerdo

13. Se utilizo tecnologia para realizar tramites *

b - o ]
Tatalmente an desascusrdo I:--'I I“---:tI Wt @ et Tonalmems da acverdas

14. Sintio confianza en el personal que lo atendic *

o ™ i Yy
Totalmente en desacuerdo () . o @® O Tonalmene de acuerdo

15. Suele dar opiniones para mejorar la atencion en el tramite *

! F o oy
Totalmente &n dasacusrdo I:\--"I I‘-:l @ Pt St Totalmeame de acpands

Fuente:https://mail.google.com/mail/u/1/#inbox/FMfcgzGpHHMVNsxgGXHScvxPd
WJIMVBCP



