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2. Titulo

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE USUARIOS DEL
INSTITUTO SAN PEDRO CHIMBOTE - 2020



3. Resumen

Esta investigacion “Calidad de servicio y Satisfaccion de usuarios del Instituto
San Pedro, Chimbote — 2020” tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios del Instituto San Pedro durante
el afio 2020, ademas de para determinar el nivel de la calidad del servicio, asi
como el nivel de satisfaccion de los estudiantes, por lo que el presente estudio es
del tipo descriptivo correlacional con un enfoque cuantitativo y disefio no
experimental, para la presente investigacién se consider6 una muestra de 137
estudiantes, extraidos de la poblacion para un total de 280 estudiantes, en el
presente estudio se aplico como instrumento la encuesta y el cuestionario, estos
datos fueron procesados utilizando el sofware estadistico SPSS version 24 para la
obtencion de las tablas y pruebas estadisticas.

Los resultados muestran que el coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de
0.939 que indica correlacion positiva muy alta entre las variables, y el valor sig.
(bilateral) es 0.000, por tanto se rechaza la hipotesis nula es decir la relacion entre

estas variables es altamente significativa.



4. Abstract

This research "Quality of service and Satisfaction of users of the San Pedro Institute,
Chimbote - 2020" aimed to determine the relationship between the quality of service
and the satisfaction of users of the San Pedro Institute during the year 2020, in addition
to determining the level of service quality, as well as the level of student satisfaction,
so the present study is of the correlational descriptive type with a quantitative approach
and non-experimental design, for the present investigation a sample of 137 students
was considered, extracted of the population for a total of 280 students, in the present
study the survey and questionnaire were applied as instruments, these data were
processed using the statistical software SPSS version 24 to obtain the tables and
statistical tests.

The results show that Spearman’s Rho correlation coefficient is 0.939, which indicates
a very high positive correlation between the variables, and the sig value. (bilateral) is
0.000, therefore the null hypothesis is rejected, that is, the relationship between these

variables is highly significant.
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S.

Introduccion
5.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica

Antecedentes

Rafael y Ramirez (2019) en su tesis con el titulo “La calidad de servicio y la
relacion con su otra variable satisfaccion de los clientes de Banco Pichincha-
agencia-Chiclayo” demostraron que si hay relacion positiva moderada entre

estas variables: calidad del servicio y satisfaccion de cliente.

Alvarez y Rivera (2018) concluyen en su articulo que se puede observar un
valor de 0.841 para medir la reciprocidad en las dos variables, utilizando el
coeficiente de concordancia de Spearman, indicando que existe una correlacion
significativa entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la agencia

Caja Arequipa, Corire.

Villacorta (2018) en su tesis “Calidad de atencion y satisfaccion del cliente
externo, desarrollo y crecimiento del servicio, Centro de salud Palmira, Huaraz,
2016 concluye que el 89,9% de los padres o tutores calificaron la calidad de

atencién como alta y estan satisfechos con la atencion que recibieron.

Pérez (2015) en esta investigacion realizada se observa que: Existe una
influencia directamente de los elementos tangibles y el nivel de satisfaccion del
usuario externo de la Agencia Central — Banco Interbank SA, en la ciudad de Ica,
2015. Con un nivel de significancia de 0.000 indica que es menos del 5% un
minimo de error, por tanto se llega a concluir que existe una influencia de la
satisfaccion del cliente y los elementos tangibles. Ademas, la satisfaccion del
cliente tiene una influencia directa sobre los elementos tangibles, buscando que
estos elmentos sean funcionales para el cliente, aumentando asi la percepcién de

la calidad que toma la empresa.



Chinchay (2018) en su investigacion “Clima organizacional en relacion a la
Satisfaccion del usuario externo del nosocomio Yungay — 2016 concluye que
el clima organizacional esté relacionado con la satisfaccion del cliente externo
del nosocomio Yungay — 2016, mayo satisfaccion de los trabajadores mayor

satisfaccion de usuarios externos.

Cotrado (2016) en su argumento concluy6 que la satisfaccion del cliente que
caracteriza la opinién del personal se tiene que es de nivel alto; siendo el
indicador mpas destacado seguridad, y la focalizada a mejorar la fiabilidad”. Se
muestra que teniendo una excelente satisfaccion al cliente hay probabilidad de

un buen funcionamiento de la empresa.

Espinoza (2016) encontrd que con base en el coeficiente de Pearson: una
correlacién de 0.968 quiere decir que existe una relacion directa significativa
entre la variable calidad del servicio y satisfaccion del cliente con un nivel de
significancia de 0.01 en el centro de revision técnica de servicios operativos del
Sur en Tacna en el periodo 2016. La calidad del servicio se localiza directamente
una relacion con la satisfaccion del cliente ya que ambas variables estan
relacionadas con el proceso de evaluacion donde el usuario gana experiencia de

servicio con ciertas expectativas.

Antén (2016) concluye sefialando una relacidn significativa entre expectativas
y percepciones, mostrando que calidad del servicio ofrecido esta en un nivel
bajo, por lo tanto se debe tomar medidas para ayudar a perfeccionar la calidad
del servicio y atencidn del usuario. La calidad del servicio y la atencion al cliente
es una transformacion para la total satisfaccion y necesidades del mismo, los

clientes son el alma de cualquier entidad.

Bernuy (2016) muestra que hay una alta correlacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del gimnasio en la ciudad de Huaraaz. El servicio al cliente es

la base del éxito y sera determinado por los consumidores de nuestro producto o



servicio. Para brindar lo mejor necesitamos conocer nuestro mercado, escuchar
a los usuarios y ofrecerles lo que quieren para satisfacer sus necesidades. La

combinacion de estos factores facilitara el crecimiento de nuestra empresa.

Méndez (2016) en su investigacion muestra que existe una relacion
significativa entre la Calidad del servicio y la Fidelizacion de sus usuarios, con
un coeficiente de Spearman de 0.274 y un nivel de significancia de 0.003. Se
muestra que la calidad del servicio es una cuestion muy relevante para la
fidelizacion de sus usuarios, por consiguiente la entidad debe otorgar gran
consideracion a los factores que componen la calidad del servicio para poder

reflejar la fidelidad de una parte de los consumidores.

Liza & Siancas (2016) determina que calidad de servicio tiene un impacto
positivo en la satisfaccion del cliente, en su tesis “ Calidad del servicio y
Satisfaccion del clientes en una entidad bancaria, Trujillo, 2016” sefiala que
existe una brecha entre lo que esperando y lo que se espera, influyendo asi el
nivel de satisfaccion del cliente. De modo que,la direccion debe centrarse en
reducir la brecha mediante la asignacion de recursos destinados a mejorar la

calidad de servicio.

Diaz (2017) su investigacion muestra que el objetivo de analizar la percepcion
de la calidad de atencion de los clientes en el area de administracion tributaria
del Distrito de Paijan en el 2017. Su investigacion es una forma descriptiva, no
experimental de corte transversal. Se ejecutd a partir de la informacién del
cuestionario Likert a 384 usuarios para medir la percepcion del area. Se concluye
que el promedio es de 3.3 a nivel regular. Se sugieren alternativas para mejorar

la percepcion del usuario de mejorar la infraestructura.



Nahurima (2015) manifiesta que “Calidad del servicio y satisfaccion de cliente
de las pollerias en el distrito de Andahuaylas, region Apurimac 2015” concluyd
que existe una alta correlacion positiva entre sus varibles de calidad del servicio

y satisfaccion del usuario.

Segun Vélaz (2015), este autor define que en la medida en que los trabajadores
sientan que son tratados juntamente, desarrollardn sus actividades con
motivacién y el resultado que la empresa espera de su trabajo sera el que se
esperaria si no fuera asi y los trabajadores sientan que no hay trato, sélo que haran
malas préacticas. Esta teoria busca explicar la relacion entre un trabajador
motivado y el desempefio que presenta, ya que de esta manera tendra muy buenos

resultados con los clientes que los ayudaran a su satisfaccion.

Segun Decenso y Robbins (2015), este autor relaciona el comportamiento de
una persona con el resultado que obtendra después de realizar algun acto, lo que
va de la mano del incentivo que obtiene (p.324). De esta forma, se propone que
el consumidor final diferenciar si un servicio o producto cumple con sus
expectativa, esto se lograra a través del desempefio para la creacion del servicio
0 producto ya que una vez en manos del cliente este se comparara y conformara.
Una de las explicaciones mas aceptadas en la actualidad es la teoria de las

expectativas, ya que hay mucha evidencia de apoyo.



Fundamentacion Cientifica

A. Calidad de servicio
Teorias de deming

Deming (1986) ... “No definio calidad en una sola frase. Afirmo que la calidad
de cualquier producto, solo se define por el comprador. La calidad es un término
relativo que cambia de sentido segun las necesidades del comprador.

La dificultad para precisar la calidad radica en interpretar las necesidades
futuras del usuario en caracteristicas medibles, de modo que un producto pueda

disefarse y ser satisfactorio a un precio que el usuario esté dispuesto a saldar.”...

Los 14 puntos de deming
Deming (1989) ... *

1. Cree una constancia de proposito para mejorar del producto y del
servicio.

La vision ofrece a la organizacion una posicioén a largo plazo. Evaluar la

participacion de la direccion y determinar como se comporta la organizacion en

relacion con diferentes entidades.

2. Adopte la nueva filosofia.
La administracion occidental enfrenta el desafio y asume un rol de liderazgo.
La revolucion de la calidad se puede comparar en términos econémicos con la

revolucion industrial.

3. Deje de depender de la inspeccion de calidad.
El control es solo para evaluar un problema y no permite ninguna correccion.

Frecuentamente se dice que el “control de calidad” no es posible.



4. Minimizar el costo total operando con un solo proveedor; ponga fin ala
practica de asignar operaciones sélo por precio.
No actues tonta y ciegamente ante el mejor postor. En su lugar, mantenga los

costos generales al minimo.

5. Mejorar constantemente y para siempre todos los proceso.
Resolver problemas ya no es suficiente. La mejora continua de la calidad y la
utilidad reduce constantemente los costes. Evite errores y mejore el proceso.

6. Instituir la capacitacion en la funcion.
La formacion es valida para todos los niveles de la organizacion, desde el mas
alto hasta el més bajo. No subestime la posibilidad de que los mejores profesores

sean su propio personal.

7. Adopte y establezca el liderazgo.
El liderazgo proviene del conocimiento, la experiencia y las relaciones

interpersonales. Todos pueden y deben ser lideres.

8. Elimine el temor.

El miedo surge de un liderazgo inseguro basado en estandares laborales,
autoridad, castigo y una civilizacion corporativa que fomenta la competencia
interna equivocada en una empresa competente. Esto también puede deberse al
abuso fisico y emocional por parte de compafieros de trabajo y supervisores. El

miedo anula la mejora de la calidad.

9. Romper las barreras entre las areas del personal.
Todos tiene que trabajar en equipo hacia un objetivo comun. Variar el
organigrama es una experiencia abrumadora, pero necesita encontrar equilibrio

y la perspectiva adecuados.



10. Eliminar consignas, exhortaciones y metas para la plantilla.
Los programas que imponen una faena pero dejan al obrero impotente para

lograr una meta representan la gestion a través del miedo.

11. Eliminar cuotas numéricas de trabajadores y objetivos numéricos de
gestion.

Dejemos de lado la gestién por objetivos, o justamente, la gestién por nimeros.
Reemplace la guia. La practica tradicional de la ingenieria industrial es la
“Gestion por nimeros” y esto es a lo que se refiere Deming. La medicion de la
mano de obra funciond hasta una determinada etapa del desarrollo industrial,

pero la sociedad y las entidades fueron mas alla.

12. Elimine las barreras que impiden que el personal se sienta orgulloso del
trabajo.

Eliminar el método de calificacion anual. Suprima todo lo que le robe al

colaborador el orgullo de su trabajo. Quite las barreras que impiden que los

ejecutivos y los ingenieros se sientan orgullosos de su trabajo.

13. Establecer un plan intensivo de entrenamiento y mejora personal para
los empleados.

El entrenamiento conduce a un cambio proximo de comportamiento. Los
resultados del entrenamiento pueden no ser inmediatos, pero a menudo tienen
efectos importantes a largo plazo. Esto podria significar tomar cursos de gestion
del tiempo, aliviar el estrés, permitir que los empleados utilicen sus horas de
trabajo para la actividad fisica mientras realizan un trabajo sedentario opermitir
que participen los empleados con trabajos mas activos, en trabajos o cursos

intelectuales.

14. Deje que todos en la empresa trabajen para lograr la transformacion.
Es necesario el acuerdo de la direccion para realizar los esfuerzos de

transformacion necesarios. La transformacion es trabajo de todos.” ...



Teoria de juran

Juran (1988) ... “Define la calidad como "apta para el uso". Subraya que debe
haber un equilibrio entre las caracteristicas del producto y los productos sin
defectos.” ...
Secuencia del salto adelante

Juran (1964) ... “La filosofia de Juran se refiere a la mejora y a la innovacion
en términos de "salto adelante”. Juran define el salto adelante como "un
movimiento dindmico y decisivo hacia nuevos y mejores niveles de actuacion”
(Juran, 1964). Su secuencia de salto adelante incluye actividades que, si se
realizan debidamente, tendran como resultado un aumento en la calidad y, en el
futuro, una ejecucion sin precedentes que ayudara a la empresa a lanzar
productos innovadores. Los saltos adelante pueden conducir a: (1) laconsecucion
de un liderazgo de calidad, (2) la solucion de un excesivo nimero de problemas

concretos y (3) la mejora de la imagen publica de la organizacion.

Existen obstaculos que afectan a las oportunidades para el salto adelante. Al
igual que con cualquier otro cambio, los directivos, que tradicionalmente se
basan en el control, se muestran reticentes con el salto adelante. Gracias al
control, los directivos mantienen los niveles actuales de actuacion o previenen
cambios adversos. Las actividades de control, tales como la solucion de
problemas, tienen un enfoque a corto plazo; son necesarias para mantener las
ganancias, pero no coneduciran a la mejora y a la innovacidn. Se necesitan
actividades de salto adelante para alcanzar niveles mas altos de actuacion e
innovacidn y para superar la satisfaccion del cliente.

Seglin Juran, salto adelante y control forman parte de un ciclo contienuo de
altibajos en la ejecucion y considera que cualquier actividad de la direccion se
dirige al salto adelante o al control.” ...

Juran piensa que todos los saltos adelante siguen la misma secuencia:

1. Formular una politica de calidad.

2. Fijar los objetivos para el salto adelante.



Progreso en actitudes.

El uso del principio de Pareto.

Organizar para el progreso en conocimiento.
Creacion de un equipo conductor.

Creacion de un equipo de diagnosis.
Diagnosis.

© © N o g &~ w

Ruptura en los modelos culturales.

10. Transicién al nuevo nivel.

B. Satisfaccion al cliente
Kotler (2014) ... “La satisfaccion de los clientes es el nivel de actitudes de una
persona que resulta de confrontar el desempefio percibido de un producto o

servicio con sus expectativas.” ...

Nivel de satisfaccion
Aranda (2015) ... “Una vez realizada la compra, cada comprador alcanza un

nivel de satisfaccion que se puede clasificar en:

Satisfaccion: Se percibe después de la compra es igual a su expectativa de lo
que recibiria.
Insatisfaccion: Lo que se percibe no se corresponde con las expectativas.

Autosatisfaccion: Lo recibido es mas alto de lo esperado.” ...

Remark (2011) ... “La percepcion de las calificaciones de calidad y contenido
ha sido reconocida como un aspecto fundamental para explicar el
comportamiento deseable del cliente. La insatisfaccidn hasido explorada a fondo
por la percepcion del consumidor. Desde la perspectiva, el concepto de
insatisfaccion es similar al concepto de satisfaccion, porque tiene las mismas tres

particulas.



Es importante sefialar que aunque ambos conceptos tienen una estructura
operativa similar, esto no significa que tengan la misma dimensionalidad. En este
caso la satisfaccion y la insatisfaccion se entienden en miltiples dimensiones. No
obstante, podrian verse como opuestos en una dimensién general, si la
reaccion/respuesta del comprador en todos los aspectos clave de la compra o la
experiencia del consumidor, o en la evaluacion general de la experiencia del
consumidor (por ejemplo, la persona sabe cémo funciona del contenido de un
producto en particular o no).

La organizacion debe considerar los tres items de satisfaccion vy
dimensionalidad con el fin de ajustar sus lineamientos estratégicos para lograr

este objetivo general.” ...

Expectativas

Aranda (2015) ... “Expectativas del usuario. Esto es lo que él imagina que
recibiras y estd organizado de acuerdo con: Deseos de la imaginacion personal
de acuerdo con su propia idea satisfecha.
Beneficios que promete la empresa.
Ventajas prometidas por la competencia.

Experiencias de adquisiciones anteriores comentarios y opiniones de terceros.”

Rendimiento percibido

Aranda (2015) ... “Es lo que el cliente "siente, cree" que ha conseguido tras la
compra.
Este punto hay que analizarlo con detenimiento porque: es algo del usuario, es
él quien lo define y no la entidad.
En su definicién se combinan los aspectos socioculturales y la influencia del
entorno.

Los estados de 4nimo del usuario cambia la percepcion.” ...

10



5.2. Justificacion
Justificacion tedrica

En esta investigacion se justifica por la aplicacion de los conocimientos
adquiridos respecto a la calidad de servicio y a la satisfaccion del usuario,
variables que son importantes para el Instituto San Pedro toda vez que dé el
depende la captacién de los estudiantes que son la razén de ser del instituto.

Justificacion practica
Elandlisis de las variables de la presente investigacién permitira crear bases para
posteriores estudios similares en dicha linea de investigacion, es decir el presente

estudio servira de base para posteriores investigaciones similares.

Justificacion social

El presente estudio contribuira en lo social para mejorar el servicio que brinda el
Instituto Superior de Educacion Tecnoldgica Privado San Pedro, en lo que
respecta a la captacion de alumnos ingresantes, quienes se merecen una buena
impresion desde el ingreso, asi como el servicio académico que se le brindara

posteriormente.

11



5.3.Problema

El Instituto Superior de Educacion Tecnoldgica Privado San Pedro es una
institucion privada que brinda educacion técnica asi como otros institutos
existentes en el medio como también la existencia de universidades que brindan
educacion superior, por lo que la captacién de ingresantes resulta un punto
importante para el mantenimiento y existencia de la institucion tanto en la parte
académica, econdmica y administrativa, debido a esta necesidad las diferentes
instituciones aplican estrategias del marketing mix entre otras, pero que ellas
seran efectivas siempre y cuando el personal responsable de la ejecucion de las
estrategias ejerza correctamente las funciones, siendo la atencion directa de los
interesados a continuar estudios en el Instituto San Pedro por lo que resulta
interesante realizar un estudio para tener algunos indicadores que permitan
brindar informacién fehaciente de las variables en estudio, es asi que nos

planteamos este problema de investigacion:

¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de usuarios
del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020?

12



5.4. Conceptuacion y Operacionalizacion de las variables
Calidad de servicio

Definicion conceptual: Deming (1986)... “No definié la calidad en una frase.
Afirmo que la calidad de cualquier producto o servicio solo puede ser definida
por el cliente.” ...

Definicion operacional: Para tener una buena demanda se tiene que brindar

una buena calidad del producto para que podamos ver la lealtad del cliente.

Satisfaccion del cliente

Deficicion conceptual: Deming (1986)... “La satisfaccion del cliente se ha
transformado en el principal objetivo de la mayoria de empresas, ya que es un
requisito vital para fidelizar a los clientes y asi mantener la rentabilidad.” ...
Definicion operacional: Los clientes siempre prefieren que las empresas

siempre cumplan sus promesas.

Operacionalizacion de la variable
Variables
Calidad de servicio

Fiabilidad

Moyano, Bruque & Martines (2011) ... “Capacidad para realizar el servicio de
acuerdo con las disposiciones.” ...

Seguridad

Moyano, Bruque & Martines (2011) ... “La seguridad es la cognicion y el
cuidado que muestran los colaboradores y su capacidad para infundir confianza
esta estrechamente relacionada con el profesionalismo y la cortesia.” ...
Elementos tangibles

Moyano, Bruque & Martines (2011) ... “Acompaiian al servicio pueden ser la
apariencia de las instalaciones fisicas, las personas que trabajan, los equipos y

materiales de atencion al cliente.” ...

13



Capacidad de respuesta

Moyano, Bruque & Martines (2011) ... “Es la voluntad de ayudar al cliente y
ofrecer un servicio rapido a solicitud del usuario, por ejemplo, reaccionar
rapidamente a sus llamadas y solicitudes.” ...

Empatia

Moyano, Bruque & Martines (2011) ... “Es la comunicacion y comprension
del usuario, que se manifiesta en la atencion individualizada que la compafiia

brindan a sus compradores.” ...

Satisfaccion del cliente

Estado de animo

Kotler (2014) ... “El estado de 4nimo de una persona que resulta de comparar
el desempefio percibido de un producto o servicio con sus expectativas.” ...
Expectativas

Aranda (2015) ... “Es lo que imagina que obtendrd.” ...

Rendimiento percibido

Aranda (2015) ... “Es lo que el cliente "siente, cree" que ha recibido tras la

compra.” ...

14
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para mantener rentabilidad” ...
= 37
© P - Solucion de 38
w Rg;?gg'.zgto necesidades
1ot - Resolucion de 38
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5.5. Hipdtesis

Hipotesis nula

No existe relacion significativa entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de
usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote - 2020.

Hipotesis alternativa
Existe relacion significativa directa entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion
de usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

5.6. Objetivos
Objetivo general

Determinar la relacion entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion de usuarios
del Instituto San Pedro, Chimbote - 2020.

Objetivos especificos

Determinar el nivel de la Calidad de Servicio de usuarios del Instituto San
Pedro, Chimbote — 2020.

Determinar el nivel de Satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro,
Chimbote - 2020.

Describir la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de usuarios del Instituto
San Pedro, Chimbote — 2020.

Establecer la relacion entre la seguridad y la satisfaccion de usuarios del
Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

Determinar la relacién entre los elementos tangibles y la satisfaccion de
usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

Establecer la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

Describir la relacion entre la empatia y la satisfaccion de usuarios del Instituto
San Pedro, Chimbote — 2020.
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6. Metodologia
6.1. Tipo y disefio de estudio

Tipo de investigacion

El estudio tiene un enfoque cualitativo de tipo descriptivo correlativo.

Este estudio muestra un enfoque cuantitativo, ya que utiliza la recoleccion de
datos para probar hipdtesis basadas en la medicion numérica y el andlisis
estadistico para establecer modelos de comportamiento.

Disefio de investigacion

M: Muestra

1SS

“

T=
»

X: Variable independiente
Y: Variable dependiente

r: correlacion de las variables X e Y

6.2. Poblacion y muestra
Poblacion

Los 280 usuarios de las diferentes especialidades del Instituto San Pedro,
Chimbote - 2020.

Muestra

NZ 2PQ
n =
(N-1)E2+Z2PQ

Para cuando se conoce el tamafio de la poblacién
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Donde:

Z: Puntaje Z correspondiente al nivel de confianza considerado
(para 95% de confianza Z= 1.96)

N: Total de elementos de la poblacion en estudio (N=280)

E: Error permitido (E=0.06%)

n : tamafo de muestra a ser estudiada

P: Proporcién de unidades que poseen cierto atributo. (0.5)

Q: Q=1-P  (sino setiene P, se puede considerar P=0.50=Q

= 280(1.96)20.5% 0.5 — 137
(280—1)(0.06)2+(1.96)20,5 0.5

6.3. Técnicas e instrumentos de investigacion
En este estudio , se utiliza como instrumentos de investigacion lo siguiente:

, INSTRUMENTOS DE
TECNICAS i
RECOLECCION DE DATOS
Encuesta cuestionario

Encuesta: Se realiza mediante la aplicacion de un cuestionario a una muestra
de personas. La indagacion se refiere a la necesidad de probar una hipotesis o
encontrar una solucién a un problema e identificar y comentar en la medida de
lo posible un conjunto metddico de evidencia que pueda servir para dicho
propdsito.

Cuestionario: Es un documento que consiste en un conjunto de interrogantes
que deben estar redactadas de manera congruente, organizadas, secuenciadas y
estructuradas de acuerdo a un horario determinado para que sus respuestas nos
brinden toda la informacion necesaria.

El cuestionario de esta investigacion fue validado por tres expertos que conocen

las variables en estudio, toda vez que laboran como docentes y

19



también como trabajadores en instituciones privadas. Los cuales concluyeron
que dicho instrumento respondia a la coherencia con los objetivos planteados
por lo que fueron de la opinion que dicho intrumento era aplicable a la muestra
determinada para el presente estudio. Asi mismo se aplicé el Alfa de Cronbach,
con un valor de 0.712 para esta variable calidad de servicio y 0.739 para la
satisfaccion de usuarios, cercano a 0,8 lo que indica que el presente estudio es

aplicable.

6.4. Procesamiento y analisis de la informacién

Las herramientas de recopilacion de datos se utilizaron y fueron elaborados

solo para el estudio.

Procesamiento: Las alternativas de cada items son considerados por la escala

de Likert con un valor de mayor a menor:

1 = Muy alto
2 = Alto

3 = Regular
4 = Bajo

5 = Muy bajo

Luego del levantamiento se procedié a crear la base de datos en el software
estadistico SPSS version 24 y posteriormente se elaboraron las tablas

correspondientes a los objetivos planteados en la presente investigacion.
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Baremacion:

Variable: Calidad de servicio

Nivel Puntajes
Bajo 30-79
Medio 80 - 109
Alto 110 - 150

Dimensidn: Fiabilidad

Nivel Puntajes
Bajo 09 -24
Medio 25-39
Alto 40 - 45

Dimension: Seguridad

Nivel Puntajes
Bajo 04 -10
Medio 11-16
Alto 17 - 20

Dimension: Elementos Tangibles

Nivel Puntajes
Bajo 05-12
Medio 13-20
Alto 21-25
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Dimensién: Capacidad de respuesta

Nivel Puntajes
Bajo 06 — 15
Mediio 16 - 24
Alto 25-30

Dimensién: Empatia

Nivel Puntajes
Bajo 06 —15
Medio 16 - 24
Alto 25-30

Variable: Satisfaccion de usuarios

Nivel Puntajes
Bajo 09 -24
Medio 25-39
Alto 40 - 45

Dimensién: Estado de animo

Nivel Puntajes
Bajo 04 -10
Medio 11-16
Alto 17 - 20
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Dimensién: Expectativas

Nivel Puntajes
Bajo 02-05
Medio 06 - 08
Alto 09-10

Dimensién: Rendimiento percibido

Nivel Puntajes
Bajo 03 - 07
Medio 08 -12
Alto 13-15

Estadistica inferencial:

Se empled la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov y se encontré que los

datos no presentan las caracteristicas de normalidad, en consecuencia, se opta por la

estadistica no paramétrica, especificamente se aplico la técnica estadistica del

coeficiente de Spearman.
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7. Resultados
7.1. Descripcion de los resultados

Tablal. Nivel de calidad de servicio segin percepcion de los usuarios del
Instituto San Pedro, Chimbote - 2020.

Niveles Escala Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 30-79 00 00
MNivel medio 80— 109 06 4.4
Validos o alto 110 - 150 131 95.6
Total 137 100,0

Fuente: Baze de datos de 1a vanable de estudio, Chimbote - 2020

Interpretacion:

En la tabla nUmero 1 muestra que el 95.6% de los estudiantes del Instituto San
Pedro Chimbote - 2020 que conforman las diferentes especialidades perciben que la
calidad del servicio tiene un nivel alto y solo el 4,4% percibe que la calidad tiene un
nivel medio. Determinandose que el nivel de la calidad es alto.
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Tabla2. Nivel de las dimensiones de calidad de servicio del Instituto San
Pedro, Chimbote - 2020

Fiablilidad Seguridad Elemento Tan. Calidad derpta.  Empatia
Niveles NE % Ne T N % Ne % Ne L7
Bajo [] ] 00 00 00 00 0o ] Do 00
Medio 04 25 05 4.4 06 44 06 4 4 2.9
Alto 133 97.1 131 956 131 956 gy 956 1 97.1
Total 137 100% 137 100% 137 100% 137 100% 137 100%

Fuente: Datos de la variable de estudio.

Interpretacion:

En esta tabla nUmero 2 muestra sobre las dimensiones de la calidad de servicio del
Instituto San Pedro, Chimbote - 2020 presentan un nivel alto: Fiabilidad (97,1%),
seguridad (95,6%), elementos tangibles (95,6%), calidad de respuesta (95,6%) y empatia
(97,1%). Determinandose que las dimensiones de la calidad del servicio tienen
Unicamente un nivel alto.
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Tabla 3. Nivel de la satisfaccion de usuarios de los estudiantes del Instituto
San Pedro, Chimbote — 2020.

Niveles Escala Frecuencia  Porcentaje
Nivel bajo 09 — 24 00 00
Nivel medio 25-33 13 9.5
Validos el alto 36-45 124 20.3
Total 137 1000

Fuente: Base de datos de la variable de estudio, Chumbote - 2020

Interpretacion:

En esta tabla 3 se estima que un 90,5% de estudiantes del Instituto San Pedro
Chimbote - 2020, perciben que la satisfaccion de usuarios tiene un nivel alto y solo el
9,5% percibe que la satisfaccion de usuarios es de nivel medio. Determinandose que

la satisfaccion de usuarios es de nivel alto medio.
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Tabla4. Nivel de dimensiones de satisfaccion de usuarios del Instituto San
Pedro, Chimbote — 2020

Estado de animo ~ Expectativa Rendimiento percibido

Niveles Ne %o Ne % Ne %
Bajo 00 00 00 00 00 00
Medio 00 00 12 88 12 838
Alta 137 100 125 91,2 125 91,2
Total 137 100% 137 100% 137 100%
Fuente: Datos de la variable de estudio.

Interpretacion:

En esta tabla 4 podemos apreciar sobre las dimensiones de satisfaccion de
usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020 presentan un nivel alto: Estado de
animo (100%), expectativas (91,2%), rendimiento percibido (91,2%) y también
presentan un nivel medio: Estado de animo (0%), expectativas (8,8%), rendimiento

percibido (8,8%). Determinadose que las dimensiones de la satisfaccion de usuarios
tienen Gnicamante un nivel alto.
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7.2. Caracterizacion de las variables

Tablab. Caracterizacion de la calidad de servicio del Instituto San Pedro,
Chimbote - 2020.

Calidad de servicio
Factores/variables Bajo Medio Alto Total

N= % N# % N= % N© %
Sexo Masculine 0 0 0 0 40 292 | 40 292
Femenino 0 0 06 44 91 66.4 97 708
De 20 a 23 afios 0 0 2 15 |80 | 384 | 82 599
De24a27 0 0 2 15 |39 | 285 | 41 299
Edad De 28230 0 0o |2 15 [12] 88 [14 | 102
Enfermeria 0 0 0 0 59 | 43,1 | 39 43,1
Especialidad | Administracién 0 0 |4 29 |35 | 255 |39 | 283
Contabilidad 0 0 2 15 |25 | 182 | 27 19,7

Computacion e Inf. | 0 0 0 0 12 8.6 12 8.8

Tercero 0 0 2 1.5 8 3. 10 73
Cuarto 0 0 2 15 |43 314 | 45 328
Ciclo Quinto 0 0o |o 0 |29 ] 212 [29 | 212
Sexto 0 0 2 15 |51 37.2 | 53 386

Fuente: Matrniz de datos de la calidad de servicio del Instituto San Pedro, Chimbote - 2020,

Interpretacion:

La tabla 5 se aprecia que la mayoria de estudiantes son mujeres en el Instituto
San Pedro Chimbote - 2020 (70,8%), y de acuerdo al sexo el 95,6% tiene una alta
percepcion de calidad de servicio. EI mayor pocentaje de estudiantes (59,9%) tienen
edades entre 20 y 23 afios y de acuerdo a las edades el 95,7% tiene una captacion alta
de la calidad del servicio. En cuanto a las especialidades la mayor concentracion de
estudiantes (43,1%) se encuentran cursando el programa de estudios de Enfermeria
Técnica y en cuanto a las especialidades el 95,4% de estudiantes tiene una percepcion
de nivel alto de la calidad del servicio. Respecto al ciclo el mayor porcentaje (38,6%)
de estudiantes pertenece al sexto ciclo de estudios y en cuanto a los ciclos de estudios
el 95,6% tienen una percepcion de nivel alto de la calidad de servicio.
Determinandose que la caracterizacién de la variable calidad de servicio en los
factores: Sexo, edad, especialidad y ciclo son de alto nivel.
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Tabla6. Caracterizacion de Satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro,
Chimbote - 2020.

Satisfaccion de usuarios

Factores/variables Bajo Medio Alto Total

N® % N® % N % N© %
Sexo Masculine 0 0 1 0.7 39 285 (40 292
Femenino 0 0 12 88 85 62, a7 70.8
De 20 a 23 afios 0 0 3 36 |77 | 51,0 |82 59,9
De24al7 0 0 4 29 |37 | 270 |41 299
Edad De28a30 0 0 |4 20 [10] 73 |14 | 102
Enfermeria 0 0 4 29 |55 | 401 | 39 431
Especialidad Administracion 0 0 6 4.4 33 24.0 285
Contabilidad 0 0 3 22 | 24 175 | 27 19.7

Computacion e Inf. | 0 0 0 0 12 g9 12 8.8

Tercero 0 0 2 14 8 5.6 10 73
Cuarto 0 0 4 2.8 41 278 | 45 328
Ciclo Quinto 0 0 |2 14 27 | 194 [29 | 212
Sexto 0 0 5 472 48 347 | 33 389

Fuente: Matriz de datos de Satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro,

Interpretacion:

Chimtote - 2020.

La tabla 6 muestra que la mayoria de estudiantes son mujeres en el Instituto

San Pedro Chimbote - 2020 (70,8%), y de acuerdo al sexo el 90,5% tiene una

percepcion alta de la satisfaccion de usuarios. EI mayor pocentaje de estudiantes
(59,9%) tienen edades entre 20 y 23 afios y de acuerdo a las edades el 85,3% tiene

una percepcion alta de la satisfaccion de estudiantes. En cuanto a la especialidad la

mayor concentracion de estudiantes (43,1%) se encuentran cursando el programa de
estudios de Enfermeria Técnica y en cuanto a las especialidades el 90,5% de
estudiantes tiene una percepcion de nivel alto de satisfaccion de estudiantes. Y
respecto al ciclo el mayor porcentaje (38,9%) de estudiantes pertenece al sexto ciclo
de estudios y en cuanto a los ciclos de estudios el 87,5% tienen una percepcion de

nivel alto de la satisfaccion de usuarios. Determindndose que en cuanto a la

caracterizacion de la variable satisfaccion de estudiantes en los factores: Sexo, edad,
especialidad y ciclo son de nivel alto referente a calidad del servicio.
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7.3. Prueba de normalidad
Tabla7. Prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov de Calidad de Servicio
y Satisfaccion de Usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote - 2020.

Pruebas de normalidad

Kolgomorov Smirnov
Variables Dimensiones

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0.261 137 0.000
Fiahilidad 0279 137 0.000
Seguridad 0.254 137 0.000
Elementos Tangibles 0.136 137 0.000
Capacidad de Respuesta 0.197 137 0.000
Empatia 0.345 137 0.000
Satisfaccion de usuarios 0.229 137 0.000
Estado de animo 0.294 137 0.000
Expectativas 0.375 137 0.000
Rendimiento Percibido 0.324 137 0.000

Fuente: Datos de las variables de estudio, Chimbote - 2020

Interpretacion:

Es esta tabla nimero 7 la que muestra que prueba la normalidad de los datos de
variables de estudio, observando que los niveles de significancia para las variables
calidad de servicio y satisfaccion de usuarios son menores al 5%, probandose que
los datos no se distribuyen normalente, por tanto al correlacionar la calidad de
servicio y/o dimensiones con la satisfaccion de usuarios es preciso aplicar la
prueba de correlacion no paramétrica Rho de Spearman, para obtener la

correlacién entre las variables de la investigacion.
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7.4. Contrastacion de Hipdtesis
7.4.1. Prueba de hipétesis especificas

Prueba de hipdtesis especifica 1

Tabla 8. La fiablididad y su relacion con la satisfaccion de usuarios del
Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

Tabla de contingencia Fiabilidad * Satisfaccion de usuarios

Satisfaccidn de usuarios Total
Nivel bajo | Nivel medio | Nivel alto
Recuento 0 0 0 0
Nivel bajo
% del total 0% 0% 0% 0%
Recuento 0 4 0 4
Fiabilidad Nivel medio
% del total 0% 2.9% 0% 2.9%
Recuento 0 9 124 133
Nivel alto
% del total 0% 6,6% 90,5% 97.1%
Recuento 0 13 124 137
Total
% del total 0% 9.5% 90,5% 100%

Fuente. Datos de las variables. Chimbote — 2020.

Interpretacion:

En esta tabla nimero 8 muestra que el 90.5% de los estudiantes del Instituto
San Pedro, Chimbote — 2020 perciben que la satisfaccién de usuarios tiene un nivel
alto y del mismo modo el 97.1% de los usuarios perciben un nivel alto sobre la
dimension fiabilidad. Determinandose un nivel alto de la dimension fiabilidad en la

satisfaccion de usuarios.
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Tabla9. Correlacién de la fiabilidad con la satisfaccion de usuarios de los
estudiantes del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

Correlaciones
Fiabilidad Satisfaccion
de usuarios
Coeficiente de correlacion 1.000 236
Fiabilidad Sig. (bilateral) . J005
N 137 137
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 238" 1,000
Satisfaccion de . .
) Sig. (bilateral) ,005
usuarios
N 137 137

*=_ La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

En esta tabla nimero 9 apreciamos que el Coeficiente Rho de Spearman =
0.236 (comprobandose una correlacion positiva baja, segun interpretacion de tabla 10),
con un nivel de significancia inferior al 5% (p< 0.05), a lo cual significa que la
fiabilidad contribuye generando satisfaccion de usuarios en el Instituto San Pedro,
Chimbote - 2020, aprobandose de esa manera la hipétesis de estudio.

Tabla 10
Interpretaciéon del coeficiente de
correlacién de Spearman.
Valor de Significado
rho
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlaciéon negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlaciéon negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlaciéon negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlaciéon nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a 0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacion positiva moderada
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlaciéon positiva grande y perfecta
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Prueba de hipdtesis especifica 2

Tablall. La seguridad y su relacion con la satisfaccion de usuarios del
Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

Tabla de contingencia Seguridad * Satisfaccion de usuarios

Satisfaccion de usuarios Total
Nivel bajo Nivel medio  Nivel alto
Recuento 0o 00 0o 00
Nivel bajo
% del total 0% 0% 0% 0%
Recuento 0o 06 0o 06
Seguridad  Nivel medio
% del total 0% 4,4% 0% 4.4%
Recuento 0o a7 124 131
Nivel alto
% del total 0% 5,1% 90,5% 95,6%
Recuento 0o 13 124 137
Total
% del total 0% 9.9% 90,5% 100,0%
Interpretacion:

En esta tabla nimero 11 se observar que un 95,6% de estudiantes del Instituto
San Pedro, Chimbote — 2020 tiene una percepcion de un nivel alto de la dimension
seguridad y 90,5% de los estudiantes perciben un nivel alto a la variable satisfaccion
de usuarios respecto a la dimension antes mencionada. Determinandose un buen nivel

de la dimension seguridad respecto a la variable satisfaccion de usuarios.
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Tablal2. Correlacion de la seguridad con la satisfaccion de usuarios del
Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

Correlaciones

Seguridad | Satisfaccion de
usuarios

Coeficiente de correlacion 1.000 A1
Seguridad Sig. (bilateral) . 195

N 137 137

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 11 1,000
Satisfaccion de

Sig. (bilateral) 195
usuarios

N 137 1137

**_La correlacion es no significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

Esta tabla namero 12, muestra que el Coeficiente de correlacion de Spearman
= 0.111 (presenta una correlacion positiva muy baja, segun interpretacion de tabla 10),
con un nivel de significancia mayor al 5% (p< 0.05), lo cual quiere decir que la
dimension seguridad de manera independiente no contribuye a generar satisfaccion de

usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.
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Prueba de hipdtesis especifica 3

Tabla 13. Los elementos tangibles y su relacién con la satisfaccion de usuarios
del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

Tabla de contingencia Elementos tangibles * Satisfaccion de usuarios

Satisfaccion de usuarios Total
Nivel bajo | Nivel medio | Nivel alto
Recuento 00 00 00 00
Nivel bajo
% del total 0% 0% 0% 0%
Elementos Recuento 00 06 00 06
Nivel medio
tangibles % del total 0% 4.4% 0% 4,4%
Recuento 0 o7 124 131
Nivel alto
% del total 0% 5.1% 90,5% 95,6%
Recuento ] 13 124 137
Total
% del total 0% 9,5% 90,5% 100,0%

Interpretacion:

Esta tabla 13, podemos observar que el 95,6% de los estudiantes del Instituto

San Pedro, Chimbote — 2020 perciben un nivel alto de la dimension elementos

tangibles, asi como el 90,5% de los estudiantes notan un nivel alto de la satisfaccion

de usuarios. Determinandose un nivel alto de la dimensidn elementos tangibles sobre

la variable satisfaccion de usuarios.

35



Tablal4. Correlacion de elementos tangibles y la satisfaccion de usuarios del
Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

Correlaciones

Elementos | Satisfaccion de
Tangibles usuarios
Coeficiente de correlacion 1,000 T74"
Elementos tangibles  Sig. (bilateral) . ,000
N 137 137
Rho de Spearman .
Coeficiente de correlacion T74 1,000
Satisfaccion de
. Sig. (bilateral) 000
usuarios
N 137 137

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Estatabla nimero 14, se observa que el Coeficiente de correlacion de Spearman
= 0.774 (presenta una correlacion positiva alta, segun interpretacion de tabla 10), con
un nivel de significancia inferior al 5% (p< 0.05), por lo que los elementos tangibles
contribuyen a generar la satisfaccion de usuarios en el Instituto San Pedro, Chimbote -
2020, aprobandose de esta manera la hipdtesis de estudio.
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Prueba de hipdtesis especifica 4

Tabla 15. La capacidad de respuesta y su relacion con la satisfaccion de

usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

Tabla de contingencia Capacidad de respuesta * Satisfaccion de usuarios

Satisfaccion de usuarios Total
Mivel bajo | Nivel medio | Nivel alfo
Recuento 0o 0o 0o 0o
Mivel bajo
% del total 0% 0% 0% 0%
C d
apacica Recuento 0D 08 o0 08
d de Nivel medio
% del total 0% 4 4% 0% 4.4%
respuesta
Recuento 0o o7 124 131
Nivel alto
% del total 0% 51% 90,5% 95 6%
Recuenio a0 13 124 137
Total
% del total 0% 9,5% 90,5% 100,0%
Interpretacion:

La tabla 15, se puede observar que un 95,6% de estudiantes del Instituto San

Pedro, Chimbote — 2020 perciben un nivel alto a la dimension capacidad de respuesta

respecto a la variable satisfaccion de usuarios y un 90,5% de los estudiantes perciben

un nivel alto de la satisfaccion. Determinandose un nivel alto de la capacidad de

respuesta y la variable antes mencionada.
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Tablal6. Correlacion de la capacidad de respuesta con la satisfaccion de
usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

Correlaciones

Capacidad | Satisfaccion
de de usuarios
respuesta
Coeficiente de correlacién 1,000 JATa”
Capacidad de
P Sig. (bilateral) . 000
respuesta
N 137 137
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 378" 1,000
Satisfaccion de . .
Sig. (bilateral) ,000
usuarios
N 137 137

** |a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Esta tabla ndmero 16, observamos que el Coeficiente de correlacion de
Spearman = 0.378 (presenta una correlacion positiva baja, segun interpretacion de
tabla 10), con un menor nivel de significancia al 5% (p< 0.05), lo cual quiere decir que
la capacidad de respuesta contribuye a generar satisfaccion de usuarios del Instituto
San Pedro, Chimbote - 2020, aprobandose de esta manera la hipdtesis de estudio.
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Prueba de hipdtesis especifica 5

Tabla 17. La empatiay su relacion con la satisfaccion de usuarios del Instituto

San Pedro, Chimbote — 2020.

Tabla de contingencia Empatia * Satisfaccién de usuarios

Satisfaccién de usuarios Total
Nivel baio | Nivel medio | Nivel alto
Recuento 00 00 00 00
Nivel bajo
% del total 0% 0% 0% 0%
Recuento 00 04 00 04
Empatia  Nivel medio
% del total 0% 2,9% 0% 2.9%
Recuento 0o 09 124 133
Nivel alto
% del total 0% 6,6% 90,5% 97 1%
Recuento 0o 13 124 137
Total
% del total 0% 9,5% 90,5% 100,0%

Interpretacion:

En la tabla namero 17, prueba que el 97,1% de estudiantes del Instituto San
Pedro, Chimbote — 2020 perciben un nivel alto de la dimension empatia respecto a la

variable satisfaccion de usuarios. Determinandose un nivel alto en la relacién empatia

y la variable antes mencionada.
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Tablal8. Correlacion de la empatia con la satisfaccion de usuarios del
Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

Correlaciones

Empatia | Satisfaccion de
usuarios
Coeficiente de correlacion 1.000 3r7as”
Empatia Sig. (bilateral) . ,000
N 137 137
Rho de Spearman .
Coeficiente de correlacion 375 1,000
Satisfaccion de
) Sig. (bilateral) ,000
usuarios
MN 137 137

**_La correlacion es sianificativa al nivel 0.01 (bilateral).

Interpretacion:

Esta tabla namero 18, observamos que el Coeficiente de correlacion de
Spearman = 0.375 (presenta una correlacion positiva baja, segin interpretacion de
tabla 10), con un nivel de significancia inferior al 5% (p< 0.05), quiere decir que la
empatia contribuye a generar satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro,
Chimbote - 2020, aprobandose de esta manera la hipdtesis de estudio.

40



7.4.2. Prueba de hipdtesis general

Tabla 19. La calidad de servicio y su relacién con la satisfaccion de

usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote - 2020.

Tabla de contingencia Calidad de servicio * Satisfaccién de usuarios

Satisfaccién de usuarios Total
Nivel bajo Nivel medio Mivel alto
Recuento 0 ] 1] 1]
Nivel bajo
% del total 0% 0% 0% 0%
Calidad de Recuento o] o6 0 05
N Nivel medio
servicio % del total 0% 4,4% 0% 4,4%
Recuento 0 o7 124 131
Nivel alto
% del total 0% 5.1% 90,5% 95,6%
Recuento 0 13 124 137
Total
% del total 0% 9.5% 90,5% 100%

Fuente; Base de datos de las variables de estudio. Chimbote — 2020.

Interpretacion:

En esta tabla nidmero 19 observamos que un 95,6% de los estudiantes del

Instituto San Pedro, Chimbote — 2020 percibe un nivel alto a la calidad de servicio y

un 90,5% percibe un alto nivel en la satisfaccion de usuarios. Determinandose un nivel

alto entre las variables.
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Tabla20. Correlacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de usuarios
del Instituto San Pedro, Chimbote - 2020.

Correlaciones

Calidad de Satisfaccion
senvicios de usuarios
Coeficiente de correlacion 1,000 938"
Calidad de servicio  Sig. (bilateral) 000
N 137 137
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 939™ 1,000
Satisfaccion de
_ Sig. (bilateral) .00o
usuarios
N 137 137

Interpretacion

En esta tabla nimero 20 se aprecia que la correlacion de Spearman = 0.939
(comprobandose una correlacién positiva muy alta, segun interpretacion de tabla 10),
con un nivel de significancia por debajo al 5% (p< 0.05), a lo que significa que la
calidad de servicio contribuye a generar satisfaccion de usuarios en el Instituto San
Pedro en la ciudad de Chimbote, es decir a mejor calidad de servicio, mayor
satisfaccion de los usuarios y viceversa, a menor calidad de servicio menor satisfaccion
de los usuarios. Aprobandose de esa manera la hipétesis de estudio.
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8. Analisis y discusion

Obijetivo especifico 1: Determinar el nivel de la Calidad de Servicio de usuarios
del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

El resultado sobre a la calidad de servicio de los usuarios del Instituto San
Pedro Chimbote — 2020, segln la tabla 1, es de nivel alto (95,6%) de acuerdo a la
percepcion de los estudiantes y este resultado se aproxima con todas sus dimensiones
como son: fiabilidad (97,1%), seguridad (95,6%), elementos tangibles (95,6%),
calidad de respuesta (95,6%), empatia (97,1%), estos resultados difieren con los
obtenidos por Antén (2016) quien sefiala que en la empresa EPS Grau S.A., Piura, la
calidad del servicio y atencion del cliente se encuentra en un nivel bajo, asimismo
Diaz (2017) obtuvo un nivel regular de calidad de servicio en el area de
Administracion Tributaria de la Municipalidad de distrito de Paijan afio 2017. Deming
(1986) define a la calidad de servicio del siguiente modo “Dijo que la calidad de
cualquier producto solo puede ser definida por el comprador. La calidad es un
término relativo que cambia de significado segun las necesidades del cliente”.
La calidad de servicio en cualquier institucion es la clave para el éxito de la
entidad toda vez que es la forma de interactuar con el cliente a quienes se les
brinda, vienes o servicios mediante una forma empatica y que establezca en

adelante una relacion continua y duradera.

Respecto a la caracterizacion de la calidad de servicio, de acuerdo a la tabla 5,
se puede apreciar que la mayoria de estudiantes (70,8%) son mujeres en el
Instituto San Pedro Chimbote - 2020. EI mayor pocentaje de estudiantes
(59,9%) tienen edades entre 20 y 23 afios. En cuanto a la especialidad la mayor
concentracion de estudiantes (43,1%) se encuentran cursando el programa de
estudios de Enfermeria Técnica. Y respecto al ciclo el mayor porcentaje
(38,6%) de estudiantes pertenece al sexto ciclo y tienen un alto nivel de

captacion.
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Objetivo especifico 2: Determinar el nivel de Satisfaccion de usuarios del
Instituto San Pedro, Chimbote - 2020.

El resultado respecto a la satisfaccion de usuarios de los estudiantes del
Instituto San Pedro Chimbote — 2020, segun la tabla 3, es de nivel alto (90,5%) de
acuerdo a la percepcion de los estudiantes y este resultado se aproxima con todas sus
dimensiones como sén: estado de animo (100%), expectativas (91,2%), rendimiento
percibido (91,2%), estos resultados coinciden con los obtenidos segtin Cotrado (2016)
que obtuvo un nivel alto de satisfaccion del cliente. Aranda (2015) afirma que el valor
de determinar el grado de satisfaccion radica en que precisa las acciones futuras de ese
usuario. Solo la autosatifaccion desarrolla la lealtad a la empresa. De lo antes
descrito la satisfaccion del usuario es un estado psicologico el cual define las
actitudes y comportamientos futuros del cliente respecto a la fidelidad y asi
podra recomendar a otros usuarios la empresa o institucion que brinda bienes o

servicios.

Respecto a la caracterizacion de la satisfaccion de usuarios, de acuerdo a la
tabla 6, se puede apreciar que la mayoria de estudiantes (70,8%) son mujeres
en el Instituto San Pedro Chimbote - 2020. EI mayor pocentaje de estudiantes
(59,9%) tienen edades entre 20 y 23 afios. En cuanto a la especialidad la mayor
concentracion de estudiantes (43,1%) se encuentran cursando el programa de
estudios de Enfermeria Técnica. Y respecto al ciclo el mayor porcentaje
(38,9%) de estudiantes pertenece al sexto ciclo que tienen una percepcion de

nivel alto de la satisfaccion de usuarios.

Objetivo especifico 3: Describir la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

La tabla 9, nos mustra que el coeficiente de correlacion Spearman=
0.236,a los cuales nos indica una correlacion positiva baja, con un nivel de
significancia inferior al 5% (p< 0.05), al cual significa que la fiabilidad
contribuye generando satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro,
Chimbote 2020, segun Cotrado (2016) en su tesis concluye que teniendo una

excelente satisfaccion al cliente hay probalidad de un buen funcionamiento de
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la empresa. Moyano, Bruque & Martines (2011) define que la fiabilidad para
la ejecucidn de la prestacion segun las disposiciones.

De lo descrito anteriormente se puede manifestar que la fiabilidad en la
prestacion de bienes y servicios es muy importante toda vez que se trata de
cumplir con lo acordado en toda la amplitud de la palabra para establecer

confianza con el usuario.

Objetivo especifico 4: Establecer la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

En la tabla nimero 12, se encuentra que el coeficiente de correlacion de
Spearman = 0.111, que indica una correlacion positiva muy baja, con un nivel
de significancia mayor al 5% (p< 0.05), lo cual quiere decir que la dimension
seguridad no contribuye a generar satisfaccion de usuarios del Instituto San
Pedro, Chimbote - 2020, segun Moyano, Bruque & Martines (2011) Cotrado
(2016) concluye que la seguridad es el conocimiento y el cuidado que muestran
los obreros y sus habilidades para infundir confianza estan estrechamente
relacionadas con el profesionalismo y la amabilidad. De lo manifestado
anteriormente si bien es cierto la dimension seguridad de forma independiente
se ve que no contribuye a la satisfaccion del usuario pero es muy posible que
de manera conjunta con las otraas dimensiones estas si contribuyen de manera

positiva a la satisfaccion del usuario.

Objetivo especifico 5: Determinar la relacion entre los elementos tangibles
y la satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

En la tabla nimero 14, observamos que el coeficiente de correlacion de
Spearman = 0.774, expresa alta correlacion positiva, con un nivel de
significancia menor al 5% (p< 0.05), que significa que los elementos tangibles
contribuyen a generar satisfaccién de usuarios del Instituto San Pedro,
Chimbote - 2020, segin Moyano, Brugue & Martines (2011) los elementos
tangibles que acompafian a la prestacion sobre el aspecto de las instalaciones

fisicas, de los obreros, los equipos y los materiales de atencion al usuario. En
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cuanto a elementos tangibles segln los resultados se ven q representan una alta
relacién para la satisfacion de usuarios lo que indica que se debe mantener

cuidado y actualizado los elementos de esta dimension.

Objetivo especifico 6: Establecer la relaciéon entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote
—2020.

La tabla 16, muestra que el coeficiente de correlacion de Spearman=
0.378, se manifiesta una alta correlacion positiva, con un nivel de significancia
de menos al 5%, por ello quiere decir que la capacidad de respuesta contribuye
a generar satisfaccion de los usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote - 2020,
segun Moyano, Bruque & Martines (2011) expresa la voluntad de la empresa
de ayudar al cliente y, si el cliente lo solicita, de ofrecer un servicio rapido, por
ejemplo para responder rapidamente a llamadas y solicitudes. Respecto a esta
dimension es necesario mantener la rapidez en la solucion de las dificultades en
cuanto a las dudas de los clientes, ante los bienes y servicios prestado por la

empresa a los clientes.

Objetivo especifico 7: Describir la relacion entre la empatia y la
satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

La tabla 18, muestra que el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman= 0.375, lo cual nos indica una correlacion positiva baja, con un nivel
de significancia menor al 5%, por ello significa que la capacidad de respuesta
contribuye a generar satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote
- 2020, Moyano, Bruque & Martines (2011) define que la empatia es la
comunicacion y comprension del consumidor, que se manifiesta a través de la
atencién personalizada que las empresas ofrecen a los consumidores. La
satisfaccion del usuario va ser importante para la empresa y esa se va a ver

reflejada con la empatia en cuanto a la atencion que se le de a los clientes.
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Objetivo general: Determinar la relacion entre la Calidad de Servicio y
Satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote - 2020.

En la tabla nimero 20, muestra que el coeficiente de correlacién Rho
de Spearman= 0.939, que da a entender una correlacion positiva muy alta, con
un nivel de significancia de menos al 5% (p< 0.05), a lo cual significa que la
calidad de servicio contribuye a generar satisfaccion de los estudiantes del
Instituto San Pedro, Chimbote - 2020, coincide con los resultados de Rafael y
Ramirez (2019) quien sefiala que existe relacion positiva moderada entre las
variables calidad y satisfaccion del Banco Pichincha. También podemos
mencionar a Alvarez y Rivera (2018) sefiala que existe relacion significativa
entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la Caja Arequipa,
Agencia Corire y por ultimo Espinoza (2016) determina que la calidad de
servicio tiene una relacion directa con la satisfaccion al cliente. Se demuestra
que estas dos variables dentro del proceso normal del mercado tienen una
relacion de forma natural toda vez que las empresas publicas o privadas

priorizaran que estas dos variables mantengan un alto nivel de aceptabilidad.
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9. Conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones:

Primera: Se estableci6 que el nivel de la calidad de servicio que se aplica en el
Instituto San Pedro, Chimbote — 2020, es de un nivel alto, representado porun
95.6 % de estudiantes, observandose un comportamiento homogéneo de las
dimensiones que también muestran un nivel alto de aceptacion: Fiabilidad
(97,1%), seguridad (95,6%), elementos tangibles (95,6%), calidad de respuesta
(95,6%) y empatia (97,1%).

Segunda: Se ha establecido que el nivel de la satisfaccion de usuarios que aplica
en el Instituto San Pedro, Chimbote — 2020, es de un nivel alto, representado
por el 90.5% de los estudiantes, observandose un comportamiento homogéneo
de las dimensiones que también muestran un nivel alto de aceptacion: Estado
de &nimo (100%), expectativas (91,2%), rendimiento percibido (91,2%).

Tercera: La relacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion de usuarios
se ha verificado con un nivel de significancia inferior al 5%, a lo cual indica
que existe una relacion significativa, aceptando la relacion entre la dimension
fiabilidad y la satisfaccion. Ademas, el valor de Correlacion de Rho Spearman

de 0.236, indica que existe correlaccion positiva débil.

Cuarta: Se detectd que no existe relacion entre la dimension seguridad y la
satisfaccion del usuario, un nivel de significancia mayor al 5% (p< 0.05).
También el valor de Correlacion de Rho Spearman de 0.111, nos indica que

hay una correlacion positiva muy baja entre la dimension y la variable.

Quinta: Se comprobd la relacién entre los elementos tangibles y la satisfaccion
de usuarios con un nivel de significancia es menos al 5%, lo que nos indica que
hay una relacién significativa, aceptandose la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de usuarios. También el valor de Correlacion de Rho

Spearman de 0.774, demuestra que hay una correlacion positiva alta.
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Sexta: Se comprobd la relacion entre la capacidad de respuestay la satisfaccion
de usuarios con un nivel de significancia inferior al 5%, indicando que existe
una relacién significativa, aceptandose la relacién entre la capacidad de
respuesta y satisfaccion de usuarios. También el valor de Correlacion de Rho
Spearman de 0.378, indica que hay una correlacion positiva baja.

Séptima: Se comprobd la relacion entre la empatia y la satisfaccion de usuarios
con un nivel de significancia menor al 5%, para lo cual indica que hay una
relacion significativa, aceptandose la relacién entre empatia y atisfaccion de
usuarios. También el valor de Correlacion de Rho Spearman de 0.375, nos

indica que existe una correlacion positiva baja.

Octava: Se comprobo la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del usuario con un nivel de significancia menos al 5%, para lo cual indica que
hay una relacion significativa, aceptandose la relacion entre la variable calidad
de srvicio y la variable satisfaccion de usuarios. También el valor de
Correlacion de Rho Spearman de 0.939, indica que existe una correlacion

positiva muy alta entre dichas variables.
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Recomendaciones:

Primer: Ciertamente el nivel de la calidad del servicio es alto de aceptacion y
siendo conveniente mantener este nivel el Instituto, la oficina de imagen
institucional debe realizar de manera continua programas de capacitacién al
personal docente, administrativos y jerarquico para mantener dicha variable en

el nivel que se encuentra actualmente.

Segunda: Al igual que la variable anterior, el nivel de satisfaccion de los
usuarios es alto nivel de aceptacion, por eso se recomienda a los coordinadores
de las diferentes especialidades del Instituto realicen una auditoria, un
programa de formacion a los usuarios, asi como encuestas. y entrevistas para
que se disponga de informacion oportuna y confiable para que se puedan
extraer necesidades y preguntas y asi poder brindar mejoras en la calidad del

servicio y poder mantener el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Tercera: El director del instituto y la oficina de imagen institucional deben
realizar acciones se seguimiento respecto al servicio académico administrativo

brindado por el Instituto en sus diferentes aspectos.

Cuarta: La direccion debe de aplicar correctivos urgentes en cuanto a la
seguridad de la institucion y sus usuarios, a fin de mejorar la relacién entre la

dimension seguridad y satisfaccion de usuario.

Quinta: Si bien es cierto que existe una alta relacion positiva entre ladimension
elementos tangibles y la variable de satisfaccion del usuario, se recomienda a
la direccion que tome acciones de mejora con el mantenimiento de la
infraestructura y la renovacion de equipos y tecnologia paraasegurar una alta

satisfaccion del usuario.
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Sexta: En esta dimension se ve que la relacion con la satisfaccion de usuario es
positiva baja por lo que la direccién y la oficina de imégen institucional deben
de capacitar al personal de las diferentes areas respecto a las ocurrencias
imprevistas que puedan ocurrir en los diferentes servicios de tal forma que se

asegure una reaccion eficiente y oportuna.

Séptima: Se recomienda que la direccion del instituto y la de Recursos
Humanos realicen charlas, capacitaciones y seguimiento al personal encuanto

a la sencibilizacion en el buen trato al usuario.

Octava: La direccion del insituto y la oficina de Recursos Humanos debe
realizar capacitaciones conjuntas dirigidas a la plana docente, administrativa,
jerarquico, estudiantes y padres de familia con la finalidad de interactuar y
compartir los objetivos institucionales de tal forma que cada uno conozca su

rol dentro y fuera de la institucion.
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1. Anexosy apéndice
Anexo 1
Matriz nsistenci
OBJETO <
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DE DISENO DE
INVESTIGACION
ESTUDIO
Objetivo general: Hipotesis nula
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la Calidad de
_ Objetivos especificos: Seryicio oy la
(Stalld_aq de ¢Cual esla 1. Determinar el nivel de la Calidad de Servicio de usuarios del Instituto | S2usaccion dd?
erviclo y relacion de la San Pedro, Chimbote — 2020 iSUar1os ©
Satisfaccion calidad de L P . . Instituto San Pedro, .
d : ot 2. Determinar el nivel de Satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro, : Calidad de
e usuarios servicio y Chimbote - 2020 Chimbote - 2020. Servicio y b -
dSe ! Instguto satisfaccion de | 3. Describir larelacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de usuarios del | Hipétesis Satisfaccion escriptivo y
an Pedro, usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020 alternativa al Cliente correlacional.
2020 dro. Chimb 4, Estable(_:er larelacién entre_la seguridad y la satisfaccién de usuarios Existe relacion
Pedro, Chimbote del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020. TR
—2020? ; i, . . . significativa directa
5. Determinar larelacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de entre la Calidad de
usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020. Servicio la
6. Establecer larelacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién Satisfaccion y de
de usuarios del Instituto San Pedro, Chimbote — 2020. USUarios del
7. Describir la relacion entre la empatia y la satisfaccion de usuarios del

Instituto San Pedro, Chimbote — 2020.

Instituto San Pedro,
Chimbote — 2020.
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Anexo 2

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO Y

SATISFACCION DE USUARIOS DEL INSTITUTO SAN PEDRO,
CHIMBOTE - 2020

Instrucciones: Puede escribir o marcar con un (x) en la alternativa que usted crea
conveniente. Marque una alternativa segun sea el caso, se le recomienda responder

con la mayor sinceridad posible. Si necesita ayuda puede solicitarlo ala persona

encargada.

La escala utilizada es de (muy alto) a (muy bajo).

Nunca

Casi nunca

Algunas veces

Casi siempre

Gl Al w| N e

Siempre
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Datos Generales

- Edad:
- Sexo:

M F
- Especialidad:

a. Enfermeria Técnica
Administracion
Contabilidad

Computacion e Informética
Secretariado Ejecutivo

® a0 o

- Ciclo:

NO

PREGUNTAS

¢EI'ISP cumple con las condiciones académicas ofrecidas?

¢EI'ISP cumple con las condiciones econdmicas ofrecidas?

¢La institucion se preocupd por resolver algunos problemas surgidos?

¢La atencién documentaria fue atendida en el plazo razonable?

¢Los procedimientos académicos y administrativos se cumplen dentro de los
plazos programados?

¢Existe efectividad en la solucion de problema en el ISP?

¢La atencidn es precisa y puntual en el ISP?

¢Alguna informacidn brindada, fue incorrecta?

O  ON®| O [ W|IN|PF

¢La informacion brindada fue entendida en su totalidad?

[N
o

¢El personal brinda confianza al momento de dar el informe?

[N
[EEN

¢Brinda confianza el personal de vigilancia y/o recepcion en la institucion?

[N
N

¢El personal que brinda informacién demostro estar preparado para dicha
funcién?
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12

¢La informacidn brindada por el personal es objetiva?

14

¢La institucion cuenta con equipos tecnoldgicos de Gltima generacion?

15

¢La institucién cuenta con conexion a las redes sociales y software de su
especialidad?

16

¢Le parece que la infraestructura es adecuada y atractiva para el servicio
educativo?

17

¢El personal que le atendio tiene una buena apariencia pulcra?

18

¢Existe propaganda mediante el merchandising (obsequios)?

19

¢Las actividades de la institucion estan programadas?

20

¢Se cumple el calendario de actividades programadas?

21

¢Existe la suficiente cantidad de personas para brindar informacion?

22

¢Considera usted que la informacion que le brindan es rapida y fluida?

23

¢El personal de la institucion esta presta a brindar apoyo?

24

¢Los empleados se tornan con exceso laboral?

25

¢La atencidn brindada por la institucion es personalizada?

26

¢El horario de atencidn al cliente es adecuado?

27

¢La institucion realiza seguimiento a las personas que acuden por
informacion?

28

¢La institucion envia informacion continua via redes sociales a los clientes?

29

¢Las necesidades de los clientes son atendidas por la institucion?

30

¢Brindan alternativas para solucionar necesidades de los clientes?

31

¢El trato y la calidez de servicio brindado por el ISP cumplen sus
expectativas?

32

¢El estado de animo de los trabajadores del ISP es el adecuado?

33

¢El personal que lo atendié se muestra un trato respetuoso hacia usted?

34

¢El nivel de cortesia es el adecuado en la atencion?

35

¢Cumplieron con todo lo que acord6 usted con la persona que le dio el
informe?

36

¢Logro alcanzar sus expectativas el servicio que le esta brindando el ISP?

37

¢El servicio otorgado cumplié con las necesidades esperadas por usted?

38

¢Solucionan tus problemas los trabajadores del ISP?
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Anexo 3

Base de datos de la muestra piloto

Archivo  Editar  Wer Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

A
I

EE

E%ﬂmf“ﬁ - M = 11 9® "

[17:cs14 visible: 39 de 39y
| allcst | allcs2 | alicsa | allcss | alicss | alicss | allcs7 | allcss | allcss | alcsto | alestt | allcstz | alicsts | allcsm | allcsts |
1 4 4 4 g 3 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4
2 5 4 5 8 4 4 5 5 4 3 5 3 5 5 8
3 4 4 5 5 4 5 5 4 5 3 4 3 4 4 4
5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4
4 4 g 5 4 5 4 5 5 5 § 5 4 4 4
6 5 5 4 g 3 4 5 5 4 3 5 5 5 5 4
7 4 4 5 g 4 5 4 5 g 3 § 5 4 4 4
8 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4
| 9 ] 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5
5 5 5 5 E 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4
11 4 § 4 g 4 § 4 § 4 3 4 4 § 5 g
12 4 5 4 4 3 5 5 4 4 3 § 5 4 4 4

13
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{2 MUESTRA PILOTO sav
Archivo  Editar Wer Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SH& F@ﬁﬁﬁﬁﬁﬂﬂ 11D ¥ %

|17 .Cs14 |visible: 39 de 39 vz
| allcste | gliest? | allcs1s | allests | alles2o | alles2t | glles2e | allcs2s | allesa || allcsos | alles?e | gllicser | alleszs | alles2s | allcsao |
1 4 4 5 5 L3 5 4 L3 4 5 4 5 4 5 L
2 g 4 5 4 h 4 g h g 4 4 4 5 4 4
3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 g
4 5 4 5 4 L 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5
5 4 4 5 4 h 4 g h 4 4 5 f 4 g g
6 4 h 4 4 h g g 4 g 4 5 f 4 g g
T 4 4 5 4 h 4 g h 4 4 5 f 4 g g
8 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4
9 g h 4 g 4 g g 4 g 4 5 4 5 g g
10 g 4 5 4 h g g h g h 5 4 5 g 4
11 5 L} 5 5 4 5 4 i 4 L} 5 5 L} 4 L}
12 g h 4 4 4 g g 4 4 4 5 f 5 4 g
13

Archivo  Editar Yer Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo Graficos Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

=1 1 - e~ 384 =R M Fy

|1?: cs14

=L 1190 %

[||_su1 dsuz | Asuz | lsus | glsus | llsuse | llsur | llsus | dlsus | var |

1 5 5 5 4 5 4 5 4 5
[ 2 ] 4 5 5 4 4 5 5 5 5
ER 4 5 4 5 5 3 4 4 4
[ 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5
5| 5 5 5 5 4 5 4 5 4
6| 5 5 4 5 5 5 5 5 5
I 5 5 5 5 4 5 4 5 4
[ 8 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5
N 5 5 5 5 5 5 5 5 5
10 | 3 5 3 3 5 3 3 5 5
o 5 5 5 5 5 5 5 5 5
12 5 5 4 4 5 5 4 4 5
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Anexo 4
Andlisis de confiabilidad
Variable Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

712 30

El valor alfa de cronbach 0.712 cercano a 0,8 pero para las Ciencias Sociales como la
administracion se acepta superior a 0.70 indica que el constructo es aplicable en la

presente investigacion segin Hernandez, et al; 2003b

Variable Satisfaccién de usuarios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

,739 9

El valor de alfa de cronbach 0,674 es cercano a 0,8 pero para las Ciencias Sociales
como la administracion se acepta superior a 0.70 indica que el constructo es aplicable

en la presente investigacion segin Hernandez, et al; 2003b
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Anexo 5

Planilla de juicio de experto

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

p JSp i VICERECTORADO ACADEMICO

PRy FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
A ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: para medir la calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios del Instituto San Pedro, que hace parte de la investigacion titulada:
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE USUARIOS DEL INSTITUTO SAN PEDRO
CHIMBOTE - 2020. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y
que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracién

de las Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: Roberto Gavino Santiago
FORMACION ACADEMICA: Mg. Administracion

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: Finanzas Essalud
TIEMPO: 30 afios CARGO ACTUAL: Docente Contratados

INSTITUCION: USP

Objetivo de la investigacion:

Determinar la relacién entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro,

Chimbote — 2020

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segim corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el criterio | -Los items no son suficientes para medir la dimension.
Los ftems que pertenecen a | 2. Bajo nivel -Los items miden algiin aspecto de la dimension pero
una misma  dimensién | 3. Moderado nivel no corresponden con la dimension total.
bastan para obtener la | 4. Alto nivel. .-Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
medicion de ésta. la dimensién completamente.

-Los items son suficientes.

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio | -El item no es claro
El item se comprende | 2. Bajo mivel -El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir su | 3. Moderado nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de
sintictica y semdntica son | 4. Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacién de las

adecuadas.

mismas.

-Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

-El ftem es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA 1. No cumple con el criterio | -El item no tiene relacion légica con la dimension.

El item tiene relacién l6gica | 2. Bajo nivel -El item tiene una relacién tangencial con la dimension.

con la dimension o | 3. Moderado nivel -El item tiene una relacién moderada con la dimension

indicador que esta | 4. Alto nivel que esta midiendo.

midiendo. -El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que estd midiendo.

RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio | -El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

El item es esencial o | 2. Bajo nivel medicion de la dimension.
importante; es decir, debe | 3. Moderado nivel -El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
ser incluido. 4. Alto nivel estar incluyendo lo que mide éste.

-El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE USUARIOS DEL INSTITUTO SAN PEDRO CHIMBOTE - 2020

DIMENSION ITEM SUFICIENCIA COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD OBSERVACIONES
(Si debe modificarse un item por favor indique)
¢El ISP cumple con las condiciones 3 3 3 4
académicas ofrecidas?
¢El ISP cumple con las condiciones 3 3 3 3
econdmicas ofrecidas?
¢ La institucién se preocupd por 4 3 4 4
resolver algunos problemas surgidos?
¢ La atencién documentaria fue 3 3 3 4
atendida en el plazo razonable?
(Los procedimientos académicos y 4 4 4 4
Fiabilidad administrativos se cumplen dentro de
los plazos programados?
¢ Existe efectividad en la solucién de 3 3 3 3
problema en el ISP?
¢La atencién es precisa y puntualenel | 3 4 3 4
1SP?
¢ Alguna informacién brindada, fue 3 3 3 3
incorrecta?
¢La informacién brindad fue entendida | 4 4 4 4
en su totalidad? E
(El personal brinda confianza al 3 3 3 3
momento de dar el informe?
¢Brinda confianza el personal de 4 3 4 4
vigilancia y/o recepcion en la
Seguridad institucion?
¢El personal que brinda informacién 3 4 4 4
demostré estar preparado para dicha
funcién?
¢ La informacién brindada por el 4 - 4 4
personal es objetiva?
¢ La institucién cuenta con equipos 3 3 3 4
tecnoldgicos de tltima generacioén?
¢;La institucién cuenta con conexién a 4 3 3 3
las redes sociales y software de su
Elementos especialidad?
Tangibles ¢(Le parece que la infraestructura es 3 4 3 3
adecuada y atractiva para el servicio
educativo?
. El personal que le atendié tiene una 3 4 4 3
buena apariencia pulcra?
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(Existe propaganda mediante el
merchandising (obsequios)?

Capacidad de
Respuesta

¢ Las actividades de la institucion estén
programadas?

+Se cumple el calendario de
actividades programadas?

(Existe la suficiente cantidad de
personas para brindar informacién?

(Considera nsted que la informacién
que le brindan es rapida y fluida?

¢ El personal de la institucion estd
presta a brindar apoyo?

¢ Los empleados se tornan con exceso
laboral?

Empatia

¢La atencion brindada por la institucion
es personalizada?

(El horario de atencién al cliente es
adecuado?

¢ La institucion realiza seguimiento a
las personas que acuden por
informacién?

(La institucién envia informacién
continua via redes sociales a los
clientes?

¢(Las necesidades de los clientes son
atendidas por la institucion?

¢Brindan alternativas para solucionar
necesidades de los clientes?

Estado de
Animo

(El trato y la calidez de servicio
brindado por el ISP cumplen sus
expectativas?

¢(El estado de dnimo de los trabajadores
del ISP es el adecuado?

(El personal que lo atendié se muestra
un trato respetuoso hacia usted?

¢(El nivel de cortesfa es el adecuado en
la atencion?

Expectativas

(Cumplieron con todo lo que acordd
usted con la persona que le dio el
informe?

¢Logr6 alcanzar sus expectativas el
servicio que le estd brindando el ISP?

Rendimiento
Percibido

(Se resuelve o se prioriza la necesidad
solicitada por usted?

¢ El servicio otorgado cumplié con las
necesidades esperadas por usted?
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(Solucionan tus problemas los 4 4 4 4
trabajadores del ISP?
Calificar de 1 a 4 puntos.
ASPECTOS GENERALES
ASPECTOS SI | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario X
Los ftems permiten el logro del objetivo de la investigacion. X
Los ftems estan distribuidos en forma logica y secuencial. X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacién. En caso de ser negativa su | X
respuesta, sugiera los items a afiadir.
Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada. X
VALIDEZ
APLICABLE X NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI X
Validado por: ] Fecha:
Firma: Teléfono: 946577574 Email: abril348@gmail.com
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) UNIVERSIDAD SAN PEDRO

f, VICERECTORADO ACADEMICO
/  FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
- ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: para medir Ia calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios del Instituto San Pedro, que hace parte de la investigacion titulada:
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE USUARIOS DEL INSTITUTO SAN PEDRO
CHIMBOTE - 2020. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y
que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracién

de las Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ:
FORMACION ACADEMICA:

TIEMPO

2 LN

Danis/ Darfﬂvf;uez Megias

Lic. ADainiThac o3 SF EnpPES 2 S
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL:  ZFwsTi7670 S44 e Jpo

= A DrtwisTla D1

INSTITUCION:  ZwsiT 7070 Sar Penso

CARGO ACTUAL _ DoczuiE

Objetivo de la investigacion:

Determinar la relacion entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro,

Chimbote — 2020

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumaple con el criterio | -Los items 0o son suficientes para medir la dimensién.
Los items que pertenccen a | 2. Bajo nivel -Los items miden algtin aspecto de la dimension pero
una misma dimensién | 3. Moderado nivel no corresponden con la dimension total.

bastan para obtener la
medicién de ésta.

4. Alto nivel.

-Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
la dimensién completamente.
-Los items son suficientes.

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir su
sintdctica y semantica son
adecuadas.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

-El item no es claro

-El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas.

-Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

-El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica

1. No cumple con el criterio
2. Bajo nivel

-El item no tiene relacién logica con la dimension.
-El item tiene una relacion tangencial con la dimension.

con la dimension o | 3. Moderado nivel -El item tiene una relacién moderada con la dimension

indicador que esta | 4. Alto nivel que estd midiendo.

midiendo. -El item se encuentra completamente relacionado con la
dimensidn que esta midiendo.

RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio | -El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

El item es esencial o
importante; es decir, debe
ser incluido.

2. Bajo nivel
3. Moderado nivel
4. Alio nivel

medicion de la dimension.

-El item tiene alguna relevancia, pero otro ftem puede
estar incluyendo lo que mide éste.

-El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE USUARIOS DEL INSTITUTO SAN PEDRO CHIMBOTE - 2020

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES
(Si debe modificarse un item por favor indique)

Fiabilidad

(E1 ISP cumple con las condiciones
académicas ofrecidas?

3

L{

3

(EIISP cumple con las condiciones
econémicas ofrecidas?

¢(La institucion se preocupd por
resolver algunos problemas surgidos?

¢(La atencion documentaria fue
atendida en el plazo razonable?

(Los procedimientos académicos y
administrativos se cumplen dentro de
los plazos programados?

(Existe efectividad en la solucién de
problema en el ISP?

¢La atencion es precisa y puntual en el
ISP?

(Alguna informacion brindada, fue
incorrecta?

¢La informacién brindad fue entendida
en su totalidad?

i
5
3
¥
3
\l
3
4

Seguridad

¢(El personal brinda confianza al
momento de dar el informe?

3

¢(Brinda confianza el personal de
vigilancia y/o recepcion en la
institucion?

¢El personal que brinda informacién
demostro estar preparado para dicha
funcién?

3
q
5
>
Y
3
32
Y
3
Y
3

e
L(
1
2
\/
3
3
l.{
3
y
&

¢(La informacién brindada por el
personal es objetiva?

Elementos
Tangibles

(L institucion cuenta con equipos
tecnolégicos de tltima generacién?

w

W

(La institucion cuenta con conexion a
las redes sociales y software de su
especialidad?

w

(Le parece que la infraestructura es
adecuada y atractiva para el servicio
educativo?

(El personal que le atendio tiene una
buena apariencia pulcra?

NCQ_C(JQ(,D'CUJ\CV’,-CL’)—QUQ{(VD—C(N

3
3
g
B

L(

3
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(Existe propaganda mediante el
merchandising (obsequios)?

Capacidad de
Respuesta

(Las actividades de la institucién estdn
programadas?

B

¢Se cumple el calendario de
actividades programadas?

W

¢(Existe la suficiente cantidad de
personas para brindar informacién?

(Considera usted que la informacion
que le brindan es répida y fluida?

A

(El personal de la institucién estd
presta a brindar apoyo?

¢Los empleados se tornan con exceso
laboral?

Empatia

¢La atencion brindada por la institucion
es personalizada?

¢El horario de atencion al cliente es
adecuado?

W [w | C|w

¢ La institucion realiza seguimiento a
las personas que acuden por
informacién?

¢(La institucion envia informacién
continua via redes sociales a los
clientes?

(Las necesidades de los clientes son
atendidas por la institucién?

¢(Brindan alternativas para solucionar
necesidades de los clientes?

Estado de
Animo

(El trato y la calidez de servicio
brindado por el ISP cumplen sus
expectativas?

(/OUQ( W {uw£w@(W—(U.

(El estado de dnimo de los trabajadores
del ISP es el adecuado?

(El personal que lo atendi6 se muestra
un trato respetuoso hacia usted?

(El nivel de cortesia es el adecuado en
la atencién?

Expectativas

(Cumplieron con todo lo que acordé
usted con la persona que le dio el
informe?

(Logré alcanzar sus expectativas el
servicio que le estd brindando el ISP?

Rendimiento
Percibido

¢ Se resuelve o se prioriza la necesidad
solicitada por usted?

¢El servicio otorgado cumplié con las
necesidades esperadas por usted?

s -
ACUQ*CL/Q%\)D_\C_Q@U““E@“CW wﬂcww\c

“Cw{‘C‘C—C’C\Cw.CLO

<Ll glote | G [R1Y < | bl ule|b]w|w
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(Solucionan tus problemas los

trabajadores del ISP?
Calificar de 1 a 4 puntos.
ASPECTOS GENERALES
ASPECTOS SI | NO OBSERVACIONES
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario >(
Los ftems permiten el logro del objetivo de la investigacién. 5(
Los {tems estan distribuidos en forma légica y secuencial. 7'(
El nimero de items es suficiente para recoger la informacién. En caso de ser negativa su ‘
respuesta, sugiera los {tems a afiadir. X
Hay alguna dimensién que hace parte del constructo y no fue evaluada, \(
VALIDEZ
APLICABLE )( NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI | XO

Validado por:

l Fecha:

7/

S
Firma: 'D}é

Teléfono: ?bl-? 455074

Email: Obaioguaz, Masiss . I0/e (D Jmail . Com
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: para medir la calidad de
servicio y satisfaccién de los usnarios del Instituto Sa'n Pedro, que hace parte de la investigacion titulada:
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE USUARIOS DEL INSTITUTO SAN PEDRO
CHIMBOTE - 2020. La evaluacién de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y

que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion

de las Tesis como de sus aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracién.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL JUEZ: (2(0 beN‘a [d RRcSs CZ\QW LiL)
FORMACION ACADEMICA: L1 C., EsTA OIS TICA

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: © €C TO P usLco — DOC@M C(?'l U heV.

TEMPO 42 QR(’) $ cArRGO ACTUAL Decent¢  Uniue rSCTARLO

INSTITUCION: _ U JI(USRSIDAD S Al Pe RO

Objetivo de la investigacion:

Determinar la relacién entre la Calidad de Servicio y Satisfaccion de usuarios del Instituto San Pedro.

Chimbote — 2020

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA 1. No cumple con el criterio | -Los items no son suficientes para medir la dimensién.
Los items que pertenecen a | 2. Bajo nivel -Los items miden algiin aspecto de la dimensién pero
una misma dimensién | 3. Moderado nivel no corresponden con la dimensién total.

bastan para obtener Ila
medicion de ésta.

4. Alto nivel.

-Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
la dimensién completamente.
-Los items son suficientes.

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir su
sintdctica y semantica son
adecuadas.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

-El item no es claro

-El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacién muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas.

-Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

-El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica

1. No cumple con el criterio
2. Bajo nivel

-El item no tiene relacién logica con la dimension.
-El item tiene una relacion tangencial con la dimensién.

con la dimensién o | 3. Moderado nivel -El item tiene una relacién moderada con la dimension

indicador que esta | 4. Alto nivel que esta midiendo.

midiendo. -El item se encuentra completamente relacionado con la
dimensi6n que estd midiendo.

RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio | -El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

El item es esencial o | 2. Bajo nivel medicién de la dimension.

importante; es decir, debe
ser incluido.

| 3. Moderado nivel
| 4. Alto nivel

-El item tiene alguna relevancia, pero otro ftem puede
estar incluyendo lo que mide éste.
-El item es relativamente importante.
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE USUARIOS DEL INSTITUTO SAN PEDRO CHIMBOTE - 2020

DIMENSION

ITEM

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES
(Si debe modificarse un ftem por favor indique)

Fiabilidad

(E1ISP cumple con las condiciones
académicas ofrecidas?

(EI'ISP cumple con las condiciones
econdémicas ofrecidas?

¢La institucion se preocup6 por
resolver algunos problemas surgidos?

¢La atencién documentaria fue
atendida en el plazo razonable?

(Los procedimientos académicos y
administrativos se cumplen dentro de
los plazos programados?

¢(Existe efectividad en la solucién de
roblema en el ISP?

¢La atencién es precisa y puntual en el
ISP?

(Alguna informacién brindada, fue
incorrecta?

¢La informacion brindad fue entendida
en su totalidad?

Seguridad

(El personal brinda confianza al
momento de dar el informe?

¢Brinda confianza el personal de
vigilancia y/o recepcion en la
institucién?

¢El personal que brinda informacién
demostré estar preparado para dicha
funcién?

(La informacién brindada por el
personal es objetiva?

Elementos
Tangibles

¢La institucion cuenta con equipos
tecnologicos de tltima generacion?

¢La institucion cuenta con conexién a
las redes sociales y software de su
especialidad?

¢Le parece que la infraestructura es
adecuada y atractiva para el servicio
educativo?

(El personal que le atendi6 tiene una
buena apariencia pulera?

R ENENNINENENINUANEEANEREFNES BN
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JINESEN INFNEN NN IS RN SRS ININAS
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¢Existe propaganda mediante el
merchandising (obsequios)?

N

Capacidad de
Respuesta

¢Las actividades de la institucién estén
programacas?

)

:Se cumple el calendario de
actividades programadas? -

BN

¢Existe la suficiente cantidad de
personas para brindar informacién?

N\

(Considera usted que la informacién
que le brindan es rapida y fluida?

N

¢El personal de fa institucion esté
presta a brindar apoyo?

¢ Los empleados se tornan con exceso
laboral?

INBNENINANANIN

Empatia

¢La atencién brindada por la institucién
es personalizada?

¢El horario de atencién al cliente es
adecuado?

¢ La institucion realiza seguimiento a
las personas que acuden por
informacion?

PNASENENGVANNENENEN

| ¢La institucién envia informacién
| continua via redes sociales a los

| clientes?

¢Las necesidades de los clientes son
atendidas por la institucion?

| ¢Brindan alternativas para solucionar
| necesidades de los clientes?

Estado de
Animo

(El trato y la calidez de servicio
brindado por el ISP cumplen sus
expectativas?

+El estado de 4nimo de los trabajadores
del ISP es el adecuado?

(El personal que lo atendié se muestra
un trato respetuoso hacia usted?

+El nivel de cortesfa es el adecuado en
la atencién?

IN[INSINFUEN

Expectativas

+Cumplieron con todo lo que acordd
usted con la persona que le dio el
informe?

(Logré alcanzar sus expectativas el
servicio que le estd brindando el ISP?

Rendimiento
Percibido

:Se resuelve o se prioriza la necesidad
solicitada por usted?

¢El servicio otorgado cumpli6 con las
necesidades esperadas por usted?

INGUANES
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¢{Solucionan tus problemas los
trabajadores del ISP? 4 4

S\
N

Calificar de 1 a 4 puntos.
ASPECTOS GENERALES

-ASPECTOS SI | NO OBSERVACIONES

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario

Los items estén distribuidos en forma légica y secuencial,

Los ftems permiten cl logro del objetivo de la investigacion. X
X

El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser negativa su
respuesta, sugiera los items a afiadir.

Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada.

VALIDEZ

APLICABLE >s<l NO
ST |

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES | NO

Validado por: ‘f:<© OERTT '7[0 LRy CI;\Q RO Fecha:

|
Teléfono: Email:

44964124 robetas.r3.5( herma d(.con
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