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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo identificar en el nivel Calidad
de Servicio bajo el modelo SERVPERF en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021. El presente
estudio cualitativo con una investigacion de tipo basica, con un disefio transversal o
experimental. La poblacién estuvo constituida por 374 estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de
Cajamarca se utiliz6 un muestreo probabilistico estratificado quedando conformada por
186 alumnos a los cuales se les aplicaron una encuesta. El analisis de datos obtenidos
permitio observar que el 95.2% de los estudiantes califica de alto seguido de un 3,8%
de los estudiantes de bajo y solo un 1,1% de los estudiantes califica medio la calidad de
servicio bajo el modelo SERVPERF en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021 en sus dimensiones de
fiabilidad con un 97,8% seguido de seguridad con 95,7%, seguido de empatia con
elementos tangibles con 94,1%, con sensibilidad del 75,8% de los estudiantes de los la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional

de Cajamarca, 2021

Palabras clave: Calidad, Servicio y Modelo SERVPERF
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

La calidad del servicio es muy importante en la actualidad, ya que, los clientes

son cada vez mas exigentes y estdn mas informados gracias a la tecnologia.

La calidad como excelencia: De acuerdo al término, las organizaciones de servicios
deben conseguir el mejor de los resultados, en sentido absoluto. Sin embargo, debido a
su subjetividad, es dificil entender qué se considera como excelente, ya que seria

necesario marcar unas directrices claras para conseguir ese nivel exigido.

Calidad como ajuste a las especificaciones. Tras la necesidad de normalizar y especificar
las normas de produccion se desarroll6 esta nueva perspectiva, desde la que se entiende
la calidad como medida para la consecucion de objetivos basicos, tales como, poder
evaluar la diferencia existente entre la calidad obtenida en distintos periodos, para asi
poder obtener una base de comparacion y determinar las posibles causas halladas bajo
su diferencia, con la dificultad que esta evaluacion es desde el punto de vista de la

organizacion y no del propio usuario o consumidor.

Calidad como valor. En este sentido, las organizaciones consideran una eficiencia
interna y una efectividad externa, es decir, deben analizar los costes que supone seguir
unos criterios de calidad y, al mismo tiempo, satisfacer las expectativas de los
consumidores 0 usuarios, teniendo en cuenta la dificultad existente en valorar estos
elementos, ya que son dinamicos, varian con el tiempo. Es dificil identificar qué

caracteristicas son importantes para cada consumidor.

Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios o consumidores. Definir
la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de los consumidores

0 usuarios supone incluir factores subjetivos relacionaos con los juicios de las personas

Bardales Membrillo Judith Pag. 8



/ Calidad de servicio bajo el modelo servperf en la

e , . . . . ,
escuela académico profesional de ingenieria de
4 UNIVERSIDAD sistemas de la Universidad Nacional De Cajamarca-
PRIVADA DEL NORTE 2021

que reciben el servicio. Es una definicion basada en la percepcién de los clientes y en la
satisfaccion de las expectativas, esto es importante para conocer qué necesitan los

usuarios y los consumidores. (Cevallos, 2018, p. 35).

Desde el punto de vista académico y empresarial, las tendencias actuales estan
encaminadas a generar un nivel de calidad alto en los servicios, lo cual es sindnimo de
competitividad y posicionamiento en el mercado. Es por ello que hoy en dia, se trabaja
en buscar la calidad en el servicio, logrando asi; la diferenciacién entre los
competidores, una mayor productividad en el proceso de servicio, el incremento en la
satisfaccion del cliente, el aumento de lo moral de los empleados, la mejora de su
administracién y mejores relaciones laborales; englobando estos aspectos como ventaja

competitiva en el mercado. Cevallos (2018)

En el Ecuador en los ultimos afios con el auge del internet agregado a la
educacion superior y el acceso a multiples plataformas, existe una sobre oferta de
educacion superior, es asi, que en la actualidad existe una sobre oferta de educacién
superior, es asi, que en la actualidad existen Universidades extranjeras que brindan
diferentes plataformas online de tramites documentarios implementados por diversas
universidades del mundo los estudiantes pueden acceder a sus trdmites online ya sean
estos gratuitos o a bajo costos. Por lo tanto, las Universidades Publicas del Ecuador
como cualquier empresa, tienen que competir, tanto con Universidades a nivel nacional
como internacional, para de esta forma captar mas usuarios (estudiantes). Alvarez,

Chaparro, & Reyes (2020)

Las Univesidades en el territorio Peruano, se encuentran en constante
crecimiento y constante numero de alumnos que estas tienen, por lo tanto, deben brindar

mejores servicios, en educacion, infraestructura, administracion, investigacion y en una
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mejora en la calidad de servicio. La Universidad Peruana los Andes, se encuentra
actualmente licenciada mediante resolucion del Consejo N° 025-2020-SUNEDU-CD
del 13 de febrero 2020 y préximamente lograra la acreditacion. Para ello la Unversidad
debe tener una mejora continua en el aspecto educativo, administrativo, ivestigacion y
otros, que lo haran la diferente de otras Universidades. Todo esto, enfocado a la mejora
de los servicios en atencion a los usuarios. La Universidad Peruana los Andes, brinda el
servicio de tramite, gestion y entrega de documentos para los alumnos de pregrado y
posgrado, ex alumnos y padres de familia de esta Facultad,sin embargo existe asapectos
que no cumplen los estanderes de Calidad, direccionada a la eficiencia y mejora de los
aspectos administrativos. Por ello, se observa que los estudiantes, egresados de pre y
pos grado (usuarios de la Facultad) se encuentran descontentos con varios aspecto del
servicio. No todos estan de acuerdo. Muchos muestran su descontento, notandose se

facil por deduccion percibir facil por deduccion percibir la incomodidad. Rios (2021)

La creacion de la La Universidad Nacional de Cajamarca, es el resultado de las
aspiraciones populares y ciudadanas que ansiaban para cajamarca una Universidad, fue
la federacion de educadores de Cajamarca, que desde 1957 bajo la conduccién del Dr.
Zoilo Ledn Ordofiez y de un grupo de preclaros maestros iniciaron el noble gesto del
noble proposito de gestar un centro de estudios superiores para la juventud y el pueblo
de esta milenaria tierra. En 1961 en forma un&nime apoyaron la civica iniciativa,
finalmente un 13 de febrero de 1962 se promulga la ley N° 14015, por la que se crea la
Universidad Técnica de Cajamarca y el 14 de julio del mismo afio inicia su
funcionamiento, con una planificacion de seis Escuelas, en la actualidad con otra
estructura normativa, fundamentandose en la formacion académica, investigacion y

proyeccion social, con diez facultades, Actualmente la Universidad Nacional de
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Cajamarca el Norte de la Univesidad Peruana con Resolucion del Consejo Directivo N°
080-2018-SUNEDU/CD de fecha 13 de julio 2018 se otroga el licenciamiento

institucional por un periodo de seis afios.

La Facultad de Ingeneria una de pioneras de la vida académica de la Universidad
con ella naci6 nuestra Primera Casa Superior. Con la Ley N° 23733 toma su
denominacion actual con seis Escuela Académicos Profesionales: Ingenieria Civil,
Ingenieria de Sistemas, Ingenieria Geoldgica, Ingenieria Hidraulica, Ingenieria de

Minas e Ingenieria Sanitaria (Celendin).

La Escuela Academico Profesionald e Ingeneria de Sistemas fue creada en 1993
con Resolucion de Consejo Universitario N° 345-1993-CU-UNC en la actualiad con 28
afios al servicio, comprometida con la calidad del proceso de ensefianza aprendizaje,
alineada a estandares internacionales de formacion académica y demanda social,
actualmente el Dr. Ing. Edwin Alberto Valencia Castillo desempefia como directo de

Escuela.

La satisfaccion de los estudiantes con la Calidad de Servicio que brinda la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional
de Cajamarca con respecto al servicio que brinda tiene que ver con elementos
intangibles, es decir, el grado de complacencia que percibe el estudiante en relacion con
el trdmite administrativo, la interaccion del personal con los docentes y estudiantes, las
instalaciones y equipamiento. Este problema tiene que ser abosrdado desde la
perspectiva de servicio de atencion al usuario, por lo que en la actualidad existe una gran
oferta de Universidades e Instituciones de Educacion Superior, ponen en el centro al

clima (estudiante, docente y publico en general) que requiera del servicio.
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En este trabajo de investigacion se desarrolla una metodologia basada en el
modelo SERVPERF, el cual permita a las instituciones de educacion superior publica
evaluar el servicio de atencion que brinda al usuario (estudiante), desde el punto de vista
de las percepciones del estudiante, acerca del servicio prestado, esto servira como
indicadores de desempefio interno de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca para el progreso de la Calidad de

Servicio.

Con la metodologia SERVPERF a aplica a la calidad de servicio educacion
superior, se busca evaluar las percepciones de los clientes (estudiantes) con base en las
dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta,

empatia) que establece el modelo SERVPERF.

Desde el lunes 16 de marzo del 2020 en el Peru rige el estado de emergencia
Nacional para Evitar la propagacion del Virus. En esa linea, quedaron pendientes los
procesos administrativos que venian realizando el publico en diversas entidades
estatales. En el caso de la Universidad Nacional de Cajamarca por el tema de pandemia
demoro mucho el trdmite documentario por el tema de adaptacion por el uso de las TICS
ya que en este tiempo ha sido muy fundamental y necesario para el tramite

documentario. Es por ello que se requiere conocer la calidad de atencion
Seguidamente se detalla los principales antecedentes, a nivel internacional:

Luzarraga & Angie (2021) En su tesis “Propuesta de Mejora en la Calidad del
Servicio de Atencion en Univesidades Publicas Aplicando el Modelo SERVPER”, cuyo
objetivo disefiar una propuesta de mejora en la calidad del servicio de atencidon al cliente
que brindan las Universidades Publicas aplicando el modelo SERVPERF, estuvo

compuesta por una muestra de 400 estudiantes de las diferentes facultades de la
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Unversidad de Guayaquil, utilizaron una encuesta como instrumento para la recoleccion
y analisis de datos. La percepcién de la calidad de los usuarios en base al servicio
recibido por parte de una Unversidad publica, medida en una escala de Likert del 1 al 5
segun la medida de cada perspectiva, la dimension de tangible nos arroja un valor 3,20
como la medida mas baja y la perspectiva de seguridad con un valor de 3,39 como la
medida mas alta. Lo que implica segun el método de valoracion SERVPERF que los

usuarios del servicio de atencién al cliente fue de alta.

Luna (2017) En su investigacion titulada “Aplicacion del modelo SERVPERF
para la medicion de la percepcion sobre la calidad del servicio de la educacion superior
Universidad de Pamplona, extension villa del Rosario, a través del modelo SERVPERF.
Cuyo objetivo fue obtener informacion necesaria que ayuden al disefio e
implementacién de politicas en pro de los procesos académicos de la Facultad de
Ciencias Econdémicas y Empresariales de la Universidad de Pamplona, extension Villa
del Rosario, como a su vez aplicar la metodologia del modelo SERVPERF, y de esta
manera medir la percepcion de la calidad de un servcicio y su aplicacion en datos reales,
la muestra estuvo conformada por 105 estudiantes en relacion a la calidad en el servicio
que reciben por parte de la institucién. El analisis corresponde al analisis de las
dimensiones que son parte del modelo SERVPERF con los estudiantes de la Facultad
de Ciencias Economicas y Empresariales,se observo lo siguiente. Tangibilidad se
observo una mejor percepcion en los estudiantes de Administracion de Empresas,
obteniendo un 57%, seguido del programa de Economia con el 50% y Contaduria
Pablica con el 45%, la opinion respecto a la tangibilidad depende del programa
académico (Chi Cuadrado=17,69, p. Valor=0.02368). Por otra parte la Fiabilidad de

acuerdo a los programas académicos, se observa nuevamente a los estudiantes de
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Administracion de Empresas con el mayor porcentaje de percepcién alcanzando el 77%,
seguido del programa de Economia con un 63% y los estudiantes de Contaduria Publica
con el 58%, es decir que los estudiantes de Administracion de Empresa son los que
mejor confian en las gerstiones que esta llevando a cabo el ente Universitario, seguido
de los estudiantes de Economia y por ultimo, se ublican los de Contaduria Publica.
Tambieén se puede afirmar que la opinion respecto a la Fiablidad de la Univesidad
depende del Programa Académico (Chi Cuadrado=26,789, p.valor=0.0007688).
Capacidad de Respuesta de acuerdo a los Programas Académicos: Los estudiantes de
Administracion de Empresas siguen presentado el mejor porcentaje de percepcion,
alcanzando el 70%, en relacion al 64% que presentan los estudiantes de Economia y un

50% de percepcion que alcanzaron los estudiantes de Contaduria Publica.

Hallo & Fajardo (2019). En su investigacion titulada “Calidad del Servicio.
Estudio Descriptivo de los Servicios Administrativos de una Universidad Ecuatoriana
cuyo objetivo evaluar la calidad de los servicios prestados en el area administrativa de
la modalidad de estudios en linea en una Universidad Privada Ecuatoriana, La
metodogia se baso en el estudio del modelo SERVPERF y SERQUAL en los estudiantes
de la Institucion. Estos modelos de medicidn utilizan un cuestionario que contiene 22
items bajo una escala de Likert. La poblacion estudiantil en la modalidad a distancia
estuvo compuesta por 1 437 estudiantes repartidos entre las carreras que oferta la
Universidad. Los resultados de las dimensiones del Modelo SERQUAL tiene el mismo
comportamiento que los resultados del Modelo SERVPERF, con las respectivas
diferencias de calculo en cada uno. Los resultados en el periodo septiembre 2016-
febrero 2017, son mejores a los del primer periodo, y de igual manera la dimensién de

capacidad de respuesta es la que en mayor porcentaje ha mejorado en lo respecta a la
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brecha con un 35% entre un periodo y otro, en un 26% la empatia, un 16% los elementos

tangibles y fiablidad y seguridad con un 15%.

Rios (2020) En su investigacion titulada: “ Evaluacion de resultados de
Capacitacion del personal en indicadores de gestion de calidad del servicio al cliente de
la empresa de sistemas de emisores Atalaya S.A” cuyo objetivo evaluar el impacto del
talento humano perteneciente al &rea de ventas en lods indicadores de la gestion de
calidad del servicio al cliente, en la empresa Sistemas de Emisoras Atalaya S.A durante
el afio 2019. Se aplic6 metodologia descriptiva, cuantitativa, de campo, con uso de la
encuesta al cleinte bajo el modelo SERVPERF, cuyos resultados evidenciaron que, los
elementos tangibles alcanzaron 63% de calificacion, fiabiliad obtuvo 58%,
responsabilidad 65%, seguridad 61% y empatia 68%. Es decir, la calificacion del
servicio en el Sistema de Emisoras Atalaya fue calificada menos de 65 puntos
porcentuales, moderadamente satisfctoria. En conclusion, la capacitacion del talento
humano debe ser fortalecida para mejorar el nivel de calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, por ser un mecanismo que contribuye al cunplimiento de los

objetivos de la calidad del servicio al cliente.

Vacacela & Pico (2021). En su investigacion titulada: “Gestion Académica y
Calidad del Servicio al Estudiante del Instituto Superior Universitario de Formacién de
la Ciudad de Guayaquil. Cuyo objetivo analizar la gestion administrativa en la
satisfaccion de la calidad del servicio a los estudiantes del Intituto Tecnoldgico de
Formacién (ITF) de la ciudad de Guayaquil. Para el propdsito se levantaron datos
durante el periodo enero- junio 2020 por medio una encuenta a 388 estudiantes via
internet con un cuestionario estructurado a partir de las dimensiones y la metodologia

SERVPERF. En términos generales, los resultados del modelo de regresion
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determinaron que la gestion administrativa explica en un 0,981 el efecto sobre la
satisfaccion de la calidad que tiene el estudiante de los servicios que recibe por parte del
ITF. Sobre la base de los resultados de la investigacion se realizd la propuesta de
creacion del Centro de Acompafiamiento Estudiantil (CAE). El nivel de satisfaccion
general del estudiante respecto a los servicios que brinda el ITF. Se puede observar que
el 55,15% de los encuestados esta parcialmente insatisfecho con los servicios que recibe;
el 24,23% se mostré indeferente; el 20,36% indico estar parcialmente satisfecho y

finalmente el 0,26% la muestra esta parcialmente insatisfecho con los servicios del ITF.

Barreto & Gomzalez (2021) en su investigacion titulada:” Evaluacion de la
Satisfaccion del Cliente en Tramites Académicos y Administrativos en el Programa de
Ingenieria Ambiental de la Universidad de Coérdoba a través del Método SERVPERF”
cuyo objetivo evaluar la satisfaccion del cliente en tramites académicos y
administrativos en el Programa de Ingenieria Ambiental de la Universidad de Cérdoba,
a través del método SERVPEREF, con el fin de medir la calidad en el servicio prestado,
la metodologia utilizada PHVA, mediante una encuesta a 339 estudiantes del programa
de Ingenieria Ambiental de la Universidad de Cordoba se recopilaron los siguientes
resultados, en general el promedio de Media para todas las dimensiones fue de 4,30 lo
que indica una valoracién buena. Siendo la dimension de elementos tangibles quien
tiene la mayor valoracion 5,01, mientras que el 23% de los encuestados tienen una
percepcion de generalmente en deacuerdo con la dimension de capacidad del servicio,
disponibilidad y dispossicion prestado por el personal admibistrativo, el 26,31% de los
estudiantes encuestados tienen una percepcion de generalmente de acuerdo con la
dimension de la seguridad referente a conocimientos, la cordiabilidad la competencia

profesional y la capacidad para inspirar confianza a los usuarios, y el 17,9% los 71
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encuestado tuvieron una percepcion se encuentran moderadamente de acuerdo con que

los funcionarios no saben cuales son sus necesidades.

Sarmiento & Vinueza (2020) en sun investigacion titulada: “Percepcion
Estudiantil de la Calidad del Servicio Universitario: Caso de una Universidad
Ecuatoriana”cuyo objetivo mostrar la percepcion de los estudiantes sobre la calidad del
servicio universitario de una institucion de Educacion Superior Ecuatoriana. La
metodologia de investigacion aplicada es de tipo no experimental, seccional y
descriptiva, mediante la aplicacion de una encuesta de opinidn que permitié conocer la
percepcion de una poblacion aproximada de 3,802 estudiantes de pregrado y 180 de
postgrado, respuestas codificadas en un corpu textual para su analisis, cuyos resultados
permitieron conocer como criterios méas frecuentes las palabras conocimiento
(x?=192,6, p<0.0001) y comodidad (x?>=135.05, p<0.0001) relaciondas a las
dimensiones de calidad del servicio: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, que impulsan procesos de mejora para el desarrollo

académico universitario publico.
Inmediatamente se detalla los principales antecedentes, a nivel local:

Condori (2017). En su investigacion titulada: “Percepcion de la Calidad del
Servicio Administrativo por los Estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracion de Empresas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas — 2017”cuyo objetivo describir la pecepcion de la calidad del servicio
administrativo por los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de
Empresas de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, Andahuaylas, 2017, el
disefio de la presente investigacion es un disefio transeccional descriptivo, la poblacion

total en la investigacion fue de 432 de acuerdo a la informacion proporcionada por la
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oficina de registros académicos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas se
llego a la conclusion indicaron que el 36,68% del total de estudiantes encuestados
sefialan que casi nunca existe calidad del servicio por personal administrativo de la
Escuela Profesional de Admistracion de Empresas. De acuerdo a este resultado se
concluye que la percepcidon que tienen los estudiantes de la Calidad del Servicio
administrativo no es positivo debido a ello la Escuela Profesional de Administracion de
Empresas tiene que plantearse y realizar estrategias para poder mejorarlo, ya que es un

factor dinamizador que aporta en la educacion superior de los estudiantes.

Malpartida (2020) realiaz6é una investigacion titulada “Calidad del Servicio y
Fidelizacén de los Estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, Huacho 2018 cuyo objetivo establecer el grato de
relacion existente entre la calidad de servicio y la fidelizacién de los estudiantes en la
Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion,
Huacho 2018 la investigacion tuvo como poblacion de 1057 estudiantes de la escuela
de posgrado, la muestra fue estratificada de acuerdo a cada una de las menciones de
posgrado, cuyo total fue de 278 estudiantes. Los procedimientos metodoldgicos bajo
una investigacion baésica, el instrumento de investigacion se realizo mediante un
cuestionario de 10 items. Obteniendo como resultado el valor alha de 0.05 previsto para
Oel presente andlisis, la rrelacion que existe una estadisticamente significativa entre la
calidad de servicio y la fidelizacion. El coeficiente de correlacion Rho=0.616 lo que
indica que existe una correlacion positiva entre media y fuerte respecto a la relacion

entre ambas variables.

Rodriguez (2021). En su investigacion titulada: “Calidad del Servicio en la

Satisfaccion de los ususarios de la Subdireccién de Licencia de Conducir, Puno —2019”
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cuyo objetivo determinar la relacion de la calidad del servicio evalua bajo los modelos
SERVQUAL, SERVPERF Yy calidad normalizada; con la satisfaccion de los usuarios de
la subdireccion de licencias de conducir de Puno — 2019, la investigacion es de tipo
racional — descriptivo se considera de disefio transversal no experimental. La muestra
estuvo conformada por 385 unidades de estudios el coeficiente de correlacion de
Spearman, siendo positivo para cada modelo: SERVPERF (0.6063), SERVQUAL
(0.3111) y calidad normalizada (0.3128), por lo cual se concluye que existe una relacion
positiva entre el nivel de calidad y el nivel de satisfaccion percibido por usuarios de la

Subdireccion de licencias de conducir de Puno en el 2019.

Quispe R (2019) En su investigacion titulada: “Percepcion de la Calidad del
Servicio Universitario de los Estudiantes en la Escuela Profesional de Enfermeria,
Facultad de Ciencias de la Salud, universidad Tecnolégica de los Andes Filial
Andahuaylas —2019”, cuyo objetivo determinar como es la percepcion de la calidad del
servicio Universitario de los estudiantes en la Escuela Profesional de
Enfermeria,Facultad de Ciencias de la Salud, Universidad Tecnoldgica de los Andes
Filial Andahuaylas- 2019. El tipo de investigacion es de tipo descriptivo de caracter no
experimental, la muestra de la presente investigacion fue de 249 estudiantes, se utilizo
la escala de likert y se llego a la siguiente conclusion los resultados indicaron que la
percepcion del 51,0% y el 30,9% de estudiantes encuestados, regulares del 4to al decimo
ciclo en la Escuela Profesional de Enfermeria, sobre la calidad del servicio Universitario
es, entre buena y regular respectivamente, sin embargo, el 7,2% de los encuestados,
indican que es mala. Sobre el cual tiene que tomarse enfasis por cuanto, la calidad de

servicio Universitario actualmente estad en proceso de evaluacion y supervision, en
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primera instancia para el licenciamiento institucional, acreditacion y certificaciones

respectivas.

Cruz (2021). En su investigacion titulada: “Factores de Calidad de Servicio que
inciden en la Satisfaccion de los Estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Salud de
una Universidad de Lima Este”, cuyo objetivo es determinar los factores de Calidad de
Servicio que influyen en la satisfaccion del estudiante de Facultad de Ciencias de la
Salud en una Universidad de Lima Este. La metodogia utilizada corresponde a un
estudio de nivel descriptivo-correlacional, a su vez, es de disefio no experimental, los
resultados de la investigacion mostraron un nivel de confianza de 95%, y el instrumento
se aplico en una muestra de 244 estudiantes, existe una relacion dl 95%. Sin embargo,
manifestd que existe baja calidad con respecto a los elementos tangibles teniendo dicha

variables un resultado 50.44%, encontrandose en el nivel regular.

Nafiez (2021) En su trabajo de investigacion titulado: “Cultura Organizacional y
su Relacion con la Calidad de Servicio en el Centro Cultural de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos” cuyo objetivo determinar el nivel de relacion entre la cultura
organizacional y la calidad de servicio en el centro Cultural de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, el tipo de investigacion es basica, experimental transversal, la
muestra tomada fue por muestreo aleatorio simple (utilizando modelos estadisticos
existentes), considerando un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%,
luego del andlisis inferencia y cuyo valor critico observado arrojo como resultado 0.003,
los resltados reflejan que: Existe relacion entre la dimension simbolica de la variable
cultura organizacional y la variable calidad de servicio en el centro cultural de la

Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
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Raymundo & Vidal (2018). En su trabajo de investigacion titulado: “Calidad de
Servicio del Comedor Universitario a Estudiantes de la Facultad de Ciencias Sociales,
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018 cuyo objetivo identificar
el nivel de calidad de servicio del comedor universitario en los estudiantes de la Facultad
de Ciencias Sociales. Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2018, la
muestra de estudio fueron 199 estudiantes benefiaciarios del comedor Universitario, de
la Facultad de Ciencias Sociales. Se utilizo el instrumento de la Calidad de Servicio de
la escala de Likert, modelo SERVPERF.La confiabilidad de los instrumentos fue
validada mediante el coeficiente alfa de Cronbach (0.844). Resultados: Los resultados
muestran que la mayoria de los estudiantes, representado por el 79% (158) indican que
la calidad del servicio en el comedor universitario es de nivel medio, seguido del 14%
(28) es de nivel alto y el 7% (13) es de nivel bajo. Estos resultados nos indican que la
calidad de servicio Universitario en general es de un nivel de calidad media
considerando las instalaciones fisicas, equipo, personal y material de informacién que
se utilizan en el cmodelor universitario. Conclusion: Los resultados obtenidos

demuestran que existe en la medicién de la Calidad de servicio un nivel medio.

Guevara (2019). En su investigacion titulada “Gestion de la Calidad de Servicio
y Satisfaccion de estudiantes de Administracion y Sistemas de la Unversidad Peruana
los Andes: Huancayo -2015” cuyo objetivo determinar la relacion de la gestion de la
calidad de servicio y la satisfaccion de estudiantes de administracion y sistemas de la
Universidad Peruana los Andes: Huancayo — 2015”. La investigacion tiene como
soporte metodoldgico al método cientifico y como soporte a los métodos inductivo y
deductivo, siendo el tipo de investigacion aplicada, de nivel explicativo; tipo de disefio

no experimental de corto transversal. Se aplicaron dos instrumentos de medicion: Una
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escala de actitud del tipo ordinal disefiada para medir la gestion de la calidad de servicio
bajo las consideraciones del modelo SERVPERF y una encuesta de satisfaccion
estudiantil basada en la evaluacion que los estudiantes realizan sobre el servicio
recibido. Para la comprobaion de la hipotesis se hallo el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman=0.746, se puede concluir que existe una correlacion directa o positivo
alta entre las variables y el analisis de regresion lineal, donde existe suficientes evidencia
muestral que nos permite afirmar a un nivel de significancia del 0.05 que la Gestién de
la calidad de Servicio se relaciona de manera significativa en la Satisfaccion de
estudiantes de administracion y sistemas de la UPLA Huancayo — 2015. Ademas,
podemos afirmar que el r=0,538, lo cual significa que la variabilidad de gestion de la

calidad de servicio explica el 53,8% de la variabilidad de Satisfaccién de estudiantes.

Salazar & Franklin (2020). En su investigacion titulada: “Los Factores Tangibles
e Intangibles Presentes en la Calidad del Servicio de la Universidad Nacional Pedro
Ruiz Gallo y Su Relacion con el Nivel de Satisfaccion de los Estudiantes™ cuyo objetivo
general. Determianr la percepcion de los factores tangibles e intangibles presentes en la
calidad del servicio de la Universidad Nacional pedro Ruiz Gallo y su relacién con el
nivel de satisfaccion de los estudiantes, utilizando una adaptacion del modelo
SERVPERF (service performace), desarrollado por Cronin y Taylos (1992), el cual
permité medir la calidad del servicio a través de las percepciones y su relacion con el
nivel de satisfaccion de los estudiantes, la investigacion de tipo cuantitativa, de disefio
correlacional y transversal. La poblacion estuvo conformada por estudiantes de tres
facultades (FACEAC, FICSA y FE) del noveno y decimo ciclo académico 2019-1, a
partir de la cual se seleccion6 de manera probalisticca una muestra de 263 estudiantes

que cumplieron los criterios de inclusion. Los resultados evidenciaron que el 42.2% de
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la poblacién encuestada indicaron estar ni acuerdo ni es desacuerdo, mostrandose
indiferente con la calidad del servicio brindado por la UNPRG. Con respecto a los
resultados obtenidos sobre la satisfaccion, del total de estudiantes encuestados el 47,1%
sefialaron estar ni satisfecho no insatisfecho con la calidad del servicio.Finalmente, a
partir de los resultados encontrados en la investigacion, aceptamos que existe un nivel
de significancia positiva y directa entre la percepcié de la calidad del servicio y el nivel

de satisfaccion de los estudiantes.

Izquierdo & Kymberli (2019). En su investigacion titulada: “Nivel de Calidad
del servicio del Centro Medico CITAMEDIC, Cajamarca — 2019 segun modelo
SERVPERF” desarrollada por Izquierdo & Ledén (2019). Tuvo como objetivo
determinar el nivel de calidad del servicio del centro Médico CITAMEDIC, Cajamarca-
2019 segun el modelo SERVPERF, para ello se disefio una investigacion no
experimental, cuantitativa, transversal y descriptiva, en la que se aplicé como técnica de
investigacion la encuesta es una muestra de 80 clientes externos registrados en la base
de datos de la empresa, para lo cual se utiliz6 como instrumento de investigacion, un
cuestionario basado en el modelo SERVPERF creado por Cronin y Taylor (1992),
adaptado para la presente investigacion, que posee un nivel de confiabilidad de 0.833
segun el coeficiente Alpha de Crobach. Como resultado se obtuvo que el 53% de los
clientes perciben un nivel “medio” de calidad del servicio y el 47% reporta un nivel

“alto”. Se conclute que el nivel de la calidd del servicio en el Centro Médico

CITAMEDIC Cajamarca en el afio 2019 en las dimensiones fiabilidad, empatia,
capacidad de respuesta y seguridad, miestras que en la dimension tangibilidad en nivel

fue “medio”.
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Asi mismo (Alcantara & Correra, 2018)- En su investigacion titulada “Nivel de calidad
de Servicio de la Empresa Fitness de Impacto S.A.C. en la Ciudad de Cajamarca
2018”cuyo objetivo determinar el nivel de calidad de servicio de la empresa Fitness de
Impacto S.A.C- Local urb. El bosque Mz. L- Lt18 en la Ciudad de Cajamarca en el
2018, cuya investigacion no experimental, descriptiva tranversal, a una muestra de 305
clientes aplicando un cuestionario de la metodologia SERQUAI. Finalizada la
investigacion se obtuvo como resultado que un 71,5% de los clientes se encuentran
satisfecho en cuanto a la calidad de su servicio, siendo la dimension seguridad la de
mayor puntaje, por el contrario, confiablidad y aspectos tangibles tuvieron una baja
calificacion.

A continuacion se detalla algunas bases teoricas de la Calidad de Servicio

Calidad: afirma que la calidad es un factor de progreso, por cuanto ella lleva a
buscar la perfeccidén y en esta se encuentra el hombre como centro. Asi, la calidad
desarrolla estrategias que orientan al cliente, crea alianzas y redes de desarroll
productivo eficaz, agil y flexible y, ademéas, motiva al emprendimiento de nuevos
proyectos y conduce a establcer caminos hacia las organizaciones que aprendan. La
calidad, al igual que el servicio, ha estado siiempre presente desde el inicio de la vida

del hombre. (Vargas & Aldana, 2014, p. 34).

Podemos definir calidad como “el conjunto de aspectos y caracteristicas de un
producto y servicio que guardan relacion con su capacidad para satisfacer las
necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas por ninguna
empresa pero que son demandadas por el pablico) de los clientes. La calidad es el nivel
de excelencia que la institucion ha escogido alcanzar para satisfacer la inmensa mayoria

de sus necesidades estara proporcionado calidad. (Montenegro, 2016, p. 44)
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Evolucion cronoldgica del Concepto de Calidad:en su investigacion Cevallos (2018),

no indica que la calidad se divide en las siguientes etapas:

Etapa Artesanal: Hacer las cosas bien independientemente del costo o esfuerzo
necesario para ello con la finalidad de satisfacer al cliente, satisfaccion artesano, por el

trabajo bien hecho, Crear un producto unico.

Revolucion Industrial: Producir en grandes cantidades sin importar la calidad en los

productos, la finalidad satisfacer una gran demanda de bienes, obtener beneficios.

Administracion Cientifica: Técnicos de control de calidad por inspeccion y métodos
estadisticos, que permiten identificar los productos defectuosos, finalidad satisfaccion

de los estandares y condiciones técnicas del producto.

Segunda Guerra Mundial: Asegurar la calidad de los productos (armanento), sin
importar el costo, garantizando altos volumenes de produccidn en elenor tiempo posible,
garantizar la disponibilidad de un producto eficaz en las cantidades y tiempos

requeridos.

Posguerra Occidente: Producir en los altos volimenes, para satisfacer las necesidades

del mercado, satisfacer la demanda de bienes causada por la guerra.

Posguerra Japon: Fabricar los productos bien al primer intento, la finalidad de minimizar
los costos de pérdidas de productos gracias a la calidad. Satisfacer las necesidades del
cliente generar competitividad.

Década de los noventa: La calidad en el interior de todas las areas funcionales de la
empresas, tiene como finalidad la satisfaccion del cliente, prevenir errores, reduccion de

costos, participacion de todos los empleados de la empresas, generar competitividad.
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Actualidad: Capacitacion de los lideres de Calidad que potencialicen el proceso, tiene
como finalidad la satisfaccion del cliente, prevenir errores, reduccién sistematica de

costos, equipos de mejora continua, Generar competitividad . Aumento de las utilidades.

Cubillo & Rodriguez (2011). La importancia de la calidad para la competitidad de las
empresas es innegable; la funcion de calidad dentro de las instituciones es innegable;
la funciéon de calidad dentr de las organizaciones, su impacto en el mercado, el
progresivo aumento del interés de la comunidad académica, los cambios que ha sufrido
en sus principios y practicas, la organizacion de los expertos en la materia son
indicadores de su avance. El proceso de evolucién de la calidad, cambios de concepto,
cambios de enfoque, tocando temas asociados como el control, el aseguramiento, la

gestion y el mejoramiento.

Servicio: El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera — ademas del
producto o del servicio basico — como consecuencia del precio, la imagen, y la
reputacién del mismo, para ofrecer un buen servicio hace falta algo mas que la
amabilidad y gentileza, aunque estas condiciones son imprescindibles en la tencion al

cliente. (Montenegro, 2016, p. 66)

Un servicio se considera que es cualquier actividad o beneficio que una persona
puede ofrecer. Eso hace que un servicio sea esencialmente intangible y no se puede

tener. (Gosso, 2008, p. 42).

Déspues de haber revisado el concepto de calidad y servicio se procede analizar la
calidad del servicio, concepto, importancia, y modelo de calidad, segln sus criterios de

varios autores que aportan al tema.

La Calidad de Servico es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el

servicioal cliente, asi como la relacion entre el consumidor y la marca. La clave para ese
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soporte esta en la construccion de buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial y
amigable, que garantice a los clientes salir con una buenas impresion. De esta forma, el
consumidor quedara feliz con el soporte y retornara con mas frecuencias, porque obtuvo
calidad en su transaccion. Ademas de eso, ofrecer un servicio de calidad ayuda a corregir
errores, ya que es posible identificar los momentos en que los consumidores necesitan

mas ayuda. (Gosso, 2008, p. 65).
En tal sentido la importancia de la Calidad de Servicio

La calidad de servicio ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la competencia,
ya que mientras mas exista, los usuarios tienen mayor oprtunidad de decidir en donde
adquirirel producto que estan requirimiento, es aqui donde radica dicha importancia de
irlo perfeccionando y adecuando a las necesidades de los clientes, ya que estos mismo
son quienes tendran la ultima palabra para decidir. La importancia se puede guiar por
los siguientes aspectos, mencionados por Montenegro (2016). La competencia es cada
vez mayor, por ende los productos ofertados aumentan notablemente y son mas
variados, por lo que se hace necesario ofrecer valor agregado para buscar la
diferenciacion . Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no sélo buscan precio y
calidad, sino también, una buena atencién, un ambiente agradable, comodidad, un trato
personalizado, un servicio rapido. Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la
atencion, es muy problable que hable mal de uno y cuente de su mala experincia a otros
consumidores. Es primordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya que si se logran
entender adecuadamente cada uno de ellos, es primordial tomar en cuenta dichos
aspectos, ya que si se logram entender adecuadamente cada uno de ellos de la manera

correcta se lograré tener una ventaja competitiva. Vargas & Aldana ( 2014)

Asi mismo cabe indicar las caracteristicas de la Calidad de Servicio
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Valarie, Zeithami, Parasuraman, & Berry (1992) Nos indican que lintranquilidad por la
calidad de los servicios empezo en la década de los 80 cuando empezaron los trabajos
especificos sobre el tema. Indican que los servicios son diferentes de los productos que
las principales caracteristicas de los servicos son: Intangiblidad, inseparabilidad,

heterogeneidad y perecibilidad, los cuales se manifiestan a continuacion:

La intangibilidad: la mayoria de los servicios son intangibles Lovelock (1983). No son
objetos, méas bien son resultados. Esto significa que no todos los servicios pueden ser
verificados por el consumidor antes de la compra para asegurarse de la calidad, ni
tampoco se puede dar las espicificaciones de calidad propias de los bienes. Por lo que
debido a su caracter intangible, una emopresa de servicos sule tener mayor dificultades
para poder comprender cdmo perciben sus clientes la calidad de los servicios que
prestan. (p. 56). Nos explica que los usuarios al tomar una decision suelen dejarse llevar
por peculiaridades externas la servicio, asi como apariencia del personal, imagen de la
firma, servicios de la empresa, ofertas que la empresa les ofrece, adicional a eso la
intangiblidad hace que los consumidores dpendan de las opiniones o reocomendaciones

de clientes que hayn utilizado el servicio.

La Heterogenidad: Los servicios de alto contenido de trabajo- son heterogéneos en el
sentido de que los reultados de su prestacion pueden ser muy variables de productor a
productor, de usuario a usuario, de dia a dia. Por tanto, es dificil asegurar una calidad
uniforme, porque lo que la empresa cree prestar puede ser muy diferente de los que el
cliente percibe que recibe de la empresa. Esto significa que la interaccién entre el
personal de servicio y el cliente produce incertidumbre y variabilidad, porque cada
cliente es diferente en términos de su involucramiento en el proceso. Esto implica que

cada proveedor de servicio puede diferir en estilo de comunicacion, duracion del
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servicio, tiempo de espera, imagen de la firma, lo que se puede lograr entrenando al

personal Montenegro (2016).

La Perecibilidad: Significa que el servio se produce en presencia del consumidor y los
empleados deben estar preparados para hacer cualquier ajuste con miras a satisfacer las
necesidades del consumidor. Esta simultaneidad de la produccion y el consumo en el
servicio, conllevan a que las empresas de servicio no pueden tener inventario Lovelock
(1983). Como reultado, en algunos casos donde la demanda excede la habilidad de
proporcionar el producto o servicio, esa demanda puede perderse para siempre .De
nuevo las empresas pueden variar las percepciones del consumidor manejando el

suministro y la demanda.
Igualmente es necesario las ventajas y desventajas de la Calidad de Servicio:

Parra (2018) nos explica que las ventajas y desventajas de la calidad de servicio son:
Ventajas.

Se concentra el esfuerzo en &mbitos organizativos y de procedimientos competitivos.
Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una reduccion en
los costs, como resultado de un consumo menor de materias primas o sea los productos

son de mejor calidad.

Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad, lo cual

es de vital importancia para las actuales organizciones.
Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.

Permite eliminar procesos repetitivos de poco rendimiento evitando asi gastos

innecesarios.

Desventajas:
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Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la organizacion, se pierde
la perspectiva de la interdependecia que existe entre todos los miembros de la
empresa.Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el éxito es

necesaria la particiacion de todos los integrantes de la organizacion y a todo nivel.

En vista de que los gerentes en las pequefias y medianas empresas son muy

conservadores, el mejoramiento continuo se hace un proceso muy largo.
Modelos de Calidad de Servicio:

Los atributos, dimensiones o factores que, segun los distintos modelos, definen el nivel
de calidad en el servicio de una empresa a través de la percepcion de sus clientes
continua siendo tema de discusion entre los autores debido a la subjetividad que
representa la calidad percibida y los inumerables aspectos que un individuo puede tomar
en cuenta al momento de valorarla. Ademas, es posible identificar los modelos que
tratan la satisfaccion del cliente con una consecuencia de la calidad en el serviio, y los
que, contrariamente, explican la calidad en el servicio a partir de la satisfaccion. A
continuacion se exponen algunos de los modelos que hablan de la calidad en el servicio

como un antecendente de satisfaccion. Mufioz & Juérez (2018).
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Tabla 1

Calidad de servicio bajo el modelo servperf en la

escuela académico profesional de

ingenieria de

sistemas de la Universidad Nacional De Cajamarca-

2021

Comparativo de los Modelos de Calidad de Servicio

Modelo

Autor

Aspectos Relevantes

Fuente

Modelo 4Q  Gusmmersons

Resalta la importancia del cliente
como parte activa del disefio y de su
produccion, se tiene en cuenta la
interaccion entre el vendedor y el
cliente

La calidad del servicio depende de si
es el servicio ha sido capaz de cubrir o
las necesidades y expectativas del
cliente y del conocimiento de esas
expectativas para ofrecer un servicio
de calidad y adaptadoal cliente.

Hallo & Fajardo,
(2019)

El modelo se compone de tres
elementos: el servicio y sus
caracteristicas (Service product), el
proceso de envio del servicio o entrega
(service delivery) y el ambiente que
rodea el servicio (enviroment)

Establecieron una escala mas concisa
que SERVQUAL vy la Illamaron
SERVPERF. Esta nueva escala esta
basada  exclusivamente en la
valorizacion de las percepciones. En
conclusion, la escala es la misma, lo
que varia es el enfoque de evaluacion
y las preguntas en los intrumentos.

Servuccién Eigliery
Langerard
Modelo de
los Tres Rust y Oliver
Componentes
SERVPERF  &foniny
Taylor

Modelo del
Desempefio Teas
Evaluado PE

El autor mantuvo una discusion
académicas con los autores del modelo
SERVQUAL, centrada en tres puntos:
Interpelacion del concepto:
“expectativas” operativilizacion de
dicho concepto y valorizacion de
modelos alternativos al SERVQUAL.
Plantea que el incremento de la
diferencia entre las percepciones y las
expectativas puede no reflejar
necesariamente un incremento
continuo en los niveles de calidad
percibida, como implica SERVQUAL

Duque,J ( 2005)

Nota. Elaborado por (Cevallos, 2018, p. 36)

Después de haber revisado los modelos de calidad de servicio, el objetivo es determinar

el uso del modelo SERVPERF como herramienta de evaluacion de la calidad de
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servicio de la Escuela Academico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca, mediante la identificacion de la valorizacion, asi
como identificando las deficiencias en sus procesos de servicio, conocer la valorizacon
real de los usuarios mediante la aplicacién del modelo alternativo de evaluacion del

servicio que mide la calidad desde la perspectiva del usuario.
MODELO SERVPERF.

Lopez, de la Torre, & Herreros (2014). EI modelo SERVPERF surge como resultado a
las criticas vertidas acerca de la validez y veracidad de las herramientas SERQUAL por
diversos expertos versados en la materia, Cronin y Taylor en el afio 1994. Tras afios de
estudio sobre el modelo SERVQUAL Yy tras analizar sus fortalezas y debilidades, Cronin
y Taylor en el afio 1992 porponen el modelo SERVPERF, analogo al anterior, pero
basado solamente en las percepciones que tienen los consumidores acerca del

rendimiento del servicio.

Ramos, Mogollon, & Santur (2019). Nos indican que el modelo Servperf es una
herramienta de evaluacion de la Calidad de Servicio, el modelo defiende la calidad de
servicio como un desajuste entre las espectativas, mayor sera la calidad. EI modelo
SERVPERF su nombre se debe a la exclusiva atencidn que presta a la valorizacién del
desempefio (SERvicePERFormance) para la medida de la calidad de servicio. Desde el
punto de vista técnico, el modelo SERVPERF se integra de los mismos items y
dimensiones que el SERVQUAL, la Unica diferencia es que elimina la parte que hacxe
referencia a las expectativas. Una clara ventaja del modelo SERVPERF es la mayor
simplicidad de cumplimiento por parte de cumplimiento por parte del encuestado, ya
que la eliminacion de las expectativas supone la reduccién a la mitad del nimero de
items valorados, lo que causara un menor cansancio y seguramente mayor precision en

las respuestas optenidas.
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Lopez, de la Torre, & Herreros (2014). EI modelo SERVPERF proporciona una
puntuacion acumulada de la calidad general de un servicio, lo cual puede representarse
mediante grafica relativa al tiempo y a subgrupos especificos de consumidores, el
modelo utiliza 22 items de la escala original de SERVQUAL valorado solo la
puntuacion de las percepciones para medir la percepcion es el Unico factor determinante
para la evaluacion de calidad de cualquier servicio. EI modelo SERVPERF en cual

cuenta de cinco dimensiones las cuales son:

Dimensiones de la Calidad de Servicio bajo el modelo SERVPERF.

A continuacion se detallan los factores o diemensiones que forman parte del modelo
SERVPEREF los cuales son tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia que en realidad son los mismos, con Iz precision que en este ultimo se trabaja
en funcion de las percepciones y se dejan a un lado las expectativas, coo si las toma en
cuenta el modelo SERVQUAL y esa es la principal nota distintiva entre ambos modelos.
Elementos Tangibles: (Cottle, 1991), las organizaciones que no le dan importancia a los
elementos tangibles dentro de sus estrategias de negocios podria menoscabar e incluso
describir otras estrategias dirigidas a elevar la calidad del servicio.

Indicadores de Elementos Tangibles.

Tangibilidad es la apriencia de las instalaciones fisicas que intervienen en la prestacion

del servicio.
Equipos, tecnologia e insumo del proceso
Personal y materiales de comunicacion

Fiabilidad: Duque (2005). En su sentido mas amplio, la confiabilidad significa el
cuplimiento, por parte de la empresa y sus compromisos, lo convenido acerca de la

entrega, la prestacion del servicio, la solucion de problemas y precios. Los clientes
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desean hacer negocios con las organizaciones cuando cumplen sus promesas. La
fiabilidad se refiere a la habilidad de las personas para hacer ciertas tareas de acuerdo
con un estandar especificado. La habilidad de un equipo o componentes para cumplir

con la funcionalidad que se requiere.
Indicadores de Fiabilidad.

Cumplen con sus promesas.

Sincero interes por resolver problemas.
Realizan bien el servicio.

Concluyen el servicio en el plazo establecido.
No comenten errores.

Seguridad: Cottle (1991), conocimiento y atencion mostrado por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza. El usuario de un servicio precisa de
una confianza en la percepcion del servicio, que le infunda la tranquilidad de estar
haciendo lo adecuado con la Organizacién o Unidad Organizativa adecuada. Para
fortalecer este atributo de calidad, se debe eliminar cualquier sombre de duda sobre el

porceso Y sus resultados.
Indicadores de Seguridad:

Profesionalidad, tambien denominado competencia técnica, referido a la posesion de las

destrezas reugeridas.

Cortesia, se refiere a la atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal que

se encarga de la atencion o trato directo con el usuario.
Credibilidad, es la veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se facilita.

Seguridad, inaexistencia de peligros, riesgos o dudas en cuanto al servicio prestado.
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Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
poporcionar un servicio rapido, refleja el compromiso de la empresa en realizar el

servicio prometido de manera rapida, precisa y bien hecha. (Duque, 2005, p. 44).
Indicadores de la Capacidad de Respuesta:

Comunican cuando concluiran el servicio.

Los empleados ofrecen un servicio rapido.

Los empleados siempre estan dispuestos ayudar.

Los empleados nunca estan demasiados ocuapados.

Empatia: Consiste en la capacidad de la institucion de atender las necesidades de los
usuarios y ofrecer los servicios a su alcance. Implica que como empresa se esta dispuesto
a ofrecer al ususario la atencion personalizada, es mas que un gesto de cortesia, la
empatia se incrementa mediante una buena comunicacion interactiva, lo que da a
entender que los clientes se encuentran informados, utilizando lenguaje entendible para

los usuarios. (Cottle, 1991, p. 44).
Indicadores de la Empatia:
Accesibilidad, servicio accesible y facil de contactar.

Comuncacién, mantener a los clientes informados utilizando u lenguaje que pueden

entender, asi como escucharles y capacidad para explicar lo sucedido.
Comprensidn del Cliente, hacer el esfuerzo de conocer a los usuarios y sus necesidades.

Vista las investigaciones que concluyen antecendente del presente trabajo a las cuales
se suman las bases tedricas sobre la materia, se considera que constituyen el sopporte
suficiente desarrollar la presente investigacion, con la idea de indagar cual es el nivel de

la calidad de servicio de la Escuela Academico Profesional de Ingeneiria de Sistemas
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de la Universidad Nacional de Cajamarca bajo el Modelo SERVPERF. (Duque, 2005,
p. 55).

1.2. Formulacién del Problema

¢Cudl es el nivel de Calidad de Servicio bajo el Modelo SERVPERF en la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de

Cajamarca, 20217

1.3. Objetivos

Objetivo General
Identificar en el nivel Calidad de Servicio bajo el Modelo SERVPERF en la Escuela

Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de

Cajamarca, 2021.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

- ldentificar El nivel de Fiabilidad en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

- Describir el nivel de Sensibilidad en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

- Analizar el nivel de Seguridad en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

- ldentificar el nivel de Empatia en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

- Describir el nivel de los Elementos Tangibles en la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca,

2021.
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1.4. Hipdtesis

No en todas las investigaciones cuantitativas se plantean hipétesis, el hecho de que se
formula o no hipotesis depende de un factor esencial, el alcance del estudio. La
investigacion cuantitativa que formulan hipétesis es aquellas cuyo planteamiento define
que su alcance sera correlacional o explicativo, o las que tienen caracter descriptivo,
pero que intentan pronosticar una cifra o un hecho. (Hernandez, 2014, p. 104). Por esa
razon, en este tipo de estudio, no se plantea una hipotesis, sino que la misma se encuentra

en los objetivos de la investigacion.

1.5. Justificacion de la Investigacion:

Justificacion Teorica: El presente estudio encuentra su justificacion tedrica en la
necesidad de comprender conceptualmente la variable Calidad de Servicio. De esta
manera tedricamente se justifica en el hecho de que se recurrira a una serie de modelos
tedricos sobre la variable, ademas se fundamenta en otros estudios tanto nacionales
como internacionales. La presente investigacion se lleva a cabo con la finalidad de llenar
vacios en ciertos conocimientos propios del campo de la ciencia administrativa, por lo
cual la investigacion permitira ampliar ciertos conocimientos, a su vez que el presente
estudio servira como una fuente secundaria en la comprension de la calidad de servicio.
El aporte tedrico sera brindar un conocimiento que integre conceptualmente de la
Calidad de Servicio en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de

la Universidad Nacional de Cajamarca.

Justificacion Préactica: EI mercado en el campo de la educacion superior es bastante
competitivo, en la regién Cajamarca existen Universidades tanto Publicas como
Privadas muchas de las cuales ofrecen la carrera profesional de Ingenieria de Sistemas,

en este sentido se hace indispensable desarrollar el presente estudio, ya que los
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resultados pueden contribuir a mejorar el desempefio del personal administrativo,
personal docente, conocer mediante los resultados estadisticos el nivel de la Calidad de
Servicio que ha generado en estos ultimos tiempos la Escuela Profesional de Ingenieria

de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca.

Justificacion Legal: EIl presente estudio responde a los requerimientos Resolucién de
secretaria de Gestion Publica N° 006-2019-PCM/SGP, lima 27 de febrero del 2019, en
su articulo 5-A de la citada Ley del Reglamento del Sistema Administrativo de
Modernizacion de la Gestion Publica, tiene por finalidad velar por la Calidad de la
prestacion de bienes y servicios. Que el articulo N° 08 del Reglamento de Sistema
Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica aprobada por Decreto Supremo
N° 123-2018-PCM, corresponde a conocer las necesidades de las personas a las que
atiende la entidad, ampliar diversificar o asociar los canales de atencion, establecer
estandares de calidad, utilizar tecnologias de informacion y comunicacion en la
interaccion entre las personas o entidades publicas y otros medios que mejoren la

Calidad del bien o Servicio.
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CAPITULO Il. METODO

2.1. Enfoque de la investigacion
Segln (Bernal, 2016, pag. 72). El presente estudio cualitativo, se orienta a
profundizar en estudios de casos especificos y no a generalizar. Su
preocupacion no es priorizar medir sino cualificar describir e interpretar el
fendmeno paréntesis situacion o sujeto social a partir de rasgos determinantes
segun sean percibidos por los elementos que estdn dentro de este de esta
situacion.

2.2. Tipo de investigacion
Para (Hernandez & Mendoza, 2018) es una investigacion de tipo bésica. Se
caracteriza porque se origina en un marco tedrico y pertenece en él. A partir de
la formulacion de una hipdétesis u objetivo de investigacion, se recolectan datos
de un plan establecido de forma ordenada y secuencias. Una vez recogidos, se
analizan e interpretan para modificar la teoria y afiadir nuevos conocimientos.
Por lo general, la metodologia empleada es la cientifica. La investigacion debe
realizarse de manera metodica.
De acuerdo con Hernandez (2010),la investigacion se defin como “un conjunto
de procesos sistematicos y empiricos que se aplica al estudio de un fendmeno

2.3. Nivel de investigacion
Los estudios (Hernandez & Mendoza, 2018), descriptiva, son la base de las
investigaciones correlacionales. Proporcionan informacién para llevar a cabo
estudios explicativos por lo que la investigacion es descriptiva correlacional,
este tipo de investigacion se utiliza para explorar hasta qué punto se relacién a

la variable de estudio.
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N

2.4. Disefo de la investigacion
Los Disefios Transversal (Herndndez & Mendoza, 2018, p. 177) son
investigaciones que recopilan datos en un momento unico
Para (Hernandez & Mendoza, 2018) no experimental se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es un experimento

2.5. Poblacion y muestra
Poblacion
Para (Hernandez & Mendoza, 2018) es el conjunto de todos los casos que
concuerden con una serie de especificaciones
En la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas se han
matriculado 374 estudiantes en el ciclo académico 2021 — I en la Universidad
Nacional de Cajamarca.
Muestra
Se utilizd el muestreo probabilistico usando el muestreo estratificado en base a
proporciones:

Tabla 2
Tamafio de muestra de los estudiantes matriculados por afio en la Universidad

Nacional de Cajamarca.

Ao Poblacién Pn Qn Pn Qn Pn Qn Nn
I 78 0.65 0.4 0.23 17.75
1 93 0.53 0.5 0.25 23.17
i 65 0.63 0.4 0.23 15.15
v 62 0.55 0.5 0.25 15.35
\% 76 0.57 0.4 0.25 18.63
Total 374 90.04
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Donde

Pn:  Proporcion de estudiante a favor.
Qn: Proporcion de estudiantes en contra
N: Poblacion

Z: Nivel de confianza (y = 0.95)

e:  Margen de error (e = 0.05)

Calculos
n= — (2’)% T;%P = (37:)0(:02'04) = 185.97~186
2 iPiQ;  (374)2 (1.96) +90.04
Tabla 3 Tamafio de muestra de los estudiantes por afio
Afo Poblacion  Proporcion ~ Muestras
I 78 0.21 39
I 93 0.25 46
" 65 0.17 32
v 62 0.17 31
\% 76 0.20 38
Total 374 1.00 186

La encuesta se realizd a los estudiantes de los ciclos impares del primer,
segundo, tercer, cuarto y quinto afio de la carrera profesional de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca.
2.6. Técnicas de recoleccion de informacion
2.6.1. Técnica de recoleccion
La técnica que se utilizo es la encuesta considera (Tamayo & Tamayo,

2018, p. 24) es aquella que dar respuesta a problemas en términos
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descriptivos como relacion de variables, la recogida sistematica de
informacidn segun un disefio previamente establecido que asegure el
rigor de la informacién obtenida.
2.6.2. Instrumento de recoleccion
Cuestionario: Define (Bourke, Kirby, & Doran, 2016, p. 250) en un
conjunto de preguntas respecto de una 0 mas variables a medir. Para
(Brace, 2013, p. 320), Debe ser congruente con el planteamiento del
problema e hipotesis.
2.6.3. Validacion por juicio expertos
Para a esto se realizo la validacién por juicios de expertos la cual esta
conformado:
Dr. Ing. Carlos Enrique Aparicio Arteaga, presidente de la comision de
acreditacion de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de
Sistemas, director de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de
Sistemas en el dos periodos.
Dra. Ing. Amalia Delicia de Sagrario Fernandez Vargas, vicepresidente de
la Comision de Acreditacion de la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas, directora de la Escuela Académico Profesional en
un periodo, actualmente coordinadora del area de Sistemas.
Dr. Ing. Oscar Gilberto Zocon Alva, docente principal adscrito al
Departamento Académico de Sistemas, Estadistica e Informatica,
actualmente presidente del Capitulo de Sistemas en el Colegio de

Ingenieros del Peru sede departamental de Cajamarca.
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Dr. Miguel Angel Macetas Hernandez, docente asociado adscrito al
Departamento Académico de Sistemas Estadistica e Informatica de la
Universidad Nacional de Cajamarca y asesor de tesis en posgrado
MSc. Ing. Laura Sofia Bazan Diaz, docente auxiliar adscrito al
Departamento Académico de Sistemas, Estadistica e Informatica, docente
de la Universidad Privada del Norte.
MSc. Ing. Cristhian Paul Céspedes Ortiz, Ingeniero de Sistemas docente de
la Universidad Privada del Norte.
Dr. Isaias Montenegro Cabrera, docente de la Universidad Privada del
Norte.
2.7. Técnicas de procesamiento de informacion
A. Elaboracion del Cuestionario
Variable: Calidad De Servicio
Definicién Operacional: Percepcion que tienen respecto a las dimensiones
de calidad en la Calidad de Servicio bajo el Modelo SERVPERF en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad
Nacional de Cajamarca, 2021.
Variable. Calidad de Servicio Modelo SERVPERF
> Alto (De 125 a 170).
» Medio (De 80 a 124).
> Bajo (De 34a79).
Capacidad de Respuesta: Disposicién y voluntad del personal de servicio
para ayudar a los estudiantes y proveerlas de un servicio rapido.
Escala De Medicion De La Variable: Ordinal, politomica.

Indicador: Dimension de Calidad de atencidn segin encuesta.
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Categorias De La Variable:

» Capacidad de Respuesta.

Indice:

» Alto (De 22 a 30 puntos).

» Medio (De 13 a 21 puntos).

> Bajo (De 6 a 12 puntos).

Empatia: Atencion individualizada que ofrece el pura, tedrica 0 dogmatica
a los estudiantes.

Escala De Medicion De La Variable: Ordinal, politomica.
Indicador: Dimension de Calidad de atencidn segin encuesta.
Categorias De La Variable:

» Empatia.

indice:

» Alto (De 19 a 25 puntos).

» Medio (De 12 a 18 puntos).

> Bajo (De 5 a 11 puntos).

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por el personal de
servicio.

Escala De Medicion De La Variable: Ordinal, politomica.
Indicador: Dimension de Calidad de atencidn segin encuesta.
Categorias De La Variable:

» Seguridad.
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Indice:

» Alto (De 15 a 20 puntos).
» Medio (De 9 a 14 puntos).
> Bajo (De 4 a 8 puntos).
Fiabilidad: Habilidad del obstetra para realizar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa hacia los estudiantes.
Escala De Medicion De La Variable: Ordinal, politomica.
Indicador: Dimension de Calidad de atencidn segin encuesta.
Categorias De La Variable:
> Fiabilidad.
Indice:
» Alto (De 11 a 15 puntos).
» Medio (De 6 a 10 puntos).
> Bajo (De 3 a 5 puntos).
Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos el
personal técnico, personal a cargo de la atencion y materiales de
comunicacion.
Escala De Medicion De La Variable: Ordinal, politomica.
Indicador: Dimension de Calidad de atencidn segin encuesta.
Categorias De La Variable:
» Elementos tangibles.
indice:
» Alto (De 15 a 20 puntos).
» Medio (De 9 a 14 puntos).

> Bajo (De 4 a 8 puntos).

Bardales Membrillo Judith Pag. 45



/ Calidad de servicio bajo el modelo servperf en la

e , . . . . ,

escuela académico profesional de ingenieria de

4 UNIVERSIDAD sistemas de la Universidad Nacional De Cajamarca-
PRIVADA DEL NORTE 2021

B. Aplicacion del cuestionario mediante un software online
Google Forms Permite de manera sencilla crear un formulario y poder
Ilevar a cabo diversas acciones, crear un formulario es tan sencillo como
crear un documento.

C. Elaboracion de base de datos

Se selecciono entre los distintos tipos de preguntas, se arrastro y solto para
reordenar las preguntas y personalizar los valores es tan facil como pegar
una lista. El uso de encuestas online ayudo mucho a contactarnos con los
estudiantes de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de
Sistemas, analicé como aparecian las respuestas en tiempo real, también
puede acceder a los datos.

D. Obtencion de los resultados mediante tablas utilizando la Estadistica
Descriptiva, es una gran parte de la estadistica que se dedica a analizar y
representar los datos. Este andlisis es muy basico. Aunque hay tendencia a
generalizar a toda la poblacion, las primeras conclusiones obtenidas tras un
analisis descriptivo, es un estudio calculando una serie de medidas de
tendencia central, para ver en qué medida los datos se agrupan o dispersan
en torno a un valor central. (p. 30).

La Estadistica descriptiva es una disciplina que se encarga de recoger
almacenar, ordenar, realizar tablas o graficos y calcular parametros basicos

sobre el conjunto de datos. (Matos, Contreras, & Olayo, 2020, p. 32)
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N

Objetivo General: Identificar en el nivel Calidad de Servicio bajo el Modelo

CAPITULO I1I. RESULTADOS

SERVPERF en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la

Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

Tabla 4
Nivel Calidad de Servicio bajo el Modelo SERVPERF en la Escuela Académico Profesional de

Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021

Calidad de Servicio N° %
Bajo 7 3.8
Medio 2 1.1
Alto 177 95.2
Total 186 100.0

Nota. Encuesta aplicada en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad
Nacional de Cajamarca, 2021.

De la tabla 4 se observo que el 95.2% de los estudiantes califica de alto seguido de un
3.8% de los estudiantes de bajo solo un 1.1% de los estudiantes califica medio la calidad
de servicio bajo el modelo SERVPERF en la Escuela Académico Profesional de

Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

Figura 1

Nivel Calidad de Servicio bajo el Modelo SERVPERF en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021

Por Mejorar Proceso

3.8% '/ 1.1%

Aceptable
95.2%

Nota. Encuesta aplicada en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.
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N

Obijetivos Especificos
Identificar el nivel de fiabilidad en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de

Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

Tabla 5
Nivel de Fiabilidad en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de

la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021

Fiabilidad N° %

Bajo 0 0.0

Medio 4 2.2
Alto 182 97.8
Total 186 100.0

Nota. Encuesta aplicada en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

De latabla 5 se observo que el 97.8 % de los estudiantes califica de alto seguido
de un 2.2% de los estudiantes por medio en los estudiantes de la Escuela
Académico Profesional de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca,

2021.
Figura 2

Nivel de Fiabilidad en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de

la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021

Bajo Medio
0% ’ 2%

Alto
98%

Nota. Encuesta aplicada en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.
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N

Describir el nivel de Sensibilidad en la Escuela Académico Profesional de

Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

Tabla 6
Nivel de Sensibilidad en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas

de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021

Sensibilidad N° %
Bajo 1 0.5
Medio 44 23.7
Alto 141 75.8
Total 186 100.0

Nota. Encuesta aplicada en la Escuela Académica Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

De la tabla 6 se observo que el 75.8% de los estudiantes califica de alto seguido
23.7% de los estudiantes medio y solo 0.5% de los estudiantes califica bajo la
sensibilidad en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de

la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

Figura 3

Nivel de Sensibilidad en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas
de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021

Bajo Medio
0% 24%

.

Alto
76%

Nota. Encuesta aplicada en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.
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N

Analizar en nivel de Seguridad en la Escuela Académico Profesional de

Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

Tabla 7
Nivel de Seguridad en la Escuela Académica Profesional de Ingenieria de Sistemas de

la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021

Seguridad N° %
Bajo 5 2.7
Medio 3 1.6
Alto 178 95.7
Total 186 100.0

Nota. Encuesta aplicada en la Escuela Académica Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

De la tabla 7 se observo que el 95.7% de los estudiantes califica de alto seguido
de 1.6% de los estudiantes medio y solo 2.7% de los estudiantes califica bajo la
Seguridad en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

Figura 4

Nivel de Seguridad en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de
la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021

Bajo Medio

3% '/ 1%

Alto
96%

Nota. Encuesta aplicada en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.
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N

Identificar EI nivel de Empatia en la Escuela Académico Profesional de

Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

Tabla 8
Nivel de Empatia en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la

Universidad Nacional de Cajamarca, 2021

Empatia N° %
Bajo 8 4.3
Medio 3 1.6
Alto 175 94.1
Total 186 100.0

Nota. Encuesta aplicada en la Escuela Académica Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

De latabla 8. Se observo que el 94.1% de los estudiantes califica alto seguido de
1.6 % de los estudiantes medio y solo 4.3% de los estudiantes califica de bajo la
Empatia en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la

Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

Figura 5

Nivel de Empatia en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la

Universidad Nacional de Cajamarca, 2021

Baojo Medio
4% '/ 29
Alto

94%

Nota. Encuesta aplicada en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.
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Describir los Elementos Tangibles en la Escuela Académico Profesional de

Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

Tabla 9
Nivel de Elementos Tangibles de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de

Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021

Elementos tangibles N° %
Bajo 4 2.2
Medio 7 3.8
Alto 175 94.1
Total 186 100.0

Nota. Encuesta aplicada en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

De latabla 9. Se observo que el 94.1% de los estudiantes califica de alto seguido
de un 3.8% de los estudiantes medio y solo 2.2% de los estudiantes califica en
bajo los elementos tangibles en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria

de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.

Figura 6 Nivel de Elementos tangibles en la Escuela Académico Profesional de

Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca. 2021

4

Medio
1%

Bajo
2%

Alto
94%

Nota. Encuesta aplicada en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la

Universidad Nacional de Cajamarca, 2021.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Considerando que el objetivo general identificar en el nivel calidad de servicio bajo el
Modelos SERVPERF en la Escuela Académico profesional de Ingenieria de Sistemas
de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021, se procedio al andlisis de los datos y
los resultados que se muestran en la tabla N 04 evidencian que el 95,2% de los
estudiantes encuestados manifestd que la Calidad de Servicio bajo el modelo
SERVPERF de la Universidad Nacional de Cajamarca esta en un nivel alto, mientras
que 3,8% manifesto que el nivel es bajo, lo que quiere decir que 1,1% manifiesta nivel
medio. Estos resultados se deben fundamentalmente a que, como se vera lineas mas
adelante, en la dimension de tangibilidad del 100% de los encuestados, el 41,9% de los
estudiantes estuvieron satisfechos en relacion a las instalaciones administrativas que
cuentan con equipos modernos y mobiliario apropiado para la prestacién de un servicio,
a diferencia de un 38,2% le resulto indiferente, el 11,3% estuvo en desacuerdo, En
cuanto a las Instalaciones administrativas son comodas y visualmente atractivas y
poseen un aspecto limpio, un 47,3% consideré que es importante las instalaciones
administrativas y el 4,8 se mostrd indiferente. EI 49,5% considero que el personal
administrativo esta presentado adecuadamente en su lugar de trabajo, mientras que un
4,8% se mostré indiferente al punto. En cuanto al arreglo del personal administrativo es
aseado y la vestimenta es adecuada el 53,8 % opino favorablemente a diferencia de un

12,4% en desacuerdo.

En cuanto a la dimension de Capacidad de Respuesta en relacion al personal
administrativo si informa con precision a sus usuarios cuando se lleva a cabo cada
servicio el 54,3% de los encuestados estuvo satisfecho a diferencia de 6,5% en

desacuerdo. Por otra parte, el 50,5% de estudiantes estan satisfechos en cuanto a la
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capacidad y disposicion para ayudar a resolver inconvenientes por parte del personal
administrativo con una diferencia del 7,0% que se encontr6 en desacuerdo. Asi mismo
en las encuestas 53,8 de estudiantes estuvieron deacuerdo con el servicio prestado por

el personal que brinda de manera correcta desde la primera vez que realizan sus tramites.

En la dimension de fiabilidad encontramos 54,8% de los encuestados manifiestan que
la informacion brindada por el personal es completa cuando requieren de un servicio,
en cuanto al 3,2 en discordancia. Teniendo en cuenta el 54,8% de estudiantes que
manifestaron que la Escuela Académico Profesional muestra interés sincero en la

formacion integral y personal, el 1,6% esta en desacuerdo.

En la dimensién de Seguridad encontramos que con respecto a la concordancia del
personal administrativo al estudiante el 62,4% estd de acuerdo, el 3,2% manifesto
indiferencia. Por otra parte, el 60,2% de estudiantes estuvieron satisfechos y seguros
con los trdmites que realizan a través del correo institucional, el 3,2% de estudiante
estuvieron en desacuerdo. Con respecto a la cordialidad del personal administrativo el

62,4% esta deacuerdo, el 3,2 mostro indiferencia.

En la Dimensién de la Empatia del 100% de alumnos encuestados el 54,8% de los
estudiantes manifestaron que la actitud de los funcionarios de la Escuela académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas es la adecuada, 5,9 no esta deacuerdo. En cuanto
si la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas se preocupa se preocupa
por atender sus necesidades especificas el 54,8% mostro deacuerdo, el 3,8% indico su

desacuerdo.
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CONCLUSIONES
Al realizar el estudio de la presente investigacion, los resultados obtenidos al aplicar el
instrumento de investigacion, se concluye que:

1. Que el nivel de la calidad del servicio bajo el modelo servperf en la Escuela
Academico profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de
Cajamarca 95,2% de los de los estudiantes encuestados dieropn una opinion alta
a diferencia de un 1,1% medio y un 3,8% bajo, lo que revela la percepcion de
los clientes maas de mitad estan satisfechos con el servicio pero hay que seguir
mejorando dia a dia para lograr un 100%.

2. Del 100% de los alumnos encuestados las dimensiones de fiabilidad obtuvo el
97% alto seguido de un 95,7 % de la dimension de seguridad.La prevalencia es
en el nivel alto, lo que significa que la mayoria de los estudiantes encuestados
estan satisfechos

3. Con respecto a la dimension de empatia el cul obtuvo el 94,1%, con el mismo
resultado del 94;1% la dimension de empatia asi mismo la dimension de
elementos tangibles con el 94,1% de nivel alto.lo que demuestra que los
estudiantes encuenstados se encuestran satisfechos pero se debe trabajar y
fortalecer mas en esta dimension para mejorar la calidad de servicio.

4. En cuanto a la dimension de sensibilidad obtuvo un 75,8%, la cual se debe
reforzar mas para obtener un mejor servicio de calidad y ser una de las Escuela

Profsionales que brinda un buen servicio de calidad a los estudiantes y usuarios.
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RECOMENDACIONES
Al personal administrativo y directivos de la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, se le
recomienda:

- Utilizar sus fortalezas, vale decir, el personal altamente calificado y el amplio
historial de buen servicio que posee la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas, como imagen promocional para captar nuevos
estudiantes y optimizar la percepcidn que tiene los clientes actuales de la calidad
de servicio que se presta.

- Tomar acciones relacionadas a la dimension de sensibilidad para mejorar dia con
dia la calidad que se brinda en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas
tanto a los estudiantes y demas usuarios, para que se sientan seguros al realizar
sus tramites.

- Utilizar sus fortalezas, vale decir, el personal altamente calificado y el buen
servicio que brinda para mejorar la imagen de la Escuela Profesional y captar
mas estudiantes y asi ser una de las Escuelas Profesionales lideres de la

Universidad para fines de acreditacion.
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Tabla 10 Calidad de servicio bajo el modelo SERVPERF en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de

Cajamarca-2021

ANEXO 1 OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores / Items
1. ¢Las instalaciones administrativas cuenta con equipos modernos y
mobiliario apropiado para la prestacion de un buen servicio?
(Cottle, ~ 1991), las 2. ¢Las instalaciones administrativas son comodas y visualmente atractivas
organizaciones que no les dan Y poseen un aspecto |impio?
importancia a los elementos 3. ¢El personal administrativo estan presentados adecuadamente en sus
tangible_s dentro _ de  sus Tangibilidad lugares de trabajo?
estrategias de negocios podria 4. ;Las instalaciones son suficientes para prestar un buen servicio?
menoscabar e incluso describir
otras estrategias dirigidas a 5. ¢En su Escuela Profesional existe un ambiente confortable (sin ruidos,
elevar la calidad del servicio temperatura agradable, buena iluminacion, limpio) para aprender?
6. ¢El arreglo del personal administrativo es aseado y la vestimenta es la
Calidad de adecuada?
Servicio bajo Disposicion y voluntad 7. ¢El personal administrativo informa con precisién a sus usuarios cuando
el Modelo para ayudar a los usuarios y se lleva a cabo cada servicio?
SERVPERF  proporcionar un servicio rapido, 8. ¢El personal administrativo esta capacitado y a disposicion para ayudar
refleja el compromiso de la a resolver inconvenientes en un tiempo adecuado?
empresa en realizar el servicio 9. ¢(El personal administrativo siempre estan dispuestos a responder
prometido de manera répida, preguntas o peticiones de los usuarios?
precisa y bien hecha. (Duque, Capacidad 10, ;EL personal administrativo disponen del tiempo necesario para

2005, p. 44).

de Respuesta

responder oportunamente a las solicitudes de sus usuarios?

11. ¢ El servicio prestado por el personal se da de manera correcta desde la
primera vez?

12. (El personal ofrece un servicio rapido, eficiente y de calidad?

13. ¢El personal comunica oportunamente cuando termina la realizacion
de la solicitud requerida?
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Variable Definicién Conceptual Dimensiones Indicadores / items

Duque (2005). En su
sentido mas amplio, la
confiabilidad significa el
cumplimiento, por parte de la
empresa y sus compromisos, lo
convenido acerca de la entrega, la
prestacion del servicio, la
solucion de problemas y precios.
Los clientes desean hacer
negocios con las organizaciones
cuando cumplen sus promesas.
La fiabilidad se refiere a la
habilidad de las personas para
hacer ciertas tareas de acuerdo
con un estandar especificado. La
habilidad de wun equipo o
componentes para cumplir con la
funcionalidad gue se requiere.

14. ;Cuéndo su Escuela Profesional promete hacer algo en cierto tiempo
lo cumple?

15. ¢ Cuéndo usted tiene algun problema académico su Escuela Profesional
muestra un sincero interés en solucionarlo?

16. ¢ Debe recurrir varias veces a su Escuela Profesional para que le den
solucién al mismo problema?

17. {Su Escuela Profesional da soluciones a su requerimiento sin errores?

18. ¢{Su Escuela Profesional y los funcionarios brindan una informacion
completa cuando usted la requiere?

19. ¢Su Escuela Profesional muestra interés sincero en la formacion
integral y personal del estudiante?

20. ¢El personal administrativo es puntual en las horas de inicio y de
termino de sus funciones?

Cottle (1991),
conocimiento y atencién
mostrado por los empleados y sus
habilidades para inspirar
credibilidad y confianza. El
usuario de un servicio precisa de
una confianza en la percepcion
del servicio, que le infunda la
tranquilidad de estar haciendo lo
adecuado con la Organizacién o
Unidad Organizativa adecuada.
Para fortalecer este atributo de
calidad, se debe eliminar

21. ¢Los funcionarios de su Escuela Profesional inspiran confianza a sus
usuarios mediante los procedimientos que realiza?

22. ;Los usuarios de su Escuela Profesional se sienten seguros con los
tramites que realizan a través del correo institucional?

23. ¢Los funcionarios de su Escuela Profesional son cordiales con sus
usuarios?

24. ;Los funcionarios de su Escuela Profesional, cuentan con el apoyo de
la institucion para hacer un buen trabajo?

25. ¢Los funcionarios de su Escuela Profesional tienen conocimiento
suficiente para responder a los usuarios de forma clara y precisa?

26. ¢Los usuarios de su Escuela Profesional se sienten seguros con los
tramites que realizan personalmente ante la institucion?

27. ¢Su Escuela Profesional cuenta con un sistema disciplinario justo?
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cualquier sombre de duda sobre
el proceso y sus resultados.

Consiste en la capacidad 28. ¢Su Escuela Profesional cuenta con horarios de atencién convenientes
de la institucion de atender las para atender a todos sus usuarios?
necesidades de los usuarios y 29. ¢ Las autoridades de su Escuela Profesional conocen las necesidades de
ofrecer los servicios a su alcance. Sus usuarios?
Implica que como empresa se 30. ¢Los usuarios creen que la actitud de trabajo de los funcionarios de su
estd dispuesto a ofrecer al Escuela Profesional es la adecuada?
usurario la atencion 31. ¢Su Escuela Profesional brinda a sus usuarios una atencion
personalizada, es mas que un Empatia individualizada y personalizada?

gesto de cortesia, la empatia se
incrementa mediante una buena
comunicacion interactiva, lo que
da a entender que los clientes se
encuentran informados,
utilizando lenguaje entendible
para los usuarios. (Cottle, 1991,
p. 44).

32. (Su Escuela Profesional se preocupa por atender sus necesidades
especificas?

33. ¢Los profesores de su Escuela Profesional parecen realmente
interesados en ensefiar?

34. ;Su Escuela Profesional se preocupa por sus intereses como estudiante
acerca de la educacion brindada?
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ANEXO 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla 11 Calidad de servicio bajo el modelo SERVPERF en la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de

Cajamarca-2021

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Problema General
¢Cual es el nivel de
Calidad de Servicio
bajo el Modelo
SERVPERF en la
Escuela Académico
Profesional de
Ingenieria de
Sistemas de la
Universidad
Nacional de
Cajamarca, 2021?

Objetivo General

Identificar Calidad de Servicio bajo el Modelo SERVPERF en la
Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional de Cajamarca, 2021

Obijetivos Especificos

Identificar la Fiabilidad en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca,
2021

Describir la Sensibilidad en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca,
2021.

Analizar la Seguridad en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca,
2021

Identificar la Empatia en la Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca,
2021

Describir los Elementos Tangibles en la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional
de Cajamarca, 2021.

No en todas las investigaciones
cuantitativas se plantean hipotesis,
el hecho de que se formula o no
hipdtesis depende de un factor
esencial, el alcance del estudio. La
investigacion  cuantitativa que
formulan hipétesis es aquellas
cuyo planteamiento define que su
alcance sera correlacional o
explicativo, o las que tienen
caracter descriptivo, pero que
intentan pronosticar una cifra o un
hecho. (Hernandez, 2014, p. 104).
Por esa razon, en este tipo de
estudio, no se plantea una
hipétesis, sino que la misma se
encuentra en los objetivos de la
investigacion.

Calidad de
Servicio
modelo
SERVPERF

Indicadores
Tangibilidad
Fiabilidad
Seguridad
Capacidad de
Respuesta
Empatia
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Tabla 12 Método

Método y Disefio Poblacion y Muestra Técnicas e instrumentos
Método: El tipo de Poblacién: Estan conformados por todos los estudiantes Técnica: Encuesta Instrumento: Cuestionario
investigacion es bésica. matriculados en la Escuela Académico Profesional de Tratamiento Estadistico: Uso de un programa

Ingenieria de Sistemas ciclo Académico 2021- 1, 374 alumnos. SPSS-24
Nivel: Descriptivo — Muestra: Seran encuestados los alumnos matriculados en la  Microsoft Office Excel 2019.

Explicativo. EAPIS del ciclo académico 2021 — | con un total de
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ENCUESTA DE LA CALIDAD DE SERVICIO BAJO EL MODELO SERVPERF
OBJETIVO Conocer la opinidn de los estudiantes sobre Calidad de Servicio bajo el Modelo SERVPERF en la

Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, 2021

Instrucciones: Estimado(a) estudiante la encuesta es andénima y estd destinada a conocer sobre Calidad de
Servicio bajo el Modelo SERVPERF.

Lea detenidamente y responda marcando con una X la alternativa de su eleccion, determinando que la puntuacion
va del 1 al 5 donde el 1 es el mas bajo y el 5 el méas alto (5 Totalmente Satisfecho, 4 Satisfecho, 3 Ni satisfecho,

ni insatisfecho, 2 Insatisfecho, 1 Totalmente insatisfecho). Por favor no deje ninguna respuesta sin marcar

I DATOS GENERALES

EDADD

1.1. GENERO:

MASCULINO D FEMENINO D

1.2. CICLO ACADEMICO:

Dimension Tangibles 1121 3 4 5

1. ¢Las instalaciones administrativas cuenta con equipos modernos y
mobiliario apropiado para la prestacion de un buen servicio?

2. ¢Las instalaciones administrativas son comodas y visualmente
atractivas y poseen un aspecto limpio?

3. ¢El personal administrativo estan presentados adecuadamente en sus
lugares de trabajo?

e

¢Las instalaciones son suficientes para prestar un buen servicio?

5. ¢Ensu Escuela Profesional existe un ambiente confortable (sin ruidos,
temperatura agradable, buena iluminacion, limpio) para aprender?

6. (Elarreglo del personal administrativo es aseado y la vestimenta es la
adecuada?

Capacidad de Respuesta 112 3 4 5

7. ¢El personal administrativo informa con precisién a sus usuarios
cuando se lleva a cabo cada servicio?

8. (El personal administrativo esta capacitado y a disposicion para
ayudar a resolver inconvenientes en un tiempo adecuado?

9. ¢El personal administrativo siempre estan dispuestos a responder
preguntas o peticiones de los usuarios?

10. ¢EL personal administrativo disponen del tiempo necesario para
responder oportunamente a las solicitudes de sus usuarios?

11. ¢El servicio prestado por el personal se da de manera correcta desde
la primera vez?

12. (El personal ofrece un servicio rapido, eficiente y de calidad?

13. ¢El personal comunica oportunamente cuando termina la realizacion
de la solicitud requerida?

FIABILIDAD 112 3 4 5

14. ;Cuéndo su Escuela Profesional promete hacer algo en cierto tiempo
lo cumple?

15. (Cuadndo usted tiene algun problema académico su Escuela
Profesional muestra un sincero interés en solucionarlo?
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UNIVERSIDAD Universidad Nacional De Cajamarca-2021

L DEBR' YEfrir Varids Ve€es a su Escuela Profesional para que le den
solucién al mismo problema?

17. ;Su Escuela Profesional da soluciones a su requerimiento sin errores?

18. ¢Su Escuela Profesional y los funcionarios brindan una informacién
completa cuando usted la requiere?

19. ;Su Escuela Profesional muestra interés sincero en la formacién
integral y personal del estudiante?

20. ¢El personal administrativo es puntual en las horas de inicio y de
termino de sus funciones?

SEGURIDAD 112 3 4 5

21. ¢Los funcionarios de su Escuela Profesional inspiran confianza a sus
usuarios mediante los procedimientos que realiza?

22. ¢Los usuarios de su Escuela Profesional se sienten seguros con los
tramites que realizan a través del correo institucional?

23. ¢Los funcionarios de su Escuela Profesional son cordiales con sus
usuarios?

24. ¢Los funcionarios de su Escuela Profesional, cuentan con el apoyo de
la institucion para hacer un buen trabajo?

25. ¢Los funcionarios de su Escuela Profesional tienen conocimiento
suficiente para responder a los usuarios de forma clara y precisa?

26. ¢Los usuarios de su Escuela Profesional se sienten seguros con los
tramites que realizan personalmente ante la institucion?

27. ¢Su Escuela Profesional cuenta con un sistema disciplinario justo?

EMPATIA 112 3 4 5

28. ¢ Su Escuela Profesional cuenta con horarios de atencién convenientes
para atender a todos sus usuarios?

29. ¢Las autoridades de su Escuela Profesional conocen las necesidades
de sus usuarios?

30. ¢Los usuarios creen que la actitud de trabajo de los funcionarios de su
Escuela Profesional es la adecuada?

31. ¢Su Escuela Profesional brinda a sus usuarios una atencion
individualizada y personalizada?

32. ¢Su Escuela Profesional se preocupa por atender sus necesidades
especificas?

33. ¢El personal de su Escuela Profesional parecen realmente interesados
en ensefar?

34. ;Su Escuela Profesional se preocupa por sus intereses como
estudiante acerca de la educacion brindada?
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Anexo N° 04

Base de datos de la aplicacion del cuestionario de Calidad de Servicio Bajo el Modelo SERVPERF (186 estudiantes Universidad Nacional de Cajamarca 2021)
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95

99

57

24 | 112
25 | 123

21

32 | 162
28 | 120
25 | 124
26 | 127
28 | 125
24 | 129
28 [ 131
28 | 129
32 | 129

21

26 | 116
25 | 122
25 | 132
29 | 126
28 | 133
25 | 124
22 | 113

8

21 | 106
28 | 135
28 | 129
28 | 138
28 | 127
25 [ 118
32 | 145
28 | 135
21 | 103

Calidad de servicio bajo el modelo servperf en la escuela académico profesional de ingenieria de sistemas de la Universidad

Nacional De Cajamarca-2021

.
ap

J UNIVERSIDAD

N

2 13[3]3|3[3|17/3|3|3|3|3|3|3]21|4(3|4|3/4|3[3|24/4|4/4|13]|4|3|/4/26/3|4|3]4/4|3]|3

4 1414|5/3|3|23]{4(4|3|3[4|3]4[25/4|3|4|3[3|4/4|25/3[4|3[4[4|13|4|25/3|4/3[3]4|4)|4

2 13|/4/3|3|3|18/]2|/2|2(2|2|2|2]14/3|3|3|3/3|3|3(21|3]3]|3|3(3]3|3|21133[3|3|3]3]3

515/5[5/5|5/30]3|/4[5(3|5|5|5]30|5|5|5|5|5|5|5(35|5|5|5|5|5|5|5|3|5|5[4|5|5]4]4

314/3[3(2|3/18/4|/4[3[4|3|3|3]24/4]|4|13|3]4[3/4(25/4|3|4|3[4|3|4|25/4|4]|4|4|4]4]4

4 1413[3[43/21|3/4(4|3|4(3|3[24|3|4|4|4|4|4|14|27(3|4|4|4|4|4|14/27{4|3|3|3|4|4]|4

4 13|14(4(3(4/22143|4|4|3[4|4|26|4|4|4|4|3|44|27(4|3|4,4|4|3|/4/26(4|3|44|3|4]|4

313[3]3|3[3|18/3(2|4|3|4|2|4/22|3[5|4]4/4|5[3|28/3[5|5|3|5|5[3[29{3|3|4]4/4|5]|5

4 1415(4]4]4/25|/414]4|4|5[5|4]30|4]4|3[3|3|3]4|24/414]4/4|3|4|3]|26(4/2|4]|3|3|4]|4

4 13|14[5]4]4/24|/3|3/4|4|4(4|5]27|3]|4|4|5|3|4]|4|127/4|13]4/4|3|4|3|25|5|3|4]|5/4]|4]|3

4 13|/4[4|3]|5/23|4|4]|4|4|4[4|14(28|/3|2|2|4|4|14|3|22/4|4]4/4|4|414/28/4|4|14]4|/4]|4]|4

313[3/3/4/4/20/1(3|3|3|4|3]|1|18|5[5|3|5|/4|5[5|32/4|4]4|13|4|4|4/27{4|5]|3|5|5|5]|5

313|4/3/2/4|19/4(/2|2|/2|2|3]|2]17|3|3|3]3|/3|3[3]21|3|3]3|3|3|3|3/21{3|3|3]3|3|3]|3

4 15/2|4|3|2|20(3(4|12|5|2|4/3[23|4|5|4|3[3|2]4|25/4|2|4|5]|1]4|2]22/5]|1|3[4|3|5]|5

314/4/3(3|/4/21/4/3|3(4]4|5|3]|26(4|3|4(4/3[3|3(24/5/3|4/3[3[4|14/26/3|3[5|3|4]4]3

4 1314|3|3[4[21[{4(4|14]4[5|4]14[29|4|5|3|3[3|5[5(28/5|4|4/4|414|4]|29/2|3|3[4]4]|4]|5

4 1413|1413 [3]|21{4(3|3]4[3|/4]4[25|/2|4|3]4[4|5|3|25/4|3|4]4[4|13|4]26/5|3|/4[4|5]|4/|4

314|41414(4|23/14(4|4|4|4|414/128|4|4|2|4|4|4[4126/4 |44 |4|4|4|41/28/4(4|4|4 (4|44

314(3/4/1/5/20{4(4|3|3|3|3|4(24|4|4|4|3|4|4[4127(4|4|4|14|4|4|4/28/3|3|3|4|4|4]|4

4 1413[3|3]4/21|3/3/4|/4|4/3|3|24|/3/3|/5[3|3]|3]3|23/4|3]4/3|3|3|3/23]/3|3|3]4|3|3]|3

2121221 |3|12|2|1|2|12]|2|1|3|13|1|2]|3]2|1|1(3]13]1|2(4]1 |1 )1|1j11]2 1|1 ]1]1]1]|1

313[3]/3/4/4/20/3|3|3|3|3|3]|3|21|4(4|13/3/3[3[3]23|/3[3|3|3|3|3|3/21|3|3]|3]3|3|3]3

4 1414141414 (1241414]14|4|4[414(28|/4|4|3|4|4|14]14|27(414]4/4|4|414/28/4|4|14]4/4|4]|4

4 1314124421144 |4|4 1412 |14(26|4|4|4|4|4|14]12|26/4|4]4|/4|4|414/28/4|4|14]4/4]|4]|4

4 141414]5]|5/26|4(4|4|4 |44 |14(28|4|4|4|4|4|14|14|28/4 (4|4 /4|4|414/28(4(4|4]|4 /4|44

313(2(4/4/5/21(4(4|4|4|4|414/28|/3[3|3[3|3[3[3|21|5(|4|4|4|4|4|4/29|/4 (4|44 |4|4]|4

2 14/413(2|14]19/3|/4[4(3]4[3|4]25/3[3|3[3]4[3|3(22/4|4|4/4/4]4|3|27/3]|3[4|4|3]4]4

4 14/5|/4]4|5|26{4(4|5|5]4|3]5[30[4|4|3|5[{4|3|5|28/5[4|5/4[3|3|5]29/4|4|5/4|5|5]|5

4 1414141414 124|414|14|4 |44 |4(28|4|4|3|4|4|4|14|27(4|4|4|4|4|414/28/4|4|14]4 /4|44

313[3/3/3[3/18|3|3|3[3|3|3|3|21/4|3|3|3/3/3/3|22|3|3|3|3|3]3]3]211/3|3|3/3|3/3]3
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83
41

96

7
7

29 [ 135
31 | 150
21 | 102
29 [ 135
28 | 135
21 | 114
28 121
26 | 118
26 | 129
28 121
20 [ 112
32 151
24 | 113
30 [ 119
25 [ 112

21

18 | 105
23 | 103
23 [ 120
35 [ 139
21 | 102
28 | 133
28 | 136
26 | 128
28 | 137
27 | 133
26 | 107
28 | 137

Calidad de servicio bajo el modelo servperf en la escuela académico profesional de ingenieria de sistemas de la Universidad

Nacional De Cajamarca-2021

.
ap

J UNIVERSIDAD

N

213(3]|1/4/4|17/4/4|/4|12]3|2]|2]21|4|1]1]3|3|3(3]18/3|3|3|3|3|3|2(20j1|1]1]1]1]1]|1

1]1/1/1)/1)/1}]612|1|3}2}(3|3|]1|j14j1|1}j1j1j1j1}j1}7j1j1j1j1j1j1j1}]7j1j1j1j1]1/1]1

314/4|3[4|/4]/22|/3|5[(5(4]4[4/4]129/3]|4|12|3]4[4|5(25/4]|4]4|5/4]4]|5|30/4|3[4|4/4|5]5

4 15/5|5]4|5]|28|5|5|5|5|5|4]4[33|4|3|3]4[4|5|5|28/5|4|4|5]|4|14/4/30/5]4/4[4]4]|5]|5

313/3[3/3|3/18/3|3|3|3|3|3|3|21/3|3|3|3|3|3|3(21|3|3|3|3|3]3]|3|21/3/3[3]|3|3]3]3

3(3lal3]alalot|s|alalalalalal2olalalalalalalalos|alalalalalalalos|alalalala]s]a

4 1414141414 124|414|4|4 |44 |14(28|4|3|4|4|4|414|27(4|4|4|4|4|414/28/4(4|4]4 /4|44

4 1414(13]|3]2]20(2(2|4|4]|4]4|13|23|4|4|2|3|2|4|3|22/4|4]|4/4|4|414|28|/2|2|4]2|2|5|4

313[3]3[3[3|18/3(3|3|3[3|3]|3]21|4[(4|3|4|4|4[4127|/4[|3|5|4]|4|3|4(271]4]|4]14]4/14]|4]|4

313[4|3[3(4|20(4(4|4|/2|3|2]|2]21|3[4|3]|4/4|4/4126/4|4|3|3|3|4[4/25/3[|4|3]4/4|4]|4

4 1414141414 1241414|3|4|3[4|14/|26|/4|4|3[3|4|4/3|25(4|4]|4/4|4|414/|28/4/4|14/3|3|4]|4

213[3]2(2]4|16/3(4|3|2|4|3|3(22|3|4|4]|4|4|4[4127|4|4]4|14|4|4|4/28/4|4|14]4|14]|4]|4

11212213113 |3|3|3[4|4[4|24/4 4|3 |4|4/4/4|27//14/4|4|5|5|4]4/30/4|2]2|3[3]3]3

314|/5/2(4|5/23]/4|5[|5(4|5]|4|/4/31/3[4|3|5/5[5|5(30/5]|5|5|5[|5|5|5|3|5|5[4|5|4|5]4

313/3[3(3/4/19/3|/3[4(3]4[3|3]23/2|4|13[|4/4|4|/3(24/3]414/3[3]3|323/3]4[3|3[4|3]4

2 1412]12]3|5|18/3(2|3|2|3|3]|2|18|4(4|4|3|4|4[3|26/4|4|4|14|3|4|4/2714|4]14]4|14|5]|5

4 1414141414124\ 41414|4 |44 |4(28|4|4|4|14[4|14[4(28/1|1|1|1|1|1|1|7]|4|4|4|4|4]|4]|1

2 13|3|2(2|2|14/2|3|3|3|3|3|2]19/3|3|3|3|3|3|3(21|3]3|3|3|3|3|3|21/3|3[3|3|3]3]3

313|1|3|2|4]16|4|4|4(4|4|4|14/128]/2|2|5|2|3|3|4(21|3|3|4/4/4|3|122/2]2|3|3|2]3]3

313(412]2|3|17/2|3|4|3|2|2|3]19|2(3|2|3|3|4[4]21|/2|4]4|13]|4|3|3/23|/4|2|3]3|3|4]|4

21241212 |4|16/4(4|4|4|4|414|28|4(4|14]4/4|4/4128/4|4/4|13|3|/4[3[25/4/3|4]3|3|3]|3

312(413]2(4|18/4(4|4|/4|4|414/28|5[5|3|5|5[5[2|30/4[4]4|14]|4|4]4|28/5|5|5|5|5]|5]|5

313/3/3/3|3|18/3(3|3|3|3|3]|3]21|3(3|3]3|/3|3[3]|21|3|3]3|3|3|3|3/21{3|3]|3]3|3|3]/3

3144133421144 |4|/4|4|414/28|/4|4|14|4|4[4[4128/4|4|4|14|4|/414/28/4|414]4|14|4]|4

4 1414141414 (124|414|4|4 |44 |14(28|4|4|4|4|4|4|14|28/4 (4|4 |4|4|414/28(4|4|14]4 /4|44

3141434422123 |4|4|4|414/125|4|4|4|4|4|4[4128/3 |44 |14|4|4|4/2713|4|3]4|4|4]|4

4 1415|4414 /25|/44|4|4 |44 |4(28|4|4|4|4|4|4|14|28/4 (4|4 |4|4|414/28/4 (4|44 |4|4]|4

313[4/4/4(5(23/4(4|4|4|4|414/28|4|4|3|4|4|4[4127(4|4|4|14|4|4|41/28/3 4|44 |4|4]|4

2 14/3|3/4|3/19/3|3(|2(2|2|2|2]16(3|3|3|4/4[4/4/25/3]3|3|3|3|3|3|21/3]4[|4|3|4]4]4

S |4(41414(2|23/4(4|4|4|4|414/128|5|4|4|4|4[4[4129/4|4|5|4|4|414129|14 (4|44 |4|4]|4
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78

95

99
96

35 | 165
25 | 130
27 | 133

26

29 | 127
27 | 126
24 | 108
22 | 108
25 [ 121
28 | 150
28 [ 131
35 | 157
20 [ 115
27 | 118
28 | 137
27 | 128
25 | 133
21 | 102
22 | 105

16

26 | 123
20 [ 113
35 [ 170
21 | 112
24 | 107
24 | 124
26 | 123
25 [ 122

19
13

Calidad de servicio bajo el modelo servperf en la escuela académico profesional de ingenieria de sistemas de la Universidad

Nacional De Cajamarca-2021

.
ap

J UNIVERSIDAD

N

4 1415(4]4]4|25|5|5|5|5|5|5|5|35|5|5|5|5|5|5]|5|35|5|5|5|5|5|5|5|35|5|5|5]|5|5]|5]|5

4 1414141414 /124141414|4 144 14(28|/4|4 11441414 125/4|14]4/4|4|414/28/4|3|/4]13|3|4]4

4 13]alalals|oalal3la|3|a|3|a|os|als|3alalalaloglalals|alalalaloolal3|al3]als]a

3 |3/1|13|1j12/3/2|1(1}1/1)1}10]1|1/4|3|3|4|117/1]1]1/14]3]2|13]/2]3[3|3|5]5]5

413/4|13]2|4]|20(3(3|3|3[3|3|3[21|4|4|3|3[4|5|5|28/4|4|5]4]|414|4]|29/3|4|4[4]4]|5]|5

4 1414(13[34/22|{3|3|3|4|4(4 324|143 |4|4|4|4/14|27(4|3|4|4|3|4|14/26(4|4|4|3|4|4]|4

314/3|/2(4|12|18|3|4(|2(3]2|3|3]20{3|4|14(4/3|3|/2(23]/3]4|4/3[3|3|3|23/4/3[3|4|3]4]3

31414/3/2/2|18/4(3|4|3|4|3|3]24|2|3|3|3|3|4/3|21|3|3]4|3|3|4|3/23|/2|3|4]3|3|3]|4

313[4]2]2|5|19/4/4|3|3[3|3|3/23|3[4|4|3|5[5[5]29/3[4]4|13]4/4|3|25/3[4]|3][3|2|5]|5

4 1414141414 /1241414]14|4]14]414]28|/5|5|5[5|5|5|5|35[5|5|5|5|5|5|5|35]4]|4|4]4/4|4]|4

4 13|14(4]4|3/22|3|4|4|4|4[4|14]27|14]4|3[3|4|4]4|26/4|4]|4/4|4|414/28(/4 4144 |4]|4]|4

4 15/4[4]5]|5|27|5]4]/4|5|5[5]|5|33|4]/4|3[4|5]|5]5/|30(5]|4|5|5|5|4]4/32|5|5|5|5|5]|5]5

4 1414141414 12414/13/2|2|3[5|2]21|4|2|3|4|4|3]|2|22/4|14]|4/4|4|414/|28/4]/2|3]3|2|3]|3

313|/4[3/5/4]22/3|3[3(3|3[3|3]21|5]|4|12|3]4[4/4/26/3|3|3|3[3|3|422/4/4[3|4|4]|4]4

4 1414141414 124141414|4 144 14(28|/4|5|4[4(414]14129/414|4/4|4|414/28/4|414]4 /14|44

4 141414134 /23|/4|3|4|4|4[414(27|13|3|3[3|4|4|4|24/414|4/4|4|3|4/2714|3|4]4|4|4]|4

4 1413|413(4/221414/4|3|3[4|14[26|5|4|4|4|5|5]4|31|5|4|5|3|4|414/29{4/3|3|3|4|4|4

313/3/3/3/3/18/3|3|3|3|3|3|3]21/3|3|3|3|3|3|3(21|3|3|3|3|3|3|3|21/3/3|3|3|3]3]3

214/3/3/2|4/18/3|3[|3|2|3|3|4]21/3]|4|12|3]3|3|3(21|{3]4]4/3/3]3|3/23/3]3[3|3|3]4]3

111/3/3/3/3]|14/3|3|3[3(3]3]3|221/3|3|3|3[2[1/4/19]/3|3|5[3|5[4]2]25/3]|]1]3|3|3|2]1

4 1413[4]4|3/2214/3/4|3|4[3|4[25|/3]4/4[3[4|3]4|25/4|3]4|3|4|3|4|25]3]4|4/3/4|4]|4

4 1415(4]4]|5/26|4(4/4|4|4/4|14/|28|12|3|2|2|3|3]4|19/2|4|3|/3|2|3|3]|20(4]2|3]3|2|3]|3

5|5|5]|5|/5|5|30|5[5|5|5|5|5]|5|35|5[5|5|5|5|5[|5|35|5|5|5|5|5|5|5|35|5|5]|5|5|5]|5]|5

213[3]2]1|/5|16/3(3|3|3|4|2]|2]20|1|5|4|4|5|5[|3|27|/4|4]4|14]|3|/4|5/28/3|3|3]3|3|3]|3

313|4/3/2(4|19/2(2|3|/4|4|413/22|3|2|1]|4|3[4[3|20/4|3|3|2|3|3|4/22{4|3|3]4|3|4]|3

314|/4(3(3|/4]|21|4|/4|4(4 414|428 3|4|14|4/4[4/4(27|3|3|4/4[3[3|4|24/3]2[4|4|3]4]4

4 1414|13/4(4|23]4(3|3|3[4|3[3[23|4|3|4|3[4|4/4|26/3|4|4/4[3|3|4|25/3|3|4(4|4]|4/|4

4 141412]1|3]18[{3(4|4|4[4|3|3[25|4|4|3|4[4|4/4|27/4|4|4/4|413|4|27/3|4/4(3|3|4/|4

2 12|412|3|4]17/4|/3|4/4|3|3|4]25/3|2|4|3|3|3|3(21|/2|2|2|3|3|3|2|17/2]2]|2|3|4]3]3

4 1414141414 124141312(2 |22 |2|17|2|2|2|2|2|2|2|14/4|4|4|4|4|4|4|28|1|2|2|2|2]|2]|2
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Calidad de servicio bajo el modelo servperf en la escuela académico profesional de ingenieria de sistemas de la Universidad

Nacional De Cajamarca-2021
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J UNIVERSIDAD

N

313[3]3[3[3|18/3(3|3|3[3|3[|3|21|4[4|4]|4|4|4[4128/4|4]|4|14]|4|4]14/28/4|4]|14]4|14]|4]|4

3|alalal3lal22]lalals|5]5]4a]5]32]a|5|5|a|5|alal3t|alalalals|alal2o|3|alalala]s]a

515/5[5/5|5/30]4|5|5|5|5|5|5|34|5|5|5|5|5|5|5(35|5|5|5|5|5|5|5|35|5|5[|5|5|5]5]5

313/3[3(3|3/18/3|3|3(3|3[|3|3]21/3|3|3|3/3|3|3(21|3|3|3|3(3|3|3|21133[3|3|3]3]3

313|4[3(2|14]19/4|/4|3(4|4|4|4/27/3]|4|13|3[3[3/4(23|/3]4|3|/4/3|3|4|24/3]4[3|3|4|3]4

4 1414|13|3|4]22]4(413|3|4/4|3[25|3|3|3]|4[3|4/4]|24/4|4|4]/4|3|3|4]|26/4|4|/3[3|3|4/|4

5|5|5|4/4|4]|27]/4|5|5/4|5|5|3|31]4|5]|1|5|5|5|5(30(5|5|5|/4|5]|5]|3|32|/5]4[4|5|4]3]5

2 12[(5]3]2(5(19/4(4|4|/4|4|414/|28|/4[4|14|5/4[4]4]129/4|5]4|5]4|5]|4/31|{4|4]4]|5|/4|5|4

1]1/1/1/1/1]6/|2|2|2|2}|2]|2]|2|14]1 1|1 1|1 /117|111 |1 1|1 ]1)7j1]1]1|1]1|1]1

4 141414|3]4/23|4(4|3|4|4[4|14|27|14]4|3[4|4|14]|5|28/4|14]4|3|4|3|4/|26(4/4|14]4/4|5|4

4 1414141414 (1241414]14|4 144 |14(28|/4|4|3|4|4|4]4|127(414]4/4|4|414/28/4|4|14]4|14]|4]|4

314(3]4/5(3|22/4(3|4|3|3|414/25|/3[4|3]4/4|4[3|25/4|4/3|3|4/4|3/25/3|3|4]4|3|5]|5

4 1414[13|3|5/23|4|4/4|4|4[4|14|28|/4|4|3|4[4|14]4|27|5|4|5|5|5|5|5(34{4]|4]|4|5|5|5]|5

41414133 |3[21[3(3|4]4[4|3]4[25/3|4|3|3[4|4|3|24/3|4|4/4|413|4|26/4|3 /434144

313[4]4/3(4/2114(3|4|/4|4|1413]26|4(3|3|4|/4[4[4126/4|4|4|14|4|/4|4/28/4|3|4/3 /4|44

4 14/5|/3]4(4]24]4/3|3|3[3|3]4(23|5|4|3]4[4|4/4|28/4|4|5/4|5|4|4/30/3|3|5[(3]4|5/|14

4 1314143412214 14/3|3|4[(3|4[25|/4/4|3|3|4|4/3|25(4|4|4,4|4|4|3/27{3|3|44|3|4]|3

313|5/2|3|4]20/3|3|3(3|3|3|4/22/3|4|3|4|2|4|5(25/5|5]4/3|3]3|3|26/3|3[3|1|3]3]3

4 1414141414 124|414|4|4|4(4|4(28|4|4|4|4|4|4|14|28/4 |44 |4|4|414128(4(4|1414|4|5|4

4 1415(4|3]4/24/414/3|4]14[3|4/26|/5[3|1[3|3|4|5|24/4|5]4/4|3|414|28/4|3|4/3|/4|5|4

314[413[3[4/21|3(4|4|/4|3|3|4]25[3[4|2]|4|4[4[4125|/4[4]|4|14|4|/414/28/4|4]14]4 /14|44

313/3/3/3|3/18/3(3|3|3|3|3|3|21|2(3|3]3/3|3[3]20/3|3|3|3|3|3|3/21|3|2]|3]|3|3|3]3

313[5]4/3|5|23|5(3|3|3|3|3|4|24|3[4|4/4/3|4/5/27/3|4]4|13]3|3|3|23]/3|3|3]3|3|1|3

314(4|3(4(4(122/4(4|4|/4|4|414/128|4(4|14]|4|4[4[4128/4|4]|4|14]|4|/414/28/4(414]4|14]4]4

515|/5[5|/5|5]|30|5|5[5[5|5|5|5|35|5|5|5|5|5|5|5(35|5|5|5|5|5|5|5|3|5|5|5]|5|5]5]5

313|3[3(3/4/19/3|/4[4(3]4[3|3]24/3|5|1|5]4[5|5(28/3]3|3|3[3[3|3|21/44[4|3|4]4]5

4 1413|414(4|23]4(4|141414|14/14(28|{3|5|1]4[4|4/4|25/4|4|5]/4[5]|3[4]|29/5|4/4[4]4|5]|5

2 13|3[3(3|3]17]3|3[3(3|3[3|3]21/4|3|4|3]4[3|3(24/4/4|14/3[4|3|4|26/3]4[3|4/4]3]3

4 1414|15/3|3|23]4(4|13]3[4|3]4[25/4|3|4/3[3|4/4|25/3|4|3]4[413[|4]|25/3|4|3[3]4]|4/|4

2 13|/4/3/3|3|18]2|/2|2(2]|2]|2|2]14/3|3|3|3]3|3/3(21/3]3|3|3|3]3]3/2113]3[3|3|3]3]3
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J UNIVERSIDAD

N

55|5]|5]/5|5|30{3[4|5|/3|5|5]|5]30|5[5]|5|5|5|5[5|35|5|5|5|5|5|5|5|35|5|5]|]4|5|5|4]|4

314/3[3(2|3/18/4/4[3[4|3[3|3]24/4|4|13|3[4[3/4(25/4|3|4|3[4|3|4|25/4|4[4|4|4]|4]4

4 1413[3]4|3/21|3/4/4|3|4[3|3]|24|3|4|4|4|4|14|14|27|/3|4]4/4|4|414/2714]3]|3]3|4|4]|4

4 13|14[413]412214/3/4|4|3[4|14/26|4|4|/4|4|3|4]|4|27/4|3]4/4|4|3|/4/|26/4|3|/4]4|3|4]|4

313|3[3(3|3/18]3|2[4(3]|4]|2|4/22{3|5|4[(4/4|5/3(28/3|5|5|3|5]5]3|29/3|3[4|4[4]|5]5

4 1alslalalaloslalalalals|5|al30(alal3][3[3[3[4(24|alalalal3]al3]2elal2]al3]3]4a]4

4 13/4|5/4(4]24|3(3|4]|4|4|14|5|27|3|4|4|5[3|4/4|27/4|3|4]4|3|4|3|25/5|3|/4[(5]4]|4]|3

4 13|14[4|3]|5/23|4(4]|4|4|4]414]28|3|2|2|4|4|14]|3|22/414]|4/4|4|414/28/4|414]4/4]|4]|4

313[3]3/4/4/20/1(3|3|3[4|3]|1]18|5(5|3|5/4|5[5|32/4|4]4|13|4|4|4/27/4|5]|3|5|5|5]|5

313(4/3/2/4|19/4/2|2|/2]|2|3]|2]17|3(3|3]3|3|3[3]21|3|3|3|3|3|3[3/213|3]|3[3|3|3]3

4 15|12|4]3]2]20134|2|5|2[4|3|23|4|5/4[3|3|2]4|25(4|2]|4|5|1|4]2]22|{5]1|3]4|3|5]|5

31414/3/3/4/21/4(3|3|/4|4|5]|3]|26|4(3|4|4|/3[3[3|24/5|3]4|3|3|/4|4/26/3|3|5]3|/4|4]|3

4 13|14[3[3]4/21|4]4/4|4|5[4|14]29|4|5|3[3|3|5]5|28/5|4]|4/4|4|414/29]12|3|3]4|4]|4]|5

4 1413|1413 (3[21{4(3|3]4[3|/4]4[25/2|4|3]4[4|5|3|25/4|3|4/4[4|13|4]|26/5|3/4(4|5|4/|4

314(41414(4|23/4(4|4|4|4|414/128|4[|4|12|4|4[4]4126/4|4|4|14|4|/414/28/4(414]4|14]|4]|4

314(3]4]1/5/20(4(4|3|3[3|3|4|24|4|4|14|3|4|4[4127(4|4]4|14|4/414/28/3|3|3]4/4|4]|4

4 14/3|3|3|4]|21|3(3|4]4]14|3/3[|24|3|3|5]3[3|3|3]|23/4|3|4/3[3|3|3]23]/3|3|3[4]|3]|3]|3

212221 |3|12/2|1|2|2|2|1|3|13|1|2|3|2|1|1(3|13|]1|2(4]|1|1|1|1f11]2|1|1|1]|1]|1]|1

313/3|3/4/4]20/3|3|3(3|3|3|3]21/4/413|3/3|3/3(23/3]3|3|3|3]3|3|21/3]3[3|3|3]3]3

4 1414141414 (1241414]4|414]414(28|/4 |4 |3[4(414]141271(414]4/4|4|414/128/4]|414]14/14]4]|4

4 13|14(2]4]4/121|414]14|4 1412 |14(26|4|4|14|4|414]12|26/4|4]4/4|4|414128/4]414]4/14]4]|4

4 1414[4]5]/5/26(44]|4|4|4]414(28|/4|4|4[4|414]14128/414]4|4|4|414/128/4]414]4/4]4]4

313[2]4]4/5/2114(4|4|/4|4|4]14/128|/3[3|3|3|3[3[3|21|5[|4]|4|14|4|4|14/29/4|4]|4]4|14]|4]|4

214141312](4|19/3(4|4|/3|4|3|4/25|3|3|3|3|/4[3[3|22/4|4]|4|14]|4|/4|3/27{3|3|4]4|3|4]|4

4 1415(4]4]/5/26/4/4|5|5|4[3|5[30|4/4|3[5[4|3]|5|28/5|4|5/4|3|3|5]29{4/4|5]4|5|5]|5

4 1414141414 (24|414|4|4 |44 |4(28|4|4|3|4|4|4|4(27(4|4|4/4|4|414/28/4 (4|44 /4|44

3/3(3|3/3[3/18|3|3/3[3|3|3|3|21/4|3|3|3|3|/3/3|22{3|3|3|3|3]|3|3]211/3|3|3/3|3/3]3

2 3|3|1/4/4|17]/4|/4|4/2|3]|2|2]21]4|1/1(3]|3|3|3/18/3|3|3|3]3[3|2/2001|1]1]1]1]1])1

1/1/1/1/1/1|6(2|1|3}2(3|3}1)14}j1|121|1f1}j1/11}7|1}11j1|1|1}1|7(|1]1]1|1]|1|1]|1

314|/4(3/4|14]22|/3|5[|5/4]4]14|14]129|3]|412|3]4|4|5(25/4]|4]4|5]4]4]|5/30/4|3[4|4]|4]|5]5
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4 15|5[5]4]5|28|/5|5|5|5|5[4|14|33|/4/3|3[4[4|5]5|28/5|4]4|5]|4|4]14/30{5]/4]|4]4/4|5]|5

313/3[3(3|3/18/3|3|3(3|3[3|3]21/3|3|3|3/3|3|3(21|3|3|3|3(3|3|3|21133[3|3|3]3]3

3|3lal3]alalot|s|alalalalalaloolalalalalalalalos|alalalalalalalos|alalalala]s]a

4 1414141414 /124|414]14|4 |44 14(28|/4|3 /4441441274144 /14|4|1414/28/4414]14|14]|4]4

4 1414(13(3(2(20(2(2|4|4|4(4|3|23|4|4|2|3|2|4|3|22/4|4|4|4|4|4|4/28|/2 (2|42 |2|5]|4

313|3[3(3|3/18|3|3[3[3|3|3|3|21[4|4|3|4|4|4/4(27|4|3|5|4 ][4 |3|4|27|/4]|4]|4|4|4]4]4

313|4[3(3|4]20/4/4]|4(2|3|2|2]21[3|4|3|4|4|4/4/26/4]|4]13|3[3][4|4|25/3]4[3|4|4]4]4

4 1414141414 /124|1414/3|4[|3[4|14]|26|4|4|3[3[4|4]|3|25(4|4]4/4|4|414/|28/4/414]3|3|4]|4

213(3]2]2]4|16/3|4|3|2[4|3|3]22|3[4|4]|4|4|4]4127|4|4]|4|14]|4|4]14/28/4 (41414 14]|4]|4

11212213113 |3|3|3[4|4[4|24|/4 /4|3 |4|4/4/4|27//4/4|4[5|5]|4]4/30/4|12]2|3[3]3]3

314(5]2]4/5|23]/4|5|5/4|5|4]14/31|3[4|3|5|5|5[5]|30/5[5|5|5|5|5|5|35|5|5]|4|5|/4|5]|4

313[3]3[3[4/19/3(3|4|/3|4|3|3/23|2[(4|3|4/4|4/3|24/3|4]4|13]3|3|3/23/3[4|3]|3|/4|3]|4

313[4/3]2/4|19/4(4|3/4|4|414/127|3|4|13]3|3[3[4123/3|4|3|/4|3|3|4/24/3|4|3]3|/4|3]|4
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4 Calidad de servicio bajo el modelo servperf en la escuela

Ve académico profesional de ingenieria de sistemas de la
4 UNIVERSIDAD Universidad Nacional De Cajamarca-2021
PRIVADA DEL NORTE Anexo No 06

Resultados de la dimension Tangible

Tabla N° 01
Nivel de Tangibilidad
Totalmente Insatisfecho Ni satisfecho, ni Satisfecho Totalmente
item insatisfecho insatisfecho Satisfecho
N° % N° % N° % N° % N° %
1 7 3.8% 21 11.3% 71 38.2% 78 41.9% 9 4.8%
2 5 2.7% 9 4.8% 71 38.2% 88 47.3% 13 7.0%
3 6 3.2% 9 4.8% 50 26.9% 92 49.5% 29 15.6%
4 7 3.8% 21 11.3% 79 42.5% 67 36.0% 29 6.5%
5 12 6.5% 23 12.4% 72 38.7% 67 36.0% 12 6.5%
6 5 2.7% 8 4.3% 40 21.5% 100 53.8% 33 17.7%

Fuente: Base de datos obtenida de la aplicacién del cuestionario a los 186 estudiantes de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca.

Interpretacion: En relacion a las instalaciones administrativas que cuentan con equipos
modernos y mobiliario apropiado para la prestacién de un buen servicio el 41,9% de los
estudiantes estuvo satisfechos, el 38,2% le resulto indiferente mientras que un 11,3% estuvo
en desacuerdo a que las instalaciones administrativas cuenten con equipos modernos y
mobiliario apropiado. En cuanto que a las instalaciones administrativas son comodas y
visualmente atractivas y poseen un aspecto limpio, la mayoria (47,3%) considerd que es
importante las instalaciones administrativas y el 4,8 % se mostré indiferente. Igualmente, el
49,5 % considero que el personal administrativo esta presentado adecuadamente en sus lugares
de trabajo, un 4,8% se mostré indiferente en este punto. El 36,0% de los estudiantes considero6
que las instalaciones son suficientes para prestar un buen servicio y un 11,3% lo considero
indiferente. En cuanto a la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas existe un
ambiente confortable (sin ruidos, temperatura agradable, buena iluminacion, limpio) el 36,0%
opino favorablemente a diferencia de un 12,4% de estudiantes en desacuerdo. En cuanto el
arreglo del personal administrativo es aseado y la vestimenta es adecuada el 53,8% opino

favorablemente a diferencia de un 4,3% de estudiantes en desacuerdo ante esta pregunta.
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Resultados de la dimension Capacidad de Respuesta
Tabla N 02
Nivel de Capacidad de Respuesta

Totalmente insatisfecho Insatisfecho Ni satisfecho, ni insatisfecho  Satisfecho Totalmente Satisfecho

N° % N° % N° % N° % N° %
4 2.2% 12 6.5% 58 31.2% 101 543% 11 5.9%
4 2.2% 13 7.0% 62 33.3% 94 505% 13 7.0%
1 0.5% 14 7.5% 64 34.4% 89 478% 18 9.7%
1 0.5% 21 11.3% 61 32.8% 90 48.4% 13 7.0%
1 0.5% 14 7.5% 52 28.0% 100 53.8% 19 10.2%
3 1.6% 16 8.6% 70 37.6% 82 441% 15 8.1%
5 2.7% 16 8.6% 53 28.5% 99 532% 13 7.0%

Fuente: Base de datos obtenida de la aplicacion del cuestionario a los 186 estudiantes de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca.

Interpretacion: En relacion al personal administrativo informa con precision a sus usuarios
cuando se lleva a cabo cada servicio el 54,3% de los estudiantes estuvo satisfecho, el 31,2% le
resulto indiferentes mientras que un 6,5% estuvo en desacuerdo del personal administrativo
informa con precisién a sus usuarios. En cuanto al personal administrativo esta capacitado y a
disposicion para ayudar a resolver inconvenientes en un tiempo adecuado el 50,5% de
estudiantes estdn satisfechos el 7,0% quedé en desacuerdo. En relacién al personal
administrativo siempre esta dispuesto a responder preguntas o peticiones de los usuarios el
47,8% de estudiantes estuvieron satisfechos y un 7,5% en desacuerdo. Por otra parte, el 48,4%
de estudiantes opinaron favorablemente que el personal administrativo dispone del tiempo
necesario para responder oportunamente a las solicitudes de los usuarios a diferencia de un
11,3% que estaba en desacuerdo. En cuanto al servicio prestado por el personal se da de manera
correcta desde la primera vez el 53,8% de estudiantes opino favorablemente y el 8,6% en
desacuerdo. Sobre el servicio del personal que ofrece es rapido, eficiente y de calidad el 44,1%
estuvo deacuerdo a diferencia de un 8,6% que no esta desacuerdo. De la misma manera el
52,2% de estudiante estuvo satisfecho en cuanto a la comunicacion oportunamente cuando

termina la realizacion de la solicitud requerida con una diferencia de un 8,6% en desacuerdo.
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Resultados de la dimension Fiabilidad

Tabla N 03

Nivel de Fiabilidad
Totalmente Insatisfecho Ni satisfecho, ni Satisfecho Totalmente
insatisfecho insatisfecho Satisfecho
N° % N° % N° % N° % N° %
8 4.3% 11 5.9% 61 32.8% 88 47.3% 18 9.7%
7 3.8% 9 4.8% 44 23.7% 99 53.2% 27 14.5%
16 8.6% 15 8.1% 87 46.8% 56 30.1% 12 6.5%
4 2.2% 5 27% 67 36.0% 87 46.8% 23 12.4%
6 3.2% 6 3.2% 54 29.0% 102 54.8% 18 9.7%
7 3.8% 3 1.6% 44 23.7% 102 54.8% 30 16.1%
5 2.7% 6 3.2% 54 29.0% 86 46.2% 35 18.8%

Fuente: Base de datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario a los 186 estudiantes de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca.

Interpretacion: En relacion en cuanto la Escuela Profesional promete hacer algo en cierto
tiempo lo cumple un 47,3% de los estudiantes estuvo satisfecho, el 32,8% le result6 indiferente
mientras que un 5,9% estuvo en desacuerdo. En cuanto a la pregunta cuando el estudiante tiene
algun problema académico la Escuela Profesional muestra un sincero interés en solucionarlo
un 53,2% considerd que la Escuela muestra interés en solucionar los problemas académicos a
diferencia de un 4,8% en desacuerdo. Por otro lado, el 30,1% opino que no es necesario en
recurrir varias veces a la Escuela Profesional para que se dé solucién a un mismo problema, un
8,6% se mostrd en disconformidad. El resultado de que la Escuela Académico Profesional da
soluciones a su requerimiento sin errores un 46,8% estuvo satisfecho, el 2,7% se mostrd
insatisfecho. En cuanto a la informacion brindada por el personal en completa cuando usted la
requiere un 54,8% se revel6 estar deacuerdo, el 3,2% en discordancia. Teniendo en cuenta el
54,8% manifest6 que la Escuela Profesional muestra interés sincero en la formacion integral y
personal del estudiante, el 1,6% que estd en desacuerdo. Respecto a que el personal
administrativo es puntual en las horas de inicio y de termino en sus funciones el 46,2% opino

estas satisfechos a diferencia del 3,2% de estudiantes en desacuerdo.
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Resultados de la dimension Seguridad

Tabla N 04
Nivel de Seguridad
Totalmente Insatisfecho Ni satisfecho, ni Satisfecho Totalmente
insatisfecho insatisfecho Satisfecho
N° % N° % N° % N° % N° %
8 4.3% 3 16% 46 24.7% 101 54.3% 28 15.1%
6 3.2% 5 27% 43 23.1% 112 60.2% 20 10.8%
6 3.2% 1 0.5% 33 17.7% 116 62.4% 30 16.1%
8 4.3% 1 0.5% 57 30.6% 97 522% 23 12.4%
9 4.8% 1 0.5% 58 31.2% 93 50.0% 25 13.4%
7 4.3% 0 3.8% 68 25.8% 93 57.0% 18 9.1%
8 3.8% 7 0.0% 48 36.6% 106 50.0% 17 9.7%

Fuente: Base de datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario a los 186 estudiantes de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca.

Interpretacion: En relacién a los funcionarios de la EAPIS inspiran confianza a sus usuarios
mediante los procedimientos que realiza el 54,3% estuvo satisfecho, el 24,7% le resultd
indiferente mientras que un 1,6% estuvo en desacuerdo. Por otra parte, el 60,2% de estudiantes
estuvieron satisfechos y seguros con los tramites que realizan a través del correo institucional,
el 3,2% de estudiantes estan en desacuerdo. Con respecto a la cordialidad del personal
administrativo al estudiante el 62,4% esta deacuerdo, el 3,2% mostro indiferente. EI 52,2% de
estudiantes estuvo satisfecho con el apoyo de la institucion para realizar un buen trabajo, el
4,3% mostrd insatisfaccion. En cuanto a los funcionarios de la EAPIS cuentan con el
conocimiento necesario para responder a los usuarios de forma clara y precisa el 50,0%
manifestd satisfaccion con diferencia de un 4,8% que no estuvo deacuerdo. ElI 57,0% de los
usuarios de la EAPIS se sienten seguros con los tramites que realizan personalmente a
diferencia del 4,3% que manifesto lo contrario. En lo que se refiere de la EAPIS cuenta con un

sistema disciplinario justo el 50,0% estan conforme, el 3,8% no opina lo mismo.
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Resultados de la dimension Empatia

Tabla N° 05
Nivel de Empatia
Totalmente Insatisfecho Ni satisfecho, ni Satisfecho Totalmente
insatisfecho insatisfecho Satisfecho
N° % N° % N° % N° % N° %
7 3.8% 10 5.4% 60 32.3% 86 46.2% 23 12.4%
11 5.9% 15 8.1% 64 34.4% 83 446% 13 7.0%
8 4.3% 4 2.2% 59 31.7% 102 54.8% 13 7.0%
5.4% 1.6% 35.5% 46.2% 11.3%
10 3 66 86 21
8 4.3% 7 3.8% 51 27.4% 102 54.8% 18 9.7%
5.4% 1.1% 20.4% 47.8% 25.3%
10 2 38 89 47
10 5.4% 1  0.5% 41 22.0% 99 53.2% 35 18.8%

Fuente: Base de datos obtenidos de la aplicacidn del cuestionario a los 186 estudiantes de la Escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca.

Interpretacion: En relacion a los horarios de atencién son convenientes para atender a los
usuarios el 46,2% esta satisfecho, el 32,3% se muestra indiferente, mientras que el 3,8% esta
en desacuerdo. Respecto a las autoridades de la EAPIS conocen las necesidades del usuario un
44,6% opino favorable, 5,9% en desacuerdo. El 54,8% de estudiantes manifestaron que la
actitud de los funcionarios de la EAPIS es la adecuada, 5,9% no esta deacuerdo. Por otro lado,
la EAPIS brinda a sus usuarios una atencion individualizada y personalizada el 46,2% opino
estar deacuerdo a diferencia de un 5,4% el cual indico insatisfaccion. De acuerdo a la EAPIS
si se preocupa por atender sus necesidades especificas el 54,8% mostro deacuerdo, el 3,8%
indico su desacuerdo. El 47,8% de estudiantes indicaron que el personal de la EAPIS parece
realmente interesado en ensefiar, el 5,4% en desacuerdo. En cuanto si la EAPIS se preocupa
por sus intereses como estudiantes acerca de la educacion brindada el 53,2 % esta deacuerdo,

el 0.5 % en desacuerdo.
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Validaciones del Instrumento

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Calidad de servicio bajo el modelo SERVPERF en la escuela
Académico

Profesional de Ingenieria de Sistemas de la universidad nacional de
Cajamarca-2021

Titulo de la investigacidn:

Linea de investigacion: Calidad y Productividad
Apellidos y nombres del experto: Céspedes Ortiz, Cristhian Paul
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Encuesta
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "x" en
las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
3 Aprecia
Items Preguntas - T NO Observaciones
Sl
1 ¢El instrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de la X
investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables X
de investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables X
de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona X
con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitard el analisis y X
procesamiento de datos?
9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?
10 ¢El instrumento de medicidn sera accesible a la poblacién sujeto de X
estudio?
11 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:
Firma del experto:
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Validaciones del Instrumento

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Cajamarca-2021

Calidad de servicio bajo el modelo SERVPERF en la escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas de la universidad nacional de

Linea de investigacion:

Calidad y Productividad

Apellidos y nombres del experto:

Dr. Isaias Montenegro Cabrera

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Encuesta

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

- Aprecia .
Items Preguntas - Observaciones
SI | NO

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

2 ¢El instrumento de recoleccidn de datos tiene relacién con el titulo de la X
investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccidn de datos se mencionan las variables de X
investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccidn de datos facilitara el logro de los objetivos X
de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccidn de datos se relaciona con las variables de X
estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con X
cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ¢(El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?

10 ¢El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?

1 ¢Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, X
de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:
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Validaciones del Instrumento

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Calidad de servicio bajo el modelo SERVPERF en la escuela
Académico

Profesional de Ingenieria de Sistemas de la universidad nacional de
Cajamarca-2021

Linea de investigacion:

Calidad y Productividad

Apellidos y nombres del experto:

Carlos Enrique Aparicio Arteaga

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Encuesta

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la

finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

: Aprecia .
Items Preguntas ST TNO Observaciones

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

5 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de la X
investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccidn de datos se mencionan las variables de X
investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccidn de datos facilitara el logro de los objetivos X
de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de X
estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se relaciona con X
cada uno de los elementos de los indicadores?

8 (El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?

10 ¢El ipstrumento de medicidn serd accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?

11 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, X
de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del \ experto:
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Calidad de servicio bajo el modelo servperf en la escuela
académico profesional de ingenieria de sistemas de la
UNIVERSIDAD Universidad Nacional De Cajamarca-2021

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacidn:

Cajamarca-2021

Calidad de servicio bajo el modelo SERVPERF en la escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de

Linea de investigacion:

Calidad y Productividad

Apellidos y nombres del experto:

Fernandez Vargas, Amalia Delicia del Sagrario.

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Encuesta

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad

de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

items Preguntas Ap recia Observaciones —
SI |NO

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

2 ¢El instrumento de recoleccidn de datos tiene relacién con el titulo de la X
investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables de X
investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los objetivos X
de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de X
estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se relaciona con X
cada uno de los elementos de los indicadores?

8 (El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?

10 ¢El ipstrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?

1 ¢El instrumento de medicion es claro, pre_ciso y sencillo de responder para, X
de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias: NINGUNA

Firma del experto:
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Validaciones del Instrumento

Calidad de servicio bajo el modelo servperf en la escuela
académico profesional de ingenieria de sistemas de la
UNIVERSIDAD Universidad Nacional De Cajamarca-2021

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacién:

Calidad de servicio bajo el modelo SERVPERF en la escuela
Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la universidad
nacional de Cajamarca-2021

Linea de investigacion:

Apellidos y nombres del experto:

MACETAS HERNANDEZ MIGUEL ANGEL

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

ENCUESTA

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x

[Tt}

en las

columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

- Aprecia .
Items Preguntas = Observaciones
SI | NO

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo de la X
investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de X
investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccidn de datos facilitara el logro de los objetivos X
de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de X
estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se relaciona con X
cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitarda el analisis y X
procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?

10 ¢El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?

11 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder X
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

Med

Dr. Miguel Angel Macetas Hernandez
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Calidad de servicio bajo el modelo servperf en la escuela
académico profesional de ingenieria de sistemas de la
UNIVERSIDAD Universidad Nacional De Cajamarca-2021

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Calidad de servicio bajo el modelo SERVPERF en la escuela
Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas de la universidad
nacional de Cajamarca-2021

Linea de investigacion:

Calidad y Productividad

Apellidos y nombres del experto:

Zocon Alva, Oscar Gilberto

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Encuesta

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x”
en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias,
con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

< Aprecia )
Items Preguntas - Observaciones
SI | NO

1 (El instrumento de medicién presenta el diseno adecuado? X

2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo N
de la investigacion?

3 (En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las X
variables de investigacion?

4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?

5 ({El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las X
variables de estudio?

6 {La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no X
estan sesgadas?

7 iCada una de las preguntas del instrumento de medicion se N
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 (El diseno del instrumento de medicion facilitara el analisis y N
procesamiento de datos?

9 iSon entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?

10 (El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?

1 (El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Ninguna.

Firma del experto:

Dr. Ing. Oscar Zocon Alva
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

Calidad de servicio bajo el modelo SERVPERF en la escuela Académico
Profesional de Ingenieria de Sistemas de la universidad nacional de
Cajamarca-2021

Linea de investigacion:

Calidad y Productividad

Apellidos y nombres del experto:

Bazéan Diaz Laura Sofia

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

Encuesta

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

- Aprecia .
Items Preguntas = Observaciones
SI | NO

1 ¢El instrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X

2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de la X
investigacion?

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de X
investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos X
de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de X
estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?
¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con

7 o X
cada uno de los elementos de los indicadores?

8 (El disefio del instrumento de medicién facilitara el andlisis y X
procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicién?

10 ¢El instrumento de medicidn sera accesible a la poblacion sujeto de X
estudio?

11 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, X
de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:
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