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Resumen

La importancia que se tiene hoy sobre los servicios ha desarrollado una serie de acciones que
deben de ejecutar basado en las percepciones y expectativas de los usuarios; este estudio tuvo
como objetivo identificar el nivel de expectativa del servicio en los alumnos de pregrado de
IDAT Campus San Juan de Lurigancho segun la teoria de la Desconfirmacion. Para ello se ha
desarrollado un analisis de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, no experimental y
transversal. Se ha tomado a 307 estudiantes de las distintas carreras que ofrece la institucion
superior educativa, a quienes se les aplico encuesta basada en la escala de Likert. Los resultados
han mostrado que hay una expectativa alta del servicio al tratarse de una empresa reconocida
en el mercado, valoran la facilidad del contacto, pero consideran que los términos y condiciones
no son los méas adecuados luego del servicio recibido; entienden que la organizacién se puede
equivocar, pero no tienen un sentimiento de arrepentimiento. Ademas, tienen intenciones de
seguir frecuentando el servicio, pero dudan en recomendarlo por las experiencias que han
recibido; hay comportamientos muy emocionales, pero aun asi estan satisfechos. Se concluye
que existen brechas de servicio que deben ser cerradas y que el acercamiento al estudiante es

primordial.

Palabras claves: servicio, estudiantes, satisfacciéon
Codigo JEL: M3, M31
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Abstract

The importance of services today has developed a series of actions that must be executed based
on the perceptions and expectations of users; This study aimed to identify the level of service
expectation in undergraduate students of IDAT Campus San Juan de Lurigancho according to
the Disconfirmation theory. For this, a quantitative approach analysis has been developed, at a
descriptive, non-experimental and transversal level. 307 students from the different careers
offered by the higher educational institution have been taken, to whom a survey based on the
Likert scale was applied. The results have shown that there is a high expectation of the service
as it is a recognized company in the market, they value the ease of contact, but consider that the
terms and conditions are not the most appropriate after the service received; They understand
that the organization can be wrong, but they do not have a feeling of regret. In addition, they
intend to continue frequenting the service, but hesitate to recommend it because of the
experiences they have received; there are very emotional behaviors, but they are still satisfied.
It is concluded that there are service gaps that must be closed and that the approach to the

student is essential.

Keywords: service, students, satisfaction
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. Introduccion

El estudio del consumidor ha sido analizado desde hace muchos afios atras,
aproximadamente en los sesenta se han dado los primeros estudios que iniciaron a profundizar
el andlisis de esta variable como un elemento de importancia dentro del campo de los
compradores y que con el pasar del tiempo, ha tomado relevancia, no solo porque las empresas
del sector privado han tenido la preocupacion de dedicar recursos a investigar la satisfaccion de
los clientes, sino que también ahora, las organizaciones estatales han incursionado a este campo
con la intencion de mejorar su performance de servicio, esto indica que la preocupacién se ha

incrementado con el pasar de los afios (Rodriguez et al., 2005).

Pues, la importancia de la satisfaccion deriva de una serie de relaciones que la
organizacion establece con sus usuarios, hay una blsqueda constante de analizar la forma en
que las personas vuelvan a tomar el servicio, se mejore la prestacion y se encuentre el camino
a la lealtad. Sin embargo, al ser un elemento subjetivo, la teoria no ha podido encontrar una
explicacion clara del comportamiento de las personas, asi como un consenso de satisfaccion
basado en la literatura existente, razon de ello, es el gran nimero de estudios que se tienen sobre

este campo.

Por tanto, las actividades de marketing que se emplean van tomando un camino mucho
mas personalizado dependiendo del negocio, los beneficios dependen del tiempo y el entorno
en el cual se desenvuelvan y la busqueda de satisfacer a la demanda es cada vez mas compleja,
siendo asi que para obtener mejores resultados es necesario que se desarrolle y mantenga
relaciones mas duraderas con el cliente, se afiance el nexo con el mercado y sobre todo se logre

una relacion duradera basada en la confianza (Solis, Del Pozo, Rivero & Porlan, 2016).

Hoy la calidad no solo forma parte de una filosofia contemporanea de la direccion de
cualquier empresa, sino que esta evolucién se debe también por la exigencia de los clientes
quienes, como afirmé en su momento Juran (1990), se ha formado un sistema en la empresa
donde se integran esfuerzos de mejora para proporcionar cada vez productos que satisfagan al
cliente y sobre todo la entrega de servicios diferentes. Ante esta postura, ademas, Winchester
& Winchester (2017), aseguran que el campo del servicio inclusive ha tomado posesion en

sectores poco convencionales donde antes solo se media la calidad del producto; y, en



12

organizaciones netamente de servicio, como el educativo, se ha vuelto indispensable su

medicion.

Entrando ya en el sector de servicios educativos, muchas instituciones hoy consideran
como parte de sus indicadores estratégicos, el nivel del servicio que prestan a sus usuarios de
distintas formas, estan definiendo mejor sus sistemas de entrega de servicios, desarrollan
estrategias mas claras al interesado y evallGan de forma mas eficiente cada uno de los
indicadores. Segun Kim, Magnusen y Kim (2014), muchas teorias apoyan a la construccion hoy
de indicadores de servicio, plantean la teoria de la confirmacién — desconfirmacidn del servicio

apoyado en tres pilares: las expectativas, el desempefio y la expectativa.

El Instituto de Investigacion y Desarrollo de Administracion y Tecnologia (IDAT) o
Grupo IDAT es una institucion privada que se fundd en el afio 1978 como iniciativa del
Ingeniero Réger Amuruz gallegos con el objetivo de proponer una alternativa diferente a los
jévenes que buscaban carreras muchas mas técnicas inicialmente, ahora con un concepto mas
moderno, ha logrado establecerse poco a poco en el mercado. En la actualidad tiene una
poblacion estudiantil de poco méas de 15,849 estudiantes operando en sus siete campus
educativos, cinco en la ciudad de Lima (Campus Ate, Lima Norte, San Juan de Lurigancho, San

Juan de Miraflores) y dos en provincias (Chiclayo y Piura).

La sede de San Juan de Lurigancho funciona desde hace algunos afios en la ciudad de
Lima como un eje importante descentralizado en la zona sur de la ciudad, en una primera etapa,
el campus inicié con diversos ambientes educativos entre aulas, laboratorios de Mac y PC,
laboratorio de fotografia, talleres de electrénica, potencia, automatizacion y neumatica.
Ademas, del uso de plataformas tecnol6gicas para soportar toda la experiencia estudiantil
incluido una biblioteca virtual con mas de 75 mil libros, pagos y tramites online y la plataforma
Canvas LMS.

A pesar de toda esta inversion e implementacion a favor de la empresa, no ha tenido adn
el impacto esperado por ella, pues se han mantenido algunos indicadores de servicio de forma
muy tenue, si bien se ha mejorado en algunos aspectos, en otros no se ha logrado aun mejorar.
Esta situacion pone a analizar la razon del por qué no se ha podido mejorar adn los indicadores
de servicio, pues a pesar de los esfuerzos, existen todavia algunos resultados que no han podido

superarse. Haciendo un analisis a priori, es probable que las expectativas del estudiante no estén
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bien identificadas como se supone, las brechas no han podido ser superadas ain y los
estudiantes a pesar de todo el esfuerzo de la institucion, no valoran como se esperaria fuese el

nivel optimo.

En algunos casos, por informacion del &rea que evalUa los servicios académicos, los
estudiantes han indicado que no reutilizarian el servicio y que han quedado insatisfechos con
algunos de los servicios como atencion de asesoria de sistema de pensiones, atencion en
biblioteca, servicios de comedor, quejas por algunos docentes, procesos demasiados extensos
en algunos casos. Asi mismo, demora en la entrega de constancias, retraso en el tramite de
carnet de medio pasaje (vital para el estudiante en Lima), demora de contratacion de docente
impacta en el servicio academico, falta de protocolo de servicio unificado independientemente
por cada area, procesos de convalidacion demasiado extensos, entre otras razones, dan un
indicio de que el servicio no esta funcionando segun lo planificado y esperado, afectando los

indicadores de servicio.

Ante esto, la formulacion del problema planteado fue: ¢Cual es el nivel de expectativa
del servicio en los alumnos de IDAT Campus San Juan de Lurigancho segln la teoria de la

Desconfirmacion?

El objetivo general planteado fue identificar el nivel de expectativa del servicio en los
alumnos de IDAT Campus San Juan de Lurigancho segun la teoria de la Desconfirmacién; asi
mismo, los objetivos especificos fueron determinar el nivel de desconfirmacion del servicio,
determinar el nivel de arrepentimiento del servicio, determinar el nivel de satisfaccion del

servicio y determinar el nivel de reutilizacion del servicio en los alumnos de IDAT campus SJL.

La investigacion se justifica desde el contexto tedrico debido a que se baso el estudio en
un modelo que permita plasmar la realidad de la institucion educativa superior y que pueda
aplicarse en cada una de las dimensiones de estudio, esto permitié que se pueda llegar a
conclusiones guiados por los instrumentos que se van a emplearon y validaron respectivamente.
Basado en el contexto empirico, la investigacion se justifico por el hecho de que toma una
problematica existente dentro del instituto y que al experimentar en estos ultimos tiempos una
situacion que afecta las operaciones, requiere se identifique la situacién y pueda dar una

propuesta. Y, por ultimo, desde el punto social, el analisis de la investigacion permitié que se



14

logre no solo dar un beneficio a la organizacion, sino que, ademas, va satisfacer al entorno

estudiantil actual y futuro del instituto.
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I1. Marco teérico

2.1. Antecedentes

Palacios (2014) desarrolla su investigacion con el objetivo de conocer el papel que ocupan
las expectativas en las escalas para medir la calidad percibida del servicio que se aplican
mediante las encuestas, para ello tomo un grupo de clientes a quienes les aplico el instrumento
resultando que las expectativas juegan un papel decisivo para la comparacion de las
percepciones; ademdas, se compararon los distintos aspectos practicos, econdémicos y
psicométricos, concluyendo que las escalas registraron solo percepciones.

Quispe y Ayaviri (2016) realizan un analisis para medir la satisfaccion de un grupo de
organizaciones no lucrativas de cooperacion de desarrollo teniendo en cuenta la lealtad,
confianza y la relacién. Se plantearon seis hipétesis que partieron desde el modelo de
desconfirmacion usado para la misma; a través del analisis de componentes principales, se
hicieron las validaciones convergentes y se uso6 andlisis factorial exploratorio y confirmatorio.
Se llega a la conclusion de que existe una relacion muy significativa con las variables de estudio

y que depende de ésta su comportamiento y atencidn al cliente.

Cerno, Pérez y Lopez (2017) estudian las determinantes de la satisfaccion de un grupo de
personas espafiolas sobre las prestaciones de servicios publicos donde emplean el analisis de la
confirmacion y desconfirmacion. Para ello tomaron aleatoriamente una serie de clientes que se
ubican en las empresas de energia y agua potable, a quienes se les aplicaron una serie de
encuestas en escala de Likert. Los resultados mostraron que hay un descontento por parte de la
poblacién sobre la expectativa que tienen de los servicios y lo que en realidad se le entrega, las
brechas entre uno y otro fueron extensas y se busco mediante una serie de alternativas darle una

solucioén al tema.

Por su parte, Lopez y Cabrera (2018) consideran que la calidad percibida aplicada a los
servicios se ha convertido en una estrategia prioritaria, por es evalian desde su perspectiva una
empresa de servicios dentro del sector salud, con el objetivo de explicar como la dimension de
satisfaccion de usuarios es esencial para la evaluacion de la calidad. Para ello aplican una serie

de cuestionarios donde se tomaron basados en una escala de Likert 100 encuestas, donde los
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resultados mostraron que los usuarios valoran la calidad y tienen una alta expectativa sobre el

servicio, mas aun cuando se trata de su salud.

Pefia, Borja y De Armas (2019) estudian el servicio dentro del sector educaciéon al
identificar la alta competitividad que existe en la actualidad en la educacion superior, ante el
aumento de casas de estudio como universidades e institutos es mayor la exigencia de los
estudiantes que buscan una mejor calidad de servicio. El objetivo es evaluar la calidad prestada
por la Universidad Estatal de Milagro para conocer los servicios que presta, para eso se tomo
la escala SERVQUAL en primer lugar para luego hacer una comparacion con la teoria de la
desconfirmacidn. Los resultados mostraron que se identifican tres dimensiones bésicas para el

servicio que son: la atencidn, la empatia y los aspectos institucionales.

Mifiano y Nafiez (2019) en su estudio sobre el nivel de satisfaccion de los estudiantes y
el proceso administrativo del area de servicio de atencion al estudiante de IDAT Lima Centro,
aplicaron una encuesta a los estudiantes y personal de la institucién con el fin de conocer la
calidad del servicio percibido, asi como profundizar en la insatisfaccion de las personas. Se
hicieron en dos etapas, el primero sobre la parte administrativa y luego la operativa, tomando
dos cuestionarios con escala de Likert. Los resultados mostraron que existe una brecha entre
las expectativas y la percepcion de los alumnos, hay quejas sobre los tiempos de atencidn, no
se detectan a tiempo las falencias y las personas que tienen alguna intencion de retirarse de la

casa de estudios, consideran que gran parte seria por el servicio que reciben.

2.2. Bases tedricas

Los consumidores cuentan cada dia con mejores herramientas que les ayudan a identificar
los productos que adquieren, pueden determinar su calidad y expresan sus niveles de
satisfaccion basados en sus sentimientos que les provoca finalmente la experiencia de ello. La
satisfaccion es definida como un conjunto de sentimientos donde la persona experimenta un
placer o decepcion de consecuencia de la comparacion del valor percibido del uso que le ha

dado a un bien o servicio, comparado con la experiencia que tenia (Kotler y Keller, 2012).
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2.2.1.Componente cognitivo y afectivo de la insatisfaccion

Un componente cognitivo se define como un proceso que se basa en la confirmacion o
desconfirmacidn de expectativas que se han generado de una experiencia anterior propia o ajena
y que supone para muchos teoricos, el origen de explicar la satisfaccion e insatisfaccion con
una intensidad que se diferencia entre lo esperado y lo recibido (Oliver, 1980). Asi mismo, el
perfomance del producto que se da una vez que la persona ha tomado el servicio y ha probado
de ella (Mokhlis, 2012).

Por otro lado, una debilidad de la valoracién cognitiva es conocida dentro de los servicios
como una supuesta calificacion por parte del cliente que toma fuerza de acuerdo al rol de las
emociones que juegan en él, y que es netamente personal; este comportamiento toma atencion
cuando hay indicios de insatisfaccion y que se refleja en la queja o reclamo de un cliente (Wirtz,
et al., 2000).

Este tipo de comportamientos mentales generan emociones o estados de humor que se
reflejan en las actitudes de la persona, se representan mediante sentimiento positivos o
negativos que puede coexistir y se relacionan con la naturaleza del servicio, es decir, generan
intensidad que afectan los sentimientos y generan una experiencia segin sea el momento de la
verdad tomado (momento del servicio) y que interviene en la satisfaccion, por ende, mucho

depende del estado de &nimo del individuo para calificar el servicio (Oliver, 1999).

Existen muchos modelos clasicos sobre la formacion de los modelos que generan juicios
en las personas al momento de tomar un servicio, la intencion cuenta mucho segun sus deseos
y que se reflejan en la conducta después de una experiencia de compra, ya que se evidencia el
interés de la persona segun sus niveles de satisfaccion y que intervienen e intenciones futuras

de tomar el servicio (Velazquez y Contri, 2011).

Es asi, que, en el contexto de la insatisfaccion y el comportamiento de las quejas, los
estudios se centran principalmente en conocer las respuestas de la insatisfaccion, generalmente
respondidas con la intencion de recompra o de repetir el servicio, conducta que, para muchos
tedricos, es la principal causa de la falta o el reforzamiento de la lealtad de los clientes (Mittal
y Kamakura, 2001).
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2.2.2.Modelo de satisfaccion de expectativas: Desconfirmacion versus calidad percibida

Este modelo permite mostrar que la satisfaccion depende de las expectativas del cliente,
si se siente satisfecho con el producto o servicio, dependera en muchos casos del cumplimiento
de sus expectativas. Esto conduce a pensar que ante los resultados obtenidos seria importante
incorporar el rendimiento percibido pobre la confirmacion o desconfirmacion de las
expectativas del cliente, y que si existe una relacion entre la satisfaccion y el rendimiento del

proveedor de servicios (Patterson y Spreng, 1997).

Por otro lado, en los servicios, al ser de caracteristica intangible, la informacion sobre el
comportamiento del cliente es insuficiente, no hay una caracteristica que defina su
comportamiento, debido a que cada experiencia es distinta, y el uso del servicio, no
necesariamente significa que el individuo este contento con ella, en muchos casos hay una
relacion obligada de tomarla al ser el Gnico o exclusivo proveedor. Por tanto, la inclusion del
rendimiento modifica el papel de las expectativas, de modo que mientras mas expectativas tenga
un cliente sobre un servicio, mas probable sea que no se compense sus deseos (Yuksel &
Rimmington, 1998).

Si se utilizan métodos para medir las expectativas, debe de saberse que el cliente una vez
gue consuma el producto o haga uso del servicio, va tener una posicién inicial y final, y que,
siguiendo las normas sociales, las altas expectativas pueden modificarse en el tiempo, en la
etapa del usuario, en la edad, en la experiencia de consumo o hasta en la condicion de vida que

tenga; es decir, no habra una posicion fija para él (Yuksel y Rimmington, 1998).

Asi mismo, las percepciones sobre el rendimiento del servicio deben de tomarse en cuenta
de forma inmediata, es importante saber cuél es la discrepancia entre la satisfaccion y la
decepcion que ha tenido el cliente. Para esto, existe un método directo donde se puede conocer
esta discrepancia que se realiza a posteriori y viene de forma directa por el usuario del servicio,
por ello inclusive no es necesario tomar la informacion, solo debe servir para manejar las

estadisticas del servicio empleado (Oliver, 1980).

Este modelo ha ido evolucionando como consecuencia de las criticas recibidas sobre la
situacion compleja con los clientes, no solo se evalla la realidad comparada con los estandares,

sino que de alguna manera se necesita adaptar esa realidad a los estdndares que poseen,
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surgiendo un concepto de asimilacion del servicio, y que cuando se produzca una discrepancia
sobre estos estandares de compararlo con la realidad percibida, se pueda producir un efecto
contrario a la asimilacion, entonces nacera el efecto contraste, por eso, es importante entender

que las personas deben evaluar el bien o servicio e base a estos estandares (Oliver, 1980).

Esto ha dado una evolucion natural al concepto del modelo de desconfirmacion, para
estudiar el rendimiento percibido y la relacién que podria nacer a partir de ella con la
satisfaccion. Para el caso de los productos o servicios nuevos, o que se usan por primera vez, la
obtencidn de buenos resultados hara que el usuario se sienta satisfecho independientemente de
las expectativas y la discrepancia experimentada (Swan, 1988). Es por eso, que la inclusion del
rendimiento percibido se asocia a las actitudes dentro del campo de la psicologia y que abarca
el modelo de desconfirmacion fundamentada en el estudio de las expectativas (Tse y Wilton,
1988).

2.2.3.Teoria de la Desconfirmacion

Existen estudios previos sobre la satisfaccion del consumidor y del cliente, donde se
asume que la desconfirmacion de las expectativas generan un paradigma que determina los
factores explicativos de la satisfaccion; esta teoria esta ligada al grado de experiencias que tiene
el usuario y que se compara al percibir el rendimiento del mismo, que, si esta por debajo de las
expectativas, se genera una disconformidad o desconfirmacidn del servicio recibido. Este valor
va ser negativo siempre y si se suma a la valoracion negativa de las expectativas, se genera una

intencion negativa frente al servicio (Varela, 1992).

En un contexto de situacion de compra y/o consumo, la teoria indica que el nivel de
comparacion entiende que la satisfaccion es un elemento de union entre las valoraciones antes
de la compray después de la compra, y se forman a partir de los resultados de un producto y u
determinado estandar comparado con lo obtenido. Entonces, esta comparacién se representa
por las expectativas que pueden existir de forma positiva pero que se convierten en negativas

una vez tomada al servicio (lacobucci, Ostrom y Grayson, 1995).

El modelo presenta una estatica de situaciones que sirve para explicar la importancia que
tienen las expectativas para determinar la satisfaccion (Solomon et al., 1985). Por tanto, la

importancia que tienen estas expectativas sirven para explicar la importancia sobre la
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desconfirmaciény la teoria que dinamiza el comportamiento de las personas (Solomon y Corbit,
2008).

2.2.4.La insatisfaccion y el arrepentimiento sobre el servicio

El proceso explica las reacciones de los sujetos en una serie de etapas, desde el estado
neutral que se representa por el inicio, el estado primario, que se pone énfasis en la valoracion
de los estimulos y el propio proceso que conduce a la satisfaccion. En el contexto de la
experiencia de consumo, estos estados muestran las actitudes de las personas que se ven
alterados por los procesos de llegar a sentir una satisfaccion plena con el servicio (Solomon et
al., 1985).

Estos enfoques estan orientados a los individuos que poseen elementos cognitivos que se
forman a través de su conocimiento que se basan en la experiencia de sus comportamientos
pasados y que influyen en las reacciones posteriores enfocados como disonancias cognitivas
para asimilar incoherencias que entienden los usuarios como una parte negativa, y que busca se

reduzca al pasar las experiencias (Olshavsky y Miller, 2009).

2.2.5. La satisfaccion sobre el servicio

Es por eso que, en el ambito de la satisfaccion, la diferencia que percibe el consumidor o
usuario entre las expectativas y la performance genera un ajuste entre ambas variables que
cambia a medida que las valoraciones del servicio se hacen positivas y que son consistentes en
el tiempo. Por el contrario, si existe una disonancia cognitiva en su experiencia, aparece una

sensibilidad que genera la desonfirmacion al pasar el tiempo (Rosenberg y Hirschman, 1980).

La teoria plantea que la asimilacion y disonancia cognitiva son empleados
simultaneamente en diferentes comportamientos del individuo, la teoria de la negatividad
generaliza la asimilacién que genera reacciones impropias para un servicio (Aronson y
Carlsmith, 1963).

Es asi, que el mecanismo que indica la existencia de una “zona de indiferencia” o “zona
, q q
de tolerancia” marca un margen dentro del cual se produce la asimilacién que se puede observar

segun la experiencia del cliente (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1992). Entonces, la
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satisfaccion més sensible a la desconfirmacion, genera una valoracion que permite comprender
cémo los consumidores responden ante situaciones de consumo a través de diferentes
mecanismos que son identificados y contrastados mediante los paradigmas del servicio, que

finalmente, forman la satisfaccion (Yiksel y Yuksel, 2001).

2.2.6.La reutilizacion del servicio

A medida que se han ido usando los servicios, éstos también se han ido desarrollandose
respecto a la satisfaccion del cliente, y que, en el tiempo, ha sufrido diversas modificaciones y
que han sido enfocados desde distintos puntos de vista. Pues desde inicios desde los setenta, el
concepto de satisfaccion por el uso y reutilizacion del servicio no ha decaido, por el contrario,
sea puesto de manifiesto con mayor relevancia, ya que el enfoque buscé conocer las intenciones
y la frecuencia con la que las personas buscan nuevamente el servicio, sea por necesidad o por

satisfaccion con el proveedor (Olshavsky y Miller, 2009).

Pero los primeros estudios realizados se han basado en la evaluacion cognitiva y que han
entrado a valorar aspectos como los atributos de los productos y servicios, la confirmacion, las
expectativas y los juicios de inquietud entre la satisfaccion y las emociones generadas mediante
el bien, esto conduce a que la persona pueda nuevamente tener intenciones de obtener el servicio
pues su nivel de satisfaccidn ha sido probablemente alto o correspondido con sus expectativas;
esto es trascendental cuando se pretende proponer estrategias para asegurar el retorno del
servicio (Solomon y Corbit, 2008).

Asi también, otro elemento que apoya la teoria de la desconfirmacion y refuerza la
reutilizacion del servicio, es la teoria de la eleccidon del consumidor, pues esta indica que una
de las principales caracteristicas de la persona es que dispone de capital para la compra de
productos y servicios, analizan aspectos que involucran todo el proceso y buscan satisfacer sus
necesidades, de esta manera, cada experiencia positiva que adquieren, se convierte en una
oportunidad de volver a usar el servicio, intencion de uso, de seguir con el servicio y sobre todo
de recomendar, son caracteristicas principales dentro de esta dimension de estudio (Solomon 'y
Corbit, 2008).
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I11. Metodologia

3.1. Tipoy nivel de investigacion

El tipo de investigacion ha sido bajo el enfoque cuantitativo, pues se aplicaron elementos
estadisticos para su medicion y que han permitido evaluar la variable de estudio bajo las
expectativas, el arrepentimiento, la satisfaccion y la intencion de reutilizacion. Asi mismo, el
nivel ha sido correlacional, pues se planted determinar la existencia de la relacion de la variable

que interviene en el modelo conceptual empleado.
3.2. Disefio de la investigacion

El disefio del estudio ha sido no experimental, pues no se ha intervenido en las respuestas
de los estudiantes ni tampoco se ha influido sobre sus respuestas en cada una de las preguntas
elaboradas en el cuestionario.
3.3. Poblacién, muestra y muestreo
3.3.1.Poblacion

Poblacién: compuesta por el total de estudiantes de la sede de San Juan de Lurigancho

matriculados en el semestre 2019-2 en todas las carreras profesionales que se entregan, siendo

un total de acuerdo a la Unidad de Servicios Académicos de 1,921.

Tabla 1

Poblacion de estudio
Carrera Activo %
Administracion de Empresas 480 25%
Administracion de Empresas - CGT 120 6%
Negocios Internacionales 230 12%
Contabilidad 245 13%
Desarrollo de Sistemas 212 11%
Disefio Gréfico 374 19%
Disefio de Interiores 80 4%
Marketing 180 9%
Total 1921 100%

Nota: Servicios Académicos IDAT SJL — 2019-2
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La muestra esta tomada del total de la poblacién y se aplico mediante la férmula finita de

estimacion, obteniendo un total de 307 estudiantes.

Para poder conocer la muestra, se ha elegido los siguientes parametros estadisticos:

Donde:
Z=1.96
p=0.60
q=0.40
N=1,912
e =0.05

3.3.3. Muestreo

Zz*p*q*N
 Nx* E2+ Z2xpxq

n

Desvio normal para una confianza
Variabilidad positiva
Variabilidad negativa

Tamario de la poblacion

Margen de error:

_ 1,962 0,6 * 0,4 * 1,912
"~ 0,052 % (1,912) + 1,962 % 0,6 * 0,4

n

n = 307

La representacidn del muestreo fue probabilistica, de tipo aleatorio simple, donde todos

los sujetos tienen representatividad y son elegidos al azar (Hernandez, Fernandez y Baptista,

2010).

3.4. Criterios de seleccion

El Unico criterio de seleccion considerado es que el sujeto para que pueda ser parte del

estudio debe estar matriculado en el ciclo 2019-2 y pertenecer a la sede de San Juan de

Lurigancho.
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3.5. Operacionalizacion de variables

Tabla 2
Operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Escala
Tiempo de entrega del servicio

Percepcion versus expectativa del servicio
Desconfirmacion del |Organizacién e informacion recibida

servicio Términos y condiciones
La desconfirmacidn positiva ocurre cuando el resultado Facilidad de contacto con el representante
.. |final es superior a lo esperado inicialmente, mientras que Canales de consultas
Desconfirmacion . . — - =
. |la desconfirmacion negativa ocurre cuando el Sentimiento de equivocacion .
de la expectativa o o . — — Likert
- desempefio del producto y el resultado final es inferior a Arrepentimiento  |Sentimiento de arrepentimiento
del servicio . . — v
lo esperado al inicio (Chechen, Chuang-Chun, Yu-Ping, Sentimiento de eleccion
Pui-Lai & Hong-Nan, 2011) Satisfaccion Nivel de satisfaccion

Intencion de seguir con el servicio
Reutilizacién del  |Intencion de tomar otros servicios
servicio Frecuencia de uso del servicio

Recomendacion del servicio

Nota: Tomado de (Chechen, Chuang-Chun, Yu-Ping, Pui-Lai & Hong-Nan, 2011)
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3.6. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica empleada ha sido la encuesta, y el instrumento el cuestionario, que se aplicé a
los estudiantes de la institucion en estudio y que consto de cuatro bloques, correspondientes a
cada variable de estudio. Siendo asi, seis items para la desconfirmacion, tres para el
arrepentimiento, uno para la satisfaccion y cuatro en la reutilizacion del servicio. Se remitié
mediante el correo corporativo del estudiante mediante el siguiente enlace:

https://forms.gle/QurCmur6yAa5P6LY8. Asi mismo, la escala empleada ha sido bajo el modelo

de Likert, desde el nivel 1 como el més bajo y el nivel 5 el mas alto (Liao et al., 2011).

Se aplic6 una prueba piloto para conocer las posibles falencias del instrumento, se

procedio a corregir éstas para que finalmente se aplique el cuestionario correspondiente.

Se procedid con el andlisis de fiabilidad del instrumento a travées de la prueba del Alpha

de Cronbach para cada una de las dimensiones, obteniendo lo siguiente:

a) Dimension de desconfirmacion del servicio

Tabla 3
Andlisis de fiabilidad — dimensién desconformacién del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
791 6

Nota: Programa SPSS

b) Dimension de arrepentimiento

Tabla 4
Analisis de fiabilidad — dimension arrepentimiento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,862 3

Nota: Programa SPSS


https://forms.gle/QurCmur6yAa5P6LY8
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c) Dimension de reutilizacion del servicio

Tabla 5
Andlisis de fiabilidad — dimensién reutilizacion del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,785 4

Nota: Programa SPSS

En los tres casos, los resultados han superado el valor de 0,7 del nivel Alpha, esto quiere

decir que el instrumento es fiable y se puede utilizar.

Para la dimensién de satisfaccion, no se ha empleado la medicion del analisis de fiabilidad

al tener un solo indicador.

3.7. Procedimientos

En primer lugar, se realiz6 una prueba piloto a 20 estudiantes con el objetivo de evaluar
el instrumento y detectar posibles errores, no teniendo ninguna observacion que ameritara

cambios o algo parecido, con ello se procedio a la segunda fase.

La recoleccion de los datos fue via virtual de manera aleatoria para ser enviado a los
correos electronicos para su posterior tabulado y organizacion de la informacién. Se realiz en
el lapso de 15 dias entre los primeros dias del mes de setiembre hasta el 20. Se ha encontrado
una respuesta rapida debido a que los estudiantes estaban en ciclo de estudios y revisan

constantemente sus correos electronicos.

Por otro lado, se realizo la prueba KMO con la finalidad de demostrar el constructo
multidimensional de la variable, obteniendo como resultado ,061, obteniendo que las

dimensiones de estudio pertenecen a la Teoria de la Desconfirmacion.
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Tabla 6
Prueba KMO y Barlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacién de ,601
muestreo
Prueba de esfericidad de ~ Aprox. Chi-cuadrado 3904,458
Bartlett al 91
Sig. ,000

Nota: Programa SPSS

Asi mismo, el andlisis de comunalidades encontré que cada uno de los items postulados
en cada dimension garantiza que son los correctos para el estudio, por tanto, se procedio a la

ejecucion de la recogida de datos.

Tabla 7
Analisis de comunalidades

Comunalidades

Inicial  Extraccion

DS1 1,000 ,814
DS2 1,000 , 788
SATISF 1,000 ,769
DS4 1,000 429
DS5 1,000 ,942
ARR1 1,000 ,857
ARR?2 1,000 721
ARR3 1,000 ,665
RS3 1,000 ,686
RS1 1,000 ,812
RS2 1,000 ,696
DS3 1,000 ,668
RS4 1,000 ,870
DS6 1,000 ,894

Nota: Método de extraccion:
analisis de componentes
principales.
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3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Se realizaron las estimaciones estadisticas descriptivas para cada una de las dimensiones
de estudio, se contemplaron las pruebas de normalidad para conocer si los datos siguen una
distribucion normal. Se usaron los programas Excel 2010 asi como el SPSS V. 24 para la
ejecucion del analisis y posterior resultado.



3.9. Matriz de consistencia

Tabla 8
Matriz de consistencia

Problema de investigacion

Objetivo general

Hipdtesis de

Dimensiones
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Indicadores

¢ Cual es el nivel de expectativa del

servicio en los alumnos de pregrado de
IDATCampus San Juan de Lurigancho
segun la teoria de la Desconfirmacion?

Identificar el nivel de expectativa del servicio en los
alumnos de pregrado de IDAT Campus San Juan de
Lurigancho segun la teoria de la Desconfirmacion

Objetivos especificos

Determinar el nivel de desconfirmacion del servicio en
los alumnos de IDAT campus SJL

Determinar el nivel de arrepentimiento del servicio en
los alumnos de IDAT campus SJL

Determinar el nivel de satisfaccion del servicio en los
alumnos de IDAT campus SJL

Determinar el nivel de reutilizacién del servicio en los
alumnos de IDAT campus SJL

investigacion

El nivel de expectativa del
servicio en los alumnos de
pregrado de IDAT
Campus San Juan de
Lurigancho es alto

Desconfirmacion del servicio

Avrrepentimiento

Satisfaccion

Reutilizacion del servicio

Tiempo de entrega del servicio
Percepcién versus expectativa del servicio
Organizacion e informacion recibida
Términos y condiciones

Facilidad de contacto con el representante
Canales de consultas

Sentimiento de equivocacion

Sentimiento de arrepentimiento
Sentimiento de eleccion

Nivel de satisfaccion

Intencion de seguir con el servicio
Intencion de tomar otros servicios
Frecuencia de uso del servicio
Recomendacion del servicio

Poblacion, Muestray Muestreo

Instrumentos de recoleccion de datos

Procedimientos

Técnicas estadisticas

Procesamiento

Para este caso, la poblacion esta
compuesta por los estudiantes de
IDAT S en la sede de San Juan de
Lurigancho, que tiene un total del
1,921 para el ciclo 2019-2.

La muestra estuvo conformada por
307 alumnos de la institucion.

De acuerdo a la problematica y
caracteristicas de la poblacion, se
aplicara el tipo de muestreo
probabilistico

Cuestionario

La recoleccion de los
datos sera via virtual de
manera aleatoria para ser
enviados a los correos
electrdnicos para su
posterior tabulado y
organizacion de la
informacion. Se realizard
en el lapso de 15 dias.

El instrumento que se utilizé para el presente
estudio, es un cuestionario que se aplicara a
través de la técnica de la encuesta, el
cuestionario esta disefiado en 4 partes
correspondiente a cada variable de estudio,
especificamente 6 items en la variable
desconfirmacion de la calidad de servicio, 3
en la variable arrepentimiento, 1 en la variable
satisfaccion y 4 en la variable reutilizacion del
servicio, basandose en el instrumento
propuesto por Liao et al. (2011)

Se realizaron calculos de los principales
descriptivos de las dimensiones analizadas.
El estudio también contempl6 las pruebas
de normalidad para establecer si los datos
siguen una distribucion normal o no. Se
utilizo el programa Excel 2010 asi como el
SPSS V. 24 para la ejecucion del andlisis y
posterior resultado.

Nota: Elaboracion propia
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3.10. Consideraciones éticas

Toda la informacion obtenida, asi como los resultados tendré caracter de confidencial
para salvaguardar los intereses de la empresa; asi mismo, no se ejercera ningun tipo de presion
sobre los estudiantes por los comentarios y/u opiniones que podrian verter mostrando su

insatisfaccion por los servicios recibidos.
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IV. Resultados y discusion

4.1. Resultados del nivel de desconfirmacién del servicio en los alumnos de IDAT

campus SJL

Los resultados obtenidos en esta dimensién han mostrado que tanto la facilidad de
contacto con el representante (DS5), asi como los canales de consulta (DS6) son lo méas éptimo
en lo que respecta al servicio, esto indica que la institucion trabaja de manera eficiente la
relacion con los estudiantes o personas interesadas, y que estan atentos a cualquier necesidad o
requerimiento de ellos. Por otro lado, el lado mas débil se evidencia por el tiempo de entregar
la informacion (DS1), no es muy organizada ni clara al momento de entregarla al interesado.
Ademas, que en lo que respecta a los términos y condiciones (DS4), existe aun una brecha pues
los encuestados consideran que se encuentra en un rango medio, por tanto, no son tan efectivos

como se cree (Ver figura N° 1).

Media

DS1 DS2 DS3 DS4 DS5 DS6
Figura 1. Resultados del nivel de desconfirmacidn del servicio

Asi mismo, el analisis de las brechas realizado por cada uno de los items pertenecientes
a la dimension de desconfirmacion del servicio, muestra que la diferencia entre la expectativa

y el servicio (DS2) es bastante notoria, su aproximacion esta estimada en un nivel medio e
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inclusive, los items de organizacion e informacion recibida (DS3) y los términos y condiciones
muestran una brecha de 3.27 y 3.23 respectivamente, alejdndolo del nivel 6ptimo que en este

caso es el valor 5 (Ver Figura N° 2).

Brechas Desconfirmacion

DS6 3.97
DS5 4.00
DS4 3.27
DS3 3.23
DS2 3.64
DS1 3.82
0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

@ Valor ©Brecha

Figura 2. Resultados de la brecha de desconfirmacion

4.2. Resultados del nivel de arrepentimiento del servicio en los alumnos de IDAT campus

SJL

De acuerdo a los resultados obtenidos en la dimensién de arrepentimiento del servicio, lo
hallado, ha mostrado que los estudiantes consideran que efectivamente, la institucion educativa
a través de los colaboradores muestra un sentimiento de equivocacion cuando las cosas no salen
bien, que hay un reconocimiento de lo errado y que probablemente se busque una solucién
(4,02) pero, que no se percibe ningin sentimiento de arrepentimiento (3,76); es decir, se es
consciente de que el trabajo y el servicio no puede ser perfectos y se busca una salida al
problema, pero no se nota que el servidor tenga algin sentimiento de culpa, y que solo considera

que los procesos de servicio pueden equivocarse (Ver figura N° 3).
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Media
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ARR1 ARR2 ARR3

Figura 3. Resultados del nivel de arrepentimiento del servicio

En el resultado del analisis de las brechas de servicio, es notable que se estd muy lejos
del valor maximo obtenido, esto se debe a que existe en juego muchos sentimientos antes y
después del servicio (expectativas generadas) y que, en algunas oportunidades, se usa las
experiencias negativas del servicio que se ha tenido para arremeter contra el trabajo que IDAT
realiza. Lo hallado muestra que el sentimiento de equivocacion (ARR1) obtuvo un promedio
de 4,85, siendo el més claro frente a los otros dos elementos que son (ARR2) sentimiento de
arrepentimiento (4,02) y (ARR3) sentimiento de eleccion (3,76) que componen la dimension
(Ver figura N° 4).
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Brechas Arrepentimiento

ARR3 3.76
ARR2 4.02
ARR1 4.85
0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

@ Valor @ Brecha

Figura 4. Resultados de la brecha de arrepentimiento

4.3. Resultados del nivel de satisfaccion del servicio en los alumnos de IDAT campus SJL

La dimensidn de satisfaccion pretendié medir de forma general las opiniones respecto a
ella por parte de los estudiantes, por tanto, se encontré que los encuestados se encuentran
medianamente satisfechos con el servicio que reciben dentro del campus de IDAT en SJL, esto
debido a que si bien en los resultados anteriores no hay consecuencias llamativas, si hay una
opinidén generalizada del sentimiento que tienen frente a la institucion donde estudian, pues en
muchos casos, el solo hecho de sentir que su casa de estudios no manifiesta ningdn
arrepentimiento, deja entrever que quiza haya solo un interés monetario o algo parecido, por
tanto, las opiniones pueden ser muy duras frente a si se sienten satisfechos o no; como se

observa, se obtuvo una brecha de 1,15 (Ver figura N° 5).
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Satisfaccion

SAT 3.85

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00

@ Valor @ Brecha

Figura 5. Resultados de la brecha de satisfaccion

4.4. Resultados del nivel de reutilizacion del servicio en los alumnos de IDAT campus
SJL

En toda empresa de servicios es importante que se busque que los usuarios vuelvan a
adquirir este, la reutilizacion del servicio no solo asegura la permanencia de la empresa en el
mercado, sino que, ademas, permite que este se sostenga y logre incrementarse sus operaciones
en el tiempo. Los resultados han dejado ver que los estudiantes son capaces de tomar otros
servicios de IDAT (RS2), sienten que es una gran firma y tiene mucha garantia en el mercado;
pero, no se encuentran muy seguros de recomendar el servicio (RS4) debido a que solo la
valoraron en un promedio de 2,48. Entonces, se evidencian los problemas, y que hay un
descontento que conlleva a que los estudiantes no se atrevan a recomendar o por lo menos

piensen bien antes de hacerlo (Ver figura N° 6).
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Media
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Figura 6. Resultados del nivel de reutilizacion del servicio

Asi mismo, el analisis de las brechas muestra que, de acuerdo al nivel maximo, hay una
diferencia entre la expectativa que tenian frente a la percepcién de la realidad que enfrentan, y
como se dijo anteriormente, es probable que el aspecto emocional o de descontento generalice
los resultados y no se sea capaz de diferenciar entre los servicios que reciben frente a lo que en
realidad es; por tanto, es importante que se profundice en este punto (Ver figura N° 7). Es
importante mencionar que este comportamiento se debe a que los usuarios cuando emiten una
opinidn lo hacen en general muchas veces, y no se suele opinar por cada servicio en especifico,

solo basta un error para que se considere que “todo” va mal.



4.5.

Brechas Reutilizacion del servicio

RS4 2.48

RS3 2.78
RS2 3.27
RS1 3.01

000 050 100 150 200 250 3.00 350 4.00 450

@Valor @ Brecha

Figura 7. Resultados de la brecha de reutilizacion

Andlisis entre las dimensiones

5.00
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Las comparaciones entre las dimensiones de estudio muestran que si bien las personas se

encuentran satisfechas pues es la dimension con la mayor media obtenida (4,85), existe una

serie de falencias que develan algunos problemas. La dimensidn de arrepentimiento esta en un

valor de 3,86 mientras que la de desconformacion del servicio tiene un 3,66. Lo que si se

encuentra bastante bajo es la dimension de reutilizacién del servicio, que probablemente se deba

a las falencias encontradas y a que se generaliza las malas experiencias dentro de IDAT en el
campus de SJL. (Ver figura N° 8).
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Figura 8. Resultados entre las dimensiones del estudio

4.6. Resultado del nivel de expectativa del servicio en los alumnos de pregrado de IDAT

Campus San Juan de Lurigancho segun la teoria de la Desconfirmacion

Finalmente, el resultado de la expectativa ha dado como resultado una media de 3,90,
mostrando que se encuentra en un nivel alto; pues, a pesar de todas las circunstancias del
servicio, los encuestados confian en la institucion educativa y el trabajo que se hace en ella.
(Ver figura N° 9).
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Figura 9. Resultado del nivel de expectativa

4.7. Discusién de resultados

La evaluacion de la satisfaccion del cliente es el primer paso para el monitoreo de las
necesidades de estos, buscar las formas adecuadas es responsabilidad de la institucion educativa
superior, debido a que lo hallado ha mostrado que existe una serie de situaciones que
generalizan el servicio, es importante que se tenga divido cada operacién en IDAT. Tomando
el resultado de Quispe y Ayaviri (2016), el modelo de desconfirmacidn sirve para analizar los
componentes que validan el comportamiento de los usuarios, y con ello, se puede tener un

conocimiento mucho mas profundo de la realidad del servicio.

A pesar de los constantes cambios de mejora que tiene la institucion, se debe entender
que el estudiante es muy fragil emocionalmente (como se ha encontrado en este estudio) y que
requiere de orientacidn constante, esto se asemeja a lo expuesto por Cerno et al. (2017) quienes
dicen que la satisfaccion hoy esta mas relacionada a corresponder con las expectativas, pero sin
salir de la politica de la empresa. Entonces, al ser el servicio tan complejo, el trabajo es muy
intenso e incansable, por ello las areas que tiene contacto con e cliente- usuario, tiene que tener

apertura y ser abiertos a todo cambio probable.

Asi mismo, la competitividad ofrece una serie de oportunidades de mejorar la atencion a

los usuarios, mas aln en organizaciones consideradas especiales como la son las de educacién
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superior, ante esto Pefia et al. (2019) considera que el analisis del servicio es constante, se debe
de tener un calendario de revision de situaciones. Al igual que este estudio, se necesita que se
busque contantemente la calidad en el servicio, que se evalle de forma seguida a los alumnos

no solo en infraestructura, sino en todo lo que se ofrece y entrega.

Ademaés, como dicen Lopez y Cabrera (2018) el servicio es una estrategia prioritaria para
cualquier organizacion, no interesa el sector, pues la percepcion es la misma en todas, unos mas
complejos que otros, pero se requiere de tomar accion inmediata ante cualquier situacion. La
idea es cerrar la brecha entre la percepcion y la expectativa, que el usuario no diferencie entre
uno y otro, y que todos los esfuerzos se centren en dejar en claro que hay una preocupacion y

sobre todo interés en resolver problemas.
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V. Conclusiones

Respecto al nivel de desconfirmacion del servicio, se ha podido encontrar que los
estudiantes valoran que la institucion tenga todas las facilidades para poder contactarse con los
representantes y que los canales de consultas sean muy diversos, hay una percepcion favorable
de la entrega de servicio pero perciben que la organizacién de la informacion que reciben asi
como los términos y condiciones no se respetan o son los adecuados, generando una brecha en

este punto sobre la expectativa que tienen del servicio.

En lo que refiere al arrepentimiento del servicio, se ha podido encontrar que se valora
mucho que los estudiantes puedan elegir de manera libre sus decisiones dentro de IDAT y que,
ante alguna situacion, hay un sentimiento de equivocacion porque se entiende que el servicio
es muy complejo. Pero, se ha percibido de manera negativa que la institucion no tiene ningln
sentimiento de arrepentimiento ante la falencia en el servicio, los comportamientos no son los

adecuados y solo se siguen los procedimientos.

De acuerdo al nivel de satisfaccion, los estudiantes se encuentran en un nivel aceptable,
consideran a la institucion como una de las mejores y que a pesar de lo que sientan, aceptan que
existen errores y que valoran el esfuerzo que hace IDAT. Cabe mencionar que existen muchos
sentimientos que se mezclan en este punto, pues, se suele generalizar las malas y tener una idea

global del servicio, sabiendo que son distintos en cada situacion.

Segun el nivel de reutilizacion del servicio existe una intencion de seguir usandolo y tener
contacto con todo lo que ofrece IDAT, aunque los resultados no son muy alentadores sobre si
recomendarian, pues se ha obtenido un nivel por debajo de los otros items que miden esta
dimension; entendiendo nuevamente, que el usuario suele generalizar cualquier aspecto

negativo dentro de ella.

Finalmente, respecto al nivel de la expectativa del servicio, los usuarios valoran de
manera positiva el trabajo que realiza la institucion y consideran que se encuentran satisfecho

a nivel general.
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VI. Recomendaciones

Es importante que IDAT pueda analizar los resultados obtenidos en este estudio con la
finalidad de mejorar todos los aspectos del servicio que ofrece a los estudiantes, si bien las
percepciones pueden ser muy diversas sobre lo encontrado, se debe de tener un acercamiento
constante con los usuarios, escuchar sus problemas y mostrar apertura a cualquier problema que

pueda presentarse.

Potenciar el area de atencion al usuario es el primer paso para lograr cerrar las brechas de
servicio, los estudiantes buscan asesoria constante en temas de solucién a sus problemas con
las matriculas, retiro de cursos, convalidaciones de cursos, entre otros. Esto implica proponer
quiza mas personas en esta area y que se pueda gestionar mejor la informacion que se recibe

con el fin de retroalimentar cada actividad que se realiza.

La satisfaccion es un conjunto de situaciones que permiten valorar el trabajo de la
institucién, por tanto, es importante que se tenga reuniones constantes con todos los jefes de
carrera para que se les pueda mostrar las inconformidades y exigencias de los estudiantes,
alinear las politicas de la institucion con el servicio educativo y potenciar las areas que tengan

falencias.

Desarrollar un plan de reutilizacién del servicio ayudara a que el estudiante no se separe
de la casa de estudios a pesar de que pueda terminar su carrera, se debe de trabajar de la mano
con el area de marketing para que se le ofrezca descuentos a futuro, asi como oportunidades de
colocaciones laborales, esto va permitir que los alumnos sientan que no solo hay un interés
después del servicio recibido, sino que, ademas, puedan seguir especializandose en su casa de

estudios.

Finalmente, el andlisis del servicio debe ser constante, ampliar los canales de
comunicacion con los alumnos y, sobre todo, trabajar con los representantes o delegados de

cada grupo, esto acercaria mas a las necesidades de los usuarios.
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VIII. Anexos

Anexo 01: Cuestionario
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Escuela de Administracion de Empresas

47

Estimado estudiante, se invita a llenar la siguiente encuesta que tiene como objetivo medir

su experiencia en el servicio educativo de IDAT. Por favor sea objetivo en sus respuestas,

para ello tiene una escala del 1 al 5 donde:

(1) Muy en desacuerdo

(2) En desacuerdo
(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Muy de acuerdo

Sexo: Masculino (X ) Femenino ( )

Edad: 37 Carrera: Administracion de Empresas
N° item 4 | 5
1 El tiempo de entrega del servicio es adecuado X
Su percepcion del servicio versus la
2 expectativa es alta X
La organizacién e informacion recibida es la
3 adecuada X
4 Se respetan los términos y condiciones X
Hay una facilidad de contacto con el
5 representante X
Los canales de consultas funcionan
6 adecuadamente X
Se percibe que hay un sentimiento de
7 equivocacion en el servicio dado X
Se percibe que hay un sentimiento de
8 arrepentimiento en el servicio dado
Se percibe que hay un sentimiento de
9 eleccion en el servicio
10 Se encuentra muy satisfecho con el servicio X
11 Tiene intencion de seguir con el servicio X
12 Tiene intencion de tomar otros servicios X
13 Considera seguir frecuentando el servicio
14 Recomendaria el servicio de IDAT X

iMuchas gracias por su colaboracion!



Anexo 02: Pantalla de encuesta virtual

]
Encuesta sobre la experiencia del
servicio educativo IDAT

Estimado estudiante, se invita a llenar la siguiente encuesta gue tiene como objetivo medir
su experiencia en el servicio educativo de IDAT. Por favor sea objetivo en sus respuestas.

Sexo

O Masculine

O Fermenino

Edad

Tu respuesta

Carrera

Tu respuesta

1. El tiempo de entrega del servicio es adecuado

O Totalmente en desacuerdo

1 Fn dasaruardn

48
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Anexo 03: Consentimiento informado

USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de M

Fecha: 02/08/2020

Yo, Oscar Edilberto Chuquilin Herndndez, identificado con documento de identidad
N°42324375, certifico que se sido informado (a) con la claridad y veracidad debida respecto a
la informacion que brindaré de forma voluntaria para contribuir con la investigacion de tesis
que se me refirid. Soy conocedor (a) de la autonomia suficiente que poseo para retirarme u
oponerme al estudio cuando lo estime conveniente y sin necesidad de justificacion alguna. Asi
mismo, espero se respete la buena fe, la confiabilidad e intimidad de la informacion

suministrada por mi persona.

Por lo antes expuesto, reitero mi conocimiento sobre el estudio de tesis que se realiza, por ello

estando de acuerdo, procedo a responder las preguntas del cuestionario entregado.

Firma



