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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue analizar la percepcion de la calidad
de servicio de los estudiantes en el Instituto de Educacién Superior Privado
Fibonacci Filial Ucayali en 2024, enfocandose en cinco dimensiones clave:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
Para llevar a cabo este analisis, se utilizé una metodologia de tipo aplicada,
con un enfoque cuantitativo y diseno no experimental. La muestra estuvo
conformada por 275 estudiantes, seleccionados de una poblacion total de 970,
a quienes se les aplicd un cuestionario como instrumento de recoleccion de
datos. Los resultados obtenidos revelaron que la mayoria de los estudiantes
perciben de manera positiva la calidad de los servicios proporcionados por la
institucién, destacando especialmente los aspectos relacionados con la
empatia y los elementos tangibles. Sin embargo, también se evidenciaron
areas de oportunidad, especialmente en las dimensiones de fiabilidad y
capacidad de respuesta, donde una porcion significativa de los estudiantes
manifestd una percepcidn negativa, sugiriendo que existen areas que
necesitan ser fortalecidas para mejorar la confianza y satisfaccion general de
los estudiantes. En conclusion, la institucion debera implementar mejoras en
la puntualidad y eficacia de la atencion, asi como en la consistencia de los
compromisos asumidos, para elevar la percepcion de la calidad del servicio y

asegurar una experiencia educativa 6ptima.

Palabras clave: Calidad de servicio, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.
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ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the perception of service
quality of students at the Fibonacci Private Higher Education Institute Ucayali
Branch in 2024, focusing on five key dimensions: reliability, responsiveness,
security, empathy and tangible elements. To carry out this analysis, an applied
methodology was used, with a quantitative approach and non-experimental
design. The sample was made up of 275 students, selected from a total
population of 970, to whom a questionnaire was applied as a data collection
instrument. The results obtained revealed that the majority of students
perceive positively the quality of the services provided by the institution,
especially highlighting the aspects related to empathy and tangible elements.
However, areas of opportunity were also evident, especially in the dimensions
of reliability and responsiveness, where a significant portion of students
expressed a negative perception, suggesting that there are areas that need to
be strengthened to improve students' confidence and general satisfaction. In
conclusion, the institution must implement improvements in the punctuality and
effectiveness of care, as well as in the consistency of the commitments made,
to raise the perception of the quality of the service and ensure an optimal

educational experience.

Keywords: Service quality, reliability, responsiveness, security and

empathy.

Xl



INTRODUCCION

La calidad de servicio es un concepto fundamental en diversos sectores,
ya que refleja la capacidad de una organizacién para satisfacer las
necesidades y expectativas de sus usuarios de manera eficiente y efectiva.
En el ambito educativo, la calidad de servicio se vuelve aun mas relevante, ya
que incide directamente en la experiencia de los estudiantes y en su nivel de
satisfaccion, lo cual influye en su rendimiento académico y en la percepcion
general de la institucion. La percepcion de los estudiantes sobre la calidad del
servicio recibido en una institucién educativa no solo abarca aspectos como
la fiabilidad, la capacidad de respuesta, y la empatia, sino también factores
tangibles, como las infraestructuras y recursos disponibles, asi como la
seguridad en los procesos y servicios proporcionados. Evaluar estas
dimensiones permite identificar areas de mejoray establecer estrategias para
ofrecer un servicio educativo mas competitivo y adaptado a las necesidades

actuales.

En este sentido, la presente investigacion tiene como objetivo analizar la
percepcion de los estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado
Fibonacci Filial Ucayali sobre la calidad del servicio que reciben, lo cual
permitira identificar areas de mejora y proponer acciones correctivas que
contribuyan a optimizar los procesos y servicios de la institucion. Se busca no
solo obtener un diagndstico sobre la calidad de servicio, sino también
establecer las bases para una mejora continua en la atencién educativa. Los
resultados obtenidos seran de gran utilidad para que la institucion fortalezca
su relacién con los estudiantes y logre una mayor satisfacciéon en su

comunidad educativa. Esta tesis esta estructurada en cinco capitulos:

El Capitulo | presenta el problema de investigacion, formulando los
problemas especificos y objetivos que guiaran el estudio. El Capitulo Il ofrece
el marco tedrico, detallando los antecedentes y las bases tedricas
relacionadas con la calidad de servicio, y las dimensiones evaluadas. En el
Capitulo Ill se describe la metodologia utilizada, que incluye el tipo de
investigacion, el enfoque, el disefio, la poblacion, muestra, y los instrumentos
de recoleccion de datos. El Capitulo IV presenta los resultados obtenidos a

partir de los datos recolectados, mientras que el Capitulo V esta dedicado a

X



la discusion de los resultados, concluyendo con las recomendaciones para

mejorar la calidad del servicio en la institucion educativa estudiada.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1.DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad del servicio en las instituciones educativas es un factor
decisivo para garantizar el éxito académico y el bienestar integral de los
estudiantes. Una percepcidn positiva sobre la calidad del servicio mejora la
motivacion, la experiencia educativa y la retencion estudiantil, mientras que
una percepcion negativa genera descontento, desercion y una disminucion en
los niveles de rendimiento. En este sentido, la percepcién que tienen los
estudiantes sobre la calidad del servicio no solo influye en su satisfaccion
individual, sino también en la reputacion y efectividad de las instituciones
educativas.

A nivel internacional, la calidad educativa enfrenta multiples desafios,
como se destaca en el Informe de Seguimiento de la Educacion en el Mundo
(UNESCO, 2022). A pesar de los avances en la cobertura educativa, persiste
una problematica de rezago escolar y desigualdad, especialmente entre
grupos vulnerables como nifias y mujeres. La brecha de género, junto con
factores como la falta de recursos adecuados, infraestructura deficiente y
curriculos que no responden a las necesidades contemporaneas, limita
significativamente el desarrollo de los estudiantes. Estas condiciones
subrayan cémo una percepcion deficiente de la calidad del servicio educativo
impacta no solo en los resultados individuales, sino también en la equidad y
el desarrollo global.

En América Latina, la educaciéon enfrenta problemas estructurales que
afectan directamente la calidad del servicio educativo. En Argentina, por
ejemplo, la falta de priorizacién politica, la disminucion en la cobertura de
alimentacién escolar, y las disparidades salariales entre los docentes son
factores que deterioran la calidad educativa y generan insatisfaccion en
estudiantes y docentes (Alvarez, 2024). Este panorama evidencia que la
calidad de servicio educativo sigue siendo un desafio regional que
compromete la capacidad de los sistemas educativos para garantizar

aprendizajes significativos y mejorar las oportunidades socioecondmicas.
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En Peru, la implementacion de la reforma universitaria ha revelado
severas carencias en la calidad del servicio educativo, lo que llevo al cierre de
mas de un tercio de las universidades por incumplir las condiciones basicas
de calidad (CBC). Este fendbmeno dejé a mas de 232,000 estudiantes en
situacion vulnerable, enfrentando dificultades para continuar sus estudios en
instituciones acreditadas (Bel, 2021). Este contexto pone en evidencia como
la calidad del servicio educativo impacta directamente la satisfaccién de los
estudiantes y su percepcion sobre la confiabilidad de las instituciones,
subrayando la importancia de contar con estandares de calidad robustos para
asegurar una experiencia educativa positiva.

A nivel local, la situacion no es mas alentadora. En la region de Huanuco,
un informe reciente de la Defensoria del Pueblo (2022) sehalé que al menos
190 instituciones educativas presentan condiciones precarias, con
infraestructura inadecuada, servicios basicos inexistentes y falta de
mantenimiento. Estas condiciones no solo limitan el aprendizaje, sino que
también afectan el bienestar fisico y emocional de los estudiantes. Este
panorama muestra como la falta de inversion y planificacion en el sector
educativo puede erosionar gravemente la percepcion de los estudiantes sobre
la calidad del servicio que reciben.

En este contexto, el Instituto de Educaciéon Superior Privado Fibonacci
enfrenta un desafio significativo en 2024 respecto a la calidad del servicio
percibida por sus estudiantes. Factores como una infraestructura insuficiente
0 desactualizada, recursos Ilimitados para la ensefianza, procesos
administrativos poco eficientes y una oferta curricular que podria no responder
plenamente a las necesidades actuales de los estudiantes podrian estar
influyendo negativamente en su percepcion. Estas condiciones limitan no solo
la experiencia educativa, sino también el desarrollo integral de los estudiantes
y Su compromiso con la institucién.

Ademas, las crecientes demandas de los estudiantes, quienes exigen
estandares educativos alineados con el mercado laboral y la globalizacion,
subrayan la necesidad de que la institucion evalue y mejore continuamente su
calidad de servicio. Esto es crucial no solo para garantizar la satisfaccion de
sus estudiantes actuales, sino también para consolidar su prestigio como una

institucién educativa que cumple con altos estandares de calidad.
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Uno de los aspectos donde se presentan areas de mejora es en la
infraestructura de la filial Ucayali. Aunque las instalaciones permiten
desarrollar las actividades académicas, algunos estudiantes reportan que
ciertos espacios, como las aulas, talleres y los laboratorios, no cumplen con
los estandares Optimos para el aprendizaje. La calidad del mobiliario y la
disponibilidad de tecnologia en las aulas son aceptables, pero hay un
reconocimiento generalizado de que algunas aulas requieren renovaciones,
lo que afecta la comodidad y concentracion durante las clases. Algunos
estudiantes también mencionan la necesidad de contar con mas espacios
dedicados al estudio individual y colaborativo.

En términos de recursos educativos, la filial ofrece un acceso adecuado
a materiales de estudio, pero ciertos estudiantes han sefalado que algunos
libros y recursos de la biblioteca son desactualizados o insuficientes para
cubrir los contenidos del plan académico de manera mas completa. Ademas,
aunque existen plataformas digitales de apoyo, el acceso a equipos
tecnoldgicos avanzados y laboratorios especializados sigue siendo limitado,
especialmente para las carreras técnicas. Este aspecto puede resultar en una
percepcion de que la oferta académica no esta completamente a la
vanguardia de los avances en cada area de estudio.

Otro aspecto relevante tiene que ver con los servicios administrativos,
que en ocasiones resultan ser lentos o complicados. Algunos estudiantes
informan sobre la demora en los procesos de inscripcion, entrega de
documentacion que solicitaron, la falta de informacion precisa respecto a
becas y procesos académicos. No obstante, es importante sefialar que la
mayoria de estos servicios operan correctamente, aunque podrian
optimizarse mediante la digitalizacion o simplificacion de los tramites para que
los estudiantes no experimenten estos inconvenientes.

Si bien la filial Ucayali del Instituto Fibonacci ofrece una educacién sélida
y ha avanzado en diversos aspectos, existen areas en las que aun se puede
mejorar, especialmente en cuanto a infraestructura, recursos tecnologicos y
administrativos. Las deficiencias en estos aspectos impactan la percepcion de

los estudiantes sobre la calidad del servicio y su satisfaccién general.

17



1.2.FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL
¢, Como es la percepcion de la calidad de servicio de los estudiantes

en el Instituto de Educaciéon Superior Privado Fibonacci Filial Ucayali

20247

1.2.2.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢ Como perciben los estudiantes la fiabilidad del servicio en el
Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci Filial Ucayali
20247

¢ Como valoran los estudiantes la capacidad de respuesta del
servicio en el Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci
Filial Ucayali 20247

¢De qué manera los estudiantes perciben la seguridad del
servicio en el Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci
Filial Ucayali 2024?

¢, Como evaluan los estudiantes la empatia del servicio en el
Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci Filial Ucayali
20247

¢ Qué percepcion tienen los estudiantes sobre los elementos
tangibles del servicio en el Instituto de Educacion Superior
Privado Fibonacci Filial Ucayali 20247

1.3.0OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Analizar la percepcion de la calidad de servicio de los estudiantes

1.3.1.

en el Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci Filial Ucayali

2024.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Evaluar percepcion de los estudiantes respecto a la fiabilidad del
servicio brindado en el Instituto de Educaciéon Superior Privado
Fibonacci Filial Ucayali 2024.

Analizar la percepcion de los estudiantes en relacion con la
capacidad de respuesta del personal en el Instituto de Educacion

Superior Privado Fibonacci Filial Ucayali 2024.
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e Examinar la percepcion de los estudiantes sobre la seguridad
transmitida por el personal en el Instituto de Educacién Superior
Privado Fibonacci Filial Ucayali 2024.

¢ |dentificar la percepcion de los estudiantes en torno a la empatia
mostrada en la atencion el Instituto de Educacion Superior
Privado Fibonacci Filial Ucayali 2024.

e Describir a percepcion de los estudiantes respecto a los
elementos tangibles disponibles en el Instituto de Educacion
Superior Privado Fibonacci Filial Ucayali 2024.

1.4.JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

La presente investigacién se justific6 de manera tedrica porque
contribuy6 al desarrollo y ampliacion del conocimiento existente sobre la
percepcion de la calidad del servicio en el ambito educativo. Se analizaron
los factores que influyen en la percepcidon de los estudiantes y se
evaluaron las teorias y modelos que explican la relacion entre la calidad
del servicio. Ademas, se generaron nuevos datos y evidencias empiricas
que pudieron ser utilizados para validar los resultados previos,
enriqueciendo asi la literatura académica. La investigacion permitid
identificar brechas en el conocimiento actual y ha propuesto nuevas
perspectivas y enfoques para abordar el estudio de la calidad del servicio
en instituciones educativas. De este modo, se fortalecié la base tedrica
que sustentaron futuras investigaciones y se proporcionaron fundamentos
sélidos parala toma de decisiones y la formulacion de politicas educativas
orientadas a mejorar la experiencia de los estudiantes. Ademas, la
investigacion generd nuevos datos y evidencias empiricas que pudieron
ser utilizadas para validar, complementar o refutar modelos tedricos
previos en el ambito educativo, como la aplicacién contextualizada de
SERVQUAL y el modelo de expectativas y percepciones (Cunha y
Figueiredo, 2022). Esto permitid identificar brechas en el conocimiento
existente, proporcionar perspectivas novedosas y establecer enfoques
actualizados para estudiar la calidad del servicio en instituciones

educativas.
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1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

La presente investigacion se justific6 de manera practica porque
proporcioné ideas valiosas y recomendaciones concretas para mejorar la
calidad del servicio en las instituciones educativas. Los resultados
permitieron a los administradores y directivos identificar areas especificas
que requieren atencion y desarrollo, optimizando asi los recursos y
esfuerzos destinados a mejorar la experiencia estudiantil. Ademas, se
desarrollaron estrategias y practicas basadas en evidencia que pudieron
ser implementadas para elevar los niveles de satisfaccion y compromiso
de los estudiantes. Este estudio también sirvi6 como una herramienta
diagnodstica para evaluar la efectividad de las politicas y programas
actuales, proporcionando una base sélida para realizar ajustes y mejoras
continuas. Para la gestién institucional, los resultados condujeron una
descripcidon detallada que va a permitir evaluar las politicas del Instituto
Fibonacci. De esta manera, se pudo deducir exactamente las expectativas
y necesidades de todos los alumnos. Asimismo, los resultados permitieron
saber exactamente la percepcion del servicio de la institucion, para poder
mejorar los aspectos basicos de calidad y contribuir a una mejor gestion
institucional.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

La presente investigacion se justific6 de manera metodoldgica
porque se llevo a cabo mediante un enfoque cuantitativo, lo que permitid
obtener datos precisos y objetivos sobre la percepcion de la calidad del
servicio por parte de los estudiantes. La utilizacion de un disefio no
experimental facilitd la observaciéon y recoleccion de informacién en su
contexto natural, sin manipular las variables de estudio. Este enfoque
permitié realizar un analisis estadistico riguroso, identificando patrones,
tendencias y relaciones significativas entre las variables involucradas. La
metodologia aplicada garantizo la validez y confiabilidad de los resultados,
proporcionando una base sélida para la formulaciéon de conclusiones y
recomendaciones. Ademas, la investigacion permitié comparar los datos
obtenidos con estudios previos, contribuyendo a la generalizacién de los
hallazgos y fortaleciendo el conocimiento en el campo de la educacion. La

aplicacion de esta metodologia también permitié replicar el estudio en
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diferentes contextos, facilitando la comparacién y la evaluacion de la
calidad del servicio en diversas instituciones educativas. El disefio no
experimental, contribuyd a identificar relaciones significativas entre las
variables de estudio. Esto a través de un analisis estadistico que va a
precisar la confiabilidad y validez de todos los resultados. De esa manera
el disefo no experimental, contribuyé de manera directa al objetivo de la
percepcion estudiantil, para poder desarrollar conclusiones y

recomendaciones claves para el contexto educativo.

1.5.LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
La presente investigacion pudo enfrentar las siguientes limitaciones:
Acceso a la poblacién estudiantil: Algunos estudiantes no pudieron estar
disponibles para participar en la investigacion debido a horarios académicos,
actividades extracurriculares u otras obligaciones. Para abordar esto, se
establecidé periodos flexibles para la recolecciéon de datos, aprovechando
tiempos libres o espacios entre clases, y se buscé la colaboracion de los

docentes para facilitar el acceso a los estudiantes.

1.6.VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La investigacion fue completamente viable ya que se conté con la
disponibilidad total de la investigadora, quien dedicé el tiempo y esfuerzo
necesarios para llevar a cabo todas las fases del estudio. Ademas, se ha
dispuesto de todos los recursos econémicos y materiales requeridos para el
desarrollo de la investigacion, asegurando que no haya interrupciones ni
carencias que puedan afectar el proceso. La institucion educativa proporciond
el acceso necesario a la poblacién estudiantil y a los datos pertinentes,
facilitando la recoleccion de informacién de manera eficiente. Asimismo, se
contd con el apoyo y la colaboracion de las autoridades y el personal de la
institucion, lo cual garantizé el cumplimiento de los objetivos planteados vy la

obtencion de resultados precisos y relevantes.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1.ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Martinez y Teneda (2020), en su tesis titulado: “La calidad del
servicio y satisfaccion de los usuarios en el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social IESS”. El objetivo principal de este proyecto de
investigacion es evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS). Se busca
diagnosticar el nivel de satisfaccion de los usuarios en las instalaciones
del IESS, especificamente en las ventanillas de atencion universal al
usuario, y determinar la relacién entre la calidad del servicio ofrecido y la
satisfaccion del usuario. El enfoque de investigacion adoptado es critico
propositivo, lo que implica realizar un analisis profundo del problema
identificando causas y efectos, y proponer soluciones que beneficien a la
institucion. Se utiliza una metodologia que combina técnicas cualitativas y
cuantitativas para recopilar datos sobre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, como encuestas, observaciones y analisis de
indicadores de resultados. Los resultados del estudio muestran una
relacion directamente proporcional entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en el IESS. Se identifican areas de mejora en los
puntos de atencidn que presentan observaciones, y se destacan la
importancia de contar con profesionales capacitados, tecnologia
actualizada y una comunicacion veraz y oportuna para garantizar un
servicio de excelencia. En conclusion, se enfatiza la necesidad de que el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se comprometa a mejorar la
calidad del servicio que ofrece a sus usuarios. Se destaca la importancia
de implementar acciones que permitan una gestion eficiente de los
recursos y una mejora continua de los procesos, con el fin de garantizar
la estabilidad, seguridad y permanencia de los servidores publicos, y
ofrecer un valor agregado a todos los participantes, tanto clientes internos

como externos.
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Reyes (2019), en su tesis titulado: “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”. El
objetivo principal de este estudio es evaluar la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Greenandes Ecuador, ubicada en
la ciudad de Guayaquil. Se busca conocer las percepciones y expectativas
de los clientes exportadores con respecto al servicio ofrecido por la
empresa, utilizando el cuestionario cientifico modelo SERVQUAL. La
investigacion se desarrolla de forma cuantitativa, aplicando el modelo
SERVQUAL enfocado en el GAP 5, que mide la diferencia entre la
percepcion de la calidad del servicio y las expectativas de los clientes. Se
utiliza un método descriptivo, cuantitativo y deductivo. El instrumento
utilizado es una encuesta aplicada a una muestra de 180 clientes
exportadores. Los datos recopilados se procesan utilizando el software
estadistico SPSS y se tabulan con el software Microsoft Office. Los
resultados de la investigacion muestran que la percepcion de la calidad
del servicio ofrecido por Greenandes Ecuador es inferior a las
expectativas de los clientes. Se observan brechas negativas significativas
en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta. Estas brechas
sugieren que la empresa debe mejorar sus procesos Yy asignar
responsabilidades claras a cada area que interactua con el cliente.
Ademas, se recomienda establecer estrategias de servicio centradas en
los clientes exportadores para minimizar estas brechas y mejorar la
satisfaccion del cliente. En conclusién, se destaca la importancia de que
Greenandes Ecuador tome medidas para mejorar la calidad del servicio
ofrecido a sus clientes exportadores.

Villacreses et al. (2022), en su tesis titulado: “La calidad en el servicio
y satisfaccion del cliente en el sector ferretero Ecuador”. El objetivo
principal de este estudio fue analizar la calidad del servicio y la
satisfaccion al cliente en Ecuador. Se realizé desde un enfoque cualitativo,
utilizando una metodologia de investigacion documental-bibliografica. La
investigacion se llevo a cabo mediante la recopilacion y analisis de fuentes
bibliograficas relevantes sobre la calidad del servicio y la satisfaccion al
cliente. Se establecieron criterios de seleccion para el material

bibliografico, considerando la pertinencia, relevancia, idioma, lugar y afio
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de publicaciéon. Se utilizé una base de datos de Internet para acceder a
fuentes confiables de informacion académica. Luego, se realizd un
analisis de contenido de la informacion recopilada y se llevé a cabo un
analisis bibliométrico para determinar las publicaciones mas relevantes
para este estudio. Los resultados del analisis bibliométrico revelaron que
de un total de 25 publicaciones revisadas, se seleccionaron ocho que se
ajustaban mejor a los intereses de la investigacion. Se encontr6é que la
calidad del servicio puede ser conceptualizada de diversas maneras
segun la perspectiva de los autores, pero en ultima instancia, su objetivo
es satisfacer las necesidades de los clientes. Se concluyé que la calidad
del servicio es un elemento indispensable para las empresas del sector
ferretero en Ecuador, ya que adaptarse a las necesidades del cliente es
crucial para mantenerse en el mercado y satisfacer las demandas de los

consumidores.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Quispe (2020), en su tesis titulado: “La calidad del servicio y la
satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad
de Ingenieria Mecanica — UNCP”. El objetivo principal de este estudio fue
analizar la relaciéon entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
estudiantes en la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
Mecanica de la UNCP. La investigacion se llevd a cabo con la hipétesis
general de que existe una relacion positiva entre estas dos variables. Para
alcanzar este objetivo, se utilizd un enfoque cientifico con un disefio
metodoldgico descriptivo correlacional. La poblacion de interés fueron los
estudiantes matriculados en el periodo académico 2019 - Il en esta unidad
académica especifica. La muestra seleccionada consisti6 en 51
estudiantes, a quienes se les aplicod el modelo Servqual como instrumento
de medicién de la calidad del servicio. El procesamiento de datos se
realizd utilizando técnicas de estadistica descriptiva e inferencial. Se
aplico la prueba "r" de Pearson para determinar la fuerza de asociacion
entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes.
Los resultados indicaron una correlacion positiva débil, con un coeficiente
de 0.276, entre estas dos variables. En conclusion, aunque se encontré

una correlacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
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los estudiantes, esta relacion fue débil. Esto sugiere que existen otros
factores o variables que influyeron en la satisfaccién estudiantil, mas alla
de la calidad del servicio percibida.

Sandon (2020), en su tesis titulado: “Calidad de servicio vy
satisfaccion del estudiante en los laboratorios de la facultad de ingenieria
industrial sistemas e informatica de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrién, Huacho-2019”. El propésito principal de esta
investigacion fue explorar la relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del estudiante en los laboratorios de la Facultad de Ingenieria
Industrial Sistemas e Informatica de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carridon en Huacho, durante el ano 2019. Se realiz6 una
investigacion de tipo cuantitativo basico, utilizando un disefio no
experimental correlacional de corte transversal. La poblacion de interés
comprendié a los 289 estudiantes que utilizaron los 10 laboratorios de la
facultad. La muestra se seleccioné de manera no aleatoria, considerando
a todos los estudiantes. Se emplearon cuestionarios previamente
validados y confiables para evaluar tanto la calidad del servicio como la
satisfaccion estudiantil. De los estudiantes  encuestados,
aproximadamente el 33% expresoé una satisfaccion moderada y una
percepcion de calidad de servicio similar. Ademas, se encontré una
relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion estudiantil en
los laboratorios de la facultad. La prueba estadistica Rho de Spearman
respaldo la hipdtesis de investigacion, demostrando que la calidad del
servicio esta significativamente asociada con la satisfaccion de los
estudiantes en los laboratorios de la Facultad de Ingenieria Industrial
Sistemas e Informatica de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion en Huacho durante el afio 2019.

Luque (2022), en su tesis titulado: “Calidad de servicio administrativo
y satisfaccion del estudiante de la Facultad de ingenieria quimica e
industrias alimentarias-2020”. El propésito de este estudio fue investigar
la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes
en la Facultad de Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias de la
UNPRG durante el ano 2020. Surgié de la necesidad de comprender

mejor la calidad del servicio ofrecido a los estudiantes de esta facultad.
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Se empled un enfoque cuantitativo, utilizando un disefio correlacional sin
experimentacion. La poblacion de interés fueron los estudiantes de las
facultades mencionadas, que totalizaban 660. Para la muestra, se
seleccionaron 109 estudiantes por conveniencia, considerando la
situacion actual del pais. La muestra estuvo compuesta por 109
estudiantes de la Facultad de Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias
de la UNPRG, seleccionados por conveniencia debido a la situacién actual
del pais. Se encontré que la relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los estudiantes era alta y positiva, con un coeficiente de
correlacion de 0.68. Esto sugiere que una mejora en la calidad del servicio
puede conducir a una mayor satisfaccion estudiantil. Sin embargo, se
observoé que el 55% de los estudiantes consideraba la calidad del servicio
como regular, lo que indica que el servicio no cumplia con sus
expectativas. Ademas, el 20% de los estudiantes expresé sentirse
insatisfecho con el servicio recibido, principalmente debido a la falta de
atencion esperada. En conclusion, se aceptd la hipotesis alterna que
afirmaba la existencia de una relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del estudiante en la Facultad de Ingenieria Quimica e
Industrias Alimentarias de la UNPRG en 2020. La alta y positiva relacion
entre estas variables resalta la importancia de mejorar la calidad del
servicio para garantizar la satisfaccion estudiantil en la universidad.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Fernandez (2021), en su tesis titulado: “Gestion de la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en el centro de salud Aparicio
Pomares, 2019”. La finalidad de este estudio es explorar la relacion entre
la Gestion de Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Usuario en el centro
de salud Aparicio Pomares en Huanuco durante el afio 2019. Se busca
comprender como la gestién de la calidad de servicio impacta en la
satisfaccion de los usuarios de este centro de salud especifico. Se llevé a
cabo un estudio descriptivo-correlacional con un disefio no experimental.
La muestra consistio en 180 usuarios que acuden al centro de salud
Aparicio Pomares en Huanuco. Se recopilé informacion sobre la calidad
del servicio brindado por el centro de salud y la satisfaccion de los

usuarios a través de encuestas y observaciones directas. Los resultados
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revelaron que la calidad del servicio en el centro de salud Aparicio
Pomares no es consistente y no logra diferenciarse de otras
organizaciones similares. Se identificaron problemas como la falta de
recursos materiales adecuados, como equipos de ultima tecnologia, que
no satisfacen a los usuarios y generan quejas. Ademas, la aglomeracién
de pacientes evidencia una falta de preparacién y recursos humanos
capacitados para atender adecuadamente a los pacientes. Se concluy6
que la falta de integridad y compromiso del personal es un factor
importante que interviene en la satisfaccion del usuario en el centro de
salud Aparicio Pomares en Huanuco en 2019. Se sugiere implementar
acciones para mejorar la atencion al usuario, centrandose en brindar un
servicio que busque satisfacer las necesidades y expectativas de los
usuarios.

Aranda (2019), en su tesis titulado: “calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente de los bancos privados de la ciudad
de Huanuco 2019”. El propdsito principal de este estudio es investigar la
influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes en los
bancos privados de la ciudad de Huanuco durante el afio 2019. Se busca
comprender en qué medida la calidad del servicio impacta en la
satisfaccion de los clientes de estas instituciones financieras. Se empled
una metodologia de investigacién aplicada con un enfoque cuantitativo,
utilizando un nivel descriptivo-correlacional y un disefio de investigacion
no experimental de corte transversal correlacional. La poblacién de interés
estuvo constituida por el total de operaciones de los cuatro bancos del
sistema financiero privado de Huanuco: Scotiabank, Interbank, BBVA vy
BCP, que operan en el centro de la ciudad. La muestra seleccionada fue
de 380 clientes. Para la recoleccion de datos, se utilizd la técnica de
encuesta y se disefid un cuestionario compuesto por 25 preguntas
dirigidas a las entidades bancarias mencionadas. Los datos recolectados
fueron procesados, analizados y estudiados utilizando el software
estadistico SPSS. Para evaluar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, se empleé la prueba de correlacion de Spearman.
El coeficiente de correlacion obtenido fue de 0.785, lo cual indica una

correlacion alta. Esto sugiere que la calidad de servicio si influye
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significativamente en la satisfaccion de los clientes en los bancos privados
de la ciudad de Huanuco en 2019. En base a los resultados obtenidos, se
puede concluir que existe una relacién positiva y significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en los bancos privados de
Huanuco en 2019. Esto resalta la importancia de brindar un servicio de
calidad para garantizar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes en el

sector bancario.

2.2.BASES TEORICAS

2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO

Guzman at al. (2016), hace referencia que la calidad de servicio es
una actitud o juicio sobre la superioridad de un servicio sobre otro, es decir
que la empresa cumple satisfactoriamente con su propdsito sobre el
servicio ofrecido. Esto incluye en que se debe tener en consideracion los
aspectos como la eficiencia, la eficacia, la fiabilidad, la accesibilidad y la
cortesia en la prestacion del servicio de acuerdo a ello se supera las

expectativas de los usuarios.

De acuerdo a Mosquera y Martinez (2018), define a la calidad de
servicio como uno de los requisitos indispensables en que las
organizaciones deben poner en énfasis para poder tener una competencia
adecuada en el mundo comercial, si la empresa brinda los servicios
adecuados podra sostenerse en el por largo tiempo, y de esa manera la
calidad de servicio de va convirtiendo como uno de los elementos mas
importantes por la que la empresa logra a tener una ventaja competitiva
frente a las demas organizaciones. De acuerdo a lo mencionado por los
autores podemos decir que, la calidad de servicio para cualquiera
organizacion al rubro al que se dedique es importante ya que mediate ello
pueden tener una ventaja a diferencia de otras organizaciones por ello el
Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci desde las gerencias
deben preocuparse por brindar un servicio de calidad a todos los
estudiantes y demas trabajadores administrativos, ya que hoy en dia es
primordial para poder fidelizar a los usuarios, si bien es cierto de acuerdo
que pasa los tiempos se tienen jovenes que quieren superarse y recurren

a realizar sus estudios superiores en un Instituto por el corto plazo que
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pueden terminar sus estudios, para ello el Instituto de Educacion Superior
Privado Fibonacci deben brindar todas las comodidades a los estudiantes
para asi ellos tengan una experiencia positiva y ellos pueden recomendar

a los demas y esto seria importante para el crecimiento del Instituto.

Por otra parte, Los Santos y De Obesso (2020), menciona que la
calidad de servicio viene a ser una composicion de caracteristicas que
tiene un producto o servicio y que estas satisfacen las necesidades de las
personas, por la que de esa manera para tener una buena calidad ya sea
de un producto o servicio que se brinda es no tener deficiencia en
momento de entregar a los clientes. En ese contexto de acuerdo a lo
mencionado por los autores para satisfacer por completo las necesidades
de los estudiantes del Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci,
no se debe tener imperfecciones recurrentes en la entrega del servicio,
por la que si se sigue presentando estas inconveniencias se tendran
estudiantes insatisfechos y esto afectaria a la reputacion que puede llegar
a tener el centro de estudio, por el simple hecho de que no se esta

entregando de la mejor manera los servicios que se ofrece.

En ese mismo contexto Pérez (2010), indica que la calidad de
servicio implica en la utilizacién de diferentes técnicas, medios y la mejora
continua con el fin de superar las expectativas y las necesidades que
presentan los usuarios ya que de esa manera se puede fidelizar a los
clientes para ello la parte operativa de la empresa debe tener las
cualidades necesarias para el cumplimiento de superar las expectativas
de los usuarios. Por ello, los trabajadores del Instituto de Educacion
Superior Privado Fibonacci deben estar en la capacidad de poder dar
todas las especificaciones necesarias sobre el servicio que se ofrece y
como también absolver las consultas que tienen los usuarios, para ello
también es primordial en que debe haber una supervision y capacitacion
constante, para asi mejorar progresivamente la calidad de los servicios ya
que esto seria como una ventaja para fidelizar y satisfacer las

necesidades.
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De esa manera de acuerdo a Guzman et al. (2016), para medir la
calidad de servicio dimensionamos de la siguiente manera fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

2.2.2. FIABILIDAD

La fiabilidad en la calidad de servicio se entiende como la capacidad
que la empresa se encuentra para cumplir bien a las necesidades o
exceptivas que tiene el cliente. Para ello los trabajadores que estan en
primera linea deben tener la capacidad para entregar los servicios o
productos de manera cuidadosa siempre viendo en que se deben mejorar
en algunas inconveniencias que pueden tener en la entrega del bien o

servicio (Guzman et al., 2016).

Es asi de acuerdo a lo mencionado por los autores en el Instituto de
Educacion Superior Privado Fibonacci debe encontrarse en la capacidad
de entregar los servicios de la mejor manera ya que esto le permitiria en
poder fortalecer la confianza de los estudiantes y entre otros usuarios de
que el Instituto si puede cubrir sus necesidades que requieren para ello es
importante también en que deben tener una comunicacién adecuada para

que asi no se tengan inconveniencias.

Por lo tanto, la fiabilidad en los centros educativos se centra en que
se cumplan con las expectativas de los estudiantes. Por ejemplo, en una
universidad, la fiabilidad puede medirse por la capacidad de la institucion
para ofrecer cursos en linea sin fallos técnicos, asegurar que los
profesores lleguen puntualmente a clases y garantizar que los recursos
académicos estén disponibles de manera constante permitiendo asi en
que lo estudiantes se sientan satisfechos con la calidad de servicio

ofrecido por el centro educativo (Barragan et al., 2022).

En ese sentido, la fiabilidad de los servicios en el Instituto Fibonacci
se refleja en la consistencia y calidad de aspectos clave como su
infraestructura, personal docente y recursos académicos. La institucion
asegura que sus aulas y equipos tecnologicos estén siempre en optimas

condiciones, garantizando una experiencia educativa sin interrupciones.
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2.2.2.1.INDICADORES

a) Cumplimiento: Es uno de los aspectos en la que se tienen en
cuenta en la calidad de servicio por la que esto hace referencia
en que la empresa se encuentra en la capacidad para que pueda
cumplir con las expectativas y las necesidades de los usuarios
de manera confiable (Silva et al., 2021). Es decir que la empresa
debe cumplir con lo que ofrece, por ello el Instituto de Educacion
Superior Privado Fibonacci de acuerdo a lo que ofrece debe
hacer el cumplimiento de entrega de los servicios a los
estudiantes ya que asi se podran sentir satisfechos con los
servicios que ofrece.

b) Muestra de interés: Es cuando la empresa se encuentra con el
interés de preocuparse por satisfacer las necesidades de los
clientes. Para ello debe escuchar sus necesidades, también para
que tenga una interactuacién debe ser la atencion de manera
personalizada, para ello los trabajadores deben de mostrar el
interés de poder ayudar ante cualquier inconveniencia que
puede suceder con los clientes (Mosquera y Martinez, 2018). Por
ello, los trabajadores del Instituto de Educacion Superior Privado
Fibonacci, deben estar en la disposicion en poder ayudar a
solucionar algun inconveniente que puede tener y de esa
manera los estudiantes estaran satisfechos.

c) Tiempo de entrega: Es la estimacion del tiempo donde se debe
informar el lapso que se tendra en la entrega de los servicios, ya
gue muchas veces no se informa correctamente sobre el tiempo
y se genera una incomodidad a los usuarios (Romero et a.,
2024). Para que la entrega de los servicios sea adecuada se
debe optimizar los procesos y de esa manera garantizar una
experiencia satisfactoria a los clientes. Por ello, el Instituto de
Educacion Superior Privado Fibonacci a los estudiantes quienes
realicen diferentes tramites debe de informar el tiempo que se
demora en la entrega ya que muchas veces no se le informa y
por ello muchos confunden el tiempo y se genera una

insatisfaccion.
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2.2.3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

La capacidad de respuesta consiste en que la empresa determina de
ofrecer el servicio al cliente con mucha rapidez. Se dice que es importante
en que la empresa debe establecer metodologias de atencion y de esa
manera esto le ayudara a que pueden identificar oportunamente y asi
responder sobre las consultas o reclamos que pueden realizar los clientes,
para ello los trabajadores y todos que lo conforman a la organizacion
deberan estar en la disposicién y voluntad de poder ayudar a los clientes
permitiendo asi que la entrega de los servicios o productos sean

satisfactorio (Guzman et al., 2016).

En ese contexto el Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci
debera de atender oportunamente a los estudiantes sobre las consultas o
tramites documentarios que realizan, para ello también es importante que
los trabajadores deben estar capacitados en poder tener la disposicion
para dar soluciones adecuada y de esa manera los estudiantes y demas
usuarios podran estar satisfechos con la atencion que se da dentro del

instituto.

En ese sentido, la capacidad de respuesta en los centros educativos
es importante, por ejemplo, en la rapidez y eficacia con la que el personal
administrativo atiende las necesidades de los estudiantes. Es decir, un
estudiante necesita realizar un tramite urgente, como la solicitud de un
certificado de estudios. Si el centro educativo tiene un sistema agil y bien
organizado, el estudiante puede realizar la solicitud de manera rapida y

obtener una respuesta en un tiempo razonable (Barragan et al., 2022).

2.2.3.1.INDICADORES

a) Comunicacion: Esto es un papel muy importante en la
capacidad de respuesta ya que mediante ello se puede compartir
la informacion con los clientes permitiendo de esa manera en
que la empresa puede coordinar acciones para mejorar y
mantener un ofrecimiento del servicio adecuado (Catela, 2006).
Es por ello que los trabajadores del Instituto de Educacion

Superior Privado Fibonacci deberan de comunicar sobre el
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proceso de los tramites o demas consultas de manera eficiente
y se debe hacer entender claramente para que asi no se llega a
tener malos entendidos al momento de compartir la informacion.

b) Disposicion de ayuda: Consiste en que el empleado de la
empresa debe estar preparados y dispuestos en poder brindar
una asistente oportuna a los clientes cuando lo requiera. Para
ello deben de ser empaticos los trabajadores para que asi los
clientes tengan mayor confianza (Mosquera y Martinez, 2018).
Es por ello que el Instituto de Educaciéon Superior Privado
Fibonacci los trabajadores deben tener la disponibilidad de
ayudar a los estudiantes u otros usuarios sobre algunas
inconvenientes que pueden presentar en su desarrollo
académica o tramites administrativos.

c) Solucién oportuna: Esto es uno de los aspectos muy
importante en que se debe tener en cuenta. Dar una solucion a
los inconvenientes que se pueden presentar en la entrega de los
productos o servicios es primordial ya que de esa manera se
satisface las necesidades de los clientes (Silva et al., 2021). Es
por ello que en el Instituto de Educaciéon Superior Privado
Fibonacci los trabajadores deben dar una solucion oportuna a
los estudiantes u otros usuarios ante cualquier inconveniente
que puede presentar por la que su prioridad es satisfacer a las

necesidades de todos los estudiantes.

2.2.4. SEGURIDAD

La seguridad es un aspecto fundamental en la que se debe tener en
cuenta en cualquier contexto o actividad a la que se dedica la empresa.
Se debe tener en cuenta en los servicios que se entrega para asi poder
cumplir con las expectativas de los clientes ya que de esa manera se
puede tener una mayor confianza a los clientes para que asi pueden hacer
uso de los servicios 0 como también pueden adquirir los productos para
ello se debe capacitar a los personales y asi se puede gestionar

adecuadamente la atencion oportuna a los clientes (Guzman et al., 2016).
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En ese contexto el Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci
deben de preocuparse por brindar un servicio de garantia es decir una
calidad educativa con altos estandares que se requiere ya que asi se
tendra una satisfaccion adecuada de los estudiantes siempre cumpliendo
las regulaciones que se establece en el instituto y como también
preservando la capacidad del personal que gestiona adecuadamente en

ofrecer un servicio de alta calidad.

En ese sentido, la seguridad es garantizar mediante Ila
implementacion de sistemas de gestion que aseguren la proteccion de los
datos de los estudiantes y el personal, por ejemplo, al utilizar plataformas
en linea para la gestion de calificaciones y materiales académicos, es
crucial aplicar medidas de ciberseguridad como cifrado de informacion,
autenticacion de multiples factores y control de accesos para evitar

filtraciones o pérdidas de datos sensibles (Barragan et al., 2022).

Por lo tanto, el Instituto Fibonacci se refleja en su infraestructura
moderna y bien equipada, que incluye sistemas de vigilancia, control de
acceso y redes protegidas que resguardan tanto la integridad fisica como

digital de los estudiantes y el personal.

2.2.4.1.INDICADORES

a) Amabilidad de atencién: Es fundamental en que los
trabajadores tengan un comportamiento amable con los clientes
ya que de esa manera puede crear expectativas positivas y
satisfactorias para los clientes (Hernandez, 2020). Es asi que los
trabajadores del Instituto de Educacion Superior Privado
Fibonacci deben brindar una atencién adecuada con un trato
amable ya que de esa manera los estudiantes podran sentir mas
seguros sobre los servicios que recibe en el instituto.

b) Capacidad de solucién: Es una de las habilidades que
demuestran los trabajadores para hacer la entrega de un
producto o servicios. Donde deben de identificar las
inconveniencias que se pueden suceder y de estas deben ser

analizadas y asi poder solucionar oportunamente a los
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inconvenientes que presentan los clientes (Garcia y Renteria,
2012). Por ello es fundamental que en el Instituto de Educacion
Superior Privado Fibonacci los trabajadores deben tener la
capacidad de solucionar los inconvenientes que presentan los
estudiantes para ello deben dar la solucion adecuada siempre
viendo en satisfacer las necesidades de los estudiantes.

c) Confianza del personal: Esto es fundamental para el
funcionamiento de la organizacién para la entrega del producto
o servicio. Donde los jefes de la organizacién deben de brindar
la confianza al trabajador para que de esa manera ellos
trasmiten a los clientes la confianza de interaccion (Mosquera 'y
Martinez, 2018). Esto ayuda a que el dialogo entre ellos sea mas
adecuado por ello los trabajadores del Instituto de Educacion
Superior Privado Fibonacci deben brindar la confianza sobre una
adecuada comunicacion entre los alumnos y otras personas que

utilizan los servicios del Instituto.

2.2.5. EMPATIA

Consiste en que se demuestra la amabilidad de manera
individualizada al momento de atender a los clientes, por la que se debe
tener una comunicacion adecuada y que se debe comprender las
necesidades que tiene estos y en base a ello se debe hacer la entrega
del servicio o producto, porque el fin es de poder fortalecer la relacion con
el cliente a largo plazo por ello al mostrar empatia en todas las
interacciones con los clientes, se puede mejorar significativamente su

experiencia y satisfaccion con el servicio ofrecido (Guzman et al., 2016).

En ese sentido el Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci
al momento de entregar los servicios debe ser empatico al momento de
atender a las estudiantes ya que se requiere en que todos los estudiantes
estén satisfechos con los servicios que se brinda ya que se requiere en

que se lleven una buena experiencia.

Es asi que, en los centros educativos la empatia se manifiesta

cuando los docentes y el personal administrativo comprenden vy
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responden a las necesidades, por ejemplo, el personal administrativo, al
recibir una solicitud de extensidon de plazo para un examen debido a
problemas de salud, muestra comprension y le otorga la proérroga

necesaria (Barragan et al., 2022).

El Instituto Fibonacci destaca por su enfoque empatico en la calidad
educativa, lo cual se refleja en diversas caracteristicas de su
infraestructuray personal. Las aulas estan disefadas para ser comodas y
funcionales, ofreciendo espacios flexibles que se adaptan a las
necesidades de los estudiantes, creando un ambiente de aprendizaje

acogedor.

2.2.5.1.INDICADORES

a) Atencion personalizada: Consiste en que los trabajadores se
enfocan por atender a las necesidades de manera individual con
el fin de que el cliente tenga una experiencia adecuada y unica,
por ello conocer al fondo sus necesidades de los clientes es
importante porque permite en que se entrega los servicios
satisfactoriamente (Mosquera y Martinez, 2018). Por ello, el
Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci deben de
preocuparse por atender a las necesidades de los estudiantes
de manera personalizada ya que esto permitira en que se
atienda eficientemente a todos los requerimientos que tienen.

b) Comprende las necesidades: EI entendimiento a sus
necesidades de los clientes es fundamental ya que de esa
manera se comprende cudles son sus necesidades que
realmente se quiere cubrir para ello se debe escuchar y de
acuerdo a ello informar si la empresa se encuentra en la
capacidad para satisfacer la necesidad especificada (Martinez et
al., 2010). Por ello el Instituto de Educacion Superior Privado
Fibonacci debe comprender a las necesidades de los
estudiantes y de esa manera satisfacer eficientemente esto
haria en que los estudiantes estén mas a gusto con los servicios

que se entrega.
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c) Horario de atencion: Esto es un aspecto fundamental en la que
se debe tener en cuenta y de esa manera garantizar la
satisfaccion de los usuarios y como también permite en que el
usuario acceda a la adquisicion de los productos o servicios
(Mosquera y Martinez, 2018). Por ello en el Instituto de
Educacion Superior Privado Fibonacci deben de informar
oportunamente sobre la atencion que se brinda ya que de esa
manera los estudiantes estaran informados y asi no se generara

una insatisfaccion.

2.2.6. ELEMENTOS TANGIBLES

Vienen a ser las componentes fisicas que posee la empresa y
mediante su utilizacién se entrega los servicios que ofrece, es decir que
son componentes como los equipos, mobiliarios, servicios basicos, los
personales entre otros de acuerdo a su actividad comercial a la que se
dedica, por la que dichos elementos deben estar alineados con la calidad
de servicio de la empresa ya que de esa manera se mejoraran las
expectativas y experiencias de manera positiva de los usuarios (Guzman
et al., 2016).

De acuerdo a lo mencionado por los autores el Instituto de Educacion
Superior Privado Fibonacci de la Filial Ucayali deben de contar con los
elementos tangibles adecuados como el equipamiento de los mobiliarios,
los ambientes tener en las dptimas condiciones para que los estudiantes
tengan un agradable aprendizaje. También deben de contar con
profesionales capacitados para que asi los estudiantes tengan una
adecuada experiencia, es decir todas las condiciones basicas deben estar

en optimas condiciones para su uso.

Es asi que, los centros educativos los elementos tangibles, se
pueden observar a través de diversas infraestructuras y recursos
materiales. Por ejemplo, la disponibilidad de aulas modernas y bien
equipadas, con tecnologia audiovisual actualizada, es un factor tangible

que mejora la experiencia de aprendizaje (Barragan et al., 2022).
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En el Instituto Fibonacci, los elementos tangibles de la calidad de los
servicios se reflejan en su moderna infraestructura y en los recursos

materiales disponibles para los estudiantes.

2.2.6.1.INDICADORES

a) Apariencia de las instalaciones: Es uno de los elementos
importantes que la empresa posee para la entrega del producto
o servicio, donde deben primar por la limpieza en general del
espacio, la accesibilidad, las sefalizaciones deben ser claras por
la que de esa manera se crea una opinion positiva de los
usuarios. Asi se podra tener clientes leales al servicio (Mosquera
y Martinez, 2018). Por ello el Instituto de Educacion Superior
Privado Fibonacci deben estar todos sus espacios en buenas
condiciones para que asi los estudiantes se sientan a gusto con
las instalaciones del centro de estudio.

b) Equipos: En una organizacion contar con los equipos modernos
ayuda a que se pueden agilizar en el proceso de la entrega de
los productos o servicios. Para ello los equipos deben estar en
buen estado y para su uso se deben capacitar a los personales
con el fin de que no se tenga problemas en su uso (Mosquera y
Martinez, 2018). En ese sentido en el Instituto de Educacion
Superior Privado Fibonacci en importante en que los equipos
tecnologicos estén en buenas condiciones y tengan los sistemas
mas actualizados para que de esa manera pueden atender a las
necesidades de los estudiantes.

c) Materiales atractivos: En las empresas estos es una de las
estrategias mas efectivas en la que se utiliza ya que esto ayuda
a mejorar la calidad de los servicios y de esa manera hace a que
se crean experiencias positivas como utilizar las informaciones
de promocionar los servicios, los uniformes y vestuarios del
colaborador también son importantes y también los materiales
tecnoldgicos digitales son que llaman la atencion a los usuarios
(Mosquera y Martinez, 2018). Por ello en el Instituto de

Educacion Superior Privado Fibonacci es importante en que

38



deben de utilizar materiales atractivos como la informacion de
las actividades que se realiza, los ambientes, el personal
administrativo y los estudiantes deben estar uniformados de

acuerdo a las caracteristicas del centro de estudio.

2.3.DEFINICIONES CONCEPTUALES

Ambiente de aprendizaje: Es el entorno fisico, social y emocional en
el que se desarrollan las actividades educativas, caracterizado por su
capacidad para fomentar la participacion, la interaccion, la
colaboracion y el crecimiento personal y académico de los estudiantes
(Hernandez et al., 2024).

Atencion personalizada: Consiste en la capacidad de la institucion
educativa para adaptarse a las necesidades individuales de cada
estudiante, brindando un trato cercano, amable y orientado a
satisfacer sus requerimientos especificos de aprendizaje y desarrollo
(Castaneda, 2022).

Calidad de servicio: Es el grado en que las expectativas y
necesidades de los estudiantes son satisfechas por parte de la
institucion educativa, incluyendo aspectos como la eficiencia, la
eficacia, la cortesia y la confiabilidad en la prestacién de servicios
académicos y administrativos (Piattini, 2019).

Capacitacion docente: Consiste en el proceso de formacion y
actualizacion continua del personal docente, orientado a mejorar sus
habilidades pedagdgicas, didacticas y tecnologicas para ofrecer un
servicio educativo de calidad y adaptado a las necesidades de los
estudiantes.

Expectativas del estudiante: Son las esperanzas, deseos vy
requerimientos que los estudiantes tienen en cuanto a los servicios y
experiencias que recibiran durante su permanencia en el instituto
educativo, incluyendo aspectos como la calidad de la ensefianza, la
disponibilidad de recursos, y el ambiente de aprendizaje.

Feedback estudiantil: Es la retroalimentacién proporcionada por los
estudiantes sobre su experiencia educativa, incluyendo sus opiniones,

sugerencias, quejas y comentarios respecto a la calidad de los
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servicios recibidos, con el fin de identificar areas de mejora y tomar
decisiones orientadas a la excelencia académica y la satisfaccion
estudiantil (Camarero et al., 2024).

- Gestion académica: Se refiere al conjunto de acciones, politicas y
procesos llevados a cabo por la institucion educativa para planificar,
organizar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con la
imparticion de la ensefanza y la gestion de los recursos académicos
(Lopez, 2022).

- Percepcion de la calidad: Es la valoracion subjetiva que los
estudiantes hacen sobre la excelencia y adecuacion de los servicios
ofrecidos por la institucién educativa, considerando aspectos como la
fiabilidad, la seguridad, la tangibilidad, la empatia y la capacidad de
respuesta (Siavichay et al., 2023).

- Satisfaccion del estudiante: Es el sentimiento de complacencia,
bienestar y cumplimiento experimentado por los estudiantes como
resultado de la calidad percibida en los servicios recibidos en el
instituto  educativo, abarcando aspectos como la atencidon
personalizada, el ambiente de aprendizaje y la satisfaccion de sus
necesidades académicas y extracurriculares (Folgueiras et al., 2021).

- Servicio educativo: Se refiere a las actividades, procesos y recursos
empleados por la institucion educativa para brindar una experiencia
de aprendizaje satisfactoria y enriquecedora a los estudiantes,
abarcando desde la imparticion de clases hasta la atencion
administrativa y el soporte académico (Santiago y Rodriguez, 2021).

2.4 VARIABLE
2.4.1 VARIABLE INDEPENDIENTE

Calidad de servicio
2.41.1. DIMENSIONES
- Fiabilidad
- Capacidad de respuesta
- Seguridad
- Empatia

- Elementos tangibles
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2.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable Dimensiones

Indicadores

items

Escala de mediciéon

Cumplimiento

Muestra de
Fiabilidad . ,
interés
Calidad de Tiempo de
servicio entrega

El Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci cumple
consistentemente con los compromisos y promesas hechas a los
estudiantes.

Cuando los estudiantes tienen un problema, el personal del Institutode
Educacién Superior Privado Fibonacci muestra un sincero interés en
resolverlo.

El Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci entrega los
servicios y materiales educativos dentro del tiempo prometido.

El personal del Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci es
confiable y responde de manera efectiva a las consultas de los
estudiantes.

Los estudiantes pueden confiar en que el Instituto de Educacién
Superior Privado Fibonacci manejara sus necesidades y
preocupaciones de manera profesional y oportuna.

Comunicacion

Capacidad de
respuesta

Disposicion de

ayuda

El personal del Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci se
comunica de manera clara y efectiva con los estudiantes.

El personal del Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci
siempre esta dispuesto a ayudar a los estudiantes cuando lo necesitan.
El Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci resuelve los
problemas y consultas de los estudiantes de manera oportuna.

Los estudiantes reciben respuestas rapidas y efectivas a sus
inquietudes y necesidades por parte del personal del Instituto de
Educacién Superior Privado Fibonacci.

Cuestionario

escala de Likert

1) Totalmente
desacuerdo

2) En desacuerdo

3) Neutral

4) De acuerdo

5) Totalmente
acuerdo

con

en

de
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Solucién

oportuna

Confianza del

10.

El comportamiento del personal del Instituto de Educacion Superior
Privado Fibonacci debe infundir confianza en ti.

personal i s ) ) ) )
11. El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci debe
Amabilidad de tratarte con amabilidad durante la atencion.
Seguridad atencion 12. El personal del Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci debe
demostrar capacidad para resolver tus problemas y consultas de
Capacidad de manera efectiva.
solucion 13. Te sientes seguro y confiado al interactuar con el personal del Instituto
de Educacion Superior Privado Fibonacci.
Atencién 14. El personal del Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci debe
personalizada brindarte una atencién personalizada.
15. El personal del Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci debe
Comprende las comprender tus necesidades como estudiante.
Empatia necesidades 16. El horario de atencion del Instituto de Educacion Superior Privado
Horario de Fibonacci debe ser adecuado para ti.
N 17. Te sientes valorado y comprendido por el personal del Instituto de
atencion Educacion Superior Privado Fibonacci en funcién de tus necesidades
individuales.
Apariencia de 18. La apariencia y el mantenimiento de las instalaciones del Instituto de
las Educacion Superior Privado Fibonacci deben ser satisfactorios para ti.
) ) 19. Los equipos utilizados en el Instituto de Educacion Superior Privado
Elementos instalaciones Fibonacci deben ser adecuados y estar en buen estado.
tangibles 20. Los materiales educativos proporcionados por el Instituto de Educacion

Equipos

Superior Privado Fibonacci deben ser atractivos y utiles para tu
aprendizaje.

42



o Materiales 21. Las aulas y espacios comunes del Instituto de Educaciéon Superior
Privado Fibonacci deben estar bien equipados y en buenas

condiciones.
22. El entorno fisicodel Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci

debe ser comodo y propicio para el aprendizaje.

atractivos

43



CAPITULO 1II
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1.TIPO DE INVESTIGACION

El desarrollo de la presente investigacién fue con el tipo aplicada, de
acuerdo a Rivero et al. (2021), indican que estos tipo de investigacion se
caracterizan por conocer cual es la realidad del problema identificado en la
investigacion para ello se compara con otos estudios que ya se han realizado

en el ambito o similiar.

3.1.1. ENFOQUE

La investigaciéon se desarrolld con el enfoque cuantitativo, de
acuerdo a Hernandez et al. (2014), indican que en la recoleccién de los
datos es numerico y para la determinacion de los grados de consistencia
es de acuerdo a la aplicacion de las estadisticas. Es asi que la recoleccion
de la informacion en la presente investigacion fueron numericas y
mediante ello se evaluaron las caracteristicas funamentales sobre la

calidad de servicio.

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

La investigacion se desarrollé con el nivel descriptivo, de acuerdo a
Hernandez et al. (2014), mediante la descriptiva se busca especificar las
caracteristicas de los fendmenos relevantes que se han encontrado sobre
la percepcion de la calidad de servicio. De acuerdo a lo mencionado por
los autores se describieron los resultados mas relevantes que se
encontraron sobre la percepcion de los estudiantes sobre la calidad de

servicio en el Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci.

3.1.3. DISENO

La presente investigacion se desarrolldé con el disefio no
experimental de acuerdo a Hernandez et al. (2014), indican que con este
disefio no se realiza la manipulacion de las variables de estudio. De
acuerdo a lo mencionado por el autor en la presente investigacion no se
realizé la modificacion de la variable, es decir que se observaron tal como

se dieron en su ambito natural.
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3.2.POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

De acuerdo a Rivero et al. (2021), la poblaciéon en una investigacion
viene a ser el conjunto de elementos, objetos u individuos en la cual se
desea realizar la investigacion. Es asi que en la presente investigacion
estuvo conformada por 970 estudiantes del Instituto de Educacion

Superior Privado Fibonacci.

3.2.2. MUESTRA

Segun Rivero et al. (2021), la muestra es el sub conjunto de la
poblacion por la que esto tiene las mismas caracteristicas de la poblacion
en la cual se determina mediante la aplicacion de tipos de muestreo. Es
asi que en la presente investigacion se determind mediante la aplicacién
del tipo de muestreo probabilistico es decir que todos de la poblacion
tienen las probabilidades de ser elegidos para ello se determiné con la
siguiente formula.

Z«P+QxN
Z2xP+xQ+E*(N-1)

n=

Donde:

N = poblacién

n = Tamano de muestra

P = Probabilidad de éxito 50%

Q = Probabilidad de fracaso 50%
E = Nivel de precisién 5%

Z= Limite de confianza 1.96

1.96% % 0.50 « 0.50 =« 970

n= =275.38
1.962 % 0.50 * 0.50 + 0.052(970 — 1)

Entonces la muestra estuvo compuesta por 275 estudiantes del Instituto

de Educacién Superior Privado Fibonacci.
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3.3.TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1. TECNICA
3.3.1.1. ENCUESTA

Es uno de los procedimientos que se utiliza en una
investigacion cuantitativa y mediante ello se recopila informacién
relevante, por ello se aplico el cuestionario a los estudiantes del
Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci donde de ello se

obtuvieron la informacion relevante.

3.3.2. INSTRUMENTO
3.3.2.1. CUESTIONARIO

Es una herramienta que se aplicd en una investigacion donde
en ello este compuesto por conjunto de preguntas con el proposito
de obtener una informacioén veridica. Es por ello que se elaboro el
instrumento para recolectar la informacion de los estudiantes del

Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci.

3.4.TECNICA PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE
INFORMACION

Los datos recolectados por medio de la encuesta se organizaron en
primera instancia en el programa de Excel, después de ello se proceso por el
programa estadistico de SPSS donde en ello se realizaron las tablas y figuras
comprendiendo esto la estadistica descriptiva. Dichos resultados fueron
analizados e interpretados en el programa de Word cada uno de los resultados
y mediante ello se llegaron a las conclusiones y recomendaciones de mayor

relevancia que se tuvo.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1.PROCESAMIENTO DE DATOS
Tabla 2

El Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci cumple consistentemente con los

compromisos y promesas hechas a los estudiantes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totaimente on 31 11,3 113 11,3
En desacuerdo 32 11,6 11,6 22,9
Vilido Neutral 66 24,0 24,0 46,9
De acuerdo 70 25,5 25,5 72,4
Totalmente de acuerdo 76 27,6 27,6 100,0
Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 1

El Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci cumple consistentemente con los

compromisos y promesas hechas a los estudiantes

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 2

Interpretacion: Segun los resultados de la pregunta planteado, en su mayoria
de los estudiantes perciben que el instituto cumple con los compromisos ya
que un 27.6% estan totalmente de acuerdo y un 25.5% estan de acuerdo,
asimismo se evidencia un 24% mostrar una posicion neutral, el 11.3%
totalmente en desacuerdo y 11.6% en desacuerdo. Estos resultados
evidencian que el instituto debe mejorar algunas areas con la finalidad de que

se cumpla con las expectativas de los estudiantes.
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Tabla 3

Cuando los estudiantes tienen un problema, el personal del Instituto de Educacion Superior

Privado Fibonacci muestra un sincero interés en resolverlo

Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 41 14,9 14,9 14,9
En desacuerdo 45 16,4 16,4 31,3
Valido Neutral 69 25,1 25,1 56,4
De acuerdo 65 23,6 23,6 80,0
Totalmente de acuerdo 55 20,0 20,0 100,0
Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 2

Cuando los estudiantes tienen un problema, el personal del Instituto de Educacion Superior
Privado Fibonacci muestra un sincero interés en resolverlo

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo aclerdo

Fuente: Tabla 3

Interpretacion: Segun los resultados del interrogante planteado se evidencia
que los estudiantes en un 31.3% indicaron estar totalmente en desacuerdo y
en desacuerdo sobre el interés que muestran el trabajador en solucionar el
problema. Sin embargo, un 43.6% indicaron estar de acuerdo o talmente de
acuerdo mostrando asi que algunos de los estudiantes consideran que hay
interés en que resuelven su problema. Un 25.1% se mantienen neutral lo que
muestra que hay aspectos por mejorar en la atencion a los estudiantes ya que

se busca atender a sus inconvenientes o mas pronto posible.
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Tabla 4

El Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci entrega los servicios y materiales

educativos dentro del tiempo prometido

Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 38 13,8 13,8 13,8
En desacuerdo 47 17,1 17,1 30,9
Valido Neutral 84 30,5 30,5 61,5
De acuerdo 34 12,4 12,4 73,8
Totalmente de acuerdo 72 26,2 26,2 100,0
Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 3

El Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci entrega los servicios y materiales

educativos dentro del tiempo prometido

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Meutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 4

Interpretacion: Segun los resultados del interrogante se muestra en un
30.9% los estudiantes indicaron estar totalmente en desacuerdo o en acuerdo
con que el instituto les entrega los servicios y materiales en el tiempo
adecuado. Asimismo, el 30.55% se mantienen neutral sobre la entrega de los
servicios y materiales y un 12.4% esta de acuerdo y el 26.2% esta totalmente
de acuerdo. Por lo tanto, estos resultados muestran algunos estudiantes estan
satisfechos con los tiempos de entrega, pero aun existe una notable
preocupacion entre otros sobre la puntualidad de estos servicios ya que un

30.9% mostraron una percepcidon negativa al respecto.
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Tabla 5

El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci es confiable y responde de

manera efectiva a las consultas de los estudiantes

Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 27 9,8 9,8 9,8
En desacuerdo 43 15,6 15,6 25,5
Valido Neutral 64 23,3 23,3 48,7
De acuerdo 79 28,7 28,7 77,5
Totalmente de acuerdo 62 22,5 22,5 100,0
Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 4

El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci es confiable y responde de

manera efectiva a las consultas de los estudiantes

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 5

Interpretacion: De acuerdo al interrogante que se ha planteado, en los
resultados los estudiantes indicaron en un 25.4% estar totalmente de acuerdo
o de acuerdo con que el personal responde de manera efectiva a las consultas
que realizan, el 23.3% indicaron estar neutral es decir que no tienen una
opinidn clara al respecto, el 26.7% esta de acuerdo y 22.5% totalmente de
acuerdo. Por lo tanto, los estudiantes del instituto valoran la confiabilidad y la
efectividad que responde de manera efectiva los trabajadores, pero también
se tiene que mejorar porque algunos consideran que no siempre les responde

o es confiable las respuestas sobre las consultas que realizan.
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Tabla 6

Los estudiantes pueden confiar en que el Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci

manejara sus necesidades y preocupaciones de manera profesional y oportuna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 22 8,0 8,0 8,0

En desacuerdo 35 12,7 12,7 20,7

Valido Neutral 82 29,8 29,8 50,5
De acuerdo 78 28,4 28,4 78,9
Totalmente de acuerdo 58 211 21,1 100,0

Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 5

Los estudiantes pueden confiar en que el Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci

manejara sus necesidades y preocupaciones de manera profesional y oportuna
30

20

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 5

Interpretacion: De acuerdo al interrogante planteado, los estudiantes
indicaron en un 20.7% estar totalmente en desacuerdo o en desacuerdo con
que confien en el instituto en que deben de mejorar de acuerdo a sus
necesidades y tener mejor preocupacion de manera oportuna y profesional.
El 29.8% se muestra neutral es decir no tiene opinidn clara sobre sobre la
gestion de sus necesidades que realiza el instituto. El 28.4 indicaron estar de
acuerdo y el 21.1% totalmente de acuerdo. Por lo tanto, la mayoria de los
estudiantes perciben que el instituto muestra la capacidad para manejar sus
inquietudes de manera adecuada y a tiempo.
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Tabla 7
El personal del Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci se comunica de manera clara y

efectiva con los estudiantes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 42 15,3 15,3 15,3
En desacuerdo 36 13,1 13,1 28,4
Valido Neutral 54 19,6 19,6 48,0
De acuerdo 76 27,6 27,6 75,6
Totalmente de acuerdo 67 24.4 24,4 100,0
Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025

Figura 6
El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci se comunica de manera

clara y efectiva con los estudiantes

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo aclerdo

Fuente: Tabla 7

Interpretacion: Segun los resultados de la investigacion, los estudiantes
indicaron en un 15.3% estar totalmente en desacuerdo, el 13.1% en
desacuerdo y 19.6% indicaron estar neutral, es decir, que el personal del
instituto la comunicacion que realiza no es de manera clara y efectiva hacia
los estudiantes. Asimismo, 27.6% esta de acuerdo y 24.4% esta totalmente
de acuerdo. Por lo tanto, en su mayoria los estudiantes valoran que la
comunicacion del personal del institutito es positiva, pero también hay areas
que deben de mejorar en cuanto a la claridad y la efectividad en la

comunicacion.
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Tabla 8

El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci siempre esta dispuesto a ayudar

a los estudiantes cuando lo necesitan

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 31 11,3 11,3 11,3
En desacuerdo 55 20,0 20,0 31,3
Valido Neutral 60 21,8 21,8 53,1
De acuerdo 83 30,2 30,2 83,3
Totalmente de acuerdo 46 16,7 16,7 100,0
Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 7

El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci siempre esta dispuesto a

ayudar a los estudiantes cuando lo necesitan.

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo aclerdo

Fuente: Tabla 8

Interpretacion: De acuerdo a los resultados del interrogante planteado, los
estudiantes indicaron en un 31.3% estar totalmente en desacuerdo o en
desacuerdo que el personal tiene poca disposicién a ayudar a los estudiantes
en que pueden ayudar. El 21.8% mantiene una opiniéon neutral lo que muestra
que los estudiantes no muestran una opinion clara. Asimismo, el 30.2%
indican estar de acuerdo y 16.7% totalmente de acuerdo con que el personal
del instituto muestra el interés de siempre en ayudar a los estudiantes. Por lo
tanto, la mayoria de los estudiantes valora la disposicién del personal para
ayudar, pero también aun se mantiene algunos aspectos en que se debe

mejorar.
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Tabla 9

El Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci resuelve los problemas y consultas de los

estudiantes de manera oportuna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 33 12,0 12,0 12,0
En desacuerdo 53 19,3 19,3 31,3
Valido Neutral 61 22,2 22,2 53,5
De acuerdo 84 30,5 30,5 84,0
Totalmente de acuerdo 44 16,0 16,0 100,0
Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 8

El Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci resuelve los problemas y consultas de

los estudiantes de manera oportuna

0

0

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 9

Interpretacion: De acuerdo a los resultados del interrogante planteado, los
estudiantes indicaron en un 31.3% indicaron estar totalmente en desacuerdo
o en desacuerdo en que el personal del instituto les resuelve los problemas o
consultas de manera oportuna. El 22.2% esta neutral lo que muestra que los
estudiantes no tienen una opinibn adecuada. Asimismo, el 30.5% esta de
acuerdo y el 16% esta totalmente de acuerdo con la capacidad del instituto
para resolver problemas y consultas de manera oportuna. Por lo tanto, la
mayoria de los estudiantes perciben que el instituto les resuelve los problemas
y consultas, pero también un porcentaje considerable aun perciben que esta

no se realice de la mejor manera.
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Tabla 10

Los estudiantes reciben respuestas rapidas y efectivas a sus inquietudes y necesidades por parte

del personal del Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 37 13,5 13,5 13,5
En desacuerdo 50 18,2 18,2 31,6
Valido Neutral 71 25,8 25,8 57,5
De acuerdo 70 25,5 25,5 82,9
Totalmente de acuerdo 47 17,1 17,1 100,0
Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 9

Los estudiantes reciben respuestas rapidas y efectivas a sus inquietudes y necesidades por

parte del personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 10

Interpretacion: En los resultados obtenidos de acuerdo al interrogante
planteado, se muestra un 31.7% indican estar totalmente en desacuerdo o en
desacuerdo sobre la respuesta rapida y efectiva de acuerdo a sus inquietudes
por parte de los trabajadores del instituto. Un 25.8% muestra una opinién
neutral al respecto. Asimismo, el 25.5% esta de acuerdo y el 17.1% esta
totalmente de acuerdo lo que indica que los estudiantes se sienten satisfechos
con la atencion del trabajador. Por lo tanto, En su mayoria los estudiantes se
encuentran satisfechos con la atencion, pero aun deben de mejorar en la
rapidez y efectividad de las respuestas proporcionadas por el personal del

instituto.
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Tabla 11

El comportamiento del personal del Instituto de Educaciéon Superior Privado Fibonacci debe

infundir confianza en ti

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 24 8,7 8,7 8,7

En desacuerdo 31 11,3 11,3 20,0

Valido Neutral 72 26,2 26,2 46,2
De acuerdo 72 26,2 26,2 72,4
Totalmente de acuerdo 76 27,6 27,6 100,0

Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 10

El comportamiento del personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci debe

infundir confianza en ti

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 11

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos sobre el interrogante
planteado, los estudiantes indicaron en un 20% estar totalmente en
desacuerdo o en desacuerdo es decir que, no todos confian en el
comportamiento del personal del instituto. El 26.2% se muestran neutral sobre
la opinién de comportamiento. Por otro lado, el 26.2% esta de acuerdo, el 27.6
esta totalmente de acuerdo lo que indica que los estudiantes consideran que
el comportamiento del personal infunde confianza, destacando una
percepcion positiva. Por lo tanto, se muestra una percepciéon positiva sobre el

comportamiento del personal, pero aun se tiene que mejorar.
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Tabla 12

El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci debe tratarte con amabilidad

durante la atencion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 17 6,2 6,2 6,2
En desacuerdo 23 8,4 8,4 14,5
Valido Neutral 32 11,6 11,6 26,2
De acuerdo 74 26,9 26,9 53,1
Totalmente de acuerdo 129 46,9 46,9 100,0
Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 11

El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci debe tratarte con

amabilidad durante la atencién

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 12

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos de acuerdo el interrogante
planteado, los estudiantes indicaron en un 14.6% estar totalmente en
desacuerdo o en desacuerdo ya que no considera que el personal del Instituto
deba tratarlos con amabilidad durante la atencion. El 11.6% se muestra
neutral sobre el trato que recibe durante su atencion. Asimismo, el 26.9% esta
de acuerdo y el 46.9% esta totalmente de acuerdo lo que muestra que los
estudiantes perciben que la atencion es amable. En ese sentido, la mayoria
de los estudiantes consideran que el trato que reciben es adecuado y siempre

espera un buen trato por parte del personal.
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Tabla 13

El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci debe demostrar capacidad para

resolver tus problemas y consultas de manera efectiva

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 8 2,9 2,9 2,9
En desacuerdo 29 10,5 10,5 13,5
Valido Neutral 65 23,6 23,6 371
De acuerdo 66 24,0 24,0 61,1
Totalmente de acuerdo 107 38,9 38,9 100,0
Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 12

El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci debe demostrar capacidad

para resolver tus problemas y consultas de manera efectiva

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNedtral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 13

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos sobre el interrogante
planteado, los estudiantes en un 13.4% indicaron estar totalmente en
desacuerdo o en desacuerdo considera que el personal del instituto no
demuestra la capacidad para que resuelva las consultas o problemas de
manera efectiva. El 23.6% estan neutral sobre la demora de la capacidad.
Asimismo, el 24% esta de acuerdo y el 38.9% esta totalmente de acuerdo lo
que muestra que la mayoria considera que el personal si demuestra
capacidad para resolver el problema. Por lo tanto, los estudiantes esperan un
alto nivel de eficacia y habilidades de resolucién por parte del personal del

instituto.
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Tabla 14
Te sientes seguro y confiado al interactuar con el personal del Instituto de Educaciéon Superior

Privado Fibonacci

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 28 10,2 10,2 10,2
En desacuerdo 33 12,0 12,0 22,2
. Neutral 57 20,7 20,7 42,9
Valido
De acuerdo 100 36,4 36,4 79,3
Totalmente de acuerdo 57 20,7 20,7 100,0
Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 13

Te sientes seguro y confiado al interactuar con el personal del Instituto de Educacioén Superior

Privado Fibonacci

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 14

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos del interrogante planteado,
los estudiantes indicaron en un 22.2% indican estar totalmente en desacuerdo
o en desacuerdo es decir que tiene una percepcion negativa sobre la
interaccién con el personal del instituto. Asimismo, el 20.7% manifiesta estar
en neutro sobre interactuar adecuadamente con el personal. Por otro lado, el
36.4% esta de acuerdo y el 20.7% esta totalmente de acuerdo. Estos
resultados muestran que la mayoria tiene una experiencia positiva, pero aun

existen areas de mejora en la relacion con el personal.
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Tabla 15

El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci debe brindarte una atencion

personalizada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 13 4,7 4,7 4,7

En desacuerdo 28 10,2 10,2 14,9

Valido Neutral 56 20,4 20,4 35,3
De acuerdo 83 30,2 30,2 65,5
Totalmente de acuerdo 95 34,5 34,5 100,0

Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 14

El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci debe brindarte una atencion

personalizada

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 15

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos sobre el interrogante
planteado, los estudiantes en un 14.9% indicaron estar totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo con la atencién personalizada que brinda el
instituto. Asimismo, el 20.4% se muestra neutral esto muestra que no tiene
una idea clara sobre la atencion personalizada. Por otro lado, el 30.2% esta
de acuerdo y el 34.5% esta totalmente de acuerdo ya que consideran en su
mayoria que es importante que el personal del Instituto brinde una atencion
personalizada. Por lo tanto, la atencion personalizada es de mucha relevancia
para muchos de los estudiantes, pero aun el instituto debe mejorar con el fin

de los estudiantes se sientan satisfechos.
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Tabla 16

El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci debe comprender tus

necesidades como estudiante

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 11 4.0 4,0 4,0
En desacuerdo 25 9,1 9,1 13,1
Valido Neutral 33 12,0 12,0 25,1
De acuerdo 74 26,9 26,9 52,0
Totalmente de acuerdo 132 48,0 48,0 100,0
Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 15

El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci debe comprender tus

necesidades como estudiante

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 16

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos sobre el interrogante
planteado, los estudiantes en un 13.1% indicaron estar totalmente en
desacuerdo o en desacuerdo con que el personal no comprende las
necesidades de los estudiantes. Asimismo, el 12% indicaron estar neutral que
no opinan al respecto. Por otro lado, el 26.9% esta de acuerdo y el 48% esta
totalmente de acuerdo ya que considera que es fundamental que el personal
del Instituto comprenda sus necesidades. Estos resultados nos muestran que
la comprension de las necesidades de los estudiantes por parte del personal

es vista como una prioridad para la mayoria.
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Tabla 17

El horario de atencion del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci debe ser adecuado

para ti

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 10 3,6 3,6 3,6

En desacuerdo 20 7,3 7,3 10,9

Valido Neutral 41 14,9 14,9 25,8
De acuerdo 75 27,3 27,3 53,1
Totalmente de acuerdo 129 46,9 46,9 100,0

Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 16

El horario de atencion del Instituto de Educaciéon Superior Privado Fibonacci debe ser

adecuado para ti

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 17

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos sobre el interrogante
planteado, los estudiantes en un 10.9% indicaron estar totalmente en
desacuerdo o en desacuerdo con el horario de atencion que tiene el instituto.
Asimismo, el 14.9% muestra una postura neutral sobre la atencién que debe
ser de acuerdo a los estudiantes. Por otro lado, el 27.3% esta de acuerdo y el
46.9% esta totalmente de acuerdo con el horario de atencion del Instituto debe
ser adecuado para ellos. Estos resultados nos muestran que hay una
adecuacion del horario, pero también se tiene que mejorar ya que hay

estudiantes que aun lo valoran negativamente.
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Tabla 18

Te sientes valorado y comprendido por el personal del Instituto de Educacién Superior Privado

Fibonacci en funcion de tus necesidades individuales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 16 5,8 58 58

En desacuerdo 46 16,7 16,7 22,5

Valido Neutral 83 30,2 30,2 52,7
De acuerdo 66 24,0 24,0 76,7
Totalmente de acuerdo 64 23,3 23,3 100,0

Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 17

Te sientes valorado y comprendido por el personal del Instituto de Educacion Superior Privado

Fibonacci en funcion de tus necesidades individuales

Porcentaje

Totalmenteen  En desacuerdo Nettral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 18

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos sobre el interrogante
planteado, los estudiantes en un 22.5% indicaron estar totalmente en
desacuerdo o en desacuerdo ya que sienten que no siente valorados y
comprendidos por el personal del instituto de acuerdo a sus necesidades. El
30.2% lo que muestra una percepcion neutral. Asimismo, el 24% esta de
acuerdo y el 23.3% esta totalmente de acuerdo con que se sienten valorados
y comprendidos con el personal del instituto. Esto muestra que la mayoria de
los estudiantes consideran que a veces sus necesidades son tomadas en

cuenta de manera individual.
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Tabla 19

La apariencia y el mantenimiento de las instalaciones del Instituto de Educacion Superior Privado

Fibonacci deben ser satisfactorios para ti

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 17 6,2 6,2 6,2

En desacuerdo 24 8,7 8,7 14,9

Valido Neutral 40 14,5 14,5 29,5
De acuerdo 62 22,5 22,5 52,0
Totalmente de acuerdo 132 48,0 48,0 100,0

Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 18

La apariencia y el mantenimiento de las instalaciones del Instituto de Educacién Superior

Privado Fibonacci deben ser satisfactorios para ti

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 19

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos sobre el interrogante
planteado, los estudiantes en un 14.9% indicaron estar totalmente en
desacuerdo o en desacuerdo que las apariencias y los mantenimientos son
insatisfactorios, el 14.5% muestra una postura neutral con dicho
mantenimiento que realiza. Por otro lado, el 22.5% estan de acuerdo y el 48%
esta totalmente en acuerdo. Estos resultados nos muestran que los
estudiantes valoran la calidad de las instalaciones, pero también aun se tiene

un porcentaje en que se debe mejora.
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Tabla 20

Los equipos utilizados en el Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci deben ser

adecuados y estar en buen estado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 16 5,8 58 58

En desacuerdo 22 8,0 8,0 13,8

Valido Neutral 45 16,4 16,4 30,2
De acuerdo 61 22,2 22,2 52,4
Totalmente de acuerdo 131 47,6 47,6 100,0

Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 19

Los equipos utilizados en el Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci deben ser

adecuados y estar en buen estado

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 20

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos sobre el interrogante
planteado, los estudiantes en un 13.8% indicaron estar totalmente en
desacuerdo o en acuerdo con que el equipo que utilizan en el instituto sea
adecuado y de buen estado. El 16.4% se muestra neutral al respecto. Por otro
lado, el 22.2% estan de acuerdo y el 47.6% estan totalmente de acuerdo ya
gue consideran que los equipos utilizados en el Instituto deben estar en buen
estado y ser adecuados. Por lo tanto, la mayoria de los estudiantes valoran la

calidad y el estado de los equipos del instituto.
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Tabla 21

Los materiales educativos proporcionados por el Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci

deben ser atractivos y Utiles para tu aprendizaje

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 18 6,5 6,5 6,5

En desacuerdo 28 10,2 10,2 16,7

Valido Neutral 60 21,8 21,8 38,5
De acuerdo 46 16,7 16,7 55,3
Totalmente de acuerdo 123 44,7 44,7 100,0

Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 20

Los materiales educativos proporcionados por el Instituto de Educacion Superior Privado

Fibonacci deben ser atractivos y tiles para tu aprendizaje

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 21

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos sobre el interrogante
planteado, los estudiantes en un 16.7% indicaron estar totalmente en
desacuerdo o en desacuerdo con que el material que proporciona el instituto
que no son utiles para el aprendizaje. El 21.8% indicaron estar neutral sobre
los materiales que proporciona el instituto. Por otro lado, el 16.7% indicaron
estar de acuerdo y el 44.7% esta totalmente de acuerdo con que los materiales
educativos proporcionados deben ser atractivos y utiles para su aprendizaje.
Por lo tanto, la mayoria valora la calidad y utilidad de los materiales

educativos, pero también hay porcentaje que deben mejorar.
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Tabla 22

Las aulas y espacios comunes del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci deben estar

bien equipados y en buenas condiciones

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 16 5,8 58 58

En desacuerdo 27 9,8 9,8 15,6

Valido Neutral 31 11,3 11,3 26,9
De acuerdo 62 22,5 22,5 49,5
Totalmente de acuerdo 139 50,5 50,5 100,0

Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 21

Las aulas y espacios comunes del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci deben

estar bien equipados y en buenas condiciones

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 22

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos sobre el interrogante
planteado, los estudiantes en un 15.6% indicaron estar totalmente de acuerdo
o en desacuerdo en que las aulas y los espacios estan pocos equipados y en
buenas condiciones. Asimismo, el 11.3% indica estar neutral es decir que no
opina al respecto. Por otro lado, un 22.5% estan de acuerdo y el 50.5% esta
totalmente de acuerdo con que las aulas y espacios comunes del Instituto es
buena. Por lo tanto, mediante los resultados se observa que la mayoria estan
satisfechos con las aulas y lo espacios comunes, pero también se tiene que

mejorar dichas falencias.
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Tabla 23

El entorno fisico del Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci debe ser comodo y propicio

para el aprendizaje

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 10 3,6 3,6 3,6
En desacuerdo 30 10,9 10,9 14,5
Valido Neutral 38 13,8 13,8 28,4
De acuerdo 57 20,7 20,7 491
Totalmente de acuerdo 140 50,9 50,9 100,0
Total 275 100,0 100,0

Nota: Encuesta 2025
Figura 22

El entorno fisico del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci debe ser comodo y
propicio para el aprendizaje
a0

40

30

Porcentaje

20

Totalmente en En desacuerdo MNettral De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 23

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos sobre el interrogante
planteado, los estudiantes en un 14.5% indicaron estar totalmente en
desacuerdo o en desacuerdo lo que muestra que tienen una percepcion
negativa el entorno fisico del instituto, el 13.8% mostraron una percepcion
neutral es decir que no opinan sobre el entorno fisico. Asimismo, el 20.7%
indicaron estar de acuerdo y el 50.9% estan totalmente de acuerdo ya que
considera que el entorno fisico del Instituto es comodo y propicio para el
aprendizaje. Por lo tanto, la mayoria de los estudiantes valora positivamente
las condiciones fisicas del instituto, pero hay también areas en que se deben
mejorar o tomar medidas para mejorar las condiciones fisicas del centro de

estudio.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados de la dimension fiabilidad mostraron que un 27.6% de los
estudiantes estuvieron totalmente de acuerdo y un 25.5% estuvieron de
acuerdo en que el Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci cumplio
consistentemente con los compromisos y promesas hechas, lo que reflejé una
percepcion mayormente positiva. No obstante, un 24% se mantuvo neutral y
un 22.9% manifestd algun nivel de desacuerdo, lo que sugiri6 que aun
existieron aspectos que podrian haberse fortalecido para generar mayor
confianza en los estudiantes. Esta situacion se vinculd con los hallazgos de
Reyes (2019), quien, en su estudio sobre la calidad del servicio en
Greenandes Ecuador, evidencid brechas negativas precisamente en la
dimension de fiabilidad, concluyendo que estas se debian a una falta de
claridad en los procesos y responsabilidades dentro de la organizacion. En
ese sentido, y de acuerdo con Guzman et al. (2016), la fiabilidad implicé la
capacidad de la institucién para cumplir con lo prometido de manera constante
y cuidadosa, lo cual dependid6 directamente del desempefio de los
trabajadores que interactuaron con los usuarios. Por ello, se concluyé que,
aunque la percepcion general fue favorable, el Instituto debié reforzar su
compromiso operativo para garantizar que los servicios se entregaran con
mayor consistencia, reduciendo asi la percepcion de incumplimiento en ciertos

sectores estudiantiles.

Los resultados respecto a la dimension de Capacidad se muestra una
divisién notoria: el 46.5% considera que el Instituto resuelve los problemas y
consultas de manera oportuna, mientras que un 43..3% no esta de acuerdo.
Esto refleja que la institucion aun enfrenta dificultades para responder
oportunamente a las necesidades de los estudiantes, especialmente en
tramites administrativos. Estos hallazgos guardaron relacion con el estudio
desarrollado por Quispe (2020), quien, en su investigacion sobre calidad de
servicio y satisfaccion estudiantil, concluyd que, si bien existia una correlacion
positiva entre ambas variables, esta fue débil, senalando la influencia de otros

factores en la percepcion de los estudiantes. En concordancia, Guzman et al.
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(2016) afirmaron que la capacidad de respuesta se manifesté cuando la
organizacion implement6é metodologias que le permitieron actuar con agilidad
frente a las consultas y necesidades de los usuarios, siendo fundamental que
el personal contara con la disposicion y compromiso de brindar soluciones
efectivas. En consecuencia, se pudo afirmar que, si bien existié una valoracion
positiva, el Instituto debid reforzar sus procesos de atencién y entrega para

asegurar una experiencia de servicio mas eficiente y oportuna.

En cuanto a la dimensién seguridad, La mayoria de estudiantes
manifestd confianza en el personal académico y administrativo; sin embargo,
un grupo minoritario aun duda de la transparencia y claridad de la informacion
brindada. Esto coincidié con lo senalado por Fernandez (2021), quien hall6
que la falta de compromiso e integridad del personal influyé en la percepcion
de calidad en los servicios publicos. En ese sentido, tal como indicaron
Guzman et al. (2016), la seguridad debia gestionarse adecuadamente
mediante la capacitacion del personal y el fortalecimiento de los procesos de
atencién, para que los estudiantes pudieran confiar plenamente en los

servicios que ofrecia la institucion.

La empatia fue la dimensién mejor valorada: mas del 50% de los
estudiantes reconocid un trato amable y atencion personalizada. Este
resultado refleja que el Instituto ha logrado consolidar un clima institucional
positivo, donde predomina la cordialidad y disposicion del personal. Estos
resultados permitieron deducir que, si bien la mayoria percibié una actitud
empatica por parte del personal y una adecuada disponibilidad horaria, aun
existieron estudiantes que no compartieron esta percepcion. Estos hallazgos
coincidieron con lo planteado por Sandon (2020), quien, en su estudio sobre
la calidad del servicio y la satisfaccion estudiantil en los laboratorios de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridon, concluyé que la
empatia y la atencidén personalizada influyeron directamente en la percepcion
de la calidad del servicio. Asimismo, tal como indicaron Guzman et al. (2016),
demostrar amabilidad y comprender las necesidades de los usuarios permitié
fortalecer la relacion con los clientes y elevar su satisfaccion frente al servicio

recibido.
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En la dimension Elementos tangibles, los resultados muestran que la
mayoria de los estudiantes del Instituto de Educacion Superior Privado
Fibonacci percibe favorablemente tanto la infraestructura como el entorno
fisico del centro de estudios. El 50,5% esta totalmente de acuerdo en que las
aulas y espacios comunes estan bien equipados y en buenas condiciones,
mientras que el 50,9% considera que el entorno fisico es comodo y propicio
para el aprendizaje. No obstante, se observa que un porcentaje menor (15,6%
y 14,5% respectivamente) tiene una percepcion negativa, lo que indica que, si
bien el nivel de satisfaccion es alto, aun existen aspectos que pueden
mejorarse. Estos hallazgos coinciden con lo planteado por Guzman et al.
(2016), quienes sefalan que los componentes fisicos como mobiliario,
servicios y equipamiento deben alinearse con la calidad del servicio para influir
positivamente en la experiencia del usuario. Ademas, guardan relacion con el
estudio de Aranda (2019), donde se concluye que la calidad del servicio influye
significativamente en la satisfaccion del cliente, lo cual también aplica en el
ambito educativo. Por ello, mantener y optimizar continuamente los elementos
tangibles contribuira a mejorar la percepcion de calidad y la satisfaccion de los

estudiantes.
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1)

CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en la dimension de fiabilidad muestran que una
gran parte de los estudiantes percibe de manera positiva que el Instituto
de Educacién Superior Privado Fibonacci cumple con sus compromisos y
promesas. Un 53.1% de los encuestados manifestd estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo con la consistencia del Instituto. Sin embargo,
también se detecté un porcentaje considerable (22.9%) de estudiantes
que expresO desacuerdo, lo que revela que todavia existen areas que
deben mejorarse para lograr una mayor fiabilidad en los servicios
ofrecidos. Esto podria estar relacionado con la falta de claridad en algunos
procesos o la falta de comunicacién efectiva con los estudiantes. Es
necesario que el Instituto refuerce su compromiso operatico y la claridad
en sus acciones para asegurar que se cumpla de manera consistente con
lo prometido y asi fortalecer la confianza de los estudiantes.

En cuanto a la capacidad de respuesta, los resultados reflejan una
percepcion mixta entre los estudiantes. El 46.5% considera que el Instituto
resuelve los problemas y consultas de manera oportuna, mientras que un
43.3% no esta de acuerdo. Esta diferencia sugiere existe un porcentaje
de alumnos que perciben que los colaboradores no pueden resolver los
problemas y consultas de manera oportuna. El Instituto debera optimizar
sus procesos de atencidn para garantizar respuestas mas rapidas y
soluciones eficaces, lo cual impactara positivamente en la satisfaccion
estudiantil y en la percepcion general del servicio.

En cuanto a la seguridad por parte del Personal, los estudiantes perciben
que el personal académico y administrativo transmite confianza, aunque
persisten dudas sobre la claridad de los procedimientos y la transparencia
en la informacién brindada. Esta percepcion mixta sugiere que, si bien
existe un trato amable, es necesario reforzar la credibilidad institucional
mediante procesos mas transparentes y uniformes.

La percepcidon sobre la atencion personalizada recibida valorada por los
estudiantes (mas del 50% mostré satisfaccién), pero una parte

significativa (47.9%) considera que la disposicion del personal aun puede
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mejorar. La falta de rapidez y seguimiento en la atencion de consultas
afecta la percepcién de empatia y cercania del servicio educativo.

La mayoria de los estudiantes mostré una percepcién positiva sobre las
condiciones de las aulas y los espacios comunes del Instituto, con un 73%
de respuestas favorables, lo que refleja que la infraestructura esta en
condiciones adecuadas para el aprendizaje. Sin embargo, el 22.8%
restante expres6 desacuerdo, lo que sugiere que existen areas del
Instituto que requieren atencion, como la actualizaciéon de equipos o la
mejora de algunos espacios. Es necesario que el Instituto siga invirtiendo
en el mantenimiento y la actualizacion de sus instalaciones para
garantizar que todos los estudiantes disfruten de un entorno fisico
adecuado y propicio para su desarrollo académico. Ademas, cualquier
inversion en infraestructura debe estar alineada con las expectativas y
necesidades de los estudiantes, asegurando que el entorno de

aprendizaje sea realmente comodo y funcional.
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1)

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Institucion que refuerce la fiabilidad de sus servicios;
dado que un porcentaje significativo de estudiantes expreso6 cierto
desacuerdo sobre el cumplimiento consistente de los compromisos del
Instituto, se recomienda implementar procesos mas claros y eficientes que
aseguren el cumplimiento de lo prometido. Esto incluye la mejora en la
comunicacion interna y la capacitacion continua del personal para
garantizar que los servicios se entreguen con la misma calidad y
consistencia en todo momento. Ademas, se debe realizar un seguimiento
regular para detectar posibles areas de mejora y evitar futuras
discrepancias en las expectativas de los estudiantes.

Se recomienda optimizar los procesos internos vinculados a la atencion y
entrega de servicios educativos. La institucion deberia implementar
sistemas digitales o protocolos de atencién rapida, asi como capacitar al
personal para garantizar una comunicacién eficaz, oportuna y orientada a
soluciones.

Se recomienda fortalecer la capacitacion continua del personal en temas
de ética profesional, atencion al usuario y comunicacion institucional.
Asimismo, se sugiere estandarizar los procedimientos administrativos y
académicos, de modo que la informacién ofrecida a los estudiantes sea
confiable, precisa y coherente en todo momento.

Se recomienda reforzar la cultura institucional de empatia mediante
programas de formacién para el personal que promuevan la escucha
activa, la comprension de las necesidades del estudiante y una atencion
mas humana y eficiente. Ademas, se pueden diversificar los canales de
comunicacion (presencial, virtual, telefénica) para facilitar la interaccion y
respuesta rapida.

Se recomienda a la Institucion mejorar la infraestructura y el
mantenimiento de los espacios fisicos; aunque la mayoria de los
estudiantes se muestra satisfecha con las condiciones de las aulas y los
espacios comunes, es necesario continuar con la actualizacion y
mantenimiento de las instalaciones. Se recomienda invertir en la

renovacion de equipos, mobiliarios y en la mejora de la accesibilidad a los
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diferentes espacios dentro del Instituto. El objetivo debe ser crear un
entorno aun mas comodo y funcional para el aprendizaje, asegurando que
todos los estudiantes cuenten con un espacio adecuado para su

desarrollo académico.
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ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO: PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LOS ESTUDIANTES EN EL INSTITUTO DE EDUCACION
SUPERIOR PRIVADO FIBONACCI FILIAL UCAYALI 2024

Problema

Objetivo

Variable

Metodologia

Problema general

¢, Cémo es la percepcion de la calidad de serviciode
los estudiantes en el Instituto de Educacién Superior
Privado Fibonacci Filial Ucayali 20247?

Problemas especificos
¢, Cémo se percibe la fiabilidad de los estudiantes en
el Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci
Filial Ucayali 20247
¢,Cémo se percibe la capacidad de respuesta en los
estudiantes en el Instituto de Educacién Superior
Privado Fibonacci Filial Ucayali 20247
¢,Cémo se percibe la seguridad en los estudiantes
en el Instituto de Educacion Superior Privado
Fibonacci Filial Ucayali 20247
¢, Como se percibe la empatia en los estudiantes en
el Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci
Filial Ucayali 20247
¢, Coémo perciben los elementos tangibles los
estudiantes en el Instituto de Educacién Superior
Privado Fibonacci Filial Ucayali 20247?

Objetivo general

Analizar la percepcion de la calidad de servicio de
los estudiantes en el Instituto de Educacién Superior
Privado Fibonacci Filial Ucayali 2024

Objetivos especificos
Evaluar percepcién de los estudiantes respectoa la
fiabilidad del servicio brindado en el Instituto de
Educacion Superior Privado Fibonacci Filial Ucayali
2024.
Analizar la percepcion de los estudiantes en relacion
con la capacidad de respuesta del personal en el
Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci
Filial Ucayali 2024.
Examinar la percepcién de los estudiantes sobre la
seguridad transmitida por el personal en el Instituto
de Educacién Superior Privado Fibonacci Filial
Ucayali 2024.
Identificar la percepcion de los estudiantes en torno
a la empatia mostrada en la atencion el Instituto de
Educacién Superior Privado Fibonacci Filial Ucayali
2024.
Describir a percepcién de los estudiantes respecto a
los elementos tangibles disponibles en el Instituto de
Educacién Superior Privado Fibonacci Filial Ucayali
2024.

Variable
independiente
Calidad de servicio
Dimensiones
- Fiabilidad

- Capacidad de

respuesta
- Seguridad
- Empatia
- Elementos
tangibles

Tipo: Tipo aplicada
Enfoque:
Cuantitativo

Nivel: Descriptivo
Disefo: No
experimental
Poblacion: 970
estudiantes
Muestra: 275
Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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ANEXO 02
e 8 o s INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD DE HUANUCO.
FACULTAD CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Estimado participante el presente cuestionario tiene como objetivo: Analizar la

DUAERENS VERITATEM

percepcion de la calidad de servicio de los estudiantes en el Instituto de
Educacion Superior Privado Fibonacci Filial Ucayali 2024.

Instrucciones: Marcar con un aspa (X) de acuerdo a la pregunta y responder
de manera adecuada, clara y ordenada.

De acuerdo a la lista de preguntas, marcar cada item de acuerdo a la siguiente
escala:

1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo

3) Neutral

4) De acuerdo

5) Totalmente de acuerdo

Escala
112|13(4]|5

N° items

1 El Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci cumple
consistentemente con los compromisos y promesas hechas a los
estudiantes

2 | Cuando los estudiantes tienen un problema, el personal del Instituto
de Educacion Superior Privado Fibonacci muestraun sincerointerés
en resolverlo

3 | El Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci entrega los
servicios y materiales educativos dentro del tiempo prometido

4 | El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci es
confiable y responde de manera efectiva a las consultas de los
estudiantes

5 | Los estudiantes pueden confiar en que el Instituto de Educacion
Superior Privado Fibonacci manejara sus necesidades vy
preocupaciones de manera profesional y oportuna

6 | El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci se
comunica de manera clara y efectiva con los estudiantes

7 | El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci
siempre esta dispuesto a ayudar a los estudiantes cuando lo
necesitan

8 | El Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci resuelve los
problemas y consultas de los estudiantes de manera oportuna

9 | Los estudiantes reciben respuestas rapidas y efectivas a sus
inquietudes y necesidades por parte del personal del Instituto de
Educacion Superior Privado Fibonacci

10 | El comportamiento del personal del Instituto de Educacién Superior
Privado Fibonacci debe infundir confianza en {i

11 | El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci
debe tratarte con amabilidad durante la atencién
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12

El personal del Instituto de Educacién Superior Privado Fibonacci
debe demostrar capacidad para resolver tus problemas y consultas
de manera efectiva

13

Te sientes seguro y confiado al interactuar con el personal del
Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci

14 | El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci
debe brindarte una atencion personalizada

15 | El personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci
debe comprender tus necesidades como estudiante

16 | El horario de atencién del Instituto de Educacion Superior Privado
Fibonacci debe ser adecuado para ti

17 | Te sientes valorado y comprendido por el personal del Instituto de

Educacioén Superior Privado Fibonacci en funcién de tus necesidades
individuales

18 | La apariencia y el mantenimiento de las instalaciones del Instituto de
Educacién Superior Privado Fibonacci deben ser satisfactorios para
ti

19 | Los equipos utilizados en el Instituto de Educacién Superior Privado
Fibonacci deben ser adecuados y estar en buen estado

20 | Los materiales educativos proporcionados por el Instituto de
Educacién Superior Privado Fibonacci deben ser atractivos y utiles
para tu aprendizaje

21 | Las aulas y espacios comunes del Instituto de Educacion Superior
Privado Fibonacci deben estar bien equipados y en buenas
condiciones

22 | El entorno fisico del Instituto de Educacion Superior Privado

Fibonacci debe ser comodo y propicio para el aprendizaje

Muchas gracias por su participacion
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ANEXO 03

ENCUESTA ENVIADA MEDIANTE FORMULARIO/ MEDIANTE
WHATSAPP AL GRUPO DE DELEGADOS

E CUESTIONARIO ESTUDIANTES DEL INSTITUTO FIBONACCI [0 % 0 ® o @ @ 2 | FuledF
Proguntas  Respuestas @ Configuracion Puntos totsle
CUESTIONARIO DIRIGIDO A ESTUDIANTES DEL ¢
INSTITUTO FIBONACCI 2
T
B I U®e ¥
- =]
Estimado Analizar calidad de =
i el Instituto de Edh Supesior Privado Fibonacci Fillal Uosyali 2024
=]
1. El nstituto de Educacion Superior Privado Fibonacei cumple consistentemente con los
compromisos y promesas hechas a los estudiantes.
1 z s 4 5
Totalmente en desacuerdo O ( Totalmente de acuerdo
2. Cuando los estudiantes tienen un problema, el personal del Instituto de Educacion Superior *
Privado Fibonacci muestra un sincero interés en resolverio.
1 2 3 s 5
Totalmente en desacuerdo 0 O C D O Totslmente de acuerdo
3. £l Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacei entrega los servicios y materiales  *
educativos deniro del tiempo prometide. T
=]
1 2 3 Rl 3
=
Totalmente en desacuerdo ) >« ) Towlmente de acuerdo =
4, €1 personal del Instituto de Educzcion Superior Privado Fibonacci es confiable y responde  *
de manera efectiva a las consullas de los estu
1 2 s 4 5
Totalmente en desacuerdo ) Q ) O 0O Totslmente de acuerdo
5. Los estudiantes pueden confiar en que el Institute de Educacion Superior Privado Fibonacei *
manejard sus necesidades y preocupaciones de manera profesional y oportuna
1 2 3 4 5
Tatalmenie en desacuerde ) = © Totalmente de acuerde
w
6. El personal del Instituto de Educacion Supet Privado Fibonacci se comunica de manera 9
claray efectiva con los estudiantes
Tr
' 2 3 4 s
=
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo =
=
g

7. B personal del Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacci siempre esté dispuesto a
ayudar a los estudiantes cuando lo necesitan

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

8. El Instituto de Educacion Superior Privado Fibonacc resuelve los problemas y consultas de
los estudiantes de manera oportuna

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
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9. Los estudiantes reciben inquietudes y por
parte del personal del Instituto de Educacin Superior Privado Fibonacci.

1 2 a l 5

Totmenteendesecuerde O O O O O Totalmente de scuerdo

0.8 Instituto Superior Privado Fibonacci
debe infundir confianza en ti

1 2 3 fl 5

Totomenieendessoerde O O O O O Totaimente deacuerdo

.6 i def Instituto de tratarte con
amabilidad durante Ia atencion.

Totaimenteendesacuerde O O O O O Totamente de acverdo

12,8 Instituto de.

Totsimenteendesscverde O O O O O Totalmente de scuerdo

13. Te sientes sequro y confiado al interactuar con el personal del Instituto de Educacion

Superior Privado Fibonacci.

1 2 3 4 s

Totsimeneendesscwerde O O O O O Totalmente de acuerdo

14. €l persanal del nstituto de Educacién Superior Privado Fibonacci debe brindarte una
atencion personalizada

1 2 3 a H

Totaimenteendesazuerde. 2 O O O O Totalmente de scuerdo

15. €l personal del Instituto de Educacion Superior Privada Fibonacci debe comprender tus

necesidades como estudiante.

1 2 3 4 5

Totementeendessouerde O O O O O Tolsimente de scuerdo

6. Instituto Superior Privado Fibonacei debe ser
adecuado para 1l

1 2 3 4 5

Toumenteendesscorde. O O O O O Totsimente de acuerdo

17. Te sientes valorado y comprendido por el personal del Instituto de Educacién Superior
s

1 2 El a 5

Toteimenteendesacuerde. O O O O O Totaimente de acverdo

18. La apariencia y el mantenimiento de las Instalaciones del Instituta de Educacion Superior
deben ser i

1 2 El 4 5

Toteimenteendesscwerds ) O O O O Totaimente de acuerda

19. Los equipos util el Instituto de deben ser
adecuados y estar en buen estado.

1 2 a l 5

Toteimeneendesscwerde. ) O O O O Totaimente de souerda
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20. Le educativ por el Instituto Privado
Fibonacci deben ser atractivos y Utiles para tu aprendizaje

1 2 3 4 H

Totamenteendesacuerde 0 O O O O Totalmente de acuerdo

WEBDFHe

21. Las aulas y espacios comunes del Instituto de Educacidn Superior Privado Fibonaccl
deben estar bien equipados y en buenas condiciones.

12 s 4 s
Tosmeneendesscuerde O O O O O Torsimente de scuerdo
22. El entomo fisico del Institut i6n Superior i debe ser cmodo y
propicio para e aprendizaje
o2 i 4 s
Totsmenteendessoverde O O O O O Totsimente de acuerdo

DELEGADOS UCAYALI 2025 & - Q
Franchescoli, +51 932 155 579, +51 949 467 783, +51 922 054 346, +51 922 584 988, +51 961 940 452, +519...

Eliminaste a Franchescoli.

CUESTIONARIO DIRIGIDO A ESTUDIANTES DEL
‘= INSTITUTO FIBONACCI

Estimado participante el presente cuestionario tiene como

objetivo: Analizar la percepcion de la calidad de servicio

forms.gle

BUENOS DIAS, estimados alumnos, se les
comparte una encuesta que deben desarrollar con
la sinceridad necesaria, por favor.

gracias.

https://forms.gle/fLVAXRXt8xAxMmhR6
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