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RESOLUCION DIRECTORAL N° 053-2024-D-EPG-UANCV/J

Juliaca, 03 de abril del 2024

visTost

El expediente N° 2023-012583, presentado por el (la) Bachiller SANCHEZ QUISPE HOMAR, con nUmero
de DNI. 80670949, asignado (a) con codigo de matricula 1620100043, de la Maestria en
ADMINISTRACION, Mencién: GESTION EMPRESARIAL, de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Andina “Néstor Cdceres Veldsquez” de la Sede Central Juliaca.

CONSIDERANDO:

Que, el (a) Bach. SANCHEZ QUISPE HOMAR, con nUmero de DNI. 80670949, asignado (a) con codigo
de matricula 1620100043, de la Maestria en ADMINISTRACION, Mencién: GESTION EMPRESARIAL, ha
solicitado fecha, hora y modalidad de sustentacion de la Tesis titulada: SISTEMA DE GESTION Y EL
SERVICIO PERCIBIDO POR ESTUDIANTES EN LOS LABORATORIOS DE INGENIERIA DE SISTEMAS DE LA
UNIVERSIDAD PERUANA UNION, JULIACA 2023 La misma que pertenece a la Linea de Investigacion:
ACTIVIDAD ECONOMICA -P40 y;

Que, el () referido (a) Dictamen de Tesis aprobado por los jurados el 02 de abril del 2024. Establece
la fecha de sustentacién; habiendo para el efecto cumplido los requisitos establecidos en el
reglamento para la Obtencién del Grado Académico de Magister/Maestro y Doctor de la Escuela
de Posgrado de la UANCYV;

Que, en el Articulo 66 del Reglamento General de la Escuela de Posgrado de la UANCY, establece
que la sustentacién de Tesis de Postgrado es un trabajo de investigacion original y critico, de
actualidad y de alto valor cientifico;

En uso de las atribuciones conferidas a la Direccién en el inciso “J" del articulo 17° del Reglamento
General de la Escuela de Posgrado, y el Art. 76 del Estatuto Universitario;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR EXPEDITO para la Sustentacion de la Tesis fitulada: SISTEMA DE
GESTION Y EL SERVICIO PERCIBIDO POR ESTUDIANTES EN LOS LABORATORIOS DE INGENIERIA DE
SISTEMAS DE LA UNIVERSIDAD PERUANA UNION, JULIACA 2023 Elaborado por el (la) Bachiller SANCHEZ
QUISPE HOMAR. Integrado por los siguientes docentes:

Presidente del Jurado : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
Miembro del Jurado : Dr. SEGUNDO ORTIZ CANSAYA
Miembro del Jurado :  Mgir. ARNALDO YANA TORRES
Asesor de Tesis : Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA
ARTICULO SEGUNDO. - El proceso de la Sustentacion de la Tesis en mencioén, se llevard a cabo:
Fecha 2 Viernes, 05 de abril del 2024
Hora s 03:00 p.m.
Modalidad :  Avla N° 310 EPG - UANCV - JULIACA

A cuya finalizacién el Jurado registrard los resultados en el Libro de Actas de Sustentacion de Tesis de
Maestria con el grado MAESTRO de los estudiantes que ingresaron posterior a la aprobacion de la ley
Universitaria N° 30220.

ARTICULO TERCERO. - Elévese la presenfe Resolucion al Rectorado, Vicerrectorado Académico,
Vicemectorado Administrativo y Oficina del Organo de Inspeccion y Control para conocimiento.

Registrese, corr‘unl’quese y Archivese.

CeJArchv.EPG (01)

Expediente (01) ’
LWCC/NMMA
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RESOLUCION DIRECTORAL N° 0143-2024-USA-EPG/UANCYV

| Juliaca, 22 de Marzo del 2024

VISTQE:

El expediente N°. 012583, Presentado por el (a) Bachiller HOMAR SANCHEZ QUISPE con DNI N° 80670949,
cédigo de matricula 1620100043, quien solicita cambio del segundo miembro del jurado del Comité de
Investigacion del Proyeclo de Tesis lilulado: SISTEMA DE GESTION Y EL SERVICIO PERCIBIDO POR
ESTUDIANTES EN LOS LABORATORIOS DE INGENIERIA DE SISTEMAS DE LA UNIVERSIDAD PERUANA UNION,
JULIACA 2023 Linea de investigacion ACTIVIDAD ECONOMICA - P40 para optar el grado académico de
MAESTRO en ADMINISTRACION mencién en GESTION EMPRESARIAL de la Escuela de Postgrado de la
Universidad Andina Néstor Cdceres Veldsquez de la Sede Central Juliaca.

CONSIDERANDO:

Que, mediante expediente No. 012583 el (a) Bachiller HOMAR SANCHEZ QUISPE, solicita cambio del

segundo miembro del jurado del Comité de Investigacién del Proyecto de Tesis titulado: SISTEMA DE
GESTION Y EL SERVICIO PERCIBIDO POR ESTUDIANTES EN LOS LABORATORIOS DE INGENIERIA DE SISTEMAS DE

LA UNIVERSIDAD PERUANA UNION, JULIACA 2023 Aprobado con Resolucién Directoral N.° 634-2023-USA-
EPG/UANCY, de fecha 04 de agosto del 2023, en el que se le asigné como segundo miembro al Mg,
Enrique Genaro Apaza Chirinos, el mismo que se cambia por indisponibilidad de tiempo con la UANCV.

Que, el referido Dictamen de Tesis fue aprobado por los jurados el 01 de agosto del 2023, registrado en
el Folio N° 003573 del Libro de Registro de Proyectos de Investigacion de Maestria, esiablece que se
encuentra apto para ser desarrollado a lo establecido en el reglamenlo de Grado de Investigacion
conducente al Grado Académico de Magister/Maestro y Doclor de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez" de Juliaca;

Que, en el Reglamento General de la escuela de Posgrado de la UANCYV, establece que la
sustentacion de Tesis de Posgrado es un trabajo de investigacion original y critico de actualidad y de
alto valor cientifico.

En uso de los atribuciones conferidas a la Direccion en el inciso “j” del arficulo 17 del Reglamenio
General de la Escuela de Posgrado, y el Art. 76 del Estaluto Universitario:

SE RESUELVE:

PRIMERO.- ACEPTAR EL CAMBIO DEL SEGUNDO MIEMBRO DEL JURADO DEL COMITE DE INVESTIGACION

para su revision de la Tesis titulada: SISTEMA DE GESTION Y EL SERVICIO PERCIBIDO POR ESTUDIANTES EN
LOS LABORATORIOS DE INGENIERIA DE SISTEMAS DE LA UNIVERSIDAD PERUANA UNION, JULIACA 2023

presentado por el (a) Bachiller HOMAR SANCHEZ QUISPE, de la maestria en ADMINISTRACION, .
conformado por los siguientes docentes:

Presidente : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
Primer Miembro : Dr. SEGUNDO ORTIZ CANSAYA
Segundo Miembro - Mgtr. ARNALDO YANA TORRES
Asesor :Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA

SEGUNDO- AUTORIZAR el desarrolio de Tesis, de acuerdo al Reglamento de Invesligacion conducente
al Grado Académico de MAESTRO de la Escuela de Posgrado de la Universidad Andina Néstor
Cdaceres Veldsquez.

TERCFRO.- ELEVAR al Rectorado, Vicerrecliorado Académico, Vicerrectorado Administrativo y Oficina
del Organo de Inspeccion y Control para conocimiento, asi como a la Oficina de Economia, para
cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese,

Cc/CARGO (01)

ARCHIVO EPG - 2024 (01)
INTERESADO (01)
LWCCreVvRCH
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RESOLUCION DIRECTORAL N2 634- 2023- USA-EPG/UANCV

Juliaca, 04 de Agosto del 2023.
VISTOS:

El expediente N° 2023 - 06836, de fecha 01 de Agosto de 2023, presentado por el (la) Bach. HOMAR SANCHEZ
QUISPE con DNI N° 80670949, codigo de matricula 1620100043 quien solicita resolucién de aprobacion de
proyecto de tesis fitulado SISTEMA DE GESTION Y EL SERVICIO PERCIBIDO POR ESTUDIANTES EN
LOS LABORATORIOS DE INGENIERIA DE SISTEMAS DE LA UNIVERSIDAD PERUANA UNION,
JULIACA 2023 linea de investigacion ACTIVIDAD ECONOMICA - P60 para optar el grado académico de
MAESTRO en ADMINISTRACION mencion en GESTION EMPRESARIAL en la Escuela de Posgrado de la Universidad
Andina Néstor Cdceres Veldsquez de la Sede Central Juliaca.

CONSIDERANDO:

Que, en el Reglamento General de la Escuela de Posgrado de la UANCY, establece que la sustentacion de tesis
de Posgrado es un frabajo de investigacion original y critico de actualidad de alto valor cientifico.

Que, segun Resolucion N° 0555-2019-UANCV-CU-R, de fecha 08 de noviembre del 2019, se aprueba el Reglamento
para la obfencion del grado académico de Magister, Maestro, Doctor y Titulacién de los Programas de Segunda
Especialidad Profesional de la Escuela de Posgrado.

Que, el Art. 17, establece que la aprobacién del proyecto de investigacion de tesis para la obtencién de grados
académicos de Magister, Maesiro, Doctor se inicia con la presentacién del proyecto de investigacion de tesis
segun corresponda, en forma individual y conforme a las recomendaciones de la Escuela de Posgrado vy
estandares de la investigacion cientifica, tecnolégica y humanistica.

Que, en el Art.60, senala que la fecha limite para la presentacion del borrador de tesis es de 02 afos contados
desde la emisién de la resolucién de aprobacion del proyecto de tesis, vencido el plazo mdaximo el candidato a
Magister, Maestro o Doctor deberd presentar un nuevo proyecto de investigacion de tesis.

Que, el Art. 21, establece que el Director de la Escuela de Posgrado y el Director de la Unidad de Investigacién de
la Escuela de Posgrado, nominardn por sorteo a 03 docentes miembros del comité de investigacion.

Que, mediante oficio circular N° 423- 2023-USA-EPG/UANCV-J, de fecha 11 de Julio del 2023, se nomina al Comiié
de Investigacion del proyecto de tesis conformado por los siguientes docentes:

Presidente : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
Primer Miembro : Dr. SEGUNDO ORTIZ CANSAYA

Segundo Miembro : Mgtr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS
Asesor :Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA

Que, con registro N° 003573, de fecha 01 de Agosto del 2023, el Comité de Investigacién del proyecto de tesis
litulado: SISTEMA DE GESTION Y EL SERVICIO PERCIBIDO POR ESTUDIANTES EN LOS
LABORATORIOS DE INGENIERIA DE SISTEMAS DE LA UNIVERSIDAD PERUANA UNION, JULIACA
2023 presentado por el (la) Bach. HOMAR SANCHEZ QUISPE cumple con los lineamientos y contenidos

establecidos en reglamento de grado de investigacion conducentes al grado académico de Magister/Maestro y
Doctor de la Escuela de Posgrado de la UANCV.

En uso de las atribuciones conferidas a la Direccion en el inciso *j" del articulo 17 del Reglamento General de la
Escuela de Posgrado y en el articulo 76 del Estatuto Universitario;

SE RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR, el Proyeclo de investigacion de Tesis de MAESTRIA y AUTORIZAR el desarrollo de la Tesis,
fitulado: SISTEMA DE GESTION Y EL SERVICIO PERCIBIDO POR ESTUDIANTES EN LOS
LABORATORIOS DE INGENIERIA DE SISTEMAS DE LA UNIVERSIDAD PERUANA UNION, JULIACA
2023 presentado por el (la) Bach. HOMAR SANCHEZ QUISPE para oblener el grado académico de MAESTRO en
ADMINISTRACION de la UANCV.

SEGUNDO: ELEVAR al Rectorado, Vicerrectorado Académico, Vicerrectiorado Adminisirativo, Vicerrectorado de
Invesligacion, Oficina del Organg-de Inspeccion y Conlrol para conocimiento y cumplimiento de la presente
resolucion, P

Registrege, Comuniquese y Archivese
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SISTEMAS DE LA UNIVERSIDAD PERUANA UNION, JULIACA
2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

274 254 7« 154

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
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Trabajo del estudiante
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repositorio.unjfsc.edu.pe 1 o
0

Fuente de Internet

e

repositorio.uancv.edu.pe 1 o
0

Fuente de Internet

-~

repositorio.ucv.edu.pe 1
0

Fuente de Internet

e

Submitted to Universidad Alas Peruanas 1 Y
0

Trabajo del estudiante
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0

Fuente de Internet
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Metadatos complementarios - UANCV

TITULO

SISTEMA DE GESTION Y EL SERVICIO PERCIBIDO POR ESTUDIANTES
EN LOS LABORATORIOS DE INGENIERIA DE SISTEMAS DE LA
UNIVERSIDAD PERUANA UNION, JULIACA 2023

Datos de autor

Nombres y Apellidos HOMAR SANCHEZ QUISPE

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 80670949

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0003-1561-0514

Datos de asesor

Nombres y apellidos YENNY ROSARIO ACERO APAZA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 01324434

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-9783-7733

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres Y Apellidos ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 02145441

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0001-8237-5735
Miembro del jurado 1

Nombres Y Apellidos SEGUNDO ORTIZ CANSAYA

Tipo de documento DNI

Ntmero de documento de identidad 29309750

=3

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0003-0224-8651
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e Miembro del jurado 2

B < . 2
Nombres Y Apellidos ARNALDO YANA TORRES
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad

41414676

URL dé ORCID

https://orcid.org/0000-0002-6740-5024

Datos de investigacion

Linea de investigacion

ACTIVIDAD ECONOMICA - P60

Grupo de investigacion

No aplica.

Agencia de financiamiento

Sin financiamiento.

Ubicacion  geografica de la

investigacion

Direccion: Universidad Peruana Union, Juliaca
-15.51421, -70.18014

Pais: Pera

Departamento: Puno

Provincia: San Roman

Distrito: Juliaca
https://maps.app.go0.el/SBH7rXiS1Hx3QCOS8

Afio o rango de afios en que se realiz6

la investigacion

2023 - 2024

URL de disciplinas OCDE

https://concytec-pe.github.io/Peru-

CRIS/vocabularios/ocde ford.html
- Libreria

Negocios, Administracion
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
Administracion publica
hitps:fpartorg/pe-repo/ocde/ford#5.06.02
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Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
3 involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Veldsquez y/o la
Administracién Piiblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

pr 2 uﬂ

FIRMA (ASESOR FIRMA (obligatoria) Huella

Juliaca 98  de &b’ﬂ / de1 2029
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Uno de los objetivos principales de esta investigacion, es evaluar como un sistema de
gestion puede influir y relacionarse con la percepcion que tienen los estudiantes
sobre los laboratorios de ingenieria de sistemas, considerando que la calidad de la
educacion es un factor critico para el desarrollo de competencias y habilidades en los
estudiantes, y la percepcion de los servicios ofrecidos en los laboratorios es una parte

integral de toda gestion con calidad. ...........cccceveieieii i 5
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La implementacién de un sistema de gestion eficiente, puede ayudar a las instituciones
educativas de nivel superior a optimizar sus recursos y mejorar la utilizacion de los
laboratorios. Esto incluye la asignacion adecuada de personal, la gestion de equipos y
la planificacion de actividades, lo que a su vez puede tener un impacto positivo en la
experiencia de 10S eStUAIANTES. .........uoiiiiieie e 6

La percepcion de los estudiantes sobre los servicios en los laboratorios de formacion
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RESUMEN

La investigacion tuvo el objetivo de relacionar el sistema de gestion y el servicio percibido
por estudiantes en los laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana
Unién, Juliaca 2023. La metodologia fue con enfoque cuantitativo, prospectivo, con disefio
correlacional, la poblacion de estudio fue de 127 estudiantes y la muestra de 96 obtenido por
técnica probabilistica, el recojo de datos fue por cuestionarios para medir el sistema de
gestion y el servicio percibido previamente validados, el analisis estadistico fue
correlacional. Los resultados indican que se identificd que el sistema de gestion se encuentra
relacionado significativamente (p<0.05) con el servicio percibido, el coeficiente rho=0.492
indica un sentido positivo y fuerza regular. Se determind que la administracion de recursos
se encuentra relacionado significativamente (p<0.05) con el servicio percibido por
estudiantes, el coeficiente rho=0.378 indica un sentido positivo y fuerza regular. Se
identifico que la planificacion de acciones se encuentra relacionado significativamente
(p<0.05) con el servicio percibido, el coeficiente rh0=0.393 indica un sentido positivo y
fuerza regular. Se determin6 que la toma de decisiones se encuentra relacionado
significativamente (p<0.05) con el servicio percibido, el coeficiente rho=0.454 indica un
sentido positivo y fuerza regular. Se identificé que la resolucidn de conflictos se encuentra
relacionado significativamente (p<0.05) con el servicio percibido, el coeficiente rho=0.471
indica un sentido positivo y fuerza regular. Se concluye que al mejorar el sistema de gestion

se espera gque también mejore la percepcion del servicio por parte de los estudiantes.

Palabras clave: gestion, sistema, percepcion, estudiantes, laboratorios.
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ABSTRACT

The research had the objective of relating the management system and the service perceived
by students in the Systems Engineering laboratories of the Universidad Peruana Unién,
Juliaca 2023. The methodology was with a quantitative, prospective approach, with a
correlational design, the study population It was 127 students and the sample of 96 obtained
by probabilistic technique, the data collection was by questionnaires to measure the
management system and the perceived service previously validated, the statistical analysis
was correlational. The results indicate that it was identified that the management system is
significantly related (p<0.05) with the perceived service, the coefficient rho=0.492 indicates
a positive sense and regular force. It was determined that the administration of resources is
significantly related (p<0.05) with the service perceived by students, the coefficient
rho=0.378 indicates a positive sense and regular strength. It was identified that the planning
of actions is significantly related (p<0.05) with the perceived service, the coefficient
rho=0.393 indicates a positive sense and regular force. It was determined that decision-
making is significantly (p<0.05) related to the perceived service, the coefficient rho=0.454
indicates a positive sense and regular force. It was identified that conflict resolution is
significantly (p<0.05) related to the perceived service, the coefficient rho=0.471 indicates a
positive sense and regular force. It is concluded that by improving the management system

it is expected that the perception of the service by the students will also improve.

Keywords: management, system, perception, students, laboratories.
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INTRODUCCION

En el entorno de educacion superior actual, los laboratorios de ingenieria juegan un
papel importante en la formacion de estudiantes de ingenieria de sistemas, brindandoles la
oportunidad de aplicar los aspectos tedricos en un contexto practico y realista. En este
sentido, la eficacia de estos laboratorios no solo depende de la calidad de los recursos y
equipos, sino también del sistema de gestién implementado para su administracion y del

nivel de servicio percibido por los estudiantes que los utilizan.

El sistema de gestidn abarca un conjunto de procesos y procedimientos que influyen
en la organizacion, planificacion, seguimiento y mejora continua de las actividades en los
laboratorios. Por otro lado, el servicio percibido por los estudiantes engloba la percepcion
subjetiva que tienen respecto a la atencion, los recursos, la orientacion y la utilidad que

obtienen durante su experiencia en el laboratorio.

Esta investigacion se plantea considerando dos de las variables importantes dentro
de la prestacion de un servicio educativo, como son en primer lugar el sistema de gestion,
entendido como un grupo de procesos, herramientas y recursos utilizados para planificar,
organizar, dirigir eficientemente una organizacién, un proyecto o una actividad, el objetivo
importante es facilitar la administracion de las tareas y/o actividades involucradas en la
institucion educativa de educacion superior universitaria y en segundo lugar la variable
considerada es el servicio percibido, que se entiende como la percepcién subjetiva que tiene
un usuario respecto a la calidad y el propio valor del servicio que realiza una institucion
educativa, empresa o proveedor, entonces es la evaluacion que realiza el cliente o usuario en
base a sus expectativas y experiencias durante la interaccion con el proveedor de servicios.

En el primer capitulo abarca la presentacion introductoria de la problematica,

involucrando un andlisis a profundidad de la actual situacion en cuestion, la formulacién
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precisa del problema en consideracion, asi como la fundamentacion de la necesidad
imperante de llevar a cabo la indagacién correspondiente.

En el segundo segmento, se despliega el marco tedrico de referencia, donde se
exponen los antecedentes que respaldan el estudio, el conjunto de teorias que sirven de
sustento al andlisis, asi como el marco conceptual que define los términos fundamentales
empleados en el contexto.

El tercer apartado se enfoca en la metodologia subyacente al estudio, donde se
pormenoriza el disefio seleccionado, los métodos y técnicas de investigacion adoptados, las
fuentes utilizadas para obtener informacion relevante, los instrumentos de investigacion
implementados, el enfoque para contrastar hipdtesis, y la matriz de coherencia que evalta la
viabilidad y légica de la propuesta investigativa en consideracion.

El cuarto capitulo engloba los resultados obtenidos a partir del estudio, dispuestos
segun los objetivos previamente establecidos, presentados a través de tablas y figuras que
son debidamente interpretadas, ademas de las pruebas de hipétesis realizadas y las
correspondientes discusiones resultantes de tales hallazgos.

Dentro de este capitulo, se incorporan igualmente las conclusiones deducidas del
estudio junto con las recomendaciones derivadas de las observaciones efectuadas.
Finalmente, se presentan los apéndices y anexos que principalmente comprenden los
instrumentos empleados durante el estudio, asi como la matriz fundamental de datos

utilizada en el analisis en cuestion.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Exposicion de la situacion problematica

En el contexto mundial, en la era actual de la globalizacién, las instituciones que
prestan servicios educativos a nivel mundial, tienen que afrontar necesidades como la de
proporcionar servicios de calidad a sus estudiantes. Esto es especialmente relevante en
disciplinas técnicas como la Ingenieria de Sistemas, donde la formacién practica en
laboratorios y de especialidad desempefia un rol principal para desarrollar habilidades y
conocimientos. En este contexto, la calidad del servicio que perciben los estudiantes que
asisten a los laboratorios, se convierte en un factor critico que afecta directamente su
ensefianza-aprendizaje y desarrollo académico. Un componente clave para garantizar la
calidad del servicio es la implementacion de un sistema de gestion eficiente, que permita una
planificacion, organizacion y control efectivos de los recursos y procesos relacionados con
los laboratorios de Ingenieria de Sistemas (Ramirez, 2018).

Asi mismo a nivel nacional, la Universidad Peruana Union, se ha consolidado como
una institucién educativa superior universitaria reconocida por ofrecer programas de
Ingenieria de Sistemas de alta calidad. Sin embargo, en el &mbito de los laboratorios de esta
disciplina, es fundamental evaluar coémo el sistema de gestion actual, esta relacionado con

el servicio percibido por los estudiantes usuarios. La efectividad y eficiencia de este sistema
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pueden influir significativamente en la percepcion de satisfaccion de los propios estudiantes
como en su motivacion, en su rendimiento académico y en su preparacion para enfrentar los
desafios de la industria. Por lo tanto, es necesario investigar y analizar la relacion existente
entre el sistema de gestion y el servicio percibido por los estudiantes en los laboratorios de
Ingenieria de Sistemas de dicha Universidad (Universidad Peruana Unién, 2022).

Mientras que, a nivel local, en la filial Juliaca de la Universidad Peruana Union, es
esencial examinar y comprender como el sistema de gestion de como los laboratorios de
Ingenieria de Sistemas, esta afectando directamente a los estudiantes usuarios. La calidad
que sienten del servicio recibido por los estudiantes, la disponibilidad y adecuacion de los
recursos tecnoldgicos, la eficacia de apoyo, la organizacion de los espacios de trabajo, entre
otros factores relacionados, pueden tener un impacto directo en la ensefianza-aprendizaje, la
experiencia educativa y la formacion integral de los estudiantes. Por lo tanto, es necesario
conocer para identificar las posibles deficiencias y areas de mejora en el sistema de gestién
actual, con el objetivo de optimizar el servicio ofrecido a los estudiantes y mejorar su
experiencia educativa en la Universidad, asi como relacionar ambas variables para entender
a profundidad relaciones intrinsecas tanto a nivel de variables como de dimensiones
especificas (Universidad Peruana Unién, 2022).

Por lo cual el presente estudio, tiene un planteamiento del problema que se concentra
en evaluar la relacién que existe entre el sistema de gestion y el servicio percibido por los
estudiantes de los laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Union,
Juliaca 2023 lo cual nos permitira identificar las posibles deficiencias y areas de mejora, con
el objetivo de optimizar el servicio ofrecido a los estudiantes y mejorar su experiencia

educativa en la Universidad.
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1.2. Formulacion del planteamiento del problema.

1.2.1. Pregunta general

¢Cuadl es la relacion entre el sistema de gestion y el servicio percibido por estudiantes
en los laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Unién, Juliaca 2023?
1.2.2. Preguntas especificas

e ;Cual es la relacion entre la administracion de recursos y el servicio percibido por
estudiantes en los laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana
Unidn, Juliaca 2023?

o ¢Cual es la relacion entre la planificacion de acciones y el servicio percibido por
estudiantes en los laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana
Unidn, Juliaca 2023?

o ¢Cual es la relacion entre la toma de decisiones y el servicio percibido por
estudiantes en los laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana
Unidn, Juliaca 2023?

o ¢Cual es la relacion entre la resolucion de conflictos y el servicio percibido
por estudiantes en los laboratorios de Ingenieria de Sistemas en la Universidad
Peruana Unidn, Juliaca 2023?

1.3. Justificacion de la investigacion.

La justificacion tedrica de esta investigacion, se fundamenta en varias teorias y
conceptos relacionados, en primer lugar, se basa en la teoria de la calidad del servicio, que
sostiene que dicha satisfaccion depende de la percepcidn que tengan de la calidad del servicio
recibido, teoria que se aplica al contexto educativo, donde los estudiantes son los clientes y
el servicio educativo es el objeto de estudio, asi también se respalda en la teoria de la gestion
de la calidad total, que propone que la calidad debe estar presente en la totalidad de los

procesos Y actividades de una organizacion, incluyendo la gestion de laboratorios.
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También se pueden considerar teorias relacionadas con la experiencia del cliente,
como la teoria de la expectativa-percepcion, que plantea que la satisfaccion del cliente se
basa en la comparacion entre sus expectativas previas y su percepcion posterior al recibir el
servicio. Asimismo, la teoria de la cadena de valor puede ser relevante, ya que sugiere que
una gestion eficiente de los procesos internos de una organizacion, como la gestion de los
laboratorios, puede generar un mayor valor percibido por los estudiantes.

En el aspecto metodoldgico, la justificacion es que se trata de abordar el tema
propuesto, mediante una metodologia con enfoque cuantitativo, puesto que se mediran
ambas variables mediante instrumentos debidamente validados considerando tanto su
contenido como la fiabilidad, asi mismo se seguiran procedimientos estadisticos rigurosos
para identificar la relacion estadistica de las variables, asi como dimensiones que se desea
investigar, todo con un nivel de confianza especifico para investigaciones cientificas, con lo
cual se tendrad un conocimiento méas profundo de la experiencia de los estudiantes, asi como
de aquellos factores influyentes en su satisfaccion.

Mientras que la justificacion practica de esta investigacion, radica en la importancia
de mejorar la calidad del servicio ofrecido a los estudiantes de Ingenieria de Sistemas en la
universidad, al comprender la relacion entre el sistema de gestion y el servicio percibido, se
podran identificar areas de mejora y tomar acciones concretas para optimizar los procesos y
recursos en los laboratorios especializados. Esto puede resultar en una mayor satisfaccion de

los estudiantes, un mejor rendimiento académico y una mejor formacion profesional.
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1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general
Relacionar el sistema de gestion y el servicio percibido por estudiantes en los

laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Unién, Juliaca 2023.

1.4.2. Obijetivos especificos
e Relacionar la administracion de recursos y el servicio percibido por estudiantes
en los laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Union,
Juliaca 2023.
e Relacionar la planificacion de acciones y el servicio percibido por estudiantes
en los laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Unién,
Juliaca 2023.
e Relacionar la toma de decisiones y el servicio percibido por estudiantes en los
laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Union,
Juliaca 2023.
e Relacionar la resolucién de conflictos y el servicio percibido por estudiantes
en los laboratorios de Ingenieria de Sistemas en la Universidad Peruana Union,
Juliaca 2023.
1.5. Importanciay alcance de la investigacion
Uno de los objetivos principales de esta investigacion, es evaluar como un sistema de
gestion puede influir y relacionarse con la percepcion que tienen los estudiantes sobre
los laboratorios de ingenieria de sistemas, considerando que la calidad de la educacién
es un factor critico para el desarrollo de competencias y habilidades en los estudiantes,
y la percepcidn de los servicios ofrecidos en los laboratorios es una parte integral de

toda gestion con calidad.
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La implementacion de un sistema de gestion eficiente, puede ayudar a las instituciones
educativas de nivel superior a optimizar sus recursos y mejorar la utilizacion de los
laboratorios. Esto incluye la asignacion adecuada de personal, la gestion de equipos y
la planificacion de actividades, lo que a su vez puede tener un impacto positivo en la
experiencia de los estudiantes.
La percepcion de los estudiantes sobre los servicios en los laboratorios de formacion
educativa es esencial para evaluar su satisfaccion, considerando que un sistema de
gestion puede proporcionar herramientas para recopilar datos sobre esta percepcion y,
a través de andlisis, identificar areas de mejora que pueden conducir a una mayor
satisfaccion estudiantil.

1.6. Limitaciones y delimitaciones de la investigacion
Una de las limitaciones de la investigacion, fue el que la medicién de la percepcion de
los estudiantes, considerando que es un concepto subjetivo y puede ser dificil de medir
de manera objetiva, si bien los cuestionarios utilizados para evaluar presentaron una
validez previa, la percepcion puede no captar completamente la complejidad de este
fendmeno como es la percepcion de un servicio recibido. Esta limitacion se debe a la
medicién vertical de esta investigacion, es decir se tiene la percepcion en un solo
momento, aun cuando la percepcion de un servicio puede tener connotaciones
longitudinales.
Por otro lado el estudio esta delimitado a un segmento restringido de la poblacién de
la universidad, como son estudiantes de los laboratorios de ingenieria de sistemas, por
lo que los hallazgos derivados del presente estudio solo pueden ser inferidos a dicha
poblacion, considerando que el aspecto metodoldgico estuvo dirigido y restringido a

la misma.
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1.7. Hipotesis
1.7.1. Hipdtesis general
El sistema de gestidn esta relacionado con el servicio percibido por estudiantes en
los laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Union, Juliaca 2023.
1.7.2. Hipotesis especificas
e La administracion de recursos esta relacionada con el servicio percibido por
estudiantes en los laboratorios de Ingenieria de Sistemas en la Universidad
Peruana Unién, Juliaca 2023.
e La planificacion de acciones esta relacionada con el servicio percibido por
estudiantes en los laboratorios de Ingenieria de Sistemas en la Universidad
Peruana Unién, Juliaca 2023.
e Latomade decisiones esta relacionada con el servicio percibido por estudiantes
en los laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Union,
Juliaca 2023.
eLa resolucion de conflictos estd relacionada con el servicio percibido por
estudiantes en los laboratorios de Ingenieria de Sistemas en la Universidad
Peruana Unién, Juliaca 2023.
1.8. Variables e indicadores
1.8.1. Conceptualizacién de variables
a. Sistema de gestion: Conjunto de procesos, procedimientos, politicas, normas y
practicas organizacionales disefiadas para planificar, implementar, ejecutar,
monitorear, revisar y mejorar continuamente las actividades de una organizacion con
el objetivo de lograr sus metas y objetivos estratégicos de manera eficiente y efectiva

(Ariza & Ariza, 2019).
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b. Servicio percibido: Evaluacion subjetiva que hacen los clientes o usuarios de un
servicio sobre la calidad, satisfaccion y valor de dicho servicio en funcién de sus
propias experiencias, expectativas y percepciones. Este concepto es fundamental en el
ambito del marketing y la gestion de servicios, ya que reconoce que la calidad de un
servicio no solo se basa en aspectos objetivos 0 medibles, sino también en la forma en

que los clientes lo experimentan y lo valoran.
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1.8.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables de estudio

VARIABLES DIMENSION

INDICADOR

VALORES

—Administracion de
recursos

—Planificacion de

) acciones
Sistema de

gestion.

—Toma de decisiones

—Resolucién de
conflictos

— Eficiencia en el
Servicio

Servicio

percibido. — Relevancia en el

Servicio

— Pertinencia en el
servicio

— Satisfaccion del
servicio

—Coherencia en la administracién
de recursos.

—Equitatividad en la distribucion
de recursos.

—Distribucién adecuada de los
recursos humanos.

—Participacion del personal en la
planificacion.

—Usos de estrategias adecuadas en
la planificacién.

—Desarrollo de metas y objetivos.

—Estimulacién y motivacion del
personal.

—Habilidad directiva en toma de
decisiones.

—Compromiso y obligacion en
toma de decisiones.

—Compartir ideas positivas.

—Busqueda de un buen clima
institucional.

—Empatia entre trabajadores y
usuarios.

—Nivel de atencién percibida.
—Tiempo de respuesta adecuado.
—Satisfaccion con el servicio.
—Calidad de atencidn al usuario.
—Confianza.

—Preparacion para la atencion.

—Atencion oportuna.
—Esmero en la atencion.
—Mejoramiento continuo.

—Supervision.
—Equidad en las tareas.
—Objetivos precisos.

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Muy
satisfecho
Satisfecho
Medianamen
te satisfecho
Insatisfecho
Muy
insatisfecho

Nota. Elaboracion propia (2023).
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CAPITULO II

MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. Internacional

Cafias (2018) en su estudio tuvo por objetivo analizar la implementacion de un
sistema de gestion de calidad mediante la norma ISO 9001 en su version 2015 en la empresa
Totality Services SAS., la metodologia se corresponde con un enfoque cualitativo, donde se
recogié informacion mediante entrevistas tanto a los trabajadores como usuarios de la
empresa, se sistematizo la informacion en forma de sintesis. Los resultados indican que en
el momento del estudio la empresa no cumple con las especificaciones técnicas de calidad,
no cuenta con dicha certificacion y esto interfiere con procesos de mejora y ampliacion de
la empresa. Entre las propuestas para superar la situacion observada se tiene a la difusion de
pasos a cumplir como son una organizacién orientada al cliente, compromiso y liderazgo,
entre otros tanto a directivos como trabajadores. Se concluye que se requiere implementar
una norma de calidad para que la gestion de la empresa.

Correa (2019) el estudio tuvo por objetivo proponer un Sistema de Gestion de

Calidad que establezca criterios y estructuras para su implementacion en la empresa Krontec
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SPA., la metodologia de desarroll6 considerando como instrumento la lista de chequeo de
las actividades de la empresa, asi como una lista de cotejo del cumplimiento de los
indicadores de una gestion de calidad. Los resultados fueron que se presenta un programa
para el disefio e implementacion del sistema de gestion de calidad, definiendo las actividades
y los responsables involucrados tanto en el disefio como en la implementacion de la norma
ISO 9001:2015, segun las proyecciones se espera mejorar el desempefio de la organizacion,
ofrecer de manera consistente productos y servicios que satisfagan los requisitos de los
clientes y las regulaciones vigentes, enfocarse en aumentar la satisfaccion del cliente,
abordar riesgos y oportunidades comerciales, fidelizar y atraer nuevos clientes, cumplir con
los requisitos de proveedor homologado, acceder a nuevos mercados, generar confianza en
los procesos de disefio, planificacion, produccién y/o prestacion de servicios, aumentar la
visibilidad y mejorar la imagen ante el mercado y la sociedad en general. Se concluye que
se garantiza no solo la fidelizacion del cliente, sino también la competitividad y el desarrollo
de la organizacion.

De la Cruz (2020) en su investigacion tuvo por objetivo implementar un sistema de
gestion de calidad con el fin de obtener la satisfaccion del cliente. La metodologia se
desarroll6 mediante la implementacion de un sistema de gestién de calidad 1ISO 9001:2015
para la empresa Grupo VARCUS S.A DE C.V. se baso en la investigacion de diversas guias
y metodologias existentes para la implementacion de sistemas de gestion de calidad, estas
guias fueron analizadas y tomadas como base para desarrollar la metodologia propuesta. Los
resultados es que se integraron las diferentes caracteristicas, se establecié un orden y
secuencia adecuados para su aplicacion, y se propuso los pasos, métodos, técnicas y
herramientas necesarios para cada etapa del proceso. Ademas, se utilizd una lista de

verificacion como instrumento de evaluacion para medir la madurez del sistema de gestion
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de calidad y determinar las acciones de mejora necesarias. Se concluye que se requiere un
seguimiento de por lo menos tres meses para verificar las mejoras implementadas.

Peraza (2018) el objetivo del estudio fue evaluar la administracion del proceso de
calidad de servicio en la atencion y el nivel de satisfaccion del productor en el FONDAS
durante el periodo 2014-2015. La metodologia se llevd a cabo mediante un disefio de campo
descriptivo utilizando el método analitico de tres fases, para recoger los datos se administrd
una encuesta denominada CESASI a 59 empleados del sector pablico, asi como una encuesta
dirigida a 56 productores del municipio Andrés Eloy Blanco. Los resultados identificaron
diversas deficiencias, se observo que la institucion cuenta con un organigrama, una mision
y una vision, pero se detectaron problemas en estas areas, donde los programas tecnoldgicos
generalmente no estan en funcionamiento. Ademas, se constato que el Fondo no cumple con
las normas 1SO 9000 y 9004, y no se preocupa por mejorar el talento humano. También se
determind que no se esta llevando a cabo la realizacion adecuada de los productos y
servicios, debido a la falta de responsabilidad en la medicion de la calidad del servicio
prestado. Se concluye que la institucion presenta deficiencias de gestion y se realizaron las
correcciones pertinentes.

2.1.2. Nacional

Yomona (2019) en su investigacion el objetivo fue evaluar la gestion de calidad y su
impacto significativo en la satisfaccion de los contribuyentes en la Municipalidad de Lima
Metropolitana durante el afio 2018. La metodologia utilizada en esta investigacion se baso
en un enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional, se trabajo con una muestra no
probabilistica de forma aleatoria, compuesta por 67 contribuyentes a quienes se les aplicd
una encuesta. Los resultados obtenidos revelaron que la gestion de calidad influye en el
grado de satisfaccion del usuario en un 55% del total, se obtuvieron resultados

estadisticamente significativos que indicaron la influencia de la planeacion en la eficiente
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satisfaccion de los contribuyentes, asi como se cumplieron los resultados estadisticos que
demostraron la influencia del control en la eficiente satisfaccion de los contribuyentes,
también se observo resultados estadisticamente significativos que evidenciaron la influencia
del compromiso normativo en la eficiente satisfaccion de los contribuyentes. Se concluye
que la gestién de calidad presenta un impacto positivo sobre los niveles de satisfaccion de
los contribuyentes.

Ascoy & Carrasco (2021) el objetivo principal fue desarrollar un modelo de gestion
por procesos con el fin de mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por la empresa Colpex
International S.A.C. durante el afio 2021. La metodologia se desarroll6 con el enfoque mixto,
prospectivo, de corte transversal y no experimental. La muestra utilizada en el estudio
incluye a 25 trabajadores y 8 clientes, se utilizaron diversos instrumentos como guias de
observacion, guias de entrevistas, fichas de recoleccion de datos y encuestas, estos
instrumentos se basaron en las dimensiones de gestion por procesos y calidad de servicios.
Los resultados revelaron que el 57.1% de los clientes se encuentran satisfechos con los
servicios brindados por la empresa. Sin embargo, al analizar las dimensiones
individualmente, se identificaron dos dimensiones que obtuvieron puntajes por debajo del
promedio establecido, asimismo, se encontraron areas de mejora en las dimensiones de
gestion por procesos. Se concluye que se debe establecer una gestion de calidad para
conseguir la satisfaccion de los usuarios.

Castillo & Cueva (2019) su estudio tuvo por objetivo estudiar la elaboracién de una
propuesta para implementar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en la norma
ISO 9001:2015. La metodologia fue bajo un disefio de investigacién de naturaleza
cualitativa-cuantitativa, es decir, un enfoque mixto, se enmarca dentro de un enfoque
descriptivo, no experimental y de corte transversal, la Norma 1SO 9001:2015 ya ha sido

validada, la muestra utilizada consistio en los seis trabajadores permanentes del Molino
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Capricornio, siendo el total de la poblacién, para recopilar los datos necesarios se emplearon
métodos y técnicas como la observacion, el analisis documental y cuestionarios (encuestas
y entrevistas), los cuales fueron plasmados en listas de verificacion requeridas por la norma.
Los resultados revelaron un nivel de cumplimiento total del 48% en la empresa en relacién
con los requisitos de la norma, asimismo, se identifico que los apartados de competencia y
liberacion de productos y servicios presentaron el mayor porcentaje de cumplimiento con
75% en ambos casos. Se concluye que la empresa requiere un proceso de intervencion de
mejora al verificar que mas de la mitad de las especificaciones no se cumplen.

Chuyo & Mendoza (2018) el objetivo del estudio fue implementar un sistema de
gestion de calidad con el objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa
SMMOT SRL. La metodologia seguida fue de nivel experimental, especificamente con un
disefio experimental de tipo preexperimental. La poblacion fue dividida en colaboradores de
la empresa, que suman un total de 39 individuos, y por otro lado, los clientes, que se
conformaron por 10 personas, como instrumentos de medicion se utilizaron la entrevista
dirigida al gerente, el check-list y el cuestionario aplicado a los colaboradores. Los resultados
revelaron que el nivel actual de gestion de calidad en la empresa presentaba un
incumplimiento global de la norma del 67.4%. Ademas, se determinG que el nivel de
satisfaccion de los clientes antes de la implementacion del sistema de gestion de calidad era
de solo el 38%, indicando un bajo nivel de satisfaccion. Después de la implementacion del
manual de calidad en linea con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015, se observo un
aumento en el nivel de cumplimiento de la norma hasta un 66%, lo que representé un nivel
de cumplimiento medio, se constaté un incremento en la satisfaccion de los clientes
alcanzando un 77% de satisfaccion en general. En conclusion, se determind que la

implementacion del sistema de gestion de calidad tuvo un impacto significativo en el nivel
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de calidad del servicio ofrecido por la empresa, lo cual a su vez influyé directa y
positivamente en el nivel de satisfaccion percibido por los clientes.

Ormefio (2020) en la investigacion el objetivo fue implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad en la sede de Montalvo Salon & Spa ubicado en la Av. Cuba N° 987,
distrito de Jesus Maria en la ciudad de Lima. La metodologia fue cualitativa con un enfoque
analitico-descriptivo, centrandose en el estudio de un solo caso, el desarrollo se dividi6 en
cuatro fases, en la primera se observaron los procesos internos y externos de la empresa para
evaluar su situacion actual, en la segunda se analizaron las observaciones recopiladas para
comprender como se llevan a cabo los procesos y los servicios ofrecidos, asi como identificar
a los actores involucrados, en la tercera fase, se evaluo el grado de cumplimiento de los
procesos, verificando si su ejecucion coincidia con la documentacion existente. Los
resultados indican que se identificd varios procesos que no se estaban llevando a cabo
correctamente y proponiendo oportunidades de mejora, en base al analisis e interpretacion
de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, se desarrolld una propuesta de disefio de un
Sistema de Gestion de la Calidad especifico para la sede de Montalvo en la Av. Cuba, esta
propuesta incluird procedimientos, protocolos, manuales, formatos y otros elementos
necesarios, los cuales se consolidaran en el Manual de la Calidad. Se concluye que el sistema
de gestion implementado presentara en el futuro una mejora en la calidad de servicio de la
empresa Montalvo.

Rincén (2021) el estudio tuvo por objetivo identificar las herramientas y
metodologias de calidad méas adecuadas para alcanzar el objetivo de un sistema de gestion
Optimo. La metodologia se siguié con un enfoque aplicativo, prospectivo y transversal,
dentro de un periodo de tiempo establecido en la organizacién. Los resultados indican que
un diagnéstico inicial del nivel de cumplimiento de los estdndares, y se encontrd que era del

65%. Para poder obtener una certificacion aceptable, era necesario alcanzar un porcentaje
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de cumplimiento sin requisitos en un 0%, ya que cualquier incumplimiento total requeriria
acciones correctivas significativas. Para abordar esto, se emplearon diversas herramientas
de mejora continua, entre las cuales se utilizo el diagrama de Ishikawa. Este analisis reveld
que la "falta de planificacion" era la causa méas relevante identificada. A partir de este
diagndstico, se desarrollé un plan de trabajo que incluy6 herramientas de seguimiento como
indicadores, se logro alcanzar un cumplimiento del 87% de los requisitos de la nueva version
de la Norma ISO 9001:2015. Se concluye que se produce una mejora significativa de la
calidad con la implementacion de un sistema de gestion adecuado.

Barreda (2019) la investigacion tuvo por objetivo determinar la relacion existente
entre la gestion de calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en la empresa
COMPUTROCK E.LLR.L. ubicada en Chiclayo. La metodologia fue con enfoque
cuantitativo, utilizando un disefio descriptivo y correlacional de tipo no experimental, el cual
permitié describir los niveles de calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa,
asi como identificar el grado de relacion entre ambas variables, para recolectar los datos se
empled la técnica de encuesta, utilizando un cuestionario compuesto por 20 preguntas
cerradas con escala de respuesta tipo Likert, la poblacién objetivo de estudio estuvo
conformada por 1,789 clientes frecuentes de la organizacidn, y se obtuvo una muestra de 64
clientes mediante muestreo aleatorio simple. Los resultados indican que existe una influencia
significativa entre la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
COMPUTROCK E.I.R.L., con un coeficiente de correlacion de r=0.88, el cual se encuentra
por debajo del nivel bilateral de 0.489. Se concluye que la calidad de servicio se caracterizd
por tener un nivel alto, pero se identificaron aspectos en las dimensiones de elementos
tangibles y empatia que no contribuyeron al incremento de la calidad de servicio ofrecida

por la empresa.
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Bravo (2021) el estudio tuvo el objetivo de determinar el impacto de los sistemas de
gestion en la calidad de servicio de la empresa EPS Barranca S.A. La metodologia se siguio
con un enfoque cuantitativo, con corte transversal y prospectivo, la muestra utilizada
consistié en 80 trabajadores administrativos de la empresa mencionada, para el recojo de
datos se empled una encuesta con escala Likert de 17 items para la variable de sistemas de
gestion y 13 items para la variable de calidad de servicio. Los resultados obtenidos revelaron
que existe una influencia significativa de los sistemas de gestion en la calidad de servicio de
la empresa EPS Barranca S.A. Esto se evidencia mediante un valor de significancia
asintotica (0,000) menor que el nivel de significacion (0,05), lo que lleva al rechazo de la
hipotesis nula y la aceptacion de la hip6tesis alternativa. Es decir, los sistemas de gestion
tienen un impacto significativo en la calidad de servicio de la empresa. Ademas, se encontro
una correlacion de Spearman (Rho) de 0.945, lo cual indica una correlacion positiva y alta.
Se concluye que no se logra contar con elementos tangibles idoneos y se presenta una falta
de confiabilidad, respuesta, certidumbre y empatia en el servicio ofrecido por la empresa.
2.2. Bases tedricas

2.2.1. Sistema de gestion

2.2.1.1. Definiciones y conceptos.

Un sistema de gestion es un marco estructurado y organizado que se utiliza para
dirigir y supervisar las actividades de una organizacion. Incluye politicas, procedimientos y
practicas que permiten la planificacion, implementacion, control y mejora continua de los
procesos Yy recursos de la organizacion. Su objetivo es optimizar el rendimiento y los
resultados de la organizacion, alineando sus actividades con los objetivos estratégicos y
garantizando el cumplimiento de las normas y regulaciones aplicables (Abad & Sanchez,

2012).
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Asi también se la define como una plataforma integral que facilita la coordinacion y
el control de las diversas funciones y actividades de una organizacion. Comprende la
estructura organizativa, los procesos operativos, los sistemas de informacion, las politicas y
los procedimientos, asi como los mecanismos de retroalimentacion y evaluacion. El sistema
de gestion proporciona una vision global de la organizacion y permite la toma de decisiones
informadas para mejorar la eficiencia, la calidad y la rentabilidad (Alonso, 2004).

Mientras que en otro sentido es identificada como un enfoque sistematico y
estructurado para administrar los recursos, procesos y actividades de una organizacion.
Implica la planificacion estratégica, la asignacion de responsabilidades, el establecimiento
de metas y objetivos, el monitoreo del desempefio y la implementacion de acciones
correctivas y preventivas. A través de la implementacion de un sistema de gestion efectivo,
una organizacion puede lograr una mayor eficacia, mejorar la satisfaccion del cliente, reducir
los riesgos y garantizar el cumplimiento de los requisitos legales y regulatorios (Fernandez,
2014).

Otros la definen como un marco integral que permite a una organizacion gestionar
de manera efectiva sus procesos, recursos y personas. Proporciona las herramientas,
metodologias y mejores practicas necesarias para planificar, ejecutar, controlar y mejorar
continuamente las actividades de la organizacion. El sistema de gestion se basa en la
recopilacion y analisis de datos, la toma de decisiones basada en evidencia y la participacion
de todos los niveles de la organizacién. Al implementar un sistema de gestion sélido, una
organizacién puede aumentar su eficiencia, productividad y competitividad en el mercado

(Burckhardt et al., 2016).
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2.2.1.2. Dimensiones de la calidad de servicio.

Existen diversos enfoques respecto cuales son las dimensiones que conforman la
variable de sistema de gestion, para el presente estudio consideramos cuatro, las cuales se
describen a continuacion.

Administracion de recursos

La administracion de recursos se refiere al conjunto de actividades y procesos
destinados a planificar, coordinar y controlar eficientemente los recursos disponibles en una
organizacion. Esto incluye la gestién de recursos humanos, financieros, materiales y
tecnoldgicos, con el objetivo de optimizar su asignacion, uso y desarrollo. La administracién
de recursos busca asegurar que los recursos estén disponibles en el momento adecuado, en
la cantidad necesaria y en las condiciones Optimas para cumplir con los objetivos y metas de
la organizacion (Camisén & Cruz, 2006).

Como también se la define como la administracion de recursos, donde se trata de
manejar de manera efectiva y eficiente los recursos disponibles en una organizacion. Esto
implica la identificacion, adquisicion, asignacion y supervision de recursos humanos,
financieros, materiales y tecnoldgicos. La administracion de recursos se enfoca en optimizar
la utilizacion de estos recursos para alcanzar los objetivos organizacionales, maximizar la
productividad y minimizar los desperdicios. Ademas, implica tomar decisiones estratégicas
sobre la adquisicion y desarrollo de recursos, asi como su mantenimiento y renovacion a lo
largo del tiempo (Carrera et al., 2018).

Asi mismo es definida como el proceso de gestionar los diversos recursos de una
organizacion de manera integral. Esto implica la planificacion, organizacion, asignacion,
supervision y control de los recursos humanos, financieros, materiales y tecnolégicos. La
administracion de recursos busca asegurar la disponibilidad oportuna y adecuada de los

recursos necesarios para llevar a cabo las actividades de la organizacion, asi como su

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV INVESTIGACION
<

“OFICINA DE INVESTIGACION”

utilizacion eficiente y efectiva. Ademas, implica evaluar y mejorar continuamente los
procesos de administracion de recursos para lograr un mejor desempefio organizacional y
alcanzar los objetivos establecidos (Fernandez, 2014).

Planificacién de acciones

La planificacion de acciones es el proceso de identificar, disefiar y organizar las
actividades necesarias para lograr un objetivo especifico. Implica la elaboracién de un plan
detallado que incluye la secuencia de acciones, los recursos necesarios, los plazos y las
responsabilidades asignadas a cada miembro del equipo. La planificacion de acciones
permite anticiparse a los posibles obstaculos, minimizar riesgos y optimizar los resultados,
brindando una guia clara para la ejecucion eficiente y efectiva de las tareas necesarias
(Garcia, 2021).

Por otro lado, es también definida como el proceso mediante el cual se determinan y
definen las medidas necesarias para alcanzar un objetivo o resolver un problema. Implica
analizar la situacion actual, establecer metas claras, identificar las acciones requeridas y
establecer un cronograma para su implementacion. Durante la planificacion de acciones, se
consideran los recursos disponibles, los posibles riesgos y las restricciones existentes. El
resultado es un plan estructurado que guia y orienta las actividades a seguir, con el fin de
lograr los resultados deseados de manera eficiente (Preschern, 2011).

Asi mismo la planificacion de acciones, es el proceso de elaborar un conjunto de
pasos y estrategias necesarios para lograr un objetivo determinado. Consiste en identificar y
priorizar las acciones especificas que se deben realizar, establecer los recursos necesarios,
definir los plazos y asignar las responsabilidades correspondientes. La planificacion de
acciones permite una mejor organizacion y coordinacion de los esfuerzos, asegurando que

las tareas se realicen de manera secuencial y eficiente. Ademas, facilita la evaluacion y el
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seguimiento del progreso, lo que permite ajustes y mejoras continuas en la implementacion
de las acciones planificadas (Uria, 2022).

Toma de decisiones

La toma de decisiones es el proceso cognitivo y racional a traves del cual se
selecciona una opcion entre varias alternativas posibles. Implica evaluar y analizar
informacidn relevante, considerar los objetivos y las consecuencias esperadas, y ponderar
los riesgos y beneficios asociados. La toma de decisiones requiere habilidades de
pensamiento critico, capacidad de analisis y juicio para elegir la opcion mas adecuada y
satisfactoria para resolver un problema o alcanzar un objetivo determinado (Lara et al.,
2022).

También es identificado como el acto de elegir entre diferentes opciones disponibles
en base a un andlisis y evaluacion de informacion relevante. Implica la identificacion del
problema o situacion que requiere una decision, la recopilacion y el analisis de datos
pertinentes, la consideracién de los objetivos y las restricciones, y la seleccion de la
alternativa dptima. La toma de decisiones puede ser individual o colectiva, y puede basarse
en enfoques racionales, intuitivos o una combinacion de ambos, dependiendo del contexto y
la complejidad del problema (Tamayo, 2018).

Asi mismo se reconoce que la toma de decisiones es el proceso mediante el cual se
elige una opcion entre varias alternativas disponibles. Implica evaluar las diferentes
opciones, considerar los factores relevantes, evaluar los posibles resultados y consecuencias,
y seleccionar la mejor opcion en funcion de los objetivos y las necesidades. La toma de
decisiones puede ser influenciada por factores emocionales, cognitivos y situacionales, y
puede involucrar diferentes niveles de riesgo e incertidumbre. Es un proceso fundamental en
la vida personal y profesional, y puede variar en complejidad y alcance, desde decisiones

simples y rutinarias hasta decisiones estratégicas y de alto impacto (Suarez del Rey, 2010).
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Resolucion de conflictos

La resolucién de conflictos es el proceso de abordar y resolver las divergencias,
disputas o problemas que surgen entre dos o mas partes. Implica identificar las causas y las
areas de desacuerdo, buscar soluciones mutuamente satisfactorias y alcanzar acuerdos que
satisfagan las necesidades e intereses de todas las partes involucradas. La resolucién de
conflictos puede implicar el uso de técnicas de comunicacion efectiva, negociacion,
mediacion o arbitraje, con el objetivo de restablecer la armonia, promover la colaboracion y
prevenir conflictos futuros (Mendoza, 2018).

Mientras que también es definida como el proceso de gestionar y resolver las
tensiones, discrepancias o desacuerdos entre individuos, grupos o entidades. Implica el
analisis de las diferentes perspectivas, intereses y necesidades de las partes involucradas, asi
como la busqueda de soluciones que sean justas y equitativas. La resolucion de conflictos
puede involucrar la comunicacién abierta y respetuosa, la busqueda de compromisos, la
identificacion de intereses comunes y la busqueda de soluciones. El objetivo final es alcanzar
una solucion pacifica y constructiva que promueva la cooperacion y el entendimiento mutuo
(GOmez & Macedo, 2011).

Asi mismo se define a la resolucion de conflictos como el proceso de encontrar una
solucion satisfactoria a un conflicto o disputa existente. Implica la identificacion y
comprension de las causas subyacentes del conflicto, la exploracion de diferentes opciones
y alternativas, y la negociacion de un acuerdo mutuamente aceptable. La resolucion de
conflictos puede implicar el uso de estrategias de resolucion de problemas, la facilitacion de
la comunicacion entre las partes, la gestion de emociones y la promocion de la colaboracion.
El objetivo es lograr una resolucion pacifica y duradera, fomentando la reconciliacion y la

construccion de relaciones saludables (Gallegos, 2004).
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2.2.2. Variable servicio percibido

2.2.2.1. Definiciones de servicio percibido.

El servicio percibido se refiere a la percepcion subjetiva y personal de los clientes
sobre la calidad y el valor del servicio recibido de una organizaciéon. Va mas alla de los
aspectos tangibles y se centra en las experiencias, las emociones y las expectativas
individuales. El servicio percibido puede estar influenciado por factores como la atencion al
cliente, la competencia del personal, la fiabilidad, la rapidez y la capacidad de respuesta de
la organizacion. Es un indicador clave para evaluar la satisfaccion del cliente y la reputacién
de la empresa (Ariza & Ariza, 2019).

Otra definicién es dada como el acto de como evaltan los clientes interpretan y
evallan la calidad y el valor del servicio que reciben de una organizacion. Se basa en sus
percepciones subjetivas, sus expectativas previas y sus experiencias personales durante la
interaccion con la empresa. La calidad percibida del servicio puede estar relacionada con la
cortesia y amabilidad del personal, la eficiencia en la entrega del servicio, la confiabilidad
en cumplir con los compromisos y la capacidad de resolver problemas de manera
satisfactoria. Es esencial gestionar y mejorar el servicio percibido para mantener la lealtad y
la satisfaccion del cliente (Balarezo, 2013).

Asi mismo el servicio percibido es la evaluacion subjetiva que hacen los clientes
sobre la calidad y la excelencia del servicio recibido de una empresa u organizacion. Se basa
en la comparacion entre las expectativas previas del cliente y su experiencia real durante la
interaccion con la organizacién. La calidad percibida del servicio puede estar relacionada
con aspectos como la accesibilidad, la comunicacion efectiva, la empatia, la personalizacion
y la capacidad de solucionar problemas. La percepcion del servicio puede influir en la
satisfaccion del cliente, la lealtad hacia la empresa y la recomendacion a otros potenciales

clientes (Murillo, 2018).
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Por otro lado, el servicio percibido se refiere a la impresion subjetiva que tienen los
clientes sobre la calidad y el valor del servicio brindado por una organizacion. Se basa en
sus percepciones individuales, experiencias personales y expectativas previas. La evaluacion
del servicio percibido puede estar relacionada con la competencia y conocimiento del
personal, la atencién y cuidado al cliente, la confiabilidad y consistencia en la entrega del
servicio, y la capacidad de superar las expectativas del cliente. La gestion efectiva del
servicio percibido implica la comprension y satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente, lo que contribuye a una experiencia positiva y a la fidelidad hacia la organizacién
(Tschohl, 2001).
2.2.2.2. Dimensiones del servicio percibido.

Los criterios son amplios para identificar las dimensiones que componen esta
variable, para este estudio se utilizan cuatro fundamentales, como son las siguientes.

Eficiencia en el servicio

La eficiencia en el servicio se refiere a la capacidad de una organizacion para utilizar
de manera Gptima sus recursos y procesos con el fin de brindar un servicio de alta calidad en
el menor tiempo y costo posibles. Implica minimizar los desperdicios, optimizar la
utilizacion de los recursos humanos y materiales, y mejorar la productividad y la capacidad
de respuesta. La eficiencia en el servicio busca eliminar las actividades innecesarias,
simplificar los procesos y garantizar una entrega rapida y efectiva del servicio, sin
comprometer la calidad y la satisfaccion del cliente (Vizcaino & Sepulveda, 2018).

Asi mismo puede ser definida como la capacidad de una organizacion para lograr los
resultados deseados con la menor cantidad de recursos y esfuerzos posibles. Implica
optimizar los procesos, eliminar las actividades que no agregan valor y maximizar la
utilizacion de los recursos disponibles. La eficiencia en el servicio se puede medir mediante

indicadores como el tiempo de respuesta, la utilizacion de los recursos, la productividad y la
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calidad del servicio. Una organizacion eficiente en el servicio busca eliminar la burocracia,
simplificar los procedimientos y garantizar una experiencia fluida y satisfactoria para el
cliente (Vizcaino & Sepulveda, 2018).

Como también la eficiencia en el servicio se refiere a la capacidad de una
organizacion para utilizar sus recursos de manera eficaz y obtener los mejores resultados en
la prestacion de servicios. Implica optimizar los procesos, eliminar los cuellos de botella y
utilizar los recursos disponibles de manera productiva. La eficiencia en el servicio se traduce
en una entrega oportuna, una utilizacion adecuada de los recursos humanos y materiales, y
una minimizacion de los costos operativos. Una organizacion que busca la eficiencia en el
servicio busca mejorar continuamente sus procesos, utilizar tecnologia y herramientas
eficientes, y ofrecer un servicio réapido, preciso y satisfactorio para los clientes (Galindo,
2021).

Relevancia en el servicio

La relevancia en el servicio se refiere a la capacidad de una organizacion para
comprender y satisfacer las necesidades y expectativas especificas de sus clientes. Implica
brindar un servicio que sea pertinente y significativo para cada cliente, teniendo en cuenta
sus caracteristicas, preferencias y circunstancias individuales. La relevancia en el servicio
implica personalizar la experiencia del cliente, ofrecer soluciones adaptadas a sus
necesidades, y proporcionar informacion y asesoramiento relevante para su situacién. Una
organizacion que se enfoca en la relevancia en el servicio busca comprender a sus clientes y
adaptar sus productos y servicios para brindarles una experiencia personalizada vy
satisfactoria (Martinez et al., 2016).

Asi mismo otra definicion indica que la relevancia en el servicio se trata de ofrecer a
los clientes informacion, productos y soluciones que sean pertinentes y Utiles para ellos en

un momento dado. Implica comprender las necesidades y preferencias de los clientes, y
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proporcionarles opciones y recomendaciones que se ajusten a sus circunstancias y objetivos
individuales. La relevancia en el servicio implica estar atento a los cambios en las
necesidades y expectativas de los clientes, mantenerse actualizado con respecto a las
tendencias y novedades de la industria, y ofrecer una experiencia personalizada que se ajuste
a las preferencias y situaciones de cada cliente. Es fundamental para generar una conexion
y satisfaccion duradera con los clientes (Valencia, 2015).

Por otro lado, se tiene que la relevancia en el servicio se refiere a la capacidad de una
organizacion para ofrecer un servicio que sea significativo y valioso para sus clientes.
Implica comprender las necesidades y prioridades de los clientes, y proporcionarles
soluciones y experiencias que sean relevantes para ellos en un contexto determinado. La
relevancia en el servicio implica adaptar las ofertas, la comunicacion y la atencién al cliente
segun las caracteristicas y expectativas de cada segmento de clientes. Una organizacion que
se centra en la relevancia en el servicio busca estar al tanto de las tendencias y cambios en
el mercado, anticipar las necesidades de los clientes y ofrecer soluciones que sean relevantes

y diferenciadoras (Ariza & Ariza, 2019).

Pertinencia en el servicio

La pertinencia en el servicio se refiere a la capacidad de una organizacién para
ofrecer soluciones y respuestas adecuadas a las necesidades y demandas especificas de sus
clientes. Implica comprender las circunstancias individuales de cada cliente, identificar sus
problemas o requerimientos particulares, y brindar un servicio que sea pertinente y relevante
para resolver sus inquietudes. La pertinencia en el servicio implica adaptar los productos,
los procesos y la comunicacion a las particularidades de cada cliente, asegurando que se
sientan comprendidos y atendidos de manera efectiva (Balarezo, 2013).

Como también se la puede definir como la accion de ofrecer soluciones y respuestas

que sean adecuadas y apropiadas para las necesidades y expectativas de los clientes. Implica
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comprender en profundidad las situaciones y desafios que enfrentan los clientes, y
proporcionarles un servicio que sea pertinente y aplicable a su contexto especifico. La
pertinencia en el servicio se logra a través de la escucha activa, la empatia y la
personalizacion de las soluciones, adaptandolas a las circunstancias individuales de cada
cliente. Una organizacion que se enfoca en la pertinencia en el servicio busca ofrecer
respuestas précticas y relevantes, que generen un impacto positivo y soluciones efectivas
para sus clientes (Camisén & Cruz, 2006).

Por otro lado, se tiene que la pertinencia en el servicio se refiere a la capacidad de
una organizacién para brindar soluciones y servicios que sean pertinentes y aplicables a las
necesidades y contextos especificos de sus clientes. Implica comprender a fondo las
expectativas y desafios de los clientes, y ofrecer respuestas que sean adecuadas y Utiles para
sus situaciones individuales. La pertinencia en el servicio implica adaptar los procesos, las
politicas y los productos a las particularidades de cada cliente, asegurando que se satisfagan
sus necesidades de manera efectiva. Una organizacion que se centra en la pertinencia en el
servicio busca ofrecer soluciones personalizadas, flexibles y ajustadas a las circunstancias
cambiantes de sus clientes (Carrera et al., 2018).

Satisfaccion del servicio

La satisfaccion del servicio se refiere al grado en que las expectativas y necesidades
de los clientes son cumplidas o superadas por el servicio recibido de una organizacién. Es
un indicador de la percepcion subjetiva del cliente sobre la calidad y el valor del servicio
brindado. La satisfaccion del servicio puede estar influenciada por diferentes aspectos, como
la atencion al cliente, la calidad del producto o servicio, la eficiencia en la entrega, la
resolucion de problemas y la experiencia general. Una alta satisfaccion del servicio indica

que los clientes se sienten satisfechos y contentos con la experiencia proporcionada, lo que
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puede conducir a una mayor fidelidad y recomendacién hacia la organizacion (Samaniego,
2021).

Asi mismo se define a la satisfaccion del servicio se trata de la evaluacion subjetiva
que hacen los clientes sobre el grado de cumplimiento de sus expectativas y necesidades por
parte de un servicio recibido. Se basa en la comparacion entre las expectativas previas y la
experiencia real durante la interaccion con la organizacion. La satisfaccion del servicio
puede estar relacionada con factores como la calidad del servicio, la amabilidad y cortesia
del personal, la rapidez y eficiencia en la atencion, y la capacidad de resolver problemas de
manera satisfactoria. Una alta satisfaccion del servicio indica que los clientes han recibido
un servicio que cumple o supera sus expectativas, lo que puede generar lealtad y repeticion
de negocio (Vergara et al., 2018).

Por otro lado, se tiene que la satisfaccion del servicio se refiere al sentimiento de
satisfaccidn o gratificacion experimentado por un cliente después de recibir un servicio de
una organizacion. Es el resultado de la evaluacién subjetiva que realiza el cliente sobre la
calidad, el valor y la experiencia general del servicio recibido. La satisfaccion del servicio
puede estar relacionada con diversos aspectos, como la atencion al cliente, la calidad del
producto o servicio, la comunicacion efectiva, la resolucion de problemas y la puntualidad
en la entrega. Una alta satisfaccion del servicio indica que el cliente ha obtenido lo que
esperaba y se siente satisfecho con la experiencia proporcionada, lo que puede contribuir a
la fidelidad del cliente y a la reputacién positiva de la organizacién (Suarez del Rey, 2010).
2.3. Marco conceptual.

Cliente: Una persona o entidad que utiliza los productos o servicios de una
organizacion. Los clientes son fundamentales para el éxito de una empresa, ya que su
satisfaccion y fidelidad son clave para mantener relaciones comerciales duraderas

(Chiavenato, 2009).
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Conflictos: Situaciones de desacuerdo, tension o confrontacion que surgen entre dos
0 mas personas o grupos. Los conflictos pueden surgir por diferencias de opinion, intereses
contrapuestos o la falta de comunicacion efectiva. La resolucion de conflictos implica
encontrar soluciones mutuamente aceptables para todas las partes involucradas (Rodriguez,
2009).

Desempefio: El rendimiento, resultados o logros de una persona, equipo u
organizacion en relacion con sus metas y expectativas establecidas. EI desempefio se evalla
en funcion de la eficacia, la eficiencia y la calidad de los resultados obtenidos (Céardenas &
Daza, 2004).

Eficiencia: La capacidad de utilizar los recursos de manera dptima para lograr los
resultados deseados. La eficiencia implica minimizar los desperdicios, maximizar la
productividad y obtener el maximo rendimiento con la menor cantidad de recursos posibles
(Chiavenato, 2009).

Lealtad: La fidelidad y compromiso de un cliente hacia una marca, empresa o
producto. La lealtad se basa en la satisfaccion del cliente, la confianza en la calidad y el valor
ofrecido, y la relacion a largo plazo establecida con la organizacién u empresa (Rodriguez,
2009).

Optimizar: Mejorar o0 maximizar el rendimiento, la eficiencia o la calidad de algo.
Optimizar implica identificar areas de mejora, utilizar los recursos de manera eficiente y
aplicar mejores préacticas para obtener los mejores resultados posibles (Rico, 2016).

Organizacion: Una entidad o estructura compuesta por personas, recursos y
procesos que trabajan juntos para lograr objetivos comunes. Una organizacién puede ser una
empresa, una institucion, una asociacion o cualquier otro tipo de entidad con una estructura

y funciones definidas (Hospital San Juan de Lurigancho, 2013).
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Pertinencia: La adecuacion o relevancia de algo en relacion con un contexto o
proposito especifico. La pertinencia implica adaptar, personalizar o ajustar algo para que sea
adecuado y Util en una situacion determinada (De la Pefia, 2014).

Productividad: La relacion entre la produccion o los resultados obtenidos y los
recursos utilizados para obtenerlos. La productividad se refiere a la eficiencia en la
utilizacion de los recursos para lograr una mayor produccion, rendimiento o eficacia en un
determinado periodo de tiempo.

Sistema: Un conjunto de elementos interrelacionados que trabajan juntos para lograr
un objetivo comin. Un sistema puede ser fisico, como una maquina, o conceptual, como un
conjunto de procesos interconectados. Los sistemas tienen entradas, procesos y salidas, y

pueden ser analizados y optimizados para mejorar su funcionamiento.
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Enfoque de la investigacion

Se siguio el enfoque cuantitativo de la investigacion, puesto que es una metodologia que se
utiliza para recopilar y analizar datos de manera numérica y objetiva con el fin de
comprender y describir fendmenos, identificar patrones, establecer relaciones causales o
verificar hipotesis (Behar, 2008). Este enfoque se caracteriza por la recoleccion de datos
estructurados y cuantificables a través de instrumentos como cuestionarios, encuestas,
pruebas estandarizadas o mediciones precisas, que se corresponde con los efectuado en el
presente estudio.

3.2. Métodos aplicados a la investigacion

Se empled el método hipotético deductivo como enfoque de investigacion para
evaluar el sistema de gestion y el servicio percibido, este enfoque se basa en la identificacion
del problema y propone una serie de hipdtesis probables. EI enfoque metodologico
seleccionado serd de naturaleza cuantitativa, utilizando herramientas de medicion para
ambas variables, y los resultados serdn expresados en términos numéricos mediante una
escala ordinal. Los datos recopilados se someteran a andlisis estadisticos adecuados con el

fin de probar las hipdtesis planteadas por el investigador (Sanchéz et al., 2018).
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3.3. Tipo de investigacion

El estudio adoptard& un enfoque descriptivo, sin realizar modificaciones o
intervenciones deliberadas en las variables de interés, siguiendo la propuesta de Hernandez
etal. (2010). La recopilacion de datos se llevara a cabo tal como se presentan en el momento
de la aplicacion de los cuestionarios, sin manipular ni alterar las condiciones. La informacion
seré obtenida directamente de los estudiantes a los servicios en los laboratorios de Ingenieria
de Sistemas en la Universidad Peruana Union, en su sede Juliaca.
3.4. Nivel de investigacion

Este estudio se desarrolla en el &mbito de la investigacion relacional, concretamente
en el tercer nivel de investigacion, cuyo propdésito es evaluar dos variables y establecer la
conexion entre ellas. Este tipo de investigacion se caracteriza por la formulacién de hipétesis
que seran sometidas a pruebas estadisticas inferenciales para su confirmacion (Walpole et
al., 2012).
3.5. Disefio de la investigacién

Disefio correlacional.

Este enfoque se basa en la intencion de establecer una relacion entre dos o mas
variables. Para lograrlo, se deben medir ambas variables en los mismos sujetos, lo que
implica un enfoque bivariado. Es crucial que la muestra utilizada sea representativa de la
poblacion objetivo. Durante este proceso, no se realiza ninguna modificacion o intervencion
en las variables. EI esquema que ilustra este disefio es el siguiente:

O+

M/t‘
\1‘

O

Donde:

M: Muestra donde se tomaran los datos.
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O1: Valores de la primera variable.
02: Valores de la segunda variable.
r: Relacion entre las variables.
3.6. Poblacion y muestra
3.6.1.Poblacion
La poblacidn de estudio estuvo conformada por los estudiantes en los laboratorios de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Unién, de Juliaca, en el periodo de

desarrollo del presente proyecto segun los registros ascienden a 127 estudiantes usuarios.

3.6.2. Muestra

El tamafio de la muestra se determinarda utilizando una técnica de muestreo
probabilistico, ya que esto nos permitird obtener una muestra que sea representativa de la
poblacion objetivo y controlar el error muestral. Para calcular el tamafio de muestra,

utilizaremos la siguiente formula:

B N* xZ° xp*q
d* x (N-1+Z* xp*q

Donde:

N: Total de la poblacién

Z=Limite de confianza (1.96)

p g=Campo de variabilidad de aciertos y errores (p:0.5; g:0.5)
d=Nivel de precision (0.05)

n=Tamafno de muestra

Reemplazando:
e 127° x 1.96° x 0.5*%0.5 3
0.05* x (127-1)+1.96° x 0.5*0.5
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Entonces la muestra corregida serd de 96 estudiantes usuarios de los servicios de
laboratorios especializados.
Criterios de inclusién.

- Estudiantes matriculados en el afio académico 2023.
- Estudiantes que asisten de manera regular a los laboratorios.

- Estudiantes mayores de edad y que deseen participar del estudio.
Criterios de exclusion.

- Estudiantes no matriculados en el afio académico 2023.
- Estudiantes que no asisten de manera regular a los laboratorios.
- Estudiantes menores de edad.

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.7.1. Técnica
Se utilizé la técnica de la encuesta, que es Util para recopilar informacion y opiniones
de un grupo de personas, consiste en una serie de preguntas disefladas para obtener datos
especificos sobre un tema o para medir la opiniébn o experiencia de los encuestados
(Asociation, 2015).
3.7.2. Instrumentos
Para el recojo de los datos de las dos variables de estudio, se realizé la aplicacion de
un instrumento, especificamente de dos cuestionarios, los cuales incluyen una escala de tipo
Likert, en seguida se especifica las caracteristicas de los mismos.
Cuestionario para medir el sistema de gestion.
Ficha técnica del instrumento:
Instrumento: Cuestionario para medir el sistema de gestion.
Autor: Renato Alonso Samanamud Tafur.
Afio de construccion: 2019.

Pais de origen: Perd.
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Ambito de aplicacion: Centros de formacion educativa.
Administracion: Individual.

Objetivo: Medir la percepcion sobre un sistema de gestion.
Duracidn de aplicacion: 20 minutos.

Numero de items: 32.

Escala: Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Casi nunca, Nunca.

Confiabilidad: Alpha de Cronbach de 0.847 (Bueno).

Cuestionario para medir el servicio percibido.

Ficha técnica del instrumento:

Instrumento: Cuestionario para medir el servicio recibido.
Autores: Renato Alonso Samanamud Tafur.

Afio de construccion: 2019.

Pais de origen: Perd.

Ambito de aplicacion: Centros de formacion educativa.
Administracion: Individual

Obijetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion del servicio.
Duracion: 15 minutos.

Confiabilidad: Alpha de Cronbach de 0.874 (Bueno).

3.8. Validez y confiabilidad del instrumento
3.8.1. Validez
Ambos cuestionarios cuentan con el andlisis de validez mediante juicio de expertos,
el cual se realizo por el autor de los mismos (Samanamud, 2019).
3.8.2. Confiabilidad
El primer cuestionario para medir el sistema de gestion presentd una confiabilidad

mediante el estadistico de Alpha de Cronbach de 0.847, el que es considerado como Bueno.
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Mientras que el segundo instrumento que mide el servicio percibido presentd un valor de
0.874, el cual es valorado como Bueno, por tanto, ambos instrumentos son fiables.
Procedimiento de tratamiento de datos
A continuacidn, se detallan los pasos necesarios para llevar a cabo el proceso de
aplicacion de ambos cuestionarios:
- Presentar una solicitud al rectorado de la Universidad Peruana Unidn, en su sede
Juliaca con el fin de llevar a cabo el estudio.
- Coordinar con el personal encargado de los laboratorios para establecer los dias y
horarios adecuados para aplicar los instrumentos.
- Llevar a cabo el estudio en los horarios apropiados para recopilar datos precisos sin
interrumpir la atencion de los estudiantes usuarios.
- Realizar una revision exhaustiva de cada instrumento para asegurarse de que se
completen correctamente.
- Crear una base de datos en una hoja de célculo, como Excel.
- Exportar la hoja de calculo al software estadistico SPSS.

- Generar tablas de frecuencia y realizar pruebas estadisticas para probar hipotesis.

3.9. Disefio de contrastacion de hipotesis

Con el fin de contrastar tanto las hipotesis generales como las especificas, se
empleara la prueba estadistica de correlacion de Rho de Spearman. Esta prueba permite
analizar tres aspectos clave: la significancia, el sentido y la fuerza de la correlacion. Para
garantizar un nivel de confianza del 95%, se considerara un margen de error del 5%. La
formula utilizada para el calculo sera la siguiente: Aqui se debe incluir la formula de calculo

correspondiente, si tienes esa informacion (Alvarez, 2007):

6y D?
n(n°-1)
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Donde:
D: Diferencia entre los estadisticos de orden (x-y).

N: Numero de pares de datos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion, andlisis e interpretacion de los datos

4.1.1. Prueba de normalidad

Tabla 2

Prueba de ajuste a distribucion normal

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al Sig.
Administracion de recursos ,201 96 ,000
Planificacion de acciones ,136 96 ,000
Toma de decisiones 222 96 ,000
Resolucion de conflictos ,137 96 ,000
Sistema de gestion ,106 96 ,010
Servicio percibido ,255 96 ,000

Nota: Valores de Sig. < 0.05 indican datos diferente a distribucién normal

Considerando que inicialmente se requiere conocer si el conjunto de los datos se ajusta 0 no
a una distribucion normal, se ejecutd el analisis de Kolmogorov-Smirnov, esta prueba
permite determinar si tanto las variables como dimensiones se distribuyen normalmente,

ademas esta prueba es recomendable para conjuntos de datos superiores a 50 observaciones.
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Al observar la significancia estadistica se tiene que para todas las variables y dimensiones
este valor es menor al 0.05, por lo tanto, se acepta que estos datos no se ajustan a una
distribucion normal, por lo cual, se debe ubicar una prueba estadistica de correlacién no
paramétrica, siendo la elegida como iddnea el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho),

el mismo que fue aplicado con un 95% de confianza (0=0.05).

4.1.2. Relacion entre sistema de gestion con el servicio percibido

Tabla 3

Analisis de correlacion sistema de gestidn y servicio percibido

Sistemade  Servicio

Correlaciones gestion percibido

Rho de Sistema de Coeficiente de

Spearman gestion correlacion 1.000 0.492**
Sig. (bilateral) . 0.000
N 96 96

Nota: En base a los cuestionarios y analizados en SPSS Ver. 27

Figura l
Analisis de correlacidn entre sistema de gestion y servicio percibido
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Nota: Muestra como se distribuye en espacio bivariado las puntuaciones del sistema de
gestion y servicio percibido.
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Como se observa en la Tabla 3, se identifica que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la variable de sistema de gestion y el servicio percibido, puesto que el
valor de la significancia bilateral es de 0.000 que es menor al valor critico de 0.05, a
continuacidn, se observa que el coeficiente de rh0o=0.492 indica que el sentido que muestra
esta relacion es de sentido positivo y finalmente respecto a la fuerza de la misma es

identificada como regular.

En la Figura 1, se observa que el sentido de la relacion es positivo, puesto que al mejorar la
puntuacién del sistema de gestion se espera que el servicio percibido también mejore en su

puntuacion.

De los resultados del analisis estadistico se aprueba la hipétesis alterna general, es decir: Ha:
El sistema de gestion esta relacionado con el servicio percibido por estudiantes en los

laboratorios de ingenieria de sistemas de la Universidad Peruana Union, Juliaca 2023.

4.1.3.Relacién entre administracion de recursos con el servicio percibido

Tabla 4

Anélisis de correlacion entre administracion de recursos y servicio percibido

Administracién  Servicio

Correlaciones de recursos percibido

Rho de Administracion de Coeficiente de

Spearman recursos correlacion 1.000 0.378**
Sig. (bilateral) . 0.000
N 96 96

Nota: En base a los cuestionarios y analizados en SPSS Ver. 27
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Figura 2

Analisis de correlacion entre administracion de recursos y servicio percibido
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ADMINISTRACION DE RECURSOS

Nota: Muestra como se distribuye en espacio bivariado las puntuaciones de la administracion
de recursos y servicio percibido.

Como se observa en la Tabla 4, se identifica que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la dimension de administracion de recursos y el servicio percibido, puesto
que el valor de la significancia bilateral es de 0.000 que es menor al valor critico de 0.05, a
continuacion, se observa que el coeficiente de rho=0.378 indica que el sentido que muestra

esta relacion es de sentido positivo y finalmente respecto a la fuerza de la misma es regular.

En la Figura 2 se observa que el sentido de la relacion es positivo, puesto que al mejorar la
puntuacién de la administracion de recursos se espera que el servicio percibido también

mejore en su puntuacion.

De los resultados del analisis estadistico se aprueba la hipétesis alterna especifica, es decir:
Ha: La administracion de recursos esta relacionada con el servicio percibido por estudiantes

en los laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Unién, Juliaca 2023.
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4.1.4.Relacion entre planificacion de acciones con el servicio percibido

Tablas

Analisis de correlacion entre planificacion de acciones y servicio percibido

Planificacion de Servicio

Correlaciones acciones percibido

Rho de Planificacion de Coeficiente de

Spearman acciones correlacion 1.000 0.393**
Sig. (bilateral) . 0.000
N 96 96

Nota: En base a los cuestionarios y analizados en SPSS Ver. 27

Figura 3

Analisis de correlacion entre planificacion de acciones y servicio percibido
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PLANIFICACION DE ACCIONES

Nota: Muestra como se distribuye en espacio bivariado las puntuaciones de la planificacién
de acciones y servicio percibido.

Como se observa en la Tabla 5, se identifica que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la dimensidn de planificacion de acciones y el servicio percibido, puesto

que el valor de la significancia bilateral es de 0.000 que es menor al valor critico de 0.05, a
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continuacidn, se observa que el coeficiente de rho=0.393 indica que el sentido que muestra

esta relacion es de sentido positivo y finalmente respecto a la fuerza de la misma es regular.

En la Figura 3, se observa que el sentido de la relacion es positivo, puesto que al mejorar la
puntuacién de la planificacion de acciones se espera que el servicio percibido también

mejore en su puntuacion.

De los resultados del analisis estadistico se aprueba la hipdtesis alterna especifica, es decir:
Ha: La planificacion de acciones esta relacionada con el servicio percibido por estudiantes

en los laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Unidn, Juliaca 2023.

4.1.5. Relacion entre toma de decisiones con el servicio percibido

Tabla 6

Analisis de correlacion entre toma de decisiones y servicio percibido

Toma de Servicio
Correlaciones decisiones percibido
Rho de Toma de Coeficiente de
Spearman decisiones correlacion 1.000 0.454**
Sig. (bilateral) : 0.000
N 96 96

Nota: En base a los cuestionarios y analizados en SPSS Ver. 27
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Figura 4

Anélisis de correlacion entre toma de decisiones y servicio percibido
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TOMA DE DECISIONES

Nota: Muestra como se distribuye en espacio bivariado las puntuaciones de la toma de
decisiones y servicio percibido.

Como se observa en la Tabla 6, se identifica que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la dimension de toma de decisiones y el servicio percibido, puesto que el
valor de la significancia bilateral es de 0.000 que es menor al valor critico de 0.05, a
continuacion, se observa que el coeficiente de rho=0.454 indica que el sentido que muestra

esta relacion es de sentido positivo y finalmente respecto a la fuerza de la misma es regular.

En la Figura 4, se observa que el sentido de la relacion es positivo, puesto que al mejorar la
puntuacién de la toma de decisiones se espera que el servicio percibido también mejore en

su puntuacion.

De los resultados del analisis estadistico se aprueba la hipétesis alterna especifica, es decir:
Ha: La toma de decisiones esta relacionada con el servicio percibido en estudiantes de

laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Unién, Juliaca 2023.
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4.1.6.Relacion entre resolucion de conflictos con el servicio percibido

Tabla7

Analisis de correlacion entre resolucion de conflictos y servicio percibido

Resolucion de Servicio

Correlaciones conflictos percibido

Rho de Resolucién de Coeficiente de

Spearman conflictos correlacion 1.000 0.471**
Sig. (bilateral) . 0.000
N 96 96

Nota: En base a los cuestionarios y analizados en SPSS Ver. 27

Figura 5

Analisis de correlacion entre resolucion de conflictos y servicio percibido
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RESOLUCION DE CONFLICTOS

Nota: Muestra como se distribuye en espacio bivariado las puntuaciones de la resolucién de
conflictos y servicio percibido.

Como se observa en la Tabla 7, se identifica que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la dimension de resolucion de conflictos y el servicio percibido, puesto

que el valor de la significancia bilateral es de 0.000 que es menor al valor critico de 0.05, a
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continuacidn, se observa que el coeficiente de rho=0.471 indica que el sentido que muestra

esta relacion es de sentido positivo y finalmente respecto a la fuerza de la misma es regular.

En la Figura 5, se observa que el sentido de la relacion es positivo, puesto que al mejorar la
puntuacién de la resolucion de problemas se espera que el servicio percibido también mejore

en su puntuacion.

De los resultados del analisis estadistico se aprueba la hipotesis alterna especifica, es decir:
Ha: La resolucién de conflictos esta relacionada con el servicio percibido por estudiantes en

los laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Union, Juliaca 2023.

4.2. Discusion de resultados

El principal hallazgo del estudio, fue la comprobacion de la existencia de una relacién
significativa (p<0.05) entre las variables de sistema de gestion y el servicio percibido en un
grupo de estudiantes que hace uso de los laboratorios de ingenieria de sistemas en una
universidad en el sur del Perd, asi mismo los resultados mostraron significancia para las
relaciones de las dimensiones de la primera variable (administracion de recursos,
planificacién de acciones, toma de decisiones y resolucién de conflictos) con el servicio

percibido.

Al respecto Carias (2018) indica en su estudio, que una gestion deficiente tiene su reflejo en
una mala percepcion del servicio que percibe el usuario, es decir una deficiente calidad de
servicio, por tanto se infiere una relacion entre las mismas, asi también en el presente estudio
se corrobord esta afirmacion, puesto que el sistema de gestion y el servicio percibido, estan
estrechamente relacionados en el contexto de las organizaciones que ofrecen productos o
servicios, esto se debe a que un sistema de gestion efectivo proporciona las estructuras y
procesos necesarios para garantizar la calidad y la consistencia en la prestacion de servicios,

lo que a su vez influye en la percepcion del cliente sobre la calidad y la satisfaccion con el
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servicio. Estos dos aspectos estan interconectados y se complementan mutuamente para
lograr el éxito de una organizacion en la prestacion de servicios, como se ha comprobado

con los resultados del presente estudio.

Mientras que Correa (2019), indica que el sistema de gestién es un componente vital para
las organizaciones, puesto que del mismo se desprende una buena percepcién de los usuarios
respecto a los servicios, esta mutualidad es propia de cualquier entidad que preste algln
servicio, ya que los servicios deben buscar satisfacer los requisitos de los clientes, siempre

bajo las regulaciones vigentes de calidad.

De forma complementaria De la Cruz (2020) sefiala que cuando se implementa o mejora un
sistema de gestion, se requiere un tiempo de seguimiento de por lo menos tres meses para
verificar las mejoras implementadas, por tanto la medicién de la percepcion de los usuarios
respecto a los servicios recibidos, es un proceso que refleja el efecto de la gestion, pero que
es observable dentro de un lapso de tiempo, por lo tanto es también recomendable medir

ambas variables en diferentes espacios de tiempo.

Mientras que Peraza (2018) afiade que las organizaciones que presentan deficiencias es su
gestion, con el tiempo tienden a no medir ni realizar evaluaciones de su funcionamiento
segun el servicio percibido por sus usuarios, asi mismo afiade que sobre todo en empresas
que trabajan con tecnologia, la poca o nula actualizacion de equipos y personal, tienden a
disminuir e incluso desaparecer, puesto que el usuario busca organizaciones que satisfagan
sus expectativas, lo cual también puede suceder en instituciones de educacion superior,

donde también existe una competencia sobre servicios de calidad.

En el contexto nacional Yomona (2019) indica en sus resultados que la gestion de calidad
influye en el grado de satisfaccion del usuario y por tanto en el servicio percibido, asi

también afiade que toda organizacién debe presentar responsabilidad en la medicion de la
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calidad del servicio prestado, es decir la medicion de como perciben los usuarios el servicio
es una actividad que debe ser programada de forma continua. Los sistemas de gestion
incluyen la evaluacién constante del desempefio y la identificacion de areas de mejora. Esto
permite a la organizacion ajustar sus procesos para ofrecer un servicio mejorado, la mejora

continua es fundamental para la percepcion positiva del servicio por parte de los clientes.

Mientras que Ascoy & Carrasco (2021) indice en sefialar que en toda organizacion existen
puntos débiles en su sistema de gestion, entre ellas se debe poner especial atencién a la
percepcion del servicio, puesto que al medir la misma permite la recopilacién de comentarios
y datos sobre la satisfaccion del cliente, esta retroalimentacion se utiliza para adaptar y
mejorar los servicios ofrecidos, lo que tiene un impacto directo en la percepcién del cliente
sobre la calidad y eficacia del servicio, aspectos que fueron también sefialados en los

resultados del presente estudio.

Al respecto Chuyo & Mendoza (2018) determinaron que se determinG que el nivel de
satisfaccion de los clientes antes de la implementacion del sistema de gestion de calidad,
indicando un bajo nivel de satisfaccion, luego de la implementacion de un sistema de gestion
optimizado, se observo un aumento en el nivel de cumplimiento de la norma, que representd
un incremento en la satisfaccion de los clientes, por tanto se confirma que una buen sistema
de gestion se ve reflejado en un servicio percibido calificado como bueno, lo cual también

concuerda con los hallazgos del presente estudio.

Asi mismo Ormefio (2020) indica que desarrollé una propuesta de disefio de un sistema de
gestion de la calidad especifico para una empresa en la ciudad de Lima, las proyecciones
indican no solo una mejora en los ingresos econdmicos esperados, sino que también se espera
una mejora significativa de la percepcion de los servicios segun los clientes, asi se demuestra

la relacion entre estas dos variables.
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En cuanto a ello Barreda (2019) identifica una estrecha correlacion entre las dos variables
de estudio, considerando que un adecuado sistema de gestion, tiene repercusiones directas
sobre el servicio percibido, ademés afiade que el coeficiente de correlacion fue positivo, lo
cual concuerda con el analisis estadistico que también hallo un sentido positivo del mismo,
tanto a nivel de variables como entre las dimensiones de la primera sobre la segunda. Esta
misma conclusion es dada por Bravo (2021), quien de manera similar indica que la relacion
es de sentido positivo, ademas que la misma es significativa, concordante con los hallazgos

del presente estudio.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se identific6 que el sistema de gestion se encuentra relacionado
significativamente (p<0.05) con el servicio percibido por estudiantes en los
laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Unién, el

coeficiente rho=0.492 indica un sentido positivo y fuerza regular.

SEGUNDA: Se determin6é que la administracion de recursos se encuentra relacionado
significativamente (p<0.05) con el servicio percibido por estudiantes en los
laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Union, el

coeficiente rho=0.378 indica un sentido positivo y fuerza regular.

TERCERA: Se identifico que la planificacion de acciones se encuentra relacionado
significativamente (p<0.05) con el servicio percibido por estudiantes en los
laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Union, el

coeficiente rho=0.393 indica un sentido positivo y fuerza regular.

CUARTA: Se determind que la toma de decisiones se encuentra relacionado
significativamente (p<0.05) con el servicio percibido por estudiantes en los
laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Union, el

coeficiente rho=0.454 indica un sentido positivo y fuerza regular.

QUINTA: Se identifico que la resolucion de conflictos se encuentra relacionado
significativamente (p<0.05) con el servicio percibido por estudiantes en los
laboratorios de Ingenieria de Sistemas en la Universidad Peruana Union, el

coeficiente rho=0.471 indica un sentido positivo y fuerza regular.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a las autoridades de la Universidad Peruana Union, mejorar
continuamente el sistema de gestion de los laboratorios de Ingenieria de
Sistemas, como parte de una gestion de calidad para formar profesionales

competentes.

SEGUNDA: Se recomienda a los directivos, mejorar la administracion de recursos en los
laboratorios de Ingenieria de Sistemas, para conseguir una buena calidad de

servicio percibido por parte de los estudiantes usuarios de los mismos.

TERCERA: Se recomienda a los directivos y personal encargado, mejorar la planificacion
de acciones, como parte importante de la gestion de los laboratorios y por estar
relacionado con una buena percepcion del servicio percibido por los

estudiantes.

CUARTA: Se recomienda implementar una buena gestion en la toma de decisiones en los
laboratorios de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Peruana Union, como
una dimensién relevante para conseguir una percepcion positiva del servicio

brindado.

QUINTA: Mejorar laresolucion de conflictos en la gestion de los laboratorios de Ingenieria
de Sistemas, al haberse comprobado que la mismas se halla relacionada con el

servicio percibido por estudiantes.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

SISTEMA DE GESTION Y EL SERVICIO PERCIBIDO POR ESTUDIANTES EN LOS LABORATORIOS DE INGENIERIA DE SISTEMAS DE LA UNIVERSIDAD
PERUANA UNION, JULIACA 2023
MATRIZ DE CONSISTENCIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general Metodologia Variables Dimension Indicador Valores Instrumento
¢Cudl es la relacion | Relacionar el | El sistema de gestion | Tipo de investigacion: — Administracién | — Coherencia en la Siempre Cuestionario
entre el sistema de | sistema de gestion | esta relacionado con el | Lainvestigacion sera de de recursos administracion de Casi sobre
gestion y el servicio | con el  servicio | servicio percibido por | nivel relacional, puesto recursos. siempre sistema de
percibido por | percibido por | estudiantes en los | que se busca relacionar — Equitatividad en la A veces gestion.
i i i i distribucion de Casi nunca

estudiantes en los | estudiantes en los | laboratorios de | dos variables y sus [eQUISOS Nunca
laboratorios de | laboratorios de | ingenieria de sistemas | dimensiones para _ Distribu(':i 6n adecuada
Ingenieria de | Ingenieria de | de la Universidad | explicar un proceso de de 10s recursos
Sistemas de la | Sistemas de la | Peruana Union, Juliaca | gestion. humanos.
Universidad Peruana | Universidad 2023. Sistema — Planificacion de
Union, Juliaca 2023? | Peruana Union, Disefio de | de gestion. acciones — Participacion del

Juliaca 2023. investigacion: personal en la
Problemas especificos | Objetivos Hipotesis Disefio ) descriptivo- planificacion.

especificos especificas correlacional, porque el - ;"dsgcsugfj;:terﬁtf’f'as
¢Cudl es la relacion | Relacionar la | La administracion de mvestlga}dor busga Y planificacion.
entre la | administracién  de | recursos esta | 'ecoger |nf_ormaC|on de — Desarrollo de metas y
administracion de | recursos y el | relacionada con el Ias_ variables en objetivos.
recursos y el servicio | servicio percibido | servicio percibido por unldades_ . de — Toma de
percibido por | por estudiantes de | estudiantes en los observacion, para luego decisiones — Estimulacién y
estudiantes en los | laboratorios de | laboratorios de | Probar If’_‘s relaciones motivacion del
laboratorios de | Ingenieria de | Ingenieria de Sistemas | €XIStentes: personal. =
Ingenieria de | Sistemas de la|de la Universidad /?‘ - t"(')?ﬁ;':jdeagedc'iﬁgtr:‘e’s en
Sistemas de la | Universidad Peruana Unién, Juliaca | m r — Compromiso y '
Universidad Peruana | Peruana Unio6n, | 2023. \ + obligacion en toma de
Union, Juliaca 2023? | Juliaca 2023. 0; - Res]ngl_Ufién de decisiones.

contlictos

¢Cudl es la relacién La planificacion de | ponde: — Compartir ideas
entre la planificacion | Relacionar la | acciones esta | M: Muestra con la que positivas.
de acciones y el | planificacion  de | relacionada con el | s realizaré el estudio. — Blsqueda de un buen
servicio percibido por | acciones y el | servicio percibido por | O1: Informacién de la clima institucional.
estudiantes en los | servicio percibido | estudiantes en 10s | variable sistema de - Empatiaentre
laboratorios de | en estudiantes | laboratorios de | gestion. _ Eficienciaenel |  apajadoresyusuarios. | muy
|ngenier|’a de usuarios de Ingenlen’a de Sistemas 02: |nf0rmacién dela servicio Nivel de at L, satl_sfecho ) .
Sistemas  de  la | laboratorios de la  Universidad | variable servicio - pel;/ceibi;aa encion fﬂat';.fecm CL:)eSt'O”a”O
Universidad Peruana | especializados ~ de ;8;“33”3 Union, Juliaca | percibido. _ Tiempo de respuesta Honame | S9N
Unidn, Juliaca 2023? | ingenieria de : adecuado. satisfecho | percibido.
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sistemas  de la r: Relacion entre las — Satisfaccion con el Insatisfech
Universidad La toma de decisiones | variables. servicio. 0
¢Cudl es la relacion | Peruana Unién, | esta relacionada con el o — Calidad de atenciénal | Muy
entre la toma de | Juliaca 2023. servicio percibido en Servicio usuario. insatisfech
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Anexo 2. Instrumentos de investigacion

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL SISTEMA DE
GESTION

Aplicado por: HOMAR SANCHEZ QUISPE

MAESTRIA EN ADMINISTRACION

MENCION: GESTION EMPRESARIAL

Instrucciones: Lea atentamente cada item y marque solo una opcion, con la que Ud. Se
encuentre de acuerdo.

N° ITEMS CALIFICACION
i . Nun | Casi A Casi | Siem
DIMENSION ADMINISTRACION DE RECURSOS ca | nunca | veces | siempre | pre

1 |Los recursos de gestion en base al compromiso identificado con la
institucidn como una universidad.

Los recursos se destinan en coherencia con la necesidad del trabajo
2 institucional en los laboratorios.

Se aplica los recursos con el compromiso total de funciones
3 | administrativas.

La distribucion de recursos es equitativa en los laboratorios de la
4 institucidn.

Los encargados manejan con eficiencia los recursos destinados a los
5 laboratorios.

Existe distribucion de recursos fijos para implementar tecnologia de punta
6 | en los laboratorios.

Se distribuye los recursos humanos con asertividad a la necesidad a los
7 laboratorios.

Los responsables de manera organica supervisan las actividades
8 programadas en los laboratorios.

DIMENSION PLANIFICACION DE ACCIONES
La gestion planifica, organiza, dirige y controla las actividades con el
9 personal de laboratorio.
Los directivos demuestran capacidad innovadora con perspectiva en el
10 | futuro de los laboratorios.
Los directivos asumen retos administrativos para mejora de los
11 | laboratorios.
Se emplea los procedimientos adecuados en la planificacion de
12 | actividades de los laboratorios.
Se utiliza estrategias pertinentes para la ejecucion de acciones en los
13 | laboratorios.
El personal en general participa en la elaboracién de planes y proyectos
14 | respecto a los laboratorios.
Los directivos emplean los medios convenientes para alcanzar las metas
15 | trazadas en los laboratorios.

16 | En la gestidn se fijan metas y objetivo claros respeto a los laboratorios.

DIMENSION TOMA DE DECISIONES
La gestién estimula la motivacién y asesoria al personal de los
17 | laboratorios.
Los directivos delegan autoridad demostrando confianza en los
18 | laboratorios.
Los directivos tienen habilidad para persuadir al personal en el logro de
19 | metas en los laboratorios.
En la gestién se fomenta la participacion en la toma de decisiones respecto
20 | alos laboratorios.
Se fomenta una relacién mutua de confianza ante problemas sociales y
21 | personales.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV

ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

%ﬁj INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

22

Se toma acciones que demuestren compromiso y obligacion con los
laboratorios.

23

Se guia al personal motivado en el ambiente de trabajo.

24

Se busca la promocién del desarrollo del personal frente a su trabajo.

DIMENSION RESOLUCION DE CONFLICTOS

25

Se fomenta compartir ideas y tareas con actitud positiva.

26

En la gestion se mantiene buenas relaciones interpersonales.

27

El tipo de ambiente facilita la comunicacion entre los colaboradores.

28

En la gestion se incentiva el buen clima institucional.

29

La gestion se preocupa por mantener la infraestructura adecuada.

30

Los directivos facilitan la utilizacién de materiales tecnoldgicos.

31

La gestion aplica técnicas y métodos eficaces de negociacion frente a
conflictos.

32

Los directivos muestran empatia frente al personal.
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CUESTIONARIO PARA MEDIR EL SERVICIO PERCIBIDO

Aplicado por: HOMAR SANCHEZ QUISPE

MAESTRIA EN ADMINISTRACION

MENCION: GESTION EMPRESARIAL

Instrucciones: Lea atentamente cada item y marque una sola opcion, con la que Ud. Se
encuentre de acuerdo.

Ne ITEMS CALIFICACION
] Nunc| Casi A Casi |Siem
DIMENSION EFICIENCIA EN EL SERVICIO a | nunca | veces [siempre| pre

Esta satisfecho con la atencion que le presta el personal del laboratorio.

El personal del laboratorio atiende con amabilidad y cortesia.

El tiempo de respuesta por parte del laboratorio es oportuna.

Es satisfactorio el servicio que presta los laboratorios de la facultad.

Es facil y rapido obtener respuesta a sus inquietudes.

1
2
3
4|Le ha asesorado el personal al presentar alguna duda e inquietud.
5
6
7

Al hablar de calidad de atencion usted se siente identificado.
Es valorado el estudiante como el factor clave para las operaciones de los
8|laboratorios.

DIMENSION RELEVANCIA EN EL SERVICIO
Conoce usted si alguna institucion como la Universidad emplea como parte de
su vision la calidad de atencion al estudiante en los laboratorios.

[{e]

10|El horario de atencion esta acorde a sus solicitudes en los laboratorios.

La confianza que le inspira el personal que le atiende le hace sentir seguro en
11]los laboratorios.

Las alternativas que le brinda la Facultad en cuanto al servicio de laboratorios
12 |parecen adecuadas.

13|Se considera su opinion en las propuestas de mejora de los laboratorios.
Considera que el personal esta lo sufrientemente preparado para atenderlo en los
14|laboratorios.

15|Es satisfactorio la tecnologia que aplica la Facultad en los laboratorios.
La tecnologia aplicada agiliza los procesos y tiempos de respuestas en los
16|laboratorios.

DIMENSION PERTINENCIA EN EL SERVICIO
La atencién oportuna general de los laboratorios de la Facultad cumple con las
17|expectativas de los estudiantes.

18|Los problemas le son resueltos de acuerdo a lo esperado en los laboratorios.
En cuanto al uso y técnica de atencion al estudiante en los laboratorios usted se
19|siente tranquilo.

20|Se esfuerzan y esmeran en atenderlo en los laboratorios.
Existe un organigrama que permita visualizar el cargo que desempefa en los
21|laboratorios.

22|Las tareas que lleva acaho estan acorde con su grado de instruccion del personal
La institucion educativa aplica algin sistema de reconocimiento y asenso al
23|personal del laboratorio.

Se da el mejoramiento continuo a través de cursos e inducciones, y puesta en
24 |préctica de nuevas herramientas para la atencion al estudiante.

DIMENSION SATISFACCION EN EL SERVICIO
Existen manuales de cargos y procedimientos como guias de trabajo para los
25|cargos existente en los laboratorios.

26|Hay supervision directa que permite mejorar la atencion oportuna al estudiante.
Existen objetivos precisos relacionados con la calidad de servicio de
27|laboratorios.

Las tares y actividades son distribuidas equitativamente entre el grupo de trabajo
28|de los laboratorios.
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Anexo 3. Validacion del instrumento

FICHA DE EVALUACION DE INSTRUMENTOS DE ACOPIO DE DATOS
JUICIO DE EXPERTOS
l. REFERENCIA:

N0 054 4 1) o
IV DT T £:1 11 T
RS OF: ) 1 I Tt 1 ) 1
1.4. Grado académiCo:.....coevuiieiieiiiiiiiniieiiiiiiiniieiieiiiiiiieiietieteciesieciecnceassacnnes

Escala de medicién:
Autor de instrumento:

1. ASPECTO DE EVALUACION
Nota: para cada criterio considerar la escala de 0.0 a 2.0 en donde:

VALORACION
CRITERIOS DE EVALUACION Muy | Deficiente | Regular | Buena | MY
deficiente buena
00 01 1.0 15 | %

1. CLARIDAD. Esta escrito en lenguaje cientifico de facil comprension y
es apropiado al tipo de investigacion que se pretende realizar.

2. OBJETIVIDAD. Esté expresado en forma de indicadores observables
0 medibles.

3. ACTUALIDAD. Los items corresponden a las formas actuales de
formulacién de instrumentos de investigacion.

4. ORGANIZACION. La formulacién de los items tiene una secuencia
l6gica segun el tipo de indicadores que se quiere medir.

5. COHERENCIA ESTRUCTURAL. La cantidad de items es
correspondiente a la cantidad de indicadores QUE se quiere medir.

6. COHERENCIA SEMANTICA. Los items se refieren a las incognitas
de los problemas de investigacion o al sentido de investigacion.

7. CONSISTENCIA TEORICA. Los items se sustentan en el marco
tedrico que se asume en la investigacion.

8. METODOLOGIA. Este instrumento corresponde a la técnica de
investigacion apropiada para recoger datos confiables.

9. ESTRUCTURA FORMAL. El instrumento contiene todos los
instrumentos basicos.

10. ORIGINALIDAD. El instrumento es elaborado por el autor o de lo
contrario se menciona la fuente.

I1l. RESOLUCION

a. Aprobado (C=75%) ()
b. Desaprobado (C=25%)( )

Experto

NOde DNL: oo,
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9110111213 |14)15|16|17|18|19]20|21)22|23|24|25]|26|27]|28

8
113(4(2|2|2|4|1|3]|2]2]2|1]1]2]2|2]1|2]2]2|1|1]2]2]2|2]2|1

Variable 2: Servicio percibido

20212]2]2[3[3]|2]|4|3|2]2[2]2]3|3[3|2]3]3]|3]2|2]2[2]2]3]|3]2
3/2/3|3[2[3[3[1/3|4|3[1|3|1|4[3|2|1]1|2]|4[3|2]3]2/1]3]1]|3
403[3[3|3|3[3[1]2[3[3[3/4]2[3/2]2]2]2]3][2/2]1]3|3]3][2|2]2
5(3[2]2]3]2]2]|2]2|2|2]|2[3]2]3|1|1|3]|3]3]|1/3/3][2[3]2]1]|3]|3
6(1)2|2(3]2]2|1|1|2|4[2]2|3]|2]1|2]1[3|3]|3]2|4]2][3|2]1]3]|2
7/4|4|4|5|4|3|5|4|2|3|4/4|4]2|2|4|4|4]4|5]|2|2|5|3]|5|2|5]|5
8|4(3|1|1]2[3[3[3|1|3]2]1|3]2]2|2]2]2|2]3]1|2]1]1|2]2]2]|1
9(3[3|2|5]2]|2|3|2|1|3]|1]2|2]2|2|1|1|5[2|1]3|2]|2[4]1]2|1]|3
10| 2(3]2[3|4|3]|2|2]3]2|2|5]2|3|1]1]3|2]2]3|3]3][2|3]2]1|2]3
11|5(5|3|4|5|4|5|3|5|5|3[2]|4]|3|4|4|3[3]2]|5[/4[3]|5|/4|3|5|3|4

1213121222232 4]1,2|5|/1|5|/1|3|2|3|3]2|3]22]22|1|3]|3

1512131323313 ]4|3|1|3|1[4|3]2|1|1|2]4|3]2|3]2|1|3|1]|3

16131313333 1]23|3/3[4/2|3]2]22[23]22]1|3]3|3]2]2]2

1713/4|5|3|5]2]|5|5|5|5]2|3|5/3|5|5/3|3]3|5]3/3|5[3]2]5/3]|3

181112232211 ]2|4/2]2|3]2|1|21|3|3|3|2[4(2|3|2|1|3]2

3313[3(2(4(2]23]12]1|3|1|2]2|2|2|1|1|1[2|4]3[2]2/4]4]2]1]3

3412(3(2(3|4|3/2|2|3|2|2|1]2|3|1|1|3|2]2|3|3[3]23]2]1]|2]3

3512(2(3|4|1|4|2|3|3|2]3|2|1|3]2/2|3|3[2/1{4/3|3|/4/3|/2|3|4

36|13(2(2(22|2(3]2|4|1|2|2|1]2(1|3|2|3|3]2(3|2|2|2]2]1]3|3

38|15[2|5[2|5|3|/2|5|5|5|5|2]2|3|4/4[4|3[4|4]4/4|5|5]|5]5]3]2

3912(3(3|2|3|3/1|3|4|3|1|3|1(4|3|2|1|1|2|4]|3|2|3]2]1]3]|]1|3

1313141222413 2|2|2|1|1]2|2|2|1|2|2|2|1|1|2]2|2|2|2]|1
141212|2|2(3[3|2|4(3|2]2[2(2|3|3|3]2[3[3/3|2|2[2]22|3]|3]|2
1911121343332 3|1{2|3]2|2|2|1|21|1|2]2|1|3|1]|2|2]|2
2004(3|1|1|2|3|3|3|1]|3[2]|1]3|5[2|2]2]2]2|3]1]2]1|1]2|2]2|1
2113(3|2|4])2|2|3|2|1]|3[1]2]2]|2]2]1]1]1]2]1]|5]2]2|4]1]2]1|3
2212|3|5|3|4|3]2|2|3|22|5/2|3]1|5/3]2]2|5[3|3/2|3|5/4]2|3
23/2|5|5|/4|5|4|5|3|5|5[3]2]5|3]2]2]3|5[2]1{4,5/3/4|3|/5|3|4
2413(2|2|2|2|2|3{2|4]|1(2]|2]1|2]1|3]2|3[3]|2[3|2]2|2]2|13|3
25(3(4|2|2|2|4|1|3|2]|22|1]1]|2]2|2]1|2]2]2]|1|1]2|2]2|2]2|1
2612122233243/ 2|2|2]2{3|3/3|2[3|33(2/2|2|2]2]3|3]|2
2712(3|3|2|3|3|1{3|4|3[1|3]1|4/3]2]1|1]2]4]3|2]3|2]1|3]1|3
2813(3|3|3|3[|3]1[2|3]|3[3]4]2]|3]2]2]2]2]3]2]2]1]3|3]3|2]2|2
29(3(2|2|3|2|2|2|2|2|22|3]2|3]1|]1]3|3|3|1/3|3]2|3]2|1|3|3
30{5[{5(5(3|2|4/1|4|4|4|5|2|5|2|5|2|5|3|5[3|4/4|4/5|2|5|5]2
31111213333 |3]2|3]1|2|3|2]2|2|1|2]1]1]2]2]1]3]1]2]2]2
3214131123 |3|3|1|3]2|1|3|2|2|2|2|2]2|3|12]|1]1]|2]2]|2]1
3713142224132 2|2|1|1|2|2|2|1|2|2|2]|1|1]|2]2]|2]2]|2]1
4011122322112 (4]2|2|3|2]|1[2]1|3]|3[3]|2[4]2]3]2]1]|3]2
4111213333323 1(2|3|2]|2|2|1|2|1{1|2]2|1]3]|1]2]|2]2
421413111233 |3|1(3]2(1|3|2]|2|2]2|2]2|3]1]2]1]1]2]2]|2]1
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58/5/5(3|4|5/4|5|3|5|5/3|2{4|,3/4/,4/3|/3/2/5/4/3|5/4|3|5|3|4

591312(2(2|2/2/3|2|4|1]2|5|1|5]1|3]2|3[3|2]|3[2]2]2]2]1]3]|3

85|5/2|5[2|5|/3|/2|5|5|/5|5|2|2|3|4/4|4|3|4|4|4|/4|5|5|5|5]|3]2

86|12|3(3]2|3|3(1/3|4(3|1|3|1(4(3|2|1|1|2]4(3|2|3|2]1]3[1|3

431313124223 |2|1(3|4(2|2(4]|2|1|4|1]|2[4]|3|2]|2]4]|1]2]|4]|3
44121312343 [2|2|3(2]2(1|2|3]|11]3|2]23]|3[3]2]3]2]1]2]3
45/2(213|4|11(412|3|13|2(3|2|1|3|2]2(3|3|2|1[4/3[3(4/,3|/2|3|4
4613222223 |2|4(1|2|2|1|2]|13]2|3|3[2]|3]2]|2]2]2]1]|3]|3
4713141222413 |2(2]2|1]12]2]|2]1]2]2]2]1]1]2]2]2]2]2]1
481341222 4|1|3|2(2|2(1|1|2]|2|2|1|2]|2|2]|1]1]|2]2]|2]2]|2]1
4912122233243 [2]22]23]|3[3]2|3]|3[3]2]2]2]2]2]3]3]2
5012|3(3]2|3|3|1/3|4|3|1|3|1[4(3|2|1|1|2]43|2|3|2]1]3|1|3
5113[3(3|3|3|3/1|2|3|3|3|4]2|3|2|2|2|2[3|2]|21]|3]3]|3]|2]|2]2
5213|2(23|2|2|2]2|22|2|3]2]3[11|3|3|3]1{3|3]2|3]2]1|3|3
5311(2(2(3|2|2|1|1|2|4]2|2|3|2|1|2|1|3|3|3|2(4]23]|2]1]|3]2
541414/4|5|(4|/3|/5|/4|2|3[4|4(4|2|2|4]4|4]4|5]2|2]|5]3]|5]2]|5]5
5514131123 |3|3|1|3|2|1|3|2|2|2|22|23]|12|1]1]|2]2]|2]1
56(3(3|2|5(2|2|3|2|1|3|1|2|2|2|2|1|1|5]2|1|3|2]2[4]|1]2]1|3
571232343223 |2|2|5{2|31|1|3]|2]2]3[3|3|2|3]2]1]2|3
6034222413222 1|1|2|2|2|1|2|2|2|1|1]|2]2]|2]2]|2]1
6112(2(2(2|3|3/2|4|3/212|2]2|3|3|3[2|3[3|3]2(2]2]2]2]3]|3]2
62|12|3(3]2|3|3|1/3|4(3|1|3|1[4/3|2|1|1|2]4{3|2|3|2]1]3[1|3
6313[3(3(3|3|3/1|2|3|3|3|42|3|2|2|2|2|3|2]|21]|3]3]|3]2]|2]2
6413|4|5[3|5/2|5|5|5|5]2|3|5|3|5|5[3|3[3|5][3[3]5]3]2]5]3]3
65(1(2(2(3|2|2|1|1|2|4]2|2|3|2|1|2|1|3|3|3|2(4]|23]|2]1]|3]2
66121343 /3|3|12|3|1|2|3|2|2|2|1|2]1|1]2|2]1]3]1]2]2]2
67413112333 |1|3|2|1|3|5|2|2|22]23|12|1]1]|2]2]|2]1
6813[3(2(4|2|2|3|2|1|3|1|2|2|2|2|1|1|1|2|1|5[|2]2[4]|1]2]1|3
69|12|3(5/3|4|3(2]2|3|2|2|5{2|3|1|5|3|2]2]5[3|3|2|3|5/4|2|3
701 2|5|5|4|5/4|5|3|5|5/3|2|5/3]2,2|3|5{21{4/,5/3|4|3|5|3|4
7113122222324 1]2|2|1|2|1|3]2|3[3|2]|3]2]2]2]2]1]3]|3
7213422241322 2|1|1|2|2|2|1|2|2|2|1|1]|2]2]|2]2]|2]1
731212(2(2|3|3/2|4|3/212|2]2|3|3|3[2|3[3|3]2(2]2]2]2]3]|3]2
7412|3(312|3|3|1/3|4(3|1|3|1[4/3|2|1|1|2]4(3|2|3|2|1]3|1|3
751313(3|3|3|3/1|2|3|3|3|42|3|2|2|2|2|3|2]|21]|3|3]|3|2]|2]2
7613122322222 2]2|3]2|3|1|1|3|3[3|1]|3[3]2]3]2]1]3]|3
77|5|5|5(3|2|4/1|4|4|4|5|2|5|2|5|2|5|3|5|3|4/4|/4/5|/2|5|5]2
781 112(1(3|3|3/3|3|23]1|2|3|2|2|2|1|2|1|1]|2|2]1]3]1]2]|2]2
791413112333 |1|3|2|1|3|2|22|22|23]|12|1]1]|2]2]|2]1
80(3(3(2(4|2|2|3|2|1|3|1|2|2|2|2|1|1|1|2|4]|3|2]|2/4]|4]/2]|1|3
8112(3(2(3|4|3/2|2|3|2|2|1]2|3|1|1|3|2]2|3][3[3]2]3]2]1]2]3
82122(3|4|1|4|2|3|3|23|2|1|3]2,2|3|3|2/1{4/3|3|/4|3|2|3|4
8313222223 |2|4|1|2|2|1|2|1|3]2|3[3|2]|3[2]2]2]2]1]3]3
8413422241322 2|1|1|2|2|2|1|2|2|2|11]|2]2]|2]2]|2]1
87111223221 |1|2|4]2|2|3|2|1|2|1|3|3|3]|24]|2]3]|2]1]|3]2
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881112|1(3|3|3|3|3|2|3|1|2|3|2|22|1|2|1|1]|2|2]|1]3]|1]2]|2]2

96(3(3(2(4|2|2/3|2|1|3|4|2|2|4|2|1|4|1|2|4]|3|2]|2/4]|1]2]|4]|3

89141311233 |3]1|3]2|1|3|2]2|2]2|2]2|3]12]1]1]2]2]2]1
90(3(3(2(4|2|2|3|2|1|3|4|2|2|4|2|1|4|1|2|4|3|2]|2/4]|1]|2]|4]|3
9112(3(2(3|4|3|2|2|3|2|2|1]2|3|1|1|3|2]2|3|3[3]23]2]1]|2]3
9212]2(3|4|1/4|2|3|3|2]3]2]1|3]2/2]3|3]2/1[4/3/3/4[3|/2|3|4
9313(2(2|2|2|2|3|2|4|1|2|2|1|2|1|3|2|3|3|2|3|2]2]2]2]1]|3]|3
9413142224132 2|2|1|1|2|2|2|1|2]2|2]|1[1]2]2]2]2]2]1
9514(3|1(1|2|3|3|3|1|3|2|1|3|2|2|2|22]23]|12|1]1]|2]2]|2]1
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: 0 R /0"//2‘)2‘/

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:__H emar Samchee  Quinpe

Direccién:__\ r Sam A%MTGW # 7/’7’3‘ ;

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: _ 06709 49

Teléfono: 990183525 email: }’wo—mar.c\a,\,mim@ %mc&( - COMN

Nombres y Apellidos:

Direccidn:
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:
Teléfono: email;

Facultad y/o Escuela de Posgrado: A 0/ frm°/rz,bj—/m clom
Escuela Profesional o Mencion: GesTaon 5"’1 /’)’Y‘fﬂdﬂ‘f ol
Titulo 0 Grado Académico a optar: /TaesT 7o _em A Imimial raccon
Asesor: Drra . )ﬁem /m.’/ l(gma/mot) A cerp ﬁp 4z 4
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:
Trabajo de Investigacion [ ] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ |
Titulo: S aTema do G esliom y el Serntdo Rerchsds per el ucdianiter enm oo
la/(o amTz)’Y Z‘U z?lé / M q Qﬂgi/r‘loa ;(Q (_; Dw+wnw7 cf(.( /(\ U ﬂf ’;/Qr/uooét J /) omruama,
% /ru(j:r;y T,u/[iacda 2085

- SN B R
Palabras claves, (3 a 5 términos): G@jhﬂh ; v G7L(’m’l€\/ porepeon eoTu &&D(L/V)Tm
(Esta obra se desarrollé en la UANCV 12?2

Z

! Indicar si su produccién intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

Bachiller ~  Titulo  2da Especialidad X:Maestria " Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depoésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céceres Velasquez’” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (Gnicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Perti y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccién intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céceres Velasquez” consignard el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)
Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

[:I No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
;Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
No autorizo
X
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de 4mbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

IX' Internacional

D Nacional

Linea de investigacion: /ﬂct’lﬂdu/ fcm’ww‘ca - /)6'0

08/0%/ 202

Firma de Autor huell; ﬂc'iigita] Fecha
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