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RESUMEN

Titulo de la investigacion: “Calidad de servicio de internet y la satisfaccion de los
estudiantes de Ingenieria Electrénica en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion,
2023”. Objetivo: Determinar si la calidad del servicio de internet se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los estudiantes de ingenieria electrénica en la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién, 2023. Metodologia: El tipo de investigacion fue descriptivo y el nivel
de investigacion fue correlacional. Hipdtesis: La calidad del servicio de internet se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Electronica en la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2023. Poblacion: La poblacion estuvo
conformada por 360 estudiantes de ingenieria electronica en la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion, 2023. Instrumento: Cuestionario para medir la relacion entre la
variable independiente y variable independiente. Resultados: Los resultados demostraron que la
correlacion Rho Spearman entre La calidad del servicio de internet y la satisfaccion de los
estudiantes de ingenieria electronica fue de 0.934, representando una asociacion alta.
Conclusion: Existe una relacion significativamente positiva entre la calidad del servicio de
internet y la satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Electronica en la Universidad Nacional

José Faustino Sanchez Carrion, 2023.

Palabras Claves: Calidad de servicio, internet, satisfaccion, estudiantes.
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ABSTRACT

Research title: “Quality of Internet Service and Satisfaction of Electronic Engineering
Students at the Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2023”. Objective: To
determine whether the quality of internet service is significantly related to the satisfaction of
electronic engineering students at the National University José Faustino Sanchez Carrién, 2023.
Methodology: The type of research was descriptive and the level of research was correlative.
Hypothesis: The quality of the internet service is significantly related to the satisfaction of
students of Electronic Engineering at the National University José Faustino Sanchez Carrion,
2023. Population: The population consisted of 360 electronic engineering students at the José
Faustino Sanchez Carrion National University, 2023. Instrument: Questionnaire to measure the
relationship between the independent variable and the independent variable. Results: The results
showed that the Rho Spearman correlation between Internet service quality and electronic
engineering student satisfaction was 0.934, representing a high association. Conclusion: There is
a significantly positive relationship between the quality of internet service and the satisfaction of

Electronic Engineering students at the National University José Faustino Sanchez Carrion, 2023.

Keywords: Quality of service, internet, satisfaction, students.
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INTRODUCCION

El presente trabajo se titula: “Calidad de servicio de internet y la satisfaccion de los
estudiantes de Ingenieria Electrénica en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion,
2023”. “El acelerado avance en la industria de las telecomunicaciones es, quiza, el mas rapido de
todos en los ultimos 5 afios. Se ha evidenciado un avance significativo a nivel mundial, en la
utilizacion, la implementacion y la demanda de los servicios de las telecomunicaciones. El
impacto de TI es sentido por el hombre comudn, como las reservas de boletos, la instalacion de
banca por Internet, el comercio en linea, compras en el hogar, etc. Ademas de todo esto, el
acceso rapido de la informacion podria es debido a los cambios revolucionarios en la TI”
(Moreno, 2019, p. 17). “El mundo actual atraviesa uno de los cambios tecnoldgicos mas
dinamicos respecto a las redes de comunicacion después de mucho tiempo, esto debido a que
muchas instituciones publicas, privadas, organizacién y paises, usan las redes de internet para
transmitir informacion valiosa para su institucion” (Delgado, 2021, p. 11). “A escala global, es
de alta notoriedad la calidad de servicio en las organizaciones, por la simple circunstancia de que
los usuarios de servicio demandan siempre lo mejor en su atencion” (Valverde, 2019, p. 10).

La investigacion se ha estructurado de la siguiente manera: “En el I capitulo se tiene en
cuenta el planteamiento del problema donde se hace la descripcion de la realidad problematica,
luego la formulacion del problema con su respectivos objetivos de la investigacion, tiene en
cuenta Justificacion de la investigacion ,delimitaciones del estudio, viabilidad del estudio y las
estrategias metodoldgicas en el 11 capitulo el marco teorico, que comprende los antecedentes del
estudio, el cual tiene en cuenta las Investigaciones relacionadas con el estudio y tras
publicaciones , en las bases tedricas hacemos el tratado de las Teorias sobre la variable

independiente y dependiente , definiciones de términos bésicos, Sistema de hipoétesis y la
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operacionalizacion de variables en el 111 capitulo el marco metodolégico que contiene el disefio
de la investigacion, la poblacién y muestra, las técnicas de recoleccion de datos y las técnicas
para el procesamiento de la informacion, el IV capitulo que contiene los resultados y su
respectiva contrastacion de hipotesis, en el V capitulo tiene en cuenta la discusion de los
resultados, en el VI capitulo contiene las Conclusiones, recomendaciones y finalmente las

referencias bibliograficas y sus respectivos anexos”.
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CAPITULO |



EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion de la realidad problematica

“En los ultimos anos del siglo XX, la calidad del servicio comenz6 a tener un
nivel competitivo priorizando la satisfaccion de los clientes y para las empresas el ser
calificado resulta una ventaja competitiva. Para generar ventajas competitivas, lograr
fidelidad e incrementar coyunturas de desarrollo y sucesos de competencia en el
mercado, debemos tener muy presente las necesidades de los clientes.” (Valverde, 2019,
p. 11).

“En nuestros dias el uso de aplicacion, redes sociales y una infinidad de
actividades que se pueden realizar en el ciberespacio es de gran importancia, ya que es
un instrumento muy usado por personas, instituciones, gobiernos, etc. Por la que el
papel de un 6rgano controlador es de suma importancia para garantizar la calidad que
brindan los operadores de la red de datos a nivel mundial” (Delgado, 2021, p. 9).

“Nuestro pais no es extrafio a estas situaciones o necesidades globales, la gran
demanda de los pequefios usuarios, instituciones publicas e instituciones privadas, hace
que en el mercado existan varios operadores de servicio de redes de comunicacion;
puesto que los operadores deben de garantizar y satisfacer las necesidades de los
usuarios, bajo una linea de control y estandares de seguridad a la hora de la transicion de
datos u otras informaciones relevantes para los usuarios” (Delgado, 2021, p. 10).

“En la actualidad, las plataformas tecnoldgicas de telecomunicaciones poseen
infraestructura con capacidad casi ilimitada para proveer servicios de comunicaciones
de transmision de voz y dato.” (Arnao, 2020, p. 8).
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En el afio 2018, en el pabellon de la escuela profesional de ingenieria
electronica de la Universidad Nacional José Faustino S&nchez Carrion se implemento el
servicio de internet para cumplir con los requisitos como parte del proceso de
licenciamiento de la universidad. Desde entonces se cuenta con servicio de internet via
ethernet en las computadoras para los docentes, y en el caso de los estudiantes se
establecié una red wifi a la cual pueden acceder de forma libre, de esta manera pueden
buscar informacion, descargar documentos, ingresar al aula virtul, a intranet, etc.
Resulta entonces se gran importancia contar con un excelente acceso a este servicio. Por
lo tanto, mediante la presente investigacion se busca determinar la relacién que existe
entre la calidad de servicio de internet y la satisfaccion de lo estudiantes de ingenieria

electronica.

1.2. Formulacion del problema

12.1. Problema general

e COmo se relaciona la calidad del servicio de internet y la satisfaccion de los
estudiantes de ingenieria electronica en la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion, 2023?

12.2. Problemas especificos
e (;COmo se relaciona la atencion y la satisfaccion de los estudiantes de
ingenieria electronica en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez

Carrion, 2023?
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e ;COmo se relaciona la seguridad y la satisfaccién de los estudiantes de
ingenieria electronica en la Universidad Nacional José Faustino Sa&nchez

Carrién, 2023?

e (;CoOmo se relaciona la confiabilidad y la satisfaccién de los estudiantes de
ingenieria electronica en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez

Carrién, 2023?

1.3. Objetivos de la investigacion

13.1. Objetivo general
o Determinar si la calidad del servicio de internet se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de ingenieria

electronica en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2023

13.2. Objetivos especificos
e Determinar si la atencién se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los estudiantes de ingenieria electronica en la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion, 2023
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e Determinar si la seguridad se significativamente con la satisfaccion de los
estudiantes de ingenieria electrénica en la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrién, 2023

e Determinar si la confiabilidad se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los estudiantes de ingenieria electronica en la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrién, 2023

1.4. Justificacion
La principal razén por la cual se realiza la presente investigacion es la necesidad de
conocer si los estudiantes de la escuela de ingenieria electronica se encuentran
satisfechos con el servicio de internet inalambrico que se brinda en las instalaciones
de la facultad de Ingenieria Industrial, Sistemas e Informatica de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion. En base a los resultados se puede optar
por mejoras del servicio y corregir alguna deficiencia que se pueda encontrar todo

con la finalidad de que los estudiantes puedan hacer uso de este servicio.

1.5. Delimitacion
Delimitacion temporal:
La investigacion estara comprendida entre los meses de enero del 2023 y abril del

2023.

Delimitacion espacial:
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Esta investigacion esta comprendida en la escuela profesional de ingenieria

electrénica de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion.

Delimitacion social:
El presente trabajo de investigacion permitira conocer la percepcién que tienen los
estudiantes con respecto al servicio de internet que se les brinda en la universidad,

en baso a los resultados se pueden tomar acciones de mejora.

1.6. Viabilidad
La presente tesis es viable porque se cuenta con los conocimientos relacionados al
tema, asi mismo es de relevancia porque permite conocer la realidad que se vive en
relacion al servicio de internet. Finalmente, se cuenta con los recursos econémicos

necesarios para afrontar la investigacion.
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CAPITULO Il



MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. Antecedentes internacionales

Arévalo et al. (2022) en su trabajo de investigacion plantearon como
objetivo “analizar la percepcion en la mejora de la calidad del servicio de
internet y television que tienen los habitantes del suroccidente de la ciudad de
Barranquilla sobre el uso de la Fibra Optica” (p. 1). “La metodologia fue un
enfoque investigativo, soportado con base de datos especializadas de patentes,
articulos cientificos y de posgrado (SCOPUS, Google Académico y
LENS.ORG)” (p. 2). Utilizando herramientas de interpretacion de datos;
suministrada estas mismas, se obtiene informacion relevante que se adecue a
determinados criterios de busqueda establecidos anteriormente (palabras
claves).” (p. 75). Los resultados muestran que “cada dia existe un mayor avance
en cuanto a nuevas tecnologias de redes y de telecomunicaciones se trata. En
Colombia se esta incursionando en la implementacion del uso de Fibra Optica
con el fin de aumentar la velocidad y banda ancha de este servicio, e ir dejando a
un lado la tecnologia de cable coaxial tradicional, que no aporta a la
sostenibilidad y provocando un alto consumo energético generando un impacto
negativo en el medio ambiente.” (p. 11). Finalmente, los autores concluyen que
“es tanta la importancia de contar con un buen servicio de internet que, Si
hablamos del nivel educativo, las instituciones se han acoplado a un mayor uso
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de este servicio para llegar a todos los usuarios desde la educacion virtual, asi
mismo las empresas hoy dia apuntan mas al teletrabajo (trabajo en casa) o

alternancia porque encuentran en esta modalidad un ahorro en sus costos.” (p.

11).

Chinea (2019) desarrollé un proyecto de investigacion que tuvo por
objetivo “evaluar la calidad de servicio percibida por los clientes del servicio de
internet en areas wifi en la empresa objeto de estudio” (p. 7). “Se utiliza una
metodologia de estudio que incluye un doble enfoque: por un lado, una amplia
revision bibliografica que permita sistematizar los principales fundamentos
tedricos y metodologicos sobre marketing de servicio y calidad del servicio, asi
como la revision documental de la institucion objeto de estudio” (p. 14). “Los
resultados muestran excelente importancia de los clientes en general para los 20
elementos definidos como importantes para el servicio de internet en areas wifi
con una puntuacion de 6.7036” (p. 80). “La calidad del servicio constituye una
variable importante y de éxito para las empresas cubanas de servicio. Su
obtencion y mejoramiento requiere la puesta en practica de cinco elementos
determinantes: la atencion al cliente, la atencion al personal en contacto, un
efectivo sistema de organizacion interna, un adecuado soporte fisico y una
atencién en la comunicacion hacia los clientes para la satisfaccion de sus

necesidades y expectativas.” (Chinea, 2019, p. 88).
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Riccio, Astudillo y Vega (2019) en su investigacion plantearon como
objetivo “analizar la percepcion de la calidad del servicio al cliente en una
agencia de telecomunicaciones” (p. 1). “Para esto, se aplicé una encuesta a una
muestra de 386 clientes de la ciudad de Guayaquil, a través de plataformas
digitales y llamadas telefonicas. Dicha encuesta const6 de 22 preguntas
distribuidas en 5 dimensiones de calidad segun el modelo SERVQUAL” (p. 1).
Los resultados indican que “la percepcion de la calidad de servicio al cliente
indica que el 73,40% de los clientes tienen una percepcion positiva respecto a la
calidad del servicio y tan solo el 9,51% de estos tienen una percepcion
negativa.” (Riccio, Astudillo y Vega, 2019, p. 11). Finalmente, el autor concluye
que “A pesar de que, en general, la percepcion de calidad del servicio es
positiva, la empresa no debe desenfocarse o descuidar el cumplimiento de los

parametros de calidad” (Riccio, Astudillo y Vega, 2019, p. 11).

So0za (2019) en su tesis planted como objetivo “conocer el grado de
satisfaccion y los beneficios que tienen los clientes respecto al servicio ofrecido
por esta empresa” (p. 8). “Los resultados reflejan que la categoria de cliente que
mayormente contraté el servicio fueron Mipymes (38.5%), la empresa que les
brind6 a los clientes el servicio de internet ha sido Claro (60.4%). Segln
preferencia de los clientes acerca de las caracteristicas de un buen servicio
sobresalen: estabilidad y disponibilidad del servicio (62.5%), menores costos
(44.8%) y rapidez de respuesta ante una averia (85.4%)”. (p. 7). Finalmente, el

autor concluye que: “la hipotesis se rechaza, dado que la conexion del servicio,
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2.1.2.

la eficacia del soporte técnico y la personalizada atencion posventa del servicio
de internet a través de fibra optica brindado por FiberNet Services, no presentan

ventajas significativas” (Soza, 2019, p. 87).

Bernal (2018) en su tesis plante6 como objetivo “mejorar los tiempos de
respuesta del servicio al cliente en la empresa Genionet Telecomunicaciones”™ (p.
20). “Tipo de investigacion fue descriptiva. A lo largo del trabajo de
investigacion predomina la descripcion, por ejemplo, la situacion actual del
servicio al cliente” (p. 43). “Segun los resultados encontrados en el analisis de
los datos internos de la empresa, nos damos cuenta que la mayor incidencia es
que no se estan cumpliendo los tiempos de respuesta en un 34% de las peticiones
quejas y reclamos de la empresa” (p. 57). Finalmente, el autor concluye que “los
beneficios de la implementacion del plan de mejora del servicio de atencion al
cliente se espera el fortalecimiento del area, aumentando la retencion del cliente,
tener mas claridad en las metas planteadas, el mejoramiento de la calidad del

servicio y de la percepcion del cliente frente a la empresa” (p. 58).

Antecedentes Nacionales

Delgado (2021) en su tesis de maestria planted como objetivo “determinar
la relacion entre la calidad de servicio de internet fijo y la satisfaccion del cliente
en la empresa Telefdnica del Perd-Huacho,2019” (p. 7). “El tipo de

investigacion fue bésica, de nivel correlacional y de disefio no experimental de
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corte transversal. Se consider6 una poblacion de 2538 consultas dentro de las
cuales se tomo6 una muestra de 295 consultas, la técnica que se empleo fue la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario con 25 items para la variable X'y
23 items para la variable Y, con una prueba de Pearson” (p. 7). “Los resultados
muestran el valor p = 0,000 y ser menor a 0,05; teniendo una correlacion
positiva” (p. 7). Finalmente, el autor concluye que: “la calidad de servicio de
internet fijo se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la

empresa Telefonica del Peri-Huacho, 2019.” (p. 7).

Chilet (2021) en su tesis plante6 como objetivo “analizar el nivel de
influencia que tiene internet en la actualidad para elevar o disminuir la calidad
de servicio de atencion al cliente en una de las entidades financieras méas
importantes del Pert” (p. 14). “La investigacion es de tipo Correlacional no
experimental cuantitativa y se utiliz6 el estadistico Chi cuadrado para relacionar
las variables. Los resultados indican que las personas valoran casi en su totalidad
que el internet influye de manera significativa en la calidad de servicio de
atencion que brinda el Banco Lider” (p. 14). Finalmente, el autor concluye que
“el internet influye significativamente en el factor de gestion de la informacion,
esto quiere decir que los clientes valoran el servicio de internet porque les
permite acceder a la informacion en tiempo real de manera inmediata” (Chilet,

2021, p. 105).
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Arnao (2020) en su tesis tuvo por objetivo “conocer la percepcion de los
usuarios acerca de la calidad de servicio de acceso a internet en la zona Nueva
Esperanza del distrito de Villa Maria del Triunfo, provincia de Lima” (p. 5). “La
investigacion es de tipo descriptiva con disefio no experimental, transeccional y
de campo. A tal fin, se desarroll6 un instrumento tipo cuestionario de entrevista
que se aplicod a la muestra obtenida luego de aplicar las técnicas muestrales
apropiadas. La muestra estuvo conformada por 74 personas de la zona Nueva
Esperanza del distrito de Villa Maria del Triunfo” (p. 5). Los resultados indican
que “la calidad de servicio de acceso a internet, de 74 (100%) personas, 54
(73%) consideran que es medio la calidad de servicio de acceso a internet, es
decir, percepcion neutra o indecisa” (p. 5). El autor concluye que “la percepcion
de la calidad de servicio de acceso a internet es neutra o indecisa, los puntajes
por dimensiones no recogen actitudes de extremo positivo o0 extremo negativo,
sin embargo, es poco o nada significante las actitudes en ese sentido muy alto o
muy bajo, la media representativa observado esta concentrado significativamente
en medio seguido de entre las actitudes alto y bajo, valoracion que se considera
insuficiente debido a que la calidad de servicio de acceso a internet debe ser

valorado positivamente” (Arnao, 2020, p. 5).

Moreno (2019) en su tesis de posgrado planed como objetivo “determinar
la relacion entre las variables continuidad del servicio de internet a nivel WAN y
la satisfaccion del cliente corporativo, se realizd encuestas a la poblacion

constituida por 20 clientes de la cartera corporativa del ISP, en Lima.” (p. 14).
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Los resultados indican un “coeficiente de relacion de Spearman de 0.746, indica
una correlacion positiva y alta, asimismo el nivel de significancia bilateral es de
0,000 menor a 0.05, lo cual sefiala un buen nivel de significancia, rechazando la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis general”. Finalmente, el autor concluye
“que existe una relacion directa entre las variables, es decir, a mayor nivel de
continuidad del servicio de internet a nivel WAN, mayor estara el nivel de

satisfaccion del cliente corporativo, y viceversa” (Moreno, 2019, p. 14).

Valverde (2019) en su tesis planted como objetivo “determinar la relacion
que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa
de servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro-Ecuador, 2018 (p. 8). “El
tipo de estudio es no experimental, el disefio de la investigacion es descriptivo
correlacional. El instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario
aplicado a una muestra de 371 personas en base a una poblacién de 11300
usuarios” (p. 8). “Los resultados determinaron que existe una correlacion media
alta entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa de
servicios de Internet INPLANET S.A. de Milagro - Ecuador, 2018” (p. 8).
Finalmente, el autor concluye que: “el mejoramiento de los indices de calidad de
servicio se esta originando de manera paulatina y por efecto mejorara la
satisfaccion del cliente de la empresa de servicios de Internet INPLANET S.A.

de Milagro-Ecuador” (p. 8).
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2.2 Bases Teobricas:

2.2.1 Evolucion de la calidad

Chilet (2021) “La calidad es inherente a la especie humana; es decir, existe
desde que existe el hombre sobre la Tierra. Se origind con el hombre de las cavernas,
quien buscaba en el alimento algo que saciara el hambre, en sus armas de defensay en
el abrigo para conseguir el calor, condiciones que le permitieran sobrevivir a las
épocas y los ambientes que lo rodeaban.” (p. 35).

“Con el paso del tiempo el ser humano fue mejorando la calidad de la respuesta
a sus necesidades basicas, como alimento y seguridad, para lo cual fue apropiandose
de précticas encaminadas al mejoramiento continuo de sus armas, de sus métodos de
cultivo, desarrollando su propia tecnologia, primero para labrar la piedra (Edad de
Piedra) y luego los metales (Edad del Metal), A mediados del siglo XV 111 se inici6 la
produccion masiva, cada pieza la fabricaban distintas personas que seguian el disefio y
a la vez cada pieza tenia determinadas medidas (metrologia) y cumplia con ciertas
normas (normalizacion)” (Chilet, 2021, p. 36).

“Le sigue la etapa de la administracion estratégica por calidad total, en la
década de 1990. La calidad se centra en el mercado y las necesidades del consumidor,
dando gran importancia a la calidad en el proceso de competitividad. El advenimiento
del desarrollo tecnoldgico y el avance en los sistemas de comunicacion, junto con la
globalizacion, dan origen a otro concepto de la calidad, la reingenieria de procesos, en

que las empresas se enfocan en mejorar de manera rapida y radical en todo lo referente
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2.2.2

a los procesos administrativos, de produccion y de comercializacion” (Chilet, 2021, p.
36).

“Historicamente, tanto la calidad como la productividad han sido temas que
atienden los gerentes de operaciones. Cuando las mejoras en esas areas requirieron de
una seleccion, capacitacion y supervision de los empleados 6ptimas, surgié la
expectativa de que los gerentes de recursos humanos también debian participar, debido
a la renegociacion de los acuerdos laborales relacionados con las tareas y reglas del
trabajo. No fue sino hasta que la calidad del servicio se vincul6 explicitamente con la
satisfaccion del cliente que se consider6 que los mercad6logos también tenian un papel

importante” (Lovelock y Wirtz, 2009, 416).

La calidad

Arnao (2020) “La definicion méas proxima de la calidad orientado al enfoque de
desarrollo del Per( es: La Guia para el Planeamiento Institucional del Centro Nacional
de Planeamiento Estratégico (CEPLAN, 2018) en el cual se defini6 a la calidad como
la serie de atributos o caracteristicas de un bien o servicio que califica su aptitud para
satisfacer las necesidades de sus usuarios” (p. 29). Chilet (2021) menciona que “la
calidad es inherente al ser humano; es decir, existe desde que el hombre vive en la
Tierra, con el paso de los afios y el avance de la tecnologia en cada una de sus épocas,
la calidad aumenté directamente proporcional de acuerdo con los avances tecnologicos

de cada época determinada” (p. 36).
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2.2.3

224

La calidad total

Arnao (2020) “Esta concepcion de calidad total representa el cambio del
pensamiento individual al total absoluto, es decir, refiere estrictamente a la nueva
configuracion de crear y llevar adelante una administracion. Especificamente, parte
por entender las insuficiencias y expectativas de los clientes para compensarlas por
encima del valor limite establecido como estandar. Por lo tanto, algunas tacticas que
permitan conseguir para que la calidad total sea efectiva y de largo plazo asegurado,
pueden ser: La resistencia, el crecimiento rentable de la organizacion, optimizacion de

la capacidad competitiva y asegurando a gusto de alguien, cumplidamente” (p. 30).

La calidad de servicio

Arnao (2020) “La definicion de calidad de servicio conduce al entendimiento
de dos conceptos, la calidad y el servicio; en ese sentido, alineado a este estudio de
investigacion se recoge la definicion planteada por la Unién Internacional de
Telecomunicaciones en correspondencia al contexto, indicado en el encargo | TU-T
(2008) "Definiciones de términos relativos a la calidad de servicio"” es: La totalidad de
las caracteristicas de un servicio de telecomunicaciones que determinan su capacidad
para satisfacer las necesidades explicitas e implicitas del usuario del servicio, mientras
que la calidad es la totalidad de las caracteristicas de una entidad que determinan su
capacidad para satisfacer las necesidades explicitas e implicitas” (p. 31).

“Es el grado de satisfaccion del usuario sobre el servicio que recibe. Cuando se

especifica la calidad de servicio, debe considerarse e efecto combinado de las
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siguientes caracteristicas del mismo: logistica, facilidad de utilizacion, disponibilidad,
confiabilidad, integridad y otros factores especificos de cada servicio” (p. 50)

Delgado (2021) “En los procesos de indagacion sobre la particularidad 6ptima
de un producto o servicio la cual llamamos calidad de servicio, nos topamos con
multiples modelos enfocados en satisfacer esas necesidades. Durante el inicio de la
primera guerra mundial los grandes organizadores y administradores de productos, se
vieron con la necesidad de proveer a los gobiernos con insumos producidos a la
perfeccion; sin tener que devolver por multiples fallas o errores de produccion; las
cuales dieron los primeros conceptos en busca de la calidad de servicio.” (p. 22).

“Este enfoque configura un cambio significativo en la orientacion de las
investigaciones sobre calidad, dando lugar a una perspectiva centrada en el
consumidor y que aparece asociada a su nivel de satisfaccion. Hemos pasado asi de
una definicién objetiva de calidad, asentada en la superioridad técnica del producto y/o
en el cumplimiento de una serie de especificaciones de calidad preestablecidas, a otra
mas subjetiva (calidad percibida) basada en la percepcion del cliente” (Camisén, Cruz,
& Gonzalez, 2006, p. 282).

“La Unica opcion para evaluar la calidad del servicio que reciben los usuarios
es desde la optica de percepcion de este. Los estandares de calidad de servicio
consolidan la idea que la calidad existe solo en la mente del cliente y lo que percibe de
la imagen corporativa, cuyo elemento critico es su juicio de valor, en consecuencia, el
marketing es fundamental en las diferentes etapas del proceso, desde el inicio de la
evaluacién de las necesidades del consumidor hasta la etapa final de su Optica de

percepcion con respecto al servicio que ha recibido” (Chilet, 2021, p. 51)
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2.2.5 Disponibilidad

Arnao (2020) “Se precisa a la disponibilidad como el primer requisito que debe
cumplir todo servicio, en este caso el internet como tal, asi pues, a la ausencia de este
requisito deja de existir el servicio por lo tanto se disipara la intensién de ser utilizado.
Por consiguiente, la disponibilidad es la capacidad de un servicio a ser accesible y
utilizable por los usuarios autorizados cuando estos lo necesiten” (p. 31).

“;Por qué es tan importante la calidad de servicio? En pocas palabras, la
calidad es importante porque tiene un impacto significativo tanto en los ingresos y
costos de cualquier organizacion. Los ingresos se pueden incrementar con mejores
ventas y precios mejorados en el mercado. Al mismo tiempo, se pueden reducir los
costos mejorando la eficiencia, productividad y uso de capital. Una tarea clave de la
funcion de operaciones, por lo tanto, debe ser proporcionar bienes y servicios de buena
calidad, tanto a sus usuarios internos como externos” (Slack & Brandon Jones, 2018,

p. 465)

2.2.6 Cliente
Cultural (199) “El termino cliente se define a la persona u organizacion que
ejecuta una compra. Puede encontrarse adquiriendo en su nombre, y gozar del
producto conseguido, 0 comprar para otro, tales son el caso de los articulos infantiles.

Resulta la parte de la poblacion mas importante de la compaiiia”
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2.2.7

2.2.8

2.2.9

Industria de las telecomunicaciones

Moreno (2019) “La industria de las telecomunicaciones es amplia, con un
crecimiento en el tiempo. Debido a lo cual tiene una importancia para la
transformacién digital y el desarrollo industrial del pais es fundamental, a tal grado
que en los ultimos cinco afios la industria de las telecomunicaciones a nivel nacional
ha ido cambiando debido a la implementacion de nuevas tecnologias en la actividad
diaria, optando por el camino hacia la transformacion digital, un método que las
empresas optan para generar cambios en sus modelos de negocio, utilizando

competencias digitales” (p. 38).

Servicio de internet

“Los servicios de internet son servicios que son utilizados como medio de
entretenimiento, informacion y comunicacion. La Internet se ha hecho imprescindible.
No contar con su acceso puede alterar nuestra vida rutinaria generando ansiedad y

frustracion” (Biso, 2013).

Servicio corporativo de internet

Arao (2020) “Los servicios corporativos son actividades que combinan o
consolidan ciertos servicios de soporte necesarios en toda la empresa, proporcionados
en base a conocimientos especializados, mejores practicas y tecnologia para atender a
clientes internos (y, a veces, externos) y socios comerciales. También se utiliza el

término proveedores de servicios corporativos (CSP)” (p. 43)
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2.2.10 Satisfaccion del cliente

(Hernandez, 2015) nos manifiesta que “el gusto o insatisfaccion que genera el
utilizar o consumir un bien o producto se denominan expectativas positivas de
beneficio comln, tanto para él como para la organizacion”. “Si observamos que las
respuestas a estas expectativas no satisfacen el promedio esperado por parte de los
clientes, debemos de concluir que el cliente no estd conforme y la satisfaccion del
cliente no es la adecuada” (Kotler, 2003).

“La satisfaccion del cliente es el grado de estado de animo de un cliente que se
obtiene de comprobar el rendimiento percibido de un bien o servicio con sus
expectativas luego de la adquisicion, los clientes perciben uno de estos grados de
satisfaccion” (Kotler & Keller, 2012)

“Insatisfaccion: producido cuando el desempefio recibido del servicio no
cumple las expectativas del cliente. Satisfaccion: producido cuando el desempefio
recibido del servicio concuerda con las expectativas del cliente. Complacencia:
producido cuando el desempefio recibido sobrepasa a las expectativas del cliente”
(Kotler & Keller, 2012).

“La satisfaccion se entiende como: que tan bueno es un servicio, y no
necesariamente que tan grande o extenso, o como la idoneidad de un servicio o
producto a su propo6sito o uso planteado, sujeta a las expectativas del cliente, usuario”
(Nejati, 2008).

“La satisfaccion es la expresion emocional resultante luego de evaluar la

experiencia previa o expectativa con el producto o servicio recién adquirido. Por tanto,
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la satisfaccion del cliente sera alcanzada para cuando sus expectativas de lo que

necesitaba satisfacer sean superadas” (Moreno, 2019, p. 51).

2.3. Definicién de términos basicos:

v/ Calidad: “Nivel de dptimo que satisface las necesidades y perspectivas de una

accion o cosa.” (Delgado, 2021, p. 26)

v' Expectativa: “Manera de expresar una satisfaccion a futuro por parte de los que

brindan o consumen un producto” (Delgado, 2021, p. 26)

v Internet: “Es una red integrada por miles de redes y computadoras interconectadas
en todo el mundo mediante cables y sefiales de telecomunicaciones, que utilizan

una tecnologia comin para la transferencia de datos” (Chilet, 2021, p. 70).

v" Redes Sociales: “Las redes sociales son comunidades formadas por diferentes

usuarios y organizaciones que se relacionan entre si en plataformas de Internet”

(Chilet, 2021, p. 70).

v Reputacion Corporativa: “Es el conjunto de percepciones que tienen sobre la

empresa los diversos grupos de interés con los que se relaciona, tanto internos

como externos, como resultado del comportamiento desarrollado por la
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organizacion a lo largo del tiempo y de su capacidad para distribuir valor a los

mencionados grupos” (Chilet, 2021, p. 70).

v Satisfaccion de Cliente: “Es la percepcion o la actitud del cliente hacia un
producto, una empresa 0 un servicio prestado por una organizacion. La satisfaccion
aparece cuando las necesidades o expectativas del cliente se han cumplido y esta es

clave para la fidelizacion de usuarios” (Chilet, 2021, p. 70).

v Sistemas de informacién: “Es un conjunto de personas, procedimientos y un
sistema de soporte y flujo de informacion que interacttan entre si con un fin
comun, y son importantes en la toma decisiones de las organizaciones” (Chilet,

2021, p. 70).

v" Tecnologia de la informacion: “Se refiere al uso de equipos de
telecomunicaciones y computadoras (ordenadores) para la transmision, el
procesamiento y el almacenamiento de datos. La nocidn abarca cuestiones propias

de la informatica, la electronica y las telecomunicaciones” (Chilet, 2021, p. 70).

2.4. Hipdtesis e investigacion

2.4.1. Hipdtesis general
e La calidad del servicio de internet se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Electrénica en la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2023
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2.4.2. Hipotesis especificas
e La atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
estudiantes de Ingenieria Electronica en la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrién, 2023

e La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
estudiantes de Ingenieria Electronica en la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrién, 2023

e La confiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

estudiantes de Ingenieria Electronica en la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrién, 2023

2.5. Operacionalizacion de las variables

Las variables de investigacion se presentan a continuacion:

e Variable 1: Calidad del servicio de internet

e Variable 2: Satisfaccion de los estudiantes
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2.5.1. Operacionalizacion de las variables

Cuadro 1.

Matriz de Operacionalizacion de variables

Las cuales se plasman
en protocolos.

X.2.3 Consultas

X.3.- Confiabilidad

X.3.1 Funcionamiento
X.3.2 Consistencia
X.3.2 Consultas

Satisfaccion de
los estudiantes

Es la comodidad que tiene un
usuario respecto al uso del
internet

Y.1.- Comunicacion

Y.1.1 Costo

Y.1.2 Caracteristicas
Y.1.3 Recomendacion
Y.1.4 Recompra

Y.2.- Transparencia

Y.2.1 Veracidad
Y.2.2 Confianza
Y.2.3 Comprension

Y.3.- Expectativa

Y.3.1 Experiencia
Y.3.2 Realidad
Y.3.3 Opiniones

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
X.1.1 Servicio
Son las apreciaciones de la X.1.- Atencion iig ger_c?pc;]on
comodidad del usuario en su 1.2 Satistecha
Calidad del plenitud con las redes de -
servicio de comunicacién y transmision, X2 - Sequridad ég% ifgﬁlz:g:g
internet segun las transferencias de datos. | “*~ g o

Cuestionario para
registrar
informacion
sobre la variables
independiente y
dependiente

Nota: Elaboracion propia.
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CAPITULO III:
METODOLOGIA



3.1 Disefio metodoldgico

3.11

3.12

3.13

3.14

Tipo de investigacion

La presente investigacion, pertenece al tipo de investigacién aplicada -
descriptiva. “La investigacion descriptiva es de lejos el tipo de investigacion
mas usado. A menudo, las organizaciones la usan como una forma de revelar
y medir la firmeza de las opiniones, actitudes o comportamientos de un grupo
objetivo respecto a un tema especifico” (Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez,

2014, p. 183).

Nivel de Investigacion

El nivel de la presente investigacion es correlacional, segln
Hermandez Sampiere (2014) “es un tipo de estudio que tiene como finalidad
conocer la relacion o grado de asociacion que existe entre dos 0 mas
conceptos, categorias o variables en una muestra 0 contexto en particular”

(p.126)

Disefio

La investigacion sera no experimental, dado que lo se busca es, “(...)
establecer el grado de correlacion o de asociacion entre una variable (X) y
otra variable (Y) que no sean dependientes una de la otra” (Naupas, Mejia,

Novoa, & Villagdmez, 2014, p. 343).

Enfoque
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Este trabajo de investigacion tendra un enfoque mixto, debido a que se
adapta mejor con las definiciones y necesidades de la problematica.

Al respecto el enfoque mixto, “pretende conjugar los procedimientos de la
investigacion cuantitativa con los de la investigacion cualitativa, en el
convencimiento de que el reduccionismo, el extremismo en la investigacion
no conducen a nada bueno” (Naupas, Mejia, Novoa y Villagomez, 2014, p.

99)

3.2 Poblacion y muestra

3.21

3.2.2

Poblacion
La poblacion estuvo conformada por 360 estudiantes de ingenieria electrénica

en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2023

Muestra

La muestra se calcul6 mediante la siguiente formula

NXpXqxZ?
n=
e?X(N—-1)+pxqxZ?

n - Tamaio de la muestra
N — Tamafio de la poblacién

e — Margen de error admitido 5%
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p — Parametro estadistico de la poblacién (0.5)
q — Pardmetro estadistico de la poblacion (0.5)
Z — NuUmero de desviaciones estandar con respecto a p. Para 95%

(Z=1.96)

360 x 0.5 x 0.5 x 1.962

n =
2
15—0 x (360 — 1) + 0.5 X 0.5 X 1.96

n =141

Tamaio de muestra es de 141 personas.

3.3 Técnica para la recoleccién de datos

Correccion y tabulacion de datos en el software SPSS: Luego de la aplicacion del

cuestionario se procede a registrar la informacion obtenida en el software SPSS.

Elaboracion de cuadros y graficos estadisticos: Aplicando las herramientas del
software que relacion bivariado se obtendran los resultados mediante graficas y

cuadros estadisticos.

Analisis e interpretacion de datos: De los resultados obtenidos se realiza el analisis

e interpretacion acorde a las hip6tesis planteadas.

3.4 Matriz de consistencia
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Cuadro 2.

Matriz de Consistencia: “CALIDAD DE SERVICIO DE INTERNET Y LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES DE
INGENIERIA ELECTRONICA EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION, 2023”

PROBLEMA

OBJETIVOS

JUSTIFICACION

HIPOTESIS

VARIABLES

INSTRUMENTQOS|

Problema general

“:Como se relaciona la calidad del
servicio de internet y la satisfaccion
de los estudiantes de ingenieria
electrénica en la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez
Carrién, 2023?77

Problemas especificos

“¢Como se relaciona la atencion y
la satisfaccion de los estudiantes de
ingenieria electrdnica en la
Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, 2023?”

“¢Como se relaciona la seguridad y
la satisfaccion de los estudiantes de
ingenieria electrénica en la
Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrién, 2023?”

“.Como se relaciona la
confiabilidad y la satisfacciéon de
los estudiantes de ingenieria
electrénica en la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez
Carrion, 2023?”

Objetivo general

“Determinar si la calidad del servicio
de internet se relaciona
significativamente con la satisfaccion
de los estudiantes de ingenieria
electrénica en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, 2023”

Objetivos especificos

“Determinar si la atencion se relaciona
significativamente con la satisfaccion
de los estudiantes de ingenieria
electrénica en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, 2023~

“Determinar si la seguridad se
significativamente con la satisfaccion
de los estudiantes de ingenieria
electronica en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrién, 2023”

“Determinar si la confiabilidad se
relaciona significativamente con la
satisfaccion de los estudiantes de
ingenieria electronica en la
Universidad Nacional José Faustino
Séanchez Carrion, 2023

Justificacién metodoldgica
La principal razén por la cual
se realiza la presente
investigacion es la necesidad
de conocer si los estudiantes de
la escuela de ingenieria
electronica se encuentran
satisfechos con el servicio de
internet inaldmbrico que se
brinda en las instalaciones de la
facultad de Ingenieria
Industrial, Sistemas e
Informética de la Universidad
Nacional José Faustino
Sénchez Carrion. En base a los
resultados se puede optar por
mejoras del servicio y corregir
alguna deficiencia que se pueda
encontrar todo con la finalidad
de que los estudiantes puedan
hacer uso de este servicio.

Hipdtesis general

“La calidad del servicio de internet se
relaciona significativamente con la
satisfaccion de los estudiantes de
Ingenieria Electrénica en la
Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, 2023”

Hipotesis especificas
“La atencion se relaciona
significativamente con la satisfaccion
de los estudiantes de Ingenieria
Electronica en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, 2023~

“La seguridad se relaciona
significativamente con la satisfaccion
de los estudiantes de Ingenieria
Electrénica en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, 2023”

“La confiabilidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion
de los estudiantes de Ingenieria
Electrénica en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, 2023”

Variable 1:

“Calidad del
servicio de
internet”

Variable 2:
“Satisfaccion
de los
estudiantes”

Cuestionario de
Likert para
relacionar las
variables
independiente y
dependiente.
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CAPITULO V-
RESULTADOS



4.1 Andlisis de resultados

Variable Calidad de Servicio: Dimension Atencion

En relacion a la dimension atencion se puede evidenciar (figura 1) que el 70% de
los encuestados afirma estar totalmente de acuerdo, un 20% menciona estar de
acuerdo, un 8% ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente un 2% respondio estar

en desacuerdo.

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo B En desacuerdo

Figura 1. Resultado de la dimensién atencion

Variable Calidad de Servicio: Dimension Seguridad

En relacion a la dimension seguridad se puede evidenciar (figura 2) que el 88% de
los encuestados afirma estar totalmente de acuerdo, un 5% menciona estar de
acuerdo, un 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente un 1% respondio estar

en desacuerdo.
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B Totalmente de acuerdo B De acuerdo

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo B En desacuerdo

Figura 2. Resultado de la dimensién seguridad

Variable Calidad de Servicio: Dimension Confiabilidad

En relacion a la dimension seguridad se puede evidenciar (figura 3) que el 83% de
los encuestados afirma estar totalmente de acuerdo, un 10% menciona estar de
acuerdo, un 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente un 3% respondio estar

en desacuerdo.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo B En desacuerdo

Figura 3. Resultado de la dimension confiabilidad
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Variable Calidad de Servicio: Dimensién Comunicacion
En relacion a la dimension seguridad se puede evidenciar (figura 4) que el 86% de
los encuestados afirma estar totalmente de acuerdo, un 8% menciona estar de

acuerdo, un 2% ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente un 4% respondio estar

en desacuerdo.

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo B En desacuerdo

Figura 4. Resultado de la dimensién comunicacion

Variable Calidad de Servicio: Dimension Transparencia

En relacion a la dimension seguridad se puede evidenciar (figura 5) que el 90% de
los encuestados afirma estar totalmente de acuerdo, un 4% menciona estar de
acuerdo, un 3% ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente un 3% respondio estar

en desacuerdo.
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M Totalmente de acuerdo M De acuerdo

M Ni de acuerdo ni en desacuerdo B En desacuerdo

Figura 5. Resultado de la dimensién transparencia

Variable Calidad de Servicio: Dimension Expectativa
En relacion a la dimension seguridad se puede evidenciar (figura 6) que el 91% de
los encuestados afirma estar totalmente de acuerdo, un 2% menciona estar de

acuerdo, un 6% ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente un 1% respondio estar

en desacuerdo.

B Totalmente de acuerdo B De acuerdo

B Ni de acuerdo ni en desacuerdo B En desacuerdo

Figura 6. Resultado de la dimension expectativa
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4.2 Contrastacion de hipotesis

Hipotesis General

Hipdtesis Alternativa: “La calidad del servicio de internet se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Electronica
en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2023”

Hipdtesis Nula: “La calidad del servicio de internet no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Electronica
en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2023”

Tabla 1.

Correlacion hipotesis general

“Correlacion entre la calidad del servicio de internet y la satisfaccion de los
estudiantes”

La calidad del Satisfaccion de

servicio de internet los estudiantes

La calidad del Coeficiente de correlacion 1,000 ,934"

servicio de Sig. (bilateral) . ,000
Rho de internet N 141 141
Spearman Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 934" 1,000

de los Sig. (bilateral) ,000

estudiantes N 141 141

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

Nota: “Como se muestra en la tabla se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=
0.934, con una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipdtesis alternativa y se
rechaza la hipotesis nula”. Con base a los resultados obtenidos en la tabla 1, se
puede afirmar estadisticamente que existe una relacién entre la calidad del servicio
de internet y la satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Electrénica En La
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2023”. Asi mismo se aprecia
que el coeficiente de correlacion es de una magnitud positiva alta.
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Hipdtesis especifica 1

Hipotesis Alternativa: “La atencion se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Electrdnica en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, 2023”

Hipotesis Nula: “La atencion no se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los estudiantes de Ingenieria Electrénica en la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion, 2023”

Tabla 2.
Correlacion hipotesis especifica 1

“Correlacion entre la atencién y la satisfaccion de los estudiantes”

Satisfaccién de los

Atencion
estudiantes
Coeficiente de correlacion 1,000 841"
Atencion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 141 141
Spearman Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 841" 1,000
de los Sig. (bilateral) ,000
estudiantes N 141 141

**_ |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: “Como se muestra en la tabla se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=
0.841, con una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipdtesis alternativa y se
rechaza la hiptesis nula”.

Con base a los resultados obtenidos en la tabla 2, se puede afirmar estadisticamente
que existe una relacion entre la atencion y la satisfaccion de los estudiantes de
Ingenieria Electrénica En La Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion,
2023”. Asi mismo se aprecia que el coeficiente de correlacion es de una magnitud

positiva alta.
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Hipdtesis especifica 2

Hipdtesis Alternativa: “La seguridad se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Electrdnica en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, 2023”

Hipotesis Nula: “La seguridad no se relaciona significativamente con la satisfaccion
de los estudiantes de Ingenieria Electrénica en la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion, 2023”

Tabla 3.

Correlacion hipotesis especifica 2

“Correlaciéon entre la seguridad y la satisfaccion de los estudiantes”

Satisfaccién de los

Seguridad
estudiantes
Coeficiente de correlacion 1,000 953"
Seguridad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 141 141
Spearman Satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,953" 1,000
de los Sig. (bilateral) ,000
estudiantes N 141 141

**_ |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: “Como se muestra en la tabla se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=
0.953, con una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipdtesis alternativa y se
rechaza la hiptesis nula”.

Con base a los resultados obtenidos en la tabla 3, se puede afirmar estadisticamente
que existe una relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los estudiantes de
Ingenieria Electrénica En La Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion,
2023”. Asi mismo se aprecia que el coeficiente de correlacion es de una magnitud

positiva alta.
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Hipdtesis especifica 3

Hipotesis Alternativa: “La confiabilidad se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Electrdnica en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, 2023”

Hipotesis Nula: “La confiabilidad no se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Electrdnica en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, 2023”

Tabla 4.
Correlacion hipotesis especifica 3

“Correlacion entre la confiabilidad y la satisfaccién de los estudiantes”

Satisfaccién de los

Confiabilidad
estudiantes
Coeficiente de correlacion 1,000 ,952"
Confiabilidad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 141 141
Spearman Satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,952™ 1,000
de los Sig. (bilateral) ,000
estudiantes N 141 141

**_ |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: “Como se muestra en la tabla se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=
0.952, con una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipdtesis alternativa y se
rechaza la hiptesis nula”.

Con base a los resultados obtenidos en la tabla 4, se puede afirmar estadisticamente
que existe una relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los estudiantes de
Ingenieria Electrénica En La Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion,
2023”. Asi mismo se aprecia que el coeficiente de correlacion es de una magnitud

positiva alta.
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CAPITULO V:
DISCUSION



5.1 Discusion de los resultados
Los resultados estadisticos demostraron que existe una relacion directa 'y
significativamente entre: La calidad del servicio de internet y la satisfaccion de los
estudiantes de Ingenieria Electrdnica en la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, 2023”; fundamentado en la prueba de Rho de Spearman que tiene un
coeficiente de correlacion igual a 0,934; representando una correlacion significativa
positiva entre las variables estudiadas.
En relacion a la dimensién 1 de la variable independiente se puede apreciar que
también presenta una relacion directa entre: La atencion y la satisfaccion de los
estudiantes de Ingenieria Electrdnica en la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, 2023; debido a la prueba de Rho de Spearman que tiene un
coeficiente de correlacion igual a 0,934; representando una correlacion significativa
positiva entre las variables estudiadas.
En relacion a la dimensién 2 de la variable independiente se puede apreciar que
también presenta una relacion directa entre: La seguridad y la satisfaccion de los
estudiantes de Ingenieria Electrdnica en la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, 2023; debido a la prueba de Rho de Spearman que tiene un
coeficiente de correlacion igual a 0,953; representando una correlacion significativa
positiva entre las variables estudiadas.
En relacion a la dimension 3 de la variable independiente se puede apreciar que
también presenta una relacion directa entre: La confiabilidad y la satisfaccion de los
estudiantes de Ingenieria Electronica en la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion, 2023; debido a la prueba de Rho de Spearman que tiene un
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coeficiente de correlacion igual a 0,952; representando una correlacion significativa
positiva entre las variables estudiadas.

De los resultados obtenidos se coinciden con lo afirmado por Arévalo (2022) quien
afirma: “es tanta la importancia de contar con un buen servicio de internet que, si
hablamos del nivel educativo, las instituciones se han acoplado a un mayor uso de este
servicio para llegar a todos los usuarios desde la educacion virtual” (p. 11). De forma
similar con los autores Riccio, Astudillo y Vega (2019) quienes mencionan que “A
pesar de que, en general, la percepcion de calidad del servicio es positiva, la empresa
no debe desenfocarse o descuidar el cumplimiento de los parametros de calidad”
(Riccio, Astudillo y Vega, 2019, p. 11). En cuanto al acceso a la informacion la
presente investigacion coincide con Chilet: “el internet influye significativamente en el
factor de gestion de la informacion, esto quiere decir que los clientes valoran el
servicio de internet porque les permite acceder a la informacion en tiempo real de

manera inmediata” (Chilet, 2021, p. 105).
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CAPITULO VI:
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



6.1 Conclusiones

Podemos concluir que:

“Existe una relacién significativamente positiva entre la calidad del servicio de
internet y la satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Electronica en la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2023, debido a la correlacion
de Rho Spearman que devuelve un valor de 0.934, representando una asociacion

alta”.

“Existe una relacion significativamente positiva entre la atencion y la satisfaccion
de los estudiantes de Ingenieria Electrénica en la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion, 2023, debido a la correlacion de Rho Spearman que

devuelve un valor de 0.841, representando una asociacion alta”.

“Existe una relacion significativamente positiva entre la seguridad del servicio de
internet y la satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Electronica en la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2023, debido a la correlacion
de Rho Spearman que devuelve un valor de 0.953, representando una asociacion

alta”.

“Existe una relacién significativamente positiva entre la confiabilidad del servicio
de internet y la satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Electronica en la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, 2023, debido a la correlacion
de Rho Spearman que devuelve un valor de 0.952, representando una asociacién

alta”.
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6.2 Recomendaciones

e Mantener una mejor estabilidad en el servicio de internet cuando existe gran

cantidad de dispositivos conectados.

e Comunicar oportunamente cuando se cambie la contrasefia wifi de la red exclusiva

para estudiantes.

e Brindar un mantenimiento constante a la red de internet en los diversos ambientes

de la facultad.
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ANEXOS



ANEXO N°1
MATRIZ DE CONSISTENCIA
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Matriz de Consistencia: “CALIDAD DE SERVICIO DE INTERNET Y LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES DE
INGENIERIA ELECTRONICA EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION, 2023”

PROBLEMA

OBJETIVOS

JUSTIFICACION

HIPOTESIS

VARIABLES

INSTRUMENTOS

Problema general

¢Cbémo se relaciona la calidad del
servicio de internet y la satisfaccion
de los estudiantes de ingenieria
electronica en la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez
Carrion, 2023?

Problemas especificos

¢Como se relaciona la atencion y la
satisfaccion de los estudiantes de
ingenieria electrénica en la
Universidad Nacional José Faustino
Séanchez Carrion, 2023?

¢Como se relaciona la seguridad y
la satisfaccion de los estudiantes de
ingenieria electrdnica en la
Universidad Nacional José Faustino
Séanchez Carrion, 2023?

¢Como se relaciona la confiabilidad
y la satisfaccion de los estudiantes
de ingenieria electrdnica en la
Universidad Nacional José Faustino
Séanchez Carrion, 2023?

Objetivo general

Determinar si la calidad del servicio de
internet se relaciona significativamente
con la satisfaccion de los estudiantes
de ingenieria electrdnica en la
Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrién, 2023

Objetivos especificos

Determinar si la atencién se relaciona
significativamente con la satisfaccion
de los estudiantes de ingenieria
electrénica en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrién, 2023

Determinar si la seguridad se
significativamente con la satisfaccion
de los estudiantes de ingenieria
electrénica en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, 2023

Determinar si la confiabilidad se
relaciona significativamente con la
satisfaccion de los estudiantes de
ingenieria electrénica en la
Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion, 2023

Justificacion metodolégica
La principal razén por la cual
se realiza la presente
investigacion es la necesidad
de conocer si los estudiantes de
la escuela de ingenieria
electrénica se encuentran
satisfechos con el servicio de
internet inalambrico que se
brinda en las instalaciones de la
facultad de Ingenieria
Industrial, Sistemas e
Informética de la Universidad
Nacional José Faustino
Sénchez Carrién. En base a los
resultados se puede optar por
mejoras del servicio y corregir
alguna deficiencia que se pueda
encontrar todo con la finalidad
de que los estudiantes puedan
hacer uso de este servicio.

Hipotesis general

La calidad del servicio de internet se
relaciona significativamente con la
satisfaccion de los estudiantes de
Ingenieria Electrénica en la
Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrién, 2023

Hipotesis especificas

La atencién se relaciona
significativamente con la satisfaccion
de los estudiantes de Ingenieria
Electronica en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrién, 2023

La seguridad se relaciona
significativamente con la satisfaccion
de los estudiantes de Ingenieria
Electrénica en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrién, 2023

La confiabilidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion
de los estudiantes de Ingenieria
Electrénica en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrién, 2023

Variable 1:

Calidad del
servicio de
internet

Variable 2:
Satisfaccion de|
los estudiantes

Cuestionario de
Likert para
relacionar las
variables
independiente y
dependiente.
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ANEXO N°2

ENCUESTA PARA MEDIR LAS VARIABLES CALIDAD DEL SERVICIO DE
INTERNET Y SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES
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Cuestionario para medir las variables: Calidad del servicio de internet y Satisfaccion de
los estudiantes

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion

Facultad de Ingenieria Industrial, Sistemas e Informatica

Escuela Profesional de Ingenieria Electronica

Instrucciones: Le agradeceremos leer correctamente las preguntas y marcar con un aspa (X)
la opcion que mas considere. Esta es una encuesta de cardcter andénimo, de alta
confidencialidad y de uso exclusivo para esta investigacion.

Ni de
Totalmente .
. En acuerdo ni De | Totalmente
N ITEM en
desacuerdo en acuerdg de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
Dimension: Atencion
La universidad cuenta con trabajadores
1 | capacesde atender una solicitud
rapidamente
’ La universidad cuenta con empleados a
tiempo completo en el area de soporte
3 La universidad brinda atencién
personalizada
Dimension: Seguridad
4 | Confia en la seguridad del servicio
5 El servicio de internet cuenta con
seguridad encriptada
6 | Lastrasferencias de datos son fiables
Dimension: Confiabilidad
7 La universidad cuenta con componentes
tecnoldgicos confiables
8 La universidad tiene interés para la
solucién de imprevistos
9 La universidad cumple con los protocolog
de internet
Dimension: Comunicacion
10 La universidad recomienda los beneficiog

de sus servicios
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La universidad admite sugerencias o

11
reclamos

12 La universidad estable lineas de atencion
adecuadas
Dimension: Transparencia

13 La universidad cumple con las solicitudeg
0 averias
Esta conforme con el esfuerzo de la

14 . .
universidad

15 La uniye_rsidad cuenta con seguridad
tecnoldgica
Dimension: Expectativa

16 El servjcio que brinda Ia_universidad
cumpli6 con su expectativa

17 Es}é pleno con eI_ servicio de red wifi que
brinda la universidad

18 La expectativa sobre la velocidad es lo

esperado
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