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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo establecer la relacion entre la satisfaccion
académica y la calidad del servicio. Las unidades de andlisis fueron los estudiantes

de Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022.

La investigacion empleada fue de tipo descriptivo y correlacional, con disefio de
investigacion no experimental de corte transversal. Se tuvo una poblacién de 125y la
una muestra comprende de 95 estudiantes, el instrumento de medicidn que se aplico
para la variable calidad del servicio fue el modelo SERVQUAL, propuesto por
Parasuraman et al., (1985) y para la variable satisfaccién estudiantil fue el modelo de
Satisfaccion estudiantil universitaria con la educacion (SEUE) propuesto por Gento &
Vivas (2003). Para determinar ambos niveles, tanto de calidad y satisfaccion, se utilizé
la escala de Likert de 5 niveles. Los instrumentos tuvieron una confiabilidad de 0,958
para la calidad y 0,980 para la satisfaccién esto segun el Alpha de Cronbach y fue
revalidado por tres expertos dos metodologos y un tematico. Segun el estudio
realizado, se afirma que existe una relacidon significativa (r=.729**, <0.01) entre
“calidad del servicio” y “satisfaccién académica”, es decir, cuando la calidad mejora la

satisfaccion. Asimismo, se toma la decisidén de aceptar la hipoétesis planteada.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion académica, empatia, seguridad
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ABSTRACT

The present study aimed to establish the relationship between academic satisfaction
and service quality. The units of analysis were the obstetrics students of a university
in Apurimac, 2022.

The research used was descriptive and correlational, with a non-experimental cross-
sectional research design. The measurement instrument applied for the service quality
variable was the SERVQUAL model proposed by Parasuraman et al. (1985) and for
the student satisfaction variable was the Student Satisfaction with Education (SEUE)
model proposed by Gento & Vivas (2003). To determine both levels, quality and
satisfaction, the 5-level Likert scale was used. The instruments had a reliability of 0.958
for quality and 0.980 for satisfaction according to Cronbach's Alpha and was
revalidated by three experts, two methodologists and one thematic expert. According
to the study conducted, it is affirmed that there is a significant relationship (r=.729**,
<0.01) between "service quality" and "academic satisfaction", that is, when quality
improves satisfaction. Likewise, the decision is made to accept the hypothesis put

forward.

Keywords: service quality, academic satisfaction, empathy, safety, security.
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I. INTRODUCCION

La educacion superior es un rico activo cultural y cientifico que ofrece desarrollo
personal e insta el trastorno econdémico, tecnolégico y social. Fomenta el intercambio
de saberes, investigacién e innovacién y brinda a los estudiantes las destrezas
necesarias para enfrentar a los mercados laborales en incesante cambio. Para
estudiantes en circunstancias vulnerables, es un pase a la tranquilidad econémica y
un futuro estable. UNESCO (2022), Ademas la educacion superior ha variado
dramaticamente en las ultimas décadas con el incremento de la matricula, la
migracion de los estudiantes, la variedad de la oferta, la dinamica de la investigacion
y la tecnologia. UNESCO (2022) y el incremento de la conectividad en todo el mundo
ha impulsado el crecimiento del aprendizaje combinado y en linea, y ha descubierto
la importancia de los servicios digitales, como la inteligencia artificial, los macrodatos
y los sistemas de informacion de gestion de la educacion superior para apoyar a las
universidades a utilizar los datos para ratificar la planificacion, la financiacion y la
calidad. UNESCO (2022).

Unos 235 millones de estudiantes estan matriculados en universidades a través del
mundo, pero a pesar de la demanda, las tasas mundiales de inscripciones
representan el 40% y existen grandes diferencias entre los paises y las regiones, la
pandemia de Covid-19 interrumpié aun mas la manera en que se ofrecia la educaciéon
universitaria superior. UNESCO (2022), desde su inicio hace dos afios, la pandemia
de COVID-19 ha trastornado los sistemas educativos a nivel global y ha afectado
mas a los estudiantes mas vulnerables. Amplia la desigualdad, exacerba los
problemas educativos existentes y la falta de conectividad y los dispositivos impiden
que al menos un tercio de los estudiantes continuen el aprendizaje a distancia.
UNESCO (2022).

La educacion superior, brindada en forma publica o privada, es tomada como un bien
y un ejercicio publico, con libertad estudiantil y autbnoma, y es de menester ratificar
su calidad. Esta calidad en educacion universitaria se basa en 3 lineamientos
esenciales: (1) La formacion interna que fundamenta la identidad de la compafiia
siendo lineamiento clave el compromiso con los estudiantes, (2) La formacién
externa, conforme con las prerrogativas del ambiente definiendo la pertinencia de

sus quehaceres y (3) El reajuste de dimensiones y etapas intrinsecas de la compafnia



y su originalidad. UNESCO (2019), en este marco, asegurar la calidad enfrenta a
universidades y actores equilibrando la educacién universitaria, el aseguramiento de
la calidad universitaria mediante el autoanalisis y la evaluacién externa es la
evidencia de su calidad y presencia en el futuro, generando la aparicion de
estrategias educacionales, nuevos modelos de ensefanza-aprendizaje,
respondiendo a la necesidad de incrementar el grado de integracién del capital

humano. Montesinos et al., (2019).

La educacion virtual se brinda principalmente en la educacion de posgrado y de
adultos, articulo 47, Ley Universitaria N° 30220 (MINEDU, 2014) en Peru, y tanto las
lecciones presenciales como en linea tienen las mismas caracteristicas de calidad.
estandarizar su implementacion en un contexto de pandemia, incluyendo todos los
recursos que necesita, docentes calificados y una plataforma con un disefio de
ensefianza y aprendizaje concreto y facil de entender. Malpica et al.,(2022) y cerca
de 650 mil estudiantes en el area nacional dejaron de estudiar, de los cuales
350,000 estudiantes de universidades privadas. La implementacion de
importantes inversiones no tomadas en cuenta para implementar la educacion en
linea, fundamentalmente en equipos, software y servicios de intercomunicacion,
para dar marcha las acciones de teletrabajo para todos los servidores y
catedraticos, ha mermado el presupuesto de las instituciones educativas,
ademas, del apoyo que han debido de dar a estudiantes de bajos recursos para
implementarlos de equipo y potenciar su conectividad; se han visto disminuidos
exageradamente los ingresos de rentas y servicios a causa a la desercion
(se estima entre 13% y 18%); se ha dado un recorte de los presupuestos en
los lineamientos académicas y administrativas; siendo de menor afectacion el
lineamiento de Investigacion relacionadas a crear soluciones para luchar contra

la pandemia. Figallo et al.,(2020).

Frente de la necesidad de encontrar alguna forma de mensurar la calidad de los
servicios, se comienza a plantear estudios sobre el tema, siendo la mas resaltante
y triunfante, la herramienta SERVQUAL (su nombre procede de Service Quality
qué significa calidad de servicio). Campos (2022), la herramienta SERVQUAL es
un diseno que tiene varios elementos con elevada confiabilidad y calidad que se

pueden usar para comprender mejor las esperanzas y las ideas que tienen los
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que reciben el servicio y de esta manera poder mejorar su servicio para lograr su
satisfacciéon. Campos (2022).

Como problema general de esta investigacion se planted la siguiente interrogante.
¢Cual es la relacion entre satisfaccion académica y calidad de servicio en
estudiantes de Obstetricia de una universidad de Apurimac, 20227

La investigacion fue importante porque permitio evaluar el nivel de calidad de servicio
educativo de una universidad de Apurimac por medio de la aplicacion del
cuestionario Servqual en cada una de sus 5 dimensiones y se pudo contar con un
diagnéstico de la situacion de calidad de servicio educativo.

La investigacion sirvio para sentar un precedente en la evaluacion de la calidad de
servicio educativo de la universidad de Apurimac en vista que no se conocen de
investigaciones anteriores que hayan realizado acerca del tema.

Los que se beneficiaron con este estudio de forma directa son el rector, decano de
la escuela profesional de Obstetricia, trabajadores administrativos y estudiantes que
integran esa gran familia; ya que, gracias a los resultados, el directorio podra elaborar
planes orientados a fortalecer la calidad de servicio educativo, entendiendo que la
educacién es una arista importante para el progreso del ser humano esta
investigacion sera practica porque contribuira en la adecuada imparticién y uso de la
educacion superior en estudiantes de obstetricia de una universidad de Apurimac y
de esta manera hara que la sociedad apurimefa crezca y se afiance su convivencia
y se fortalezcan monetariamente, ya que solamente con calidad educativa superior

se asegurara profesionales de calidad.

Para este estudio se tomé como modelo referencial el modelo Servqual de
Parasuraman et al.,(1985) adaptado por Duque & Chaparro, (2012) en su
investigacion realizada para conocer el la calidad de servicio en la educacion
universitaria en la cual cada dimension conté con un numero determinado de
indicadores e items como a continuaciéon se detalla: Tangibilidad contd con 2
indicadores y 7 items, fiabilidad conté con 2 indicadores y 7 items, capacidad de
respuesta contd con 2 indicadores y 8 items, seguridad con 2 indicadores y 14 items
y por ultima empatia conté con 2 indicadores y 7 item, haciendo un total de 10

indicadores y 43 items.



Como objetivos se planted un objetivo general que a la letra dice, determinar la
relacion entre satisfaccion académica (V-SA) y calidad de servicio (V-CS) en
estudiantes de Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022. Dentro del
planteamiento de los objetivos especificos se plantearon cinco objetivos que a
continuaciéon se mencionan. Determinar la relacién entre satisfaccion académica (V-
SA) y tangibilidad (D-T), fiabilidad (D-F), capacidad de respuesta (D-CR), seguridad
(D-S) y empatia (D-E) en estudiantes de Obstetricia de una universidad de Apurimac,
2022 y como hipotesis se planted una hipétesis general que a la letra dice. Existe
relacion entre satisfaccion académica (V-SA) y calidad de servicio (V-CS) en
estudiantes de Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022 y como hipotesis
especificas se plantearon cinco las cuales a continuacién se mencionan. Existe
relacion entre satisfaccion académica y tangibilidad (D-T), fiabilidad (D-F), capacidad
de respuesta (D-CR), seguridad (D-S) y empatia (D-E) en estudiantes de Obstetricia

de una universidad de Apurimac, 2022.

[l. Marco teoérico.

Dentro de la antecedentes nacionales se contd con Castillo (2018) que concluyo que
existe un vinculo positivo y significativo entre la calidad de servicio y la satisfaccién
del usuario externo, con un coeficiente de correlacion de 0.757 mostrando una
correlacion positiva significativa, ademas Garcia (2018) concluyo que la satisfaccion
de los estudiantes universitarios no tiene nada que ver con el grado de calidad de
los servicios educativos y Quispe (2019) concluyd que existe un vinculo significativo
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante, determinando que a
mayor grado de calidad de servicio (en sus distintas dimensiones), los estudiantes
sentirdn mayores grados de satisfaccién, por otro lado Cardenas (2019) manifiesta
que el grado de valoracidon de la calidad educativa universitaria a nivel docente y
estudiantil es regular, con una proporcion de 57.5 docentes y 52.5 estudiantes,

respectivamente, muestra que la satisfaccion es de un grado regular.

Mini & Lequernaqué (2020) concluyeron que los estudiantes se encontraron
satisfechos con la calidad recibida por su casa de estudios superior, viendo
realizadas sus expectativas y necesidades, primando las dimensiones de ensefianza
aprendizaje e infraestructura como indicadores con alto grado de satisfaccion, por

otro lado Zelaya & Navarro (2020) concluyeron que el grado de vinculo entre la



calidad de servicio educativo y satisfaccion estudiantil, queda determinado como un
vinculo directo y altamente significativo y los autores Negron & Huallpamayta (2020)
concluyeron que el grado de satisfaccion de los estudiantes es de 36% con los
servicios educativos que ofrece la universidad en su momento Neyra et al., (2021)
concluyeron de vital importancia mensurar constantemente la calidad de servicio
educativo y mas aun mas en época de pandemia, para poder realizar los cambios
debidos y velar por el adecuado ambiente de la comunidad universitaria expresada
en la virtualidad asi mismo Carrasco (2021) concluyé que incrementar la calidad de
la educacion mejora la satisfaccion de los estudiantes, al igual que los esfuerzos para
mejorar la satisfaccion de los estudiantes conducen a una mejor calidad de la

educacion.

Chavez (2021) concluyo que existe una diferencia sustancial en las percepciones de
los estudiantes sobre la satisfaccién educativa al comparar la satisfaccion de los
estudiantes con los servicios educativos en los estudios de Vergiu (2021) concluyé
que la universidad, como lugar creador de bien social, debe innovar acciones
metodoldgicas para prosperar las acciones en el ambiente para soporte institucional
dentro del marco en la educacidén y aprovechamiento asi mismo Tupia (2021)
concluyo que la satisfaccion que se genera en el estudiante como sujeto central del
proceso ensefianza- aprendizaje dependera en gran medida que éste se sienta

motivado para dicho proceso.

Dentro de los antecedentes internacionales se conto con Vergara (2019) que
concluyé6 que predomina la importancia de los factores motivacionales que
contribuyen al desarrollo del bienestar de los estudiantes universitarios por otro lado
Hartono et al., (2019) concluyeron que la calidad del servicio es valorada por los
estudiantes desde las cualidades académicas y no académicas, la reputacion y los
resultados de aprendizaje afectan positivamente a la satisfaccion del estudiante y
por tanto también afectan positivamente a la fidelidad del estudiante por otro lado
Kardoyo et al., (2020) concluyeron que la calidad del servicio educativo no influyé en
la satisfaccion de los estudiantes. En segundo lugar, la calidad del servicio no
académico tiene un respaldo positivo y significativo en la satisfaccion de los
estudiantes. También se encontré que la actitud y el comportamiento en el aspecto

académico no fueron significativos para mejorar la satisfaccion de los estudiantes y



Sohail (2021) concluyé que cuatro de las cinco dimensiones de la calidad del servicio,
a saber, la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la garantia, tienen
un efecto sustancial en la satisfaccion de los estudiantes. No se encontré que la

empatia contribuye a la satisfaccion de los estudiantes.

Hassan et al., (2021) concluyeron que los resultados subrayan la importancia de
equilibrar la carga de trabajo durante los estudios en linea en la educacion superior
y la provision de un apoyo técnico adecuado para reducir las autopercepciones
académicas negativas que se asocian con niveles mas bajos de satisfaccion con el
curso y en su momento Quesada (2021) concluydé en que la calidad impacta la
satisfaccion y compromiso de los estudiantes, y estas dos, en su rendimiento, existen
correlaciones entre las escalas de la calidad del servicio y las escalas de la
satisfaccion del estudiantado a un nivel moderado, mientras que los autores Dinh et
al., (2021) concluyeron que los resultados de su investigacion muestran que los
estudiantes estan mas satisfechos con el acceso a los servicios educativos y la
educacién medioambiental, y menos satisfechos con las instalaciones y el equipo de
ensefanza y Chavez (2021) concluyé que, al comparar la satisfaccion de los
estudiantes universitarios con los servicios educativos, existe una diferencia valiosa

en la percepcion de los estudiantes sobre la satisfaccion educativa.

La variable calidad de servicio se define como disconformidad que existe entre los
panoramas o anhelos de los clientes y sus conceptualizaciones en actuacion de la
tangibilidad, confiabilidad, extensién de respuesta, esperanza y empatia.
Parasuraman et al., (1985) asi mismo La calidad del servicio, hace mencién a la
satisfaccion del usuario. Buscar la primera tiene como objeto primordial la
consecuencia de la segunda. Para lograrla se parte de la tarea bien realizada y de
la sabiduria del usuario, de semejante forma que lo que reciba colme sus
esperanzas. Quilia (2020) por otro lado la calidad del servicio es una apreciacién que
refleja la contemplacion de los clientes sobre la adecuacién de respuesta, la empatia,
el aval, los prismas terrenales y la verosimilitud. Yildirim (2018) por otro lado se
establece que la condicion de servicio es un argumento que realiza un beneficiario
con respecto al estado de un servicio, la condicidén de servicio implica la inexistencia

de errores en la gracia del empleo. Yoon & Cheon (2020).



El nivel de calidad del servicio viene indicado por la medida en que el servicio
prestado es econémico y no supone un riesgo o dafo para la salud del usuario. Quién
determina la calidad del servicio después de la recepcion. Benites et al., (2021) es
asi que, los clientes juegan un rol preponderante en la definicion de la calidad del
servicio. Balinado et al., (2021) de tal manera que, la calidad del servicio debe ser
sinbnimo de excelencia de los servicios prestados para lograr la satisfaccion del
usuario. (Kim, 2021) es decir, un producto es de calidad, si es capaz de cumplir con
las demandas de los clientes. Si esto es asi, indicaria que el producto es el resultado
de un proceso de elaboracién, que alcanzo los mas altos estandares de calidad. Es
la medida, en que un producto o servicio responde a los requerimientos de la persona
que lo adquiere o lo usa. Castellano et al., (2021). Asi mismo, la variable calidad
de servicio comunmente se relaciona con las variables expectativas y percepcion.
Sin embargo, también se puede relacionar con la variable satisfaccién. Jahmani
et al., (2020). Sin embargo, Silva et al., (2021) precisa que, muchas veces se
considera sinénimos calidad de servicio con satisfaccion, pero esto no es asi, son
conceptos que transcurren por lineas paralelas y que en ningun momento
transcurren una linea en comun.

Otro aspecto, de la calidad de servicio, es su condicion de variable adaptativa, como
bien lo establece Juran en el denominado “Método de Juran” donde plantea la
multiplicidad del significado de calidad, con el objetivo de atender las necesidades
de los clientes y brindar satisfaccion. Es decir, segun el contexto y el interés de la
institucion, se dira calidad del servicio, segun el cumplimiento de la percepcién, de
la expectativa, de la satisfaccion del cliente para consolidar su lealtad. Silva et al.,
(2021) esto confirma, lo sefialado por Stamenkov y Dika, como la calidad del servicio,
con la capacidad para prestar servicios de calidad a los clientes y mantener su
satisfaccion y  lealtad. Hussin et al., (2021) ademas, en la calidad del servicio no
puede olvidarse que las expectativas de los usuarios son dinamicas, latente y no solo
multiatributo; compuesta por diferentes dimensiones interrelacionadas. Delahoz-
Dominguez et al., (2020).

La calidad de servicio en el ambito de la educacion se sustenta en los
principios tedricos de Deming, quien consolidé la idea de la sistematizacion
en los procesos, complementado con el monitoreo que permitira un adecuado
diagnostico de la calidad del servicio bridados. Asi mismo, se ha convertido en un

punto muy importante para establecer planes de mejoras administrativas de las
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instituciones. Zumaque et al., (2019) de tal manera, que se busca fortalecer y
aumentar los niveles de satisfaccion de los estudiantes. Heredia et al., (2020). Hay
que subrayar que, en un mercado tan competitivo como el universitario, la calidad
del servicio se convierte en un eje transversal. Alcas et al., (2019).

En la dimension de fiabilidad se define como la destreza para realizar un servicio
prometido de manera confiable y minuciosa. Parasuraman et al.,(1985) ademas la
confiabilidad demuestra la agilidad de administrar servicios con exactitud, a tiempo
y de forma admisible Esto necesita congruencia en la constitucién de los servicios y
honrar los votos, de esta manera como realizar las promesas a los usuarios. Martin
et al., (2018) por otro lado la fiabilidad es estimada como aquella presentacion de los
servicios de una manera especifica, la entidad realiza el servicio tal y como se
compromete y de una manera adecuada en un primer momento. Vasquez (2022)
otro concepto se refiere a las escalas en que se realiza efectivamente los saberes
de caracter holistico, a las capacidades y destrezas como producto del aprendizaje,

asi como el servicio realizado con confianza y precision. Amaro (2022).

La dimension de dimensién capacidad de respuesta se define como la
predeterminacion y voluntad para colaborar con los clientes y brindar un servicio
veloz. Parasuraman et al., (1985) ademas este item mensura la capacidad de
solucionar el inconveniente de manera rapida tratar la queja de los usuarios del
servicio de forma eficaz y permanecer preparado para asistir a los usuarios del
servicio, de esta manera cumplir con los requisitos de los usuarios del servicio. Dicho
de otra manera, facultad de contestacion de las companias por lo que desean los
usuarios del servicio. Martin (2018) por otro lado la capacidad de respuesta es
aquella manera en la que se atiende a los usuarios de una manera oportuna
brindandole de una manera efectivo servicios o apoyo a los clientes del servicio en
tiempos récords. Vasquez (2022) y se refiere a la prontitud de accionar y la voluntad

de asistir oportunamente orientando y satisfecho. Amaro (2022).

La dimension seguridad se define como el Conocimiento y atencion demostrado por
los empleados y sus capacidades para crear credibilidad y confianza. Parasuraman
et al., (1985) es la habilidad del grupo es hacer sentir al beneficiario que se puede
dar solucién a un tramite sindical, pues confia en que se resolvera efectivamente,
incluso para su plena satisfaccién. Castillo (2018) y se procede y vincula con el grado

de confianza que se le ofrece a cada 1 de los clientes del servicio, por el servicio
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brindado. Cortesia y conocimiento por el lado de los trabajadores y el nivel de su
capacidad para inspirar tanto seguridad como confianza, de esta manera como
asimismo tener buenos conocimientos para que se atienda a las dudas que los
clientes del servicio puedan tener. Vasquez (2022) por otro lado se refiere al nivel de
conviccidn que perciben los clientes para recibir soporte y apoyo en circunstancias

criticas o dificiles. Amaro (2022).

La dimension empatia es definida como la atencion individualizada que realizan las
empresas a sus usuarios. Parasuraman et al., (1985) por otro lado la empatia es la
mesura, la referenciacion y la mejor preparacion para los usuarios del servicio, para
que se sientan como “invitados” de la compania y siempre y en todo momento
bienvenidos en cualquier instante y en cualquier sitio. Martin (2018) ademas es
conocida como aquel abordaje adaptado, teniendo presente el estado de los
trabajadores. La atencion adaptada de cara a los usuarios, tiene como algo de
preocupacion a los usuarios y comprendiendo los requerimientos especificos de los
usuarios. Vasquez (2022) por otro lado esta se refiere al sentimiento del cliente frente
a los trabajadores que ofertan un producto o servicio y lo realizan pensando en él. El

cliente se siente comprendido y reconfortado. Amaro (2022).

La dimension de elementos tangibles se define como la forma visual de las instancias
fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion. Parasuraman et al., (1985)
y los tangibles materiales son las metaforas de las instalaciones, juegos,
maquinarias, actitud del personal, tangibles, manuales y sistemas de explicacion de
la compania. Martin (2018) fundamentandose en la parte fisica de las
organizaciones, cooperadores, maquinas, insumos, entre mas, de esta manera
asimismo se hallan las instalaciones atractivas, equipo de tecnologia moderna y la
apariencia de los colaboradores. Vasquez (2022) esta se refiere al equipamiento,
instalaciones fisicas y los diferentes servicios de soporte y apoyo al estudiantado

sumado al personal de servicios. Amaro (2022).

La variable satisfaccion académica se define como la mensuracion conveniente que
proponen los estudiantes basandonos en sus vivencias e ideas con su
aprestamiento, todo ello parte de sus demandas o necesidades. Gento & Vivas
(2003) ademas la satisfaccion académica puede comprenderse como el gusto o

deleite que siente el pupilo por sus menesteres académicos en una facultad, con la



cual se siente unido y genera sus habilidades, vivenciando bienestar y una sensacion
de logro con su vida y otros aspectos individuales. Bernal et al.,(2016) por lo tanto la
satisfaccion académica es un proceso consciente, sensible y gratificante en el que
se da la materializacién de sus esperanzas desde la nocién del ser humano en frente
de él. Siendo el lineamiento educativo, donde la satisfaccion académica cobra gran
relevancia, pues el resultado de que las etapas de ensefianza aprendizaje estan

correspondiendo a las esperanzas de los estudiantes. Sanchez (2017).

La satisfaccién académica es descrita como el bienestar que observa el alumnado
demostrando que ha sido satisfecha su nocién sobre la educacion como resultado
de una serie de estrategias que toma la institucién educativa para ofrecer atencién a
su necesidad educativa. Surdez et al.,(2018) en ese sentido la satisfaccion
académica va profundamente unida a las capacidades pedagogicas del ensefiante
gue seran importantisimas en este quehacer, pues existen disefios educativos que
facilitan la adecuacion académica del pupilo, moderando su satisfaccion y
descubrimiento de sus facultades, lo que demuestra que la metodologia educativa y
también interactiva tomada por el ensefiante, pueden inspirar 0 no esperar la meta
de aprendizaje. Hernandez (2018) por otra parte la satisfaccion académica se genera
cuando hay coincidencia entre las esperanzas del sujeto con la realidad especifica 'y
esta intimamente ligada con lo que se desea, se espera, o0 se quiere. Para el logro
de esta satisfaccion, debe haber por lo menos una pretension en otro sujeto de
efectuar una accion determinada que suscite un resultado, el como sera valorado
como positivo o no. Paredes (2018) se debe tener en cuenta que la satisfaccion
académica representa el grado en que el conjunto de aspectos que componen su
experiencia integral son lo suficientemente eficientes para satisfacer sus esperanzas,
esto es sumamente interesante puesto que se relaciona con el papel de cogobierno
que ejercitan exactamente los mismos estudiantes. Sarmiento & Paredes (2019)
ademas se refiere a un factor clave en la mensuracién de calidad de la educacién
universitaria, aparte esto ofrece una nocién por el servicio recibido al comparar las
esperanzas y la percepcion del estudiante como el eje primordial de los servicios
educativos. Tupia (2021).

La dimension infraestructura y servicios universitarios se define como el primer factor
de este dato mensura la parte terrenal que tienen las instituciones educativas cuando

presten cualquier servicio; estas prestaciones pueden alcanzar desde las
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consolidaciones fisicas, talleres, laboratorios, etc. Gento & Vivas (2003) ademas se
considera satisfaccion con los espacios y equipos para la ensefianza. Surdez et
al.,(2018). La infraestructura y los servicios universitarios debe ser ideada como el
conjunto de areas que necesitan ser planeadas, construidas y equipadas de acuerdo
con los requisitos especificos del servicio educativo. Astete (2018) por otro lado la
infraestructura educativa es una variable que inspira el campo de la educacion y esta
asociada a varios procesos que generan un desempeno académico sobresaliente y
a varios factores que pueden disminuir el desenvolvimiento de los estudiantes.
Becker et al., (2018) en ese sentido la calidad pedagdgica de equipamientos de
maquinas, herramientas y la construccién fisica del establecimiento, habitua a
relacionarse con las convenientes condiciones de los equipos de maquina, medios y

recursos que se consideran precisos. Vasquez (2022).

La dimension de ensefianza y aprendizaje se define como punto donde se verifica
el rendimiento de direccién de los docentes, tomando metodologias y normas (de
distincién, innovadoras); y el como son identificadas por los estudiantes. Gento &
Vivas (2003) ademas que pueden notar los estudiantes de los elementos que
interactian en la adquisicion de sus saberes. Surdez et al.,(2018) ademas los
docentes deben promover la capacidad de conectar con los alumnos. Un nexo que
afecte a las relaciones personales y a la relacion con los contenidos que deben
ensefarse y aprenderse. Sanz & Lépez (2022) resulta importante hacer uso de la
didactica como disciplina que propugna una mejor preparacion docente que busca
el perfeccionamiento del proceso de ensefianza-aprendizaje, abarcando estrategias
didacticas especificas para el caso de los entornos virtuales, que poseen

singularidades que los distingan de los ambientes tradicionales. Mila et al., (2022).

La dimension identidad institucional se define como el punto que demuestra la
identificacion del estudiante con su institucion educativa y no unicamente con sus
acompafnantes sino también con docentes y la sociedad educativa, puesto que
interactuar continuamente con ellos se va identificando con los planes y politicas
universitarias. Gento & Vivas (2003) es el tipo de identidad social en la que las
personas encuentran una atraccion particular por la institucién, un conjunto
compartido por las instituciones en el que se definen, guian sus acciones y dan
sentido a las practicas cotidianas. Puede conceptualizarse como una meta cultural.

Valdez et al., (2019). Otra definicion de identidad institucional se manifiesta cuando
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el individuo tiene pleno raciocinio de ser parte de la comunidad. Para que esto se dé
debe estar vinculado activa y continuamente en las distintas actividades que
contribuyan al fortalecimiento de la institucion; crear sentimientos de lealtad y
compartir los valores institucionales. Pérez et al.,, (2020) es la derivaciéon
ininterrumpida y eventual, individual y grupal, subjetiva y objetiva, histérica y
ordenada de los diversos procesos en que las personas se relacionan y que, de
forma simultanea, van construyendo los individuos y las sociedades. Fava et al.,
(2022).

La dimension de realizacion personal se define como aquel sentimiento de los
estudiantes que se sienten llenos académicamente; todavia, sienten que su
participacion es importante y contribuye con el interés comun de los estudiantes.
Gento & Vivas (2003) es la satisfaccion que notan los estudiantes de la oportunidad
en la universidad para comportarse de modo libre y su progreso individual vinculado

con su futuro profesional. Surdez et al.,(2018).

La descripcion de la satisfaccion esta relacionada con la medicion de la calidad
proporcionada por la prestacion del servicio. Entonces, cuando hablamos de la
satisfaccion de los estudiantes, hablamos de su aprecio por los servicios que ofrece
la universidad. Manrique y Sanchez (2019) por otro lado la administracion de la
calidad en la educacion superior se ha transformado en un atributo y una demanda
que deben cumplir las instituciones conforme a estandares de acreditacion y
licenciamiento institucional, por una parte, se ha buscado contribuir a compensar el
desarrollo y también incremento de instituciones de educacion superior en estos
ultimos afios. Romero et al., (2020) en esta linea hoy en dia las instituciones
universitarias y particularmente los diferentes programas de estudios de blog post
grado se encaran a la competencia de atender la demanda estudiantil, de esta
manera como cumplir con estandares de calidad como ISO nueve mil uno que deje
una conveniente planificacion, control y mejora continua de sus servicios. Fontalvo
et al.,(2021).

El constructivismo forma un entramado de aportaciones de diferentes corrientes
psicoldgicas en las que se resaltan las de enfoque psicogenético, la teoria cognitiva;
la teoria del aprendizaje significativo, la psicologia social y cultural, entre otras
muchas. A pesar de que sus fundamentos tedricos difieren unas de otras, comparten

el principio de la actividad edificante del sujeto que aprende en la labor de
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construccion del conocimiento. De la cruz et al.,, (2022) en ese sentido el
constructivismo presupone un consenso sobre el caracter activo del aprendizaje, con
los aprendices y “otros” sujetos afines (docentes como facilitadores, comparieros, en
este caso factores sociales, culturales, econdémicos y politicos, etc.) son
componentes esenciales para la construccion personal. del conocimiento y
desarrollo humano desde areas relacionadas con la cognicion y la voluntad. De la
Cruz et al., (2022).

lll. Metodologia

3.1. Tipo y diseio de investigacion
3.1.1. El tipo de investigacion es basica y cuantitativa.

La investigacion fue de tipo basica, ya que se baso en profundizar los conocimientos
y teorias de esta forma se pretende aportar informacion de las dos variables de
estudio entre sus principales caracteristicas y descubrir el vinculo existente entre las

variables. Hernandez & Mendoza (2018)

El estudio de tipo correlacional se identifica por la situacion de que, en la linea de
tiempo, los 2 eventos se daran al mismo tiempo, ninguno antes ni después. Como

se detalla en el grafico siguiente.
Figura 1. Bosquejo de la distribucion de las variables de estudio

01

M _____}r

02

Donde:

M = Muestra

O1 = Observaciones de la variable 1
02 = Observaciones de la variable 2

r = Grado de relacioén existente (Coeficiente de correlacion)
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Este bosquejo significd que se estudié a una muestra de estudiantes como objeto de
estudio, donde la variable calidad del servicio (O1) y la variable satisfacciéon
académica (0O2) se aceptan uniones. Por lo tanto, con la informacion recogida de las

2 variables, se determinara el periodo (r) y el género del vinculo.
3.1.2. Disefio de investigacion: no experimental

El estudio fue de disefio no experimental de corte transversal, de acuerdo a
Hernandez et al., (2014) las 2 variables de estudios no sufrieron manipulacion alguna
y se les observara en su entorno natural, igualmente la recoleccion de datos se dio
en un instante dado, con el objetivo de declarar el vinculo de las 2 variables de

estudio: calidad del servicio y satisfaccion académica.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Tabla 1: Variable 1: Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores
Elementos Determinar
tangibles
Fiabilidad Averiguar
. Determinar
Capacidad de
respuesta
Seguridad Conocer
Empatia Averiguar

items Escalay Niveles y

valores rangos

Ordinal tipo  Por mejorar

1,2,3,4,5, Likert (0-15)
6,7. Totalmente En proceso
de acuerdo = (16-24)
5 Aceptable
De acuerdo = (25-34)
4
Indiferente =  Por mejorar
3 (0-17)
8,9,10,11 En En proceso
,12,13,14 desacuerdo = (18-25)
) 2 Aceptable
Totalmente (26-34)
en Por mejorar
desacuerdo = (0-21)
15,16,17, L Erzzpzr_o?fg)so
18,19,20, Aceptable
21,22. (31-37)
Por mejorar
23,24,25, (0-41)
26,27,28, En proceso
29,30,31, (42-36)
32,33,34, Aceptable
35,36. (57-64)
Por mejorar
(0-17)
En proceso
(18-26)
Aceptable
(27-30)
37,38,39,
40,41,42,
43.

Fuente: (Parasuraman et al.,1985)
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Tabla 2: Variable 2: Satisfaccion académica

Dimensiones Indicadores
Infraestructura Determinar
y Servicios
Universitarios
Ensenanzay Averiguar
Aprendizaje
Identidad Conocer
Institucional
Medir
Realizacion
personal

items

1,2,3,4,5,
6,7,8,9,10
,11,12,13,
14,15,16,
17,18,19,
20,21,22,
23,24,24,
26,27,28,
29,30,31.

32,33,34,
35,36,37,
38,39,40,
41,42,43,
44,45,46,
47,48,49,
50.

51,52,53,

54,55,56,

57,58,59,
60.

61,62,63,
64,65,66,
67,68,69,
70,71,72,
73.

Escalay

valores

Ordinal tipo
Likert

1= muy
insatisfecho,
2=insatisfec
ho, 3= poco
satisfecho,

4=

satisfecho y

5= muy
satisfecho.

Niveles y

rangos

Baja
satisfaccion
(0-71)
Media
satisfaccion
(72-105)
Alta
satisfaccion
(106-143)
Bajo
satisfaccion
(0-53)
Media
satisfaccion
(54-73)
Alta
satisfaccion
(74-90)

Baja
satisfaccion
(0-29)
Media
satisfaccion
(30-39)
Alta
satisfaccion
(40-50)

Baja
satisfaccion
(0-41)
Media
satisfaccion
(42-52)
Alta
satisfaccion
(53-57)

Fuente: (Gento & Vivas 2003)



3.3. Poblacién, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacion:

La poblacién de estudio estuvo integrada por 125 estudiantes de Obstetricia de una
universidad de Apurimac, 2022. La poblacién concuerda con determinadas

especificaciones. Hernandez & Mendoza (2018)

Criterios de inclusion:

Estudiantes de Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022 desde el primer
semestre hasta el duodécimo semestre, estudiantes de ambos géneros, de edades
de entre 16 anos a mas estudiantes que acepten participar del llenado del
cuestionario, estudiantes que no vicien el cuestionario, estudiantes que llenen

correctamente el cuestionario.
Criterios de exclusion:

Estudiantes que no pertenezcan a la escuela profesional de salud de Obstetricia de
una universidad de Apurimac, 2022 estudiantes no matriculados en el tiempo de
estudio, estudiantes egresados, catedraticos, empleados administrativos y otros
individuos, estudiantes que no acepten participar del llenado del cuestionario,
estudiantes que vicien el cuestionario, estudiantes que no llenen correctamente el

cuestionario.

3.3.2. Muestra

La muestra estuvo conformada por 95 estudiantes de Obstetricia de una universidad
de Apurimac, 2022. Es decir, la muestra representa el estudio de la poblacion.
Hernandez & Mendoza (2018)

La muestra es un subconjunto representativo de un universo o poblacion. Es
representativo, porque pone de manifiesto exactamente las caracteristicas y
peculiaridades de la poblacion en el instante que se utiliza la técnica apropiada de

muestreo de la cual procedera. Valderrama (2015).
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3.3.3. Muestreo

En el estudio el tipo de muestreo fue probabilistico aleatorio simple ya que todos los

integrantes participan en la eleccién de la muestra.

El muestreo es un subconjunto de la poblacién en el que todos los elementos
mantienen la misma probabilidad de ser seleccionados de acuerdo a los autores
Hernandez et al., (2014).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica: Se utilizé la técnica de la encuesta

Variable 1: Calidad de Servicio

Instrumento: Cuestionario

Se trabajo con el disefio Serval, para identificar el nivel de calidad de servicio, el
instrumento estara integrado por 43 items, tomando en cuenta preguntas de tipo de

Likert, el instrumento fue sometido a motivo de habiles.
Variable 2: Satisfaccion Académica
Instrumento: Cuestionario

Para entender la satisfaccion académica, se usé el actual instrumento denominado
SEUE (satisfaccion estudiantil universitaria con la educacion) integrado por 4
dimensiones, integrado por 73 items, incluyendo interrogantes de tipo Likert, para la
validez de este primer contenido y constructo, el instrumento fue sometido a

pensamiento de habiles.
Descripcién del instrumento de calidad de servicio

Para determinar el nivel de calidad del servicio, el instrumento estuvo integrado por
43 items. Este cuestionario fue realizado y validado por los magisteres Duque &
Chaparro (2012), bajo sus 5 dimensiones integrado por: Tangibilidad conté con 2
indicadores y 7 items, fiabilidad conté con 2 indicadores y 7 items, capacidad de
respuesta contd con 2 indicadores y 8 items, seguridad con 2 indicadores y 14 items
y por ultima empatia conté con 2 indicadores y 7 item, haciendo un total de 10
indicadores y 43 items las preguntas fueron de tipo escala de valoracién de Likert:

1= Totalmente en desacuerdo, 2= en desacuerdo, 3= Ni desacuerdo ni acuerdo, 4=

18



de acuerdo y 5= totalmente de acuerdo. Goza de buena confiabilidad y validez para

su aplicacion.

Tabla 3 Confiabilidad del instrumento que mide la calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Crombach N° de elementos
0,958 43

Tabla 4 Validez de contenido del instrumento calidad de servicio

Expertos validadores

Nombre y Apellidos N° de DNI Especialidad Opinién

Mg. Karina Yasmin Sulca Carbajo 21578295 Metoddloga Aplicable
Mg. Evelyn Karla Medina Nolasco 42476697 Metoddloga Aplicable
Mg. Tula Georgina Sanchez Pefia 41586265 Tematica Aplicable

Descripcion del instrumento de satisfacciéon académica

Para determinar la satisfaccion estudiantil, se us6 un instrumento que estuvo

integrado por 73 items, incluyendo interrogantes de tipo escala de valoracion de

Likert. Este instrumento fue disefiado y aplicado en Espafia durante el afio 2003 por

Gento & Vivas (2003), bajo sus cuatro dimensiones que estuvo integrada por:

Infraestructura y servicios universitarios conté con 5 indicadores y 31 items,

ensefianza y aprendizaje contd con 1 indicador y 19 items, identidad institucional

contd con 1 indicador y 10 items, realizaciéon personal con 3 indicadores y 13 items,

haciendo un total de 10 indicadores y 73 items las preguntas seran de tipo escala de

valoracion de Likert: 1= muy insatisfecho, 2=insatisfecho, 3= poco satisfecho, 4=

satisfecho y 5= muy satisfecho. Goza de buena confiabilidad y validez para su

aplicacion.
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TABLA 5 Confiabilidad del instrumento que mide la satisfaccion académica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Crombach N° de elementos
0,980 73

TABLA 6 Validez de contenido del instrumento satisfaccion académica

Expertos validadores

Nombre y Apellidos N° de DNI Especialidad Opinién
Mg. Karina Yasmin Sulca Carbajo 21578295 Metoddloga Aplicable
Mg. Evelyn Karla Medina Nolasco 42476697 Metoddloga Aplicable
Mg. Tula Georgina Sanchez Peiia 41586265 Tematica Aplicable

3.5. Procedimientos

Para aplicar ambos instrumentos, primero se tuvo que realizar una prueba piloto con
un numero reducido de participantes en la plataforma Google for, para luego ser
evaluados por 2 metoddlogos y un tematico. Se solicitd el permiso al decano de la
facultad de obstetricia de la universidad de Apurimac, mediante un documento formal
y a cada estudiante se le brindé6 el consentimiento informado para acceder al llenado
de la encuesta. Se tuvo una base de datos en un formato Excel y estos datos fueron

procesados por el programa estadistico SPSS V26 .
3.6. Método de analisis de datos

Se utilizé la estadistica inferencial no paramétrica y ordinal. La cual incluy6 prueba
de hipotesis y los coeficientes de correlacidon de Spearman. La informacion fue
procesada a través del programa estadistico SPSS, version 26, elaborado para
investigaciones estadisticos. En dicho programa se realizaron las pruebas

descriptivas y correlacionales.

20



3.7. Aspectos éticos

El estudio que se realiz6 es original y de autoria propia, se realizé bajo los protocolos
de la universidad y se trabajé con la version APA 7, para el parafraseo se respeté
las ideas propias del autor. Para la aplicacién de la encuesta a cada estudiante se le
brind6 el consentimiento informado, se respetd el anonimato y no se le dio uso
inadecuado de las direcciones de los correos electronicos. Por otra parte, todas las
citas de los autores fueron respetadas y consignadas en las referencias

bibliograficas.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

RESULTADOS

Prueba de Normalidad

Ho: Los datos de la variable Satisfaccién Académica siguen una distribucion normal
H1: Los datos de la variable Satisfaccion Académica No siguen una distribucion normal

Decision: si el p-_sig de la prueba es mayor que a=0.05 entonces se acepta la Hipotesis

Nula (Ho) en caso contrario se rechaza y se acepta la Hipotesis Alterna (H1)
Nivel de significancia a=0.05
Nivel de confianza =0.95

El estadistico de comprobacién es Kolgomorov Smirnov porque la muestra es grande
mayor que 50
Tabla 7 Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnova, Shapiro-Wilk
Estadis gl Sig. Estadis gl Sig.
tico tico
Calidad de 105 95 011 964 95 ,010
servicio
Satisfaccion 079 95 181 983 95 238

académica

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Interpretacion: De la tabla prueba de normalidad tenemos para el caso de la variable
satisfaccion académica que el p_sig =0.181 es mayor que a= 0.05 por lo tanto se
acepta la Hipotesis Nula (Ho) en consecuencia esta variable se distribuye normalmente
En caso de la variable Calidad de Servicio el p_sig es 0.011 es menor que el a= 0.05
por lo tanto se Rechaza la Hipétesis Nula (Ho) en consecuencia los datos de esta

variable No se distribuyen normalmente.

En consecuencia como una de las variables no se distribuye normalmente entonces la
pruebas para ver la correlacion de estas variables se utilizaran pruebas no

paramétricas. Se utilizara la prueba estadistica de Spearman (RhO) que mide el grado
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de correlacion que existe entre dos variables se justifica mas la utilizacion de esta
prueba dado de que estas variables no son numéricas si no variable cualitativas ordinal
son variables cuyas respuesta son de tipo Lickert. y directamente se debe utilizar

estadisticas no paramétricas
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Tabla 8 Niveles de la variable calidad de servicio sus dimensiones.

li Elemen R i . .
Ca daq <_1e eme tos Fiabilidad Capacidad Seguridad Empatia
Servicio tangibles de respuesta
Nivel f % f % f % F % f % f %
Por mejorar 14 14,7 14 14,7 16 16,8 17 17,9 1 11,6 17 17,9
En proceso 71 74,7 66 69,5 61 64,2 59 62,1 71 74,7 62 65,3
Aceptable 10 10,5 15 15,8 18 18,9 19 20,0 13 13,7 16 16,8
Total 95 1000 95 1000 95 1000 95 100,0 95  100,0 95 100,0

Nota: Elaborado con IBM SPSS V26.

80
70
60
50
40
30
20
10

N2 de estudiantes de Obstetricia

Figura 2 Niveles de la variable calidad de servicio y sus dimensiones.

14 14 16 17

Por Mejorar

M Calidad de Servicio

17

En proceso
Nivel

H Elementos Tamgibles

B Capacidad de Respuesta ® Seguridad

Fiabilidad

Empatia

Aceptable

Interpretacién: De la tabla 8 y la figura 2 se observa que el 71 estudiante que

representa el 74,7 % consideraron que la variable calidad de servicio se encuentra en

proceso y 66 estudiantes que representa el 69,5% consideraron que la dimension de

elementos tangibles se encuentra en proceso por otra parte 61 estudiantes que

representan el 64.2% consideraron que la dimension fiabilidad se encuentra en proceso

ademas 59 estudiantes que representa el 62.1% consideraron que la dimension

capacidad de respuesta en proceso y 71 estudiantes que representa el 74.7%

consideraron que la dimensién seguridad en proceso por ultimo 62 estudiantes que

representa el 65.3% consideraron que la dimension empatia en proceso.
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Tabla 9 Niveles de la variable satisfaccién académica y sus dimensiones

. ‘s Infraestructura . . Realizacion
Satisfaccion . . Ensenanzay Identidad I
académica y servicios Aprendizaje institucional persona
universitarios
Nivel f % f % f % f % f %
Baja satisfaccion 14 14,7 17 17,9 12 12,6 13 13,7 24 25,3
Media satisfaccion 67 70,5 62 65,3 66 69,5 66 69,5 59 62,1
Alta satisfaccion 14 14,7 16 16,8 17 17,9 16 16,8 12 12,6
Total 95 100,0 95 100,0 95 100,0 95 100,0 95 100,0

Nota: Elaborado con IBM SPSS V26.
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Figura 3 Niveles de la variable satisfaccién académica y sus dimensiones.

Media Satisfaccion
Nivel

Alta Satisfaccion

Enseflanaza y Aprendizaje MIdentidad ® Realizacion

Interpretacion: De la tabla 9 y la figura 3 se observa que el 67 estudiante que

representa el 70,5 % consideraron que la variable satisfaccion académica con una

media satisfaccion y 62 estudiantes que representa el 65,3% consideraron a la

dimensién de infraestructura y servicios universitarios con una media satisfaccion por

otra parte 66 estudiantes que representan el 69.5% consideraron que la dimensién de

ensefianza y aprendizaje con una media satisfaccion ademas 66 estudiantes que

representan el 69.5% consideraron que la dimension de identidad institucional con una

media satisfaccion por ultimo 59 estudiantes que representa el 62.1% consideraron que

la dimension realizacion personal con una media satisfaccion.
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Tabla 10 Tabla cruzada nivel de calidad de Servicio y nivel de satisfaccion académica

Nivel de satisfaccion académica

Baja Media Alta
satisfac satisfa satisfac
cion ccion cion Total
Recuento 12 2 0 14
% dentro de nivel de o o o o
calidad de servicio 85,7% 14,3% 0,0% 100,0%
Por
mejorar % dentro de nivel de
satisfaccion 85,7% 3,0% 0,0% 14,7%
académica
% del total 12,6% 2,1% 0,0% 14,7%
Recuento 2 61 8 7
Nive % dentro de nivel de o 9 o o
I de calidad de servicio 2,8% 85,9% 1,3% 100,0%
calid En
ad proceso % dentro de nivel de
de satisfaccion 14,3% 91,0% 57,1% 74,7%
serv académica
icio
% del total 21% 64,2% 8,4% 74,7%
Recuento 0 4 6 10
o .
% dentro de nivel de 0,0% 40,0% 60,0% 100,0%
calidad de servicio
Aceptable % dentro de nivel de
satisfaccion 0,0% 6,0% 42,9% 10,5%
académica
% del total 0,0% 4,2% 6,3% 10,5%
Recuento 14 67 14 95
% dentro de nivel de o o o o
calidad de servicio 14,7% 70,5% 14.7% 100,0%
Total % dentro de nivel de
satisfaccion 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
académica
% del total 14,7% 70,5% 14,7% 100,0%

Nota: Elaborado con IBM SPSS V26.
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Nivel de Calidad de Servicio y Nivel de Satisfaccion Académica
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Satisfaccion
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Recuento

Por Mejorar En proceso Aceptable

Nivel de Calidad de Servicio

Figura 4 Nivel de calidad de servicio y nivel de satisfaccion académica.

Interpretacion: En la tabla 10 y figura 4, se observa que 14 estudiantes que
representan el 14,7% consideraron que la calidad de servicio se encuentra por mejorar,
de los cuales 12 estudiantes que representan el 12,6% se encontraron con una baja
satisfaccion y 2 estudiantes que representa el 2,1% consideraron tener una media
satisfaccion. 71 estudiantes que representan el 74,7% consideran que la calidad de
servicio se encuentra en proceso, de los cuales 61 estudiantes que representan el
64,2% consideraron tener una media satisfaccion, 8 estudiantes que representan el
8,4% se encontraron con una alta satisfaccion, 2 estudiantes que representa el 2,1%
se encontraron con una baja satisfaccion. 10 estudiantes que representa el 10,5%
consideran que la calidad de servicio fue aceptable, de los cuales 6 estudiantes que
representa el 6,3% consideraron tener una alta satisfaccion, 4 estudiantes que

representan el 4,2% consideraron tener una media satisfaccion.
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Tabla 11 Tabla cruzada nivel de elementos tangibles y nivel de satisfaccion académica

Nivel de satisfaccion académica

Baja Media Alta
satisfacci satisfaccio satisfacci
on n on Total
Recuento 8 6 0 14
% dentro de nivel de o o o o
elementos tangibles 57.1% 42,9% 0,0% 100,0%
Por
mejorar o .
% dentro de nivel de o o o o
satisfaccion académica 57.1% 9,0% 0,0% 14,7%
% del total 8,4% 6,3% 0,0% 14,7%
Recuento 6 53 7 66
. % dentro de nivel de o o o o
Nivel de elementos tangibles 9,1% 80,3% 10,6% 100,0%
elementos En
tangibles proceso o )
% dentro de nivel de 42,9% 79,1% 50,0% 69,5%
satisfaccion académica
% del total 6,3% 55,8% 7,4% 69,5%
Recuento 0 8 7 15
% dentro de nivel de o o o o
elementos tangibles 0,0% 53,3% 46,7% 100,0%
Aceptable
o .
% dentro de nivel de 0,0% 11,9% 50,0% 15,8%
satisfaccion académica
% del total 0,0% 8,4% 7,4% 15,8%
Recuento 14 67 14 95
% dentro de nivel de o o o o
elementos tangibles 14,7% 70,5% 14,7% 100,0%
Total o .
% dentro de nivel de 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
satisfaccion académica
% del total 14,7% 70,5% 14,7% 100,0%

Nota: Elaborado con IBM SPSS V26.
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Nivel de Elementos Tangibles y Nivel de Satisfaccion
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Figura 5 Nivel de elementos tangibles y nivel de satisfaccién académica.

Interpretacion: En la tabla 11 y figura 5, se observa que 14 estudiantes que
representan el 14,7% consideraron que los aspectos de la dimension tangibles se
encuentran por mejorar, de los cuales el 8 estudiante que representan el 8,4%
consideraron tener una baja satisfaccion y 6 estudiantes que representa el 6,3%
consideraron tener una media satisfaccion. 66 estudiantes que representan el 69,5%
consideran que los aspectos de la dimension tangibles se encuentran en proceso, de
los cuales 53 estudiantes que representan el 55,8% consideraron tener una media
satisfaccion, 7 estudiantes que representan el 7,4% consideraron tener una alta
satisfaccion, 6 estudiantes que representa el 6,3% consideraron tener una baja
satisfaccion. 15 estudiantes que representa el 15,8% consideran que los aspectos de
la dimensién tangibles fueron aceptables, de los cuales 7 estudiantes que representa
el 7,4% consideraron tener una alta satisfaccion, 8 estudiantes que representan el 8,4%

consideraron tener una media satisfaccion.
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Tabla 12 Tabla cruzada nivel de fiabilidad y nivel de satisfaccion académica

Nivel de satisfaccion académica

Media Alta
Baja satisfacci satisfacci
satisfaccion on on Total
Recuento 10 5 1 16
o .
2o dontro de nivel de 62,5% 31,3% 6,3% 100,0%
Por
mejorar o .
% dentro de nivel de o o o o
satisfaccion académica 71,4% 7.5% 71% 16,8%
% del total 10,5% 5,3% 1,1% 16,8%
Recuento 4 51 6 61
o .
2o dentro de nivel de 6,6% 83,6% 9,8% 100,0%
Nivel de En
fiabilidad
proceso o .
 dentro de nivel de 28,6% 76,1% 42,9% 64,2%
satisfaccion académica
% del total 4,2% 53,7% 6,3% 64,2%
Recuento 0 1 7 18
o .
ff’agﬁi“;;‘:‘ de nivel de 0,0% 61,1% 38,9% 100,0%
Aceptable
o .
 dentro de nivel de 0,0% 16,4% 50,0% 18,9%
satisfaccion académica
% del total 0,0% 11,6% 7,4% 18,9%
Recuento 14 67 14 95
o .
2o dontro de nivel de 14,7% 70,5% 14,7% 100,0%
Total o .
%o dentro de nivel de o o o o
satisfaccion académica 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
% del total 14,7% 70,5% 14,7% 100,0%

Nota: Elaborado con IBM SPSS V26.



Nivel de Fiabilidad y Nivel de Sasifaccion Académica

60 Nivel de
Satisfaccion
Académica

.]Baja Satisfaccion
Bl Media Satisfaccion
W Alta Satisfaccion

Recuento

Por Mejorar En proceso Aceptable
Nivel de Fiabilidad

Figura 6 Nivel de fiabilidad y nivel de satisfaccion académica.

Interpretaciéon: En la tabla 12 y figura 6, se observa que 16 estudiantes que
representan el 16,8% consideraron que los aspectos de la dimensién fiabilidad se
encuentra por mejorar, de los cuales el 10 estudiante que representan el 10,5%
consideraron tener una baja satisfaccion y 5 estudiantes que representa el 5,3%
consideraron tener una media satisfaccion y 1 estudiante que representa el 1,1%
consideraron tener una alta satisfaccion. 61 estudiantes que representan el 64,2%
consideran que los aspectos de la dimensidn fiabilidad se encuentra en proceso, de los
cuales 51 estudiantes que representan el 53,7% consideraron tener una media
satisfaccion, 6 estudiantes que representan el 6,3% consideraron tener una alta
satisfaccion, 4 estudiantes que representa el 4,2% consideraron tener una baja
satisfaccion. 18 estudiantes que representa el 18,9% consideran que los aspectos de
la dimension fiabilidad fue aceptable, de los cuales 11 estudiantes que representa el
11,6% consideraron tener una media satisfaccion, 7 estudiantes que representan el

7,4% consideraron tener una alta satisfaccion.
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Tabla 13 Tabla cruzada nivel

de capacidad de respuesta y nivel de satisfaccion

académica
Nivel de Satisfaccion Académica
Baja Media Alta
satisfaccioé satisfacci satisfacci
n on on Total
Recuento 1 6 0 17
% dentro de nivel de o, o o o
capacidad de respuesta 64,7% 35,3% 0,0% 100,0%
Por
mejorar
o .
% dentro de nivel de 78,6% 9,0% 0,0% 17,9%
satisfaccion académica
% del total 11,6% 6,3% 0,0% 17,9%
Recuento 3 49 7 59
Nivel de o .

- % dentro de nivel de o o o o
capzc:eldad En capacidad de respuesta 5,1% 83,1% 11,9% 100,0%
respuesta proceso . )

% dentro de nivel de 21,4% 731% 50,0% 62,1%
satisfaccion académica
% del total 3,2% 51,6% 7,4% 62,1%
Recuento 0 12 7 19
% dentro de nivel de o o o o
capacidad de respuesta 0,0% 63,2% 36,8% 100,0%
Aceptable

o .
% dentro de nivel de 0,0% 17,9% 50,0% 20,0%
satisfaccion académica
% del total 0,0% 12,6% 7,4% 20,0%
Recuento 14 67 14 95
% dentro de nivel de o, o o o
capacidad de respuesta 14,7% 70,5% 14,7% 100,0%
o .

Total  dentro de nivel de 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
satisfaccion académica
% del total 14,7% 70,5% 14,7% 100,0%

Nota: Elaborado con IBM SPSS V26.
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Figura 7 Nivel de capacidad de respuesta y nivel de satisfaccion académica.

Interpretacion: En la tabla 13 y figura 7, se observa que 17 estudiantes que
representan el 17,9% consideraron que los aspectos de la dimension capacidad de
respuesta se encuentra por mejorar, de los cuales 11 estudiantes que representan el
11,6% consideraron tener una baja satisfaccion y 6 estudiantes que representa el
6,3%consideraron tener una media satisfaccién. 59 estudiantes que representan el
62,1% consideran que los aspectos de la dimension capacidad de respuesta se
encuentra en proceso, de los cuales 49 estudiantes que representan el 51,6%
consideraron tener una media satisfaccion, 7 estudiantes que representan el 7,4%
consideraron tener una alta satisfaccion, 3 estudiantes que representa el 3,2%
consideraron tener una baja satisfaccion. 19 estudiantes que representa el 20,0%
consideran que los aspectos de la dimension capacidad de respuesta fue aceptable, de
los cuales 12 estudiantes que representa el 12,6% consideraron tener una media
satisfaccion, 7 estudiantes que representan el 7,4% consideraron tener una alta

satisfaccion.
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Tabla 14 Tabla cruzada nivel de seguridad y nivel de satisfaccién académica

Nivel de satisfaccion académica

Media Alta
Baja satisfacci satisfacc
satisfaccion on ion Total
Recuento 7 4 0 1
o .
s/‘('e gﬁ:‘ig: e mivel de 63,6% 36,4% 0,0% 100,0%
Por
mejorar
% dentro de nivel de o o o o
satisfaccion académica 50,0% 6,0% 0.0% 11,6%
% del total 7.4% 4,2% 0,0% 11,6%
Recuento 7 55 9 7
o .
Nivel de s/ de".‘;°:e nivel de 9,9% 77,5% 12,7% 100,0%
seguridad egurida
En
proceso % dentro de nivel de o, 0 o o
satisfaccion académica 50,0% 82,1% 64,3% 74,7%
% del total 7,4% 57,9% 9,5% 74,7%
Recuento 0 8 5 13
o .
s/‘('e gﬁ:‘ig: e mivel de 0,0% 61,5% 38,5% 100,0%
Aceptable
o .
% dentro de nivel de 0,0% 11,9% 35,7% 13,7%
satisfaccion académica
% del total 0,0% 8,4% 5,3% 13,7%
Recuento 14 67 14 95
o .
s/‘(; gﬁ:‘ig: dde nivel de 14,7% 70,5% 14,7% 100,0%
Total o, A
T 0 e e e 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
% del total 14,7% 70,5% 14,7% 100,0%

Nota: Elaborado con IBM SPSS V26.



Nivel de Seguridad y Nivel de Satisfaccion Académica
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Figura 8 Nivel de seguridad y nivel de satisfaccion académica.

Interpretacién: En la tabla 14 y figura 8, se observa que 11 estudiantes que
representan el 11,6% consideraron que los aspectos de la dimension seguridad se
encuentra por mejorar, de los cuales 7 estudiantes que representan el 7,4%
consideraron tener con una baja satisfaccion y 4 estudiantes que representa el 4,2%
consideraron tener una media satisfaccion. 71 estudiantes que representan el 74,7,1%
consideran que los aspectos de la dimensidén seguridad se encuentra en proceso, de
los cuales 55 estudiantes que representan el 57,9% consideraron tener una media
satisfaccion, 9 estudiantes que representan el 9,5% consideraron tener una alta
satisfaccion, 7 estudiantes que representa el 7,4% consideraron tener una baja
satisfaccion. 13 estudiantes que representa el 13,7% consideran que los aspectos de
la dimension seguridad fue aceptable, de los cuales 8 estudiantes que representa el
8,4% consideraron tener una media satisfaccion, 5 estudiantes que representan el 5,3%

consideraron tener una alta satisfaccion.
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Tabla 15 Tabla cruzada nivel de empatia y nivel de satisfaccion académica

Nivel de satisfaccion académica

Baja Media Alta
satisfacci satisfacc satisfacci
on ion on Total
Recuento 12 5 0 17
o .
é’md:a"t:f? de nivel de 70,6% 29,4% 0,0% 100,0%
Por
mejorar
! % dentro de nivel de 85.7% 7 5% 0.0% 17.9%
satisfaccion académica e w7 e =7
% del total 12,6% 5,3% 0,0% 17,9%
Recuento 2 54 6 62
o .
% dentro de nivel de 3,2% 87,1% 9,7% 100,0%
Nivel de En P
empatia proceso % dentro de nivel de
0, 0, 0, 0,
satisfaccion académica 14,3% 80,6% 42,9% 65,3%
% del total 21% 56,8% 6,3% 65,3%
Recuento 0 8 8 16
o .
é’md:a"t:f? de nivel de 0,0% 50,0% 50,0% 100,0%
Aceptable
% dentro de nivel de o o o o
satisfaccion académica 0,0% 11,9% 57.1% 16,8%
% del total 0,0% 8,4% 8,4% 16,8%
Recuento 14 67 14 95
o .
fmd:a'1:;° de nivel de 14,7% 70,5% 14,7% 100,0%
Total o .
% dentro de nivel de 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
satisfaccion académica
% del total 14,7% 70,5% 14,7% 100,0%

Nota: Elaborado con IBM SPSS V26.
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Figura 9 Nivel de empatia y nivel de satisfaccion académica.

Interpretaciéon: En la tabla 15 y figura 9, se observa que 17 estudiantes que
representan el 17,9% consideraron que los aspectos de la dimensiéon empatia se
encuentra por mejorar, de los cuales 12 estudiantes que representan el 12,6%
consideraron tener una baja satisfaccién y 5 estudiantes que representa el 5,3% se
encontraron con una media satisfaccién. 62 estudiantes que representan el 65,3%
consideran que los aspectos de la dimensidn empatia se encuentra en proceso, de los
cuales 54 estudiantes que representan el 56,8% consideraron tener una media
satisfaccion, 6 estudiantes que representan el 6,3% consideraron tener una alta
satisfaccion, 2 estudiantes que representa el 2,1% consideraron tener una baja
satisfaccion. 16 estudiantes que representa el 16,8% consideran que los aspectos de
la dimension empatia fue aceptable, de los cuales 8 estudiantes que representa el 8,4%
consideraron tener una media satisfaccion, 8 estudiantes que representan el 8,4%

consideraron tener una alta satisfaccion.
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Prueba de hipétesis

Existe relacién entre satisfaccion académica y calidad de servicio en estudiantes de

Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022.

Ho: no existe relacion entre satisfaccion académica y calidad de servicio en estudiantes

de Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022.
Rho=0

H1: Si Existe relacién entre satisfaccidén académica y calidad de servicio en estudiantes

de Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022.
Rho#0
Nivel de significancia a=0.05

Tabla 16 Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion académica

Satisfaccion
Correlacion académica
Coeficient_e’ de 0,729"
correlacion
Rho de Calidad de o
Spearman servicio Sig. (bilateral) 0,000
n 95

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

El Rho de Spearman dado que son variables ordinales Likert en el software SPSS

Interpretacién: En la tabla 24, se observa de acuerdo a los resultados del analisis
estadistico que existe una relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y
satisfaccion académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de Apurimac,
2022 con un coeficiente de correlacién de 0.729 lo cual indica una correlacion positiva

alta entre las variables, donde se demuestra p = 0.000 < 0.01.
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Hipotesis especifica 1

Existe relacion entre satisfaccion académica y tangibilidad en estudiantes de Obstetricia

de una universidad de Apurimac, 2022.

Ho: No existe relacidén entre satisfaccion académica y tangibilidad en estudiantes de

Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022.

Rho=0

H1: Si existe relacion entre satisfaccion académica y tangibilidad en estudiantes de

Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022.

Rho#0

Nivel de significancia a=0.05

Tabla 17 Correlacién entre tangibilidad y satisfaccion académica

Satisfaccion

Correlacion académica
Coeficient_g de 0,515
correlacion
Rho de Tanglbllldad Sig. (bilateral) ,000
Spearman
n 95

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

El Rho de Spearman dado que son variables ordinales Likert en el software SPSS

Interpretacion: En la tabla 25, se observa de acuerdo a los resultados del analisis
estadistico que existe una relacion positiva y significativa entre elementos tangibles y
satisfaccion académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de Apurimac;
2022 con un coeficiente de correlacién de 0.515 lo cual indica una correlacion positiva
media entre las variables y p = 0.000 < 0.01 por lo que se toma la decision de rechazar

la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna; por lo tanto se concluye para un riesgo
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del 1% y un 99% de confiabilidad, existe una relacion positiva y significativa entre

elementos tangibles y satisfaccién académica.

Hipotesis especifica 2

Existe relacion entre satisfaccion académica y fiabilidad en estudiantes de Obstetricia

de una universidad de Apurimac, 2022.

Ho: No existe relacion entre Satisfaccion académica y fiabilidad en estudiantes de

Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022.
Rho=0

H1: Si Existe relacién entre Satisfaccion académica y fiabilidad en estudiantes de

Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022
Rho#0
Nivel de significancia a=0.05

Tabla 18 Correlacién entre fiabilidad y satisfaccion académica

Satisfaccion

Correlacion cadémica
Coeficiente de 0.617"
correlacion ’
Rho de -
Spearman Fiabilidad Sig. (bilateral) 0,000
n 95

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

El Rho de Spearman dado que son variables ordinales Likert en el software SPSS

Interpretacion: En la tabla 26, se observa de acuerdo a los resultados del analisis
estadistico, que existe una relacion positiva y significativa entre la fiabilidad vy

satisfaccion académica en estudiantes de Obstetricia de una universidad de Apurimac,
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2022; con un coeficiente de correlacidon de 0.617 lo cual indica una correlacién positiva

media entre las variables y p = 0.000 < 0.01.

Hipotesis especifica 3

Existe relaciéon entre satisfaccion académica y capacidad de respuesta en estudiantes

de Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022.

Ho: No existe relacion entre satisfaccion académica y capacidad de respuesta en

estudiantes de Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022.

Rho=0

H1: Si Existe relacion entre satisfaccidon académica y capacidad de respuesta en

estudiantes de Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022.

Rho#0

Nivel de significancia a=0.05

Tabla 19 Correlacién entre capacidad de respuesta y satisfaccion académica

sy Satisfaccion
Correlacion

académica
Coeficiente
Capacidad de 0,660
de correlacion
Rho de
Respuesta Si
Spearman Sig. 0.000
(bilateral) ’
n 95

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

El Rho de Spearman dado que son variables ordinales Likert en el software SPSS
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Interpretacién: En la tabla 27, se observa de acuerdo a los resultados del analisis
estadistico que existe una relacion positiva y significativa entre el capacidad de
respuesta y satisfaccion académica en estudiantes de Obstetricia de una universidad
de Apurimac, 2022; con un coeficiente de correlacion de 0.660 lo cual indica una

correlacion positiva alta entre las variables y p = 0.011 < 0.05.
Hipotesis especifica 4

Existe relacién entre satisfaccion académica y seguridad en estudiantes de Obstetricia

de una universidad de Apurimac, 2022.

Ho: No existe relacién entre satisfaccion académica y seguridad en estudiantes de

Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022.
Rho=0

H1: Si existe relacion entre satisfaccion académica y seguridad en estudiantes de

Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022.
Rho#0
Nivel de significancia a=0.05

Tabla 20 Correlacién entre seguridad y satisfaccion académica

sy Satisfaccion
Correlacion

académica
Coeficient_g de 0,578"
correlacion
Rho de Seguridad
Spearman Sig. (bilateral) ,000
n 95

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

El Rho de Spearman dado que son variables ordinales Likert en el software SPSS

Interpretacion: En la tabla 28, se observa de acuerdo a los resultados del analisis

estadistico que existe una relacion positiva y significativa entre seguridad y satisfaccion
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académica en estudiantes de Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022; con
un coeficiente de correlacion de 0.578 lo cual indica una correlacion positiva media

entre las variables y p = 0.000 < 0.01.

Hipoétesis especifica 5

Existe relacion entre satisfaccion académica y empatia en estudiantes de Obstetricia

de una universidad de Apurimac, 2022.

Ho: No existe relacién entre satisfaccidn académica y empatia en estudiantes de

Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022.
Rho=0

H1: Si existe relacion entre satisfaccion académica y seguridad en estudiantes de

Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022.

Rho#0

Nivel de significancia a=0.05

Tabla 21 Correlacidén entre empatia y satisfaccion académica

Satisfaccion

Correlacion académica
Coeficien'fg de 0.711"
Rho de correlacion ’
Spearman Empatia Sig. (bilateral) 0,000
n 95

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
El Rho de Spearman dado que son variables ordinales Likert en el software SPSS

Interpretacion: En la tabla 29, se observa de acuerdo a los resultados del analisis

estadistico que existe una relacion positiva y significativa entre el empatia y satisfaccion
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académica en estudiantes de Obstetricia de una universidad de Apurimac, 2022; con
un coeficiente de correlacién de 0.711 lo cual indica una correlacion positiva alta entre

las variables y p = 0.000 < 0.01.

IV.2 DISCUSION

En la presente investigacidon, sobre satisfaccion académica y calidad de servicio se
encontrd una relacidn positiva entre ambas variables de estudio en estudiantes de
Obstetricia de una universidad de Apurimac,2022. Segun el procesamiento de la
informacion recogida por medio de la aplicacién de los instrumentos utilizados que
encontro en la tabla numero 24 de correlacion un coeficiente de correlacion de 0.729 lo
cual indica una correlacion positiva alta entre las variables aceptando la hipotesis
planteada en la investigacién esto significa que a mayor calidad de servicio mayor sera
la satisfaccion académica. Este resultado coincide con el estudio realizado por Castillo
(2018) en su estudio “Modelo SERVQUAL de la Calidad de servicio y la satisfaccion del
Usuario Externo” en donde encontro de acuerdo a los resultados del analisis estadistico
una relacion positiva y significativa entre la variable calidad de servicio y la variable
satisfaccion del usuario externo; con un coeficiente de correlaciéon de 0.757 lo cual
indica una correlacién positiva considerable entre las variables. ademas, coincide con
el estudio realizado Quispe (2019) sobre “La calidad del servicio y la satisfaccion en los
estudiantes” en donde encontré una relacion fuerte entre la calidad y la satisfaccion,
con un coeficiente de correlacién de 0,665 la cual indica que cuando la variable calidad
sea mayor, la variable satisfaccion también sera mayor, o inversamente proporcional.
A su vez los resultados de la investigacion también son coincidentes con el estudio
realizado por Zelaya & Navarro (2020) en su investigacién sobre “Calidad de servicio
educativo universitario y la satisfaccion

estudiantil” en donde se observd que el coeficiente de correlacion de Spearman
muestra una relacion positiva y altamente significativa entre calidad de servicio
educativo y satisfacciéon estudiantil, ya que el coeficiente de correlacién fue de 0,764 y

su nivel de significancia es de 99%.
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En cuanto a la variable calidad de servicio se pudo observar que del total de estudiantes
encuestados el 74,7% manifestaron que la calidad de servicio se encuentra en proceso
y solo el 10,5% del total de estudiantes encuestados manifestaron que la calidad se
encuentra aceptable, esto significa que mas del 50% de los encuestados consideran
que todavia hay mucho que mejorar en la variable calidad de servicio.

En cuanto a las dimensiones de la variable calidad de servicio en los estudiantes
encuestados se pudo observar que tanto en la dimension de elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia consideraron que se encuentra
en el nivel de proceso con un 69.5% ; 64,2 ; 62.1% ; 74,7% ; 65.3% respectivamente y
solo un 15.8% ; 18.9% ; 20.0% ; 13.7% respectivamente consideran que la calidad de
servicio se encuentra aceptable con la diferencia en la dimension empatia que se
obtuvo un 17,9% en el nivel de por mejorar la calidad del servicio.

En cuanto a la variable satisfaccion académica se pudo observar que del total de
estudiantes encuestados el 70.5% presentan una media satisfaccién y solo el 14.7%
presentd una alta satisfaccion, lo que significa que mas del 50% de estudiantes
consideran que todavia hay trabajo por hacer en la variable de la satisfaccion
académica.

En cuanto a las dimensiones de la variables satisfaccién académica en los estudiantes
encuestados se pudo observar que en las dimensiones infraestructura y servicios
universitarios, ensefanza y aprendizaje, identidad institucional y realizacion personal
consideraron que se encuentran en el nivel de media satisfaccion con un 65.3% , 69.5%
, 69.5% y 62.1% respectivamente y sélo un en la dimension de ensefianza y aprendizaje
con un 17.9% e identidad institucional con un 16.8% consideraron tener el nivel de alta
satisfaccion por otro lado en las dimension infraestructura y servicios universitarios con
un 17.9% vy realizacion personal con un 25.3% consideraron tener un nivel de baja
satisfaccion.

En cuanto a la tabla cruzada de nivel de calidad de servicio y nivel de satisfaccion
académica de deduce que el 14.7% del total de estudiantes encuestados consideran a
la calidad de servicio en el nivel por mejorar y de los cuales el 12.6% se encuentran
baja satisfaccidén, por otro lado el 74.7% del total de estudiantes encuestados
consideran a la calidad de servicio en el nivel en proceso de los cuales el 64.2% se
encuentran medianamente satisfechos, por otro lado el 10.5% del total de estudiantes
encuestados consideran a la calidad de servicio en un nivel aceptable de los cuales el

6.3% se encuentran con una alta satisfaccién con esta dimension. Esto significa que
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mas del 50% del total de estudiantes encuestados consideran que la calidad de servicio
se encuentra en un nivel de proceso y con una media satisfaccion con esta dimension.
En cuanto a la tabla cruzada de nivel de elementos tangibles y nivel de satisfaccion
académica de deduce que el 14.7% del total de estudiantes encuestados consideran a
los elementos tangibles en el nivel por mejorar y de los cuales el 8.4% se encuentran
baja satisfaccién, por otro lado el 69.5% del total de estudiantes encuestados
consideran que los elementos tangibles se encuentran en el nivel en proceso de los
cuales el 55.8% se encuentran con una media satisfaccion con esta dimension, por otro
lado el 15.8% del total de estudiantes encuestados consideran a los elementos
tangibles en un nivel aceptable de los cuales el 8.4% se encuentran con una media
satisfaccion con esta dimension. Esto significa que mas del 50% del total de estudiantes
encuestados consideran que los elementos tangibles se encuentran en un nivel de
proceso y con una media satisfaccién con esta dimension.

En cuanto a la tabla cruzada de nivel de fiabilidad y nivel de satisfaccion académica de
deduce que el 16.8% del total de estudiantes encuestados consideran a la fiabilidad en
el nivel por mejorar y de los cuales el 10.5% se encuentran baja satisfaccion, por otro
lado el 64.2% del total de estudiantes encuestados consideran que la fiabilidad se
encuentran en el nivel en proceso de los cuales el 53.7% se encuentran con una media
satisfaccion con esta dimension, por otro lado el 18.9% del total de estudiantes
encuestados consideran que la fiabilidad se encuentra en un nivel aceptable de los
cuales el 11.8% se encuentran con una media satisfaccion con esta dimension. Esto
significa que mas del 50% del total de estudiantes encuestados consideran que la
fiabilidad se encuentra en un nivel de proceso y con una media satisfaccion con esta
dimension.

En cuanto a la tabla cruzada de nivel de capacidad de respuesta y nivel de satisfaccion
académica de deduce que el 17.9% del total de estudiantes encuestados consideran a
la capacidad de respuesta en el nivel por mejorar y de los cuales el 11.6% se
encuentran con el nivel de baja satisfaccion, por otro lado el 62.1% del total de
estudiantes encuestados consideran que la capacidad de respuesta se encuentran en
el nivel en proceso de los cuales el 51.6% se encuentran con un nivel de media
satisfaccion con esta dimension, por otro lado el 20.0% del total de estudiantes
encuestados consideran que la capacidad de respuesta se encuentra en un nivel
aceptable de los cuales el 12.6% se encuentran con una media satisfaccion con esta

dimension. Esto significa que mas del 50% del total de estudiantes encuestados
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consideran que la capacidad de respuesta se encuentra en un nivel de proceso y con

una media satisfaccion con esta dimension.

En cuanto a la tabla cruzada de nivel de seguridad y nivel de satisfaccion académica
de deduce que el 11.6% del total de estudiantes encuestados consideran a la seguridad
en el nivel por mejorar y de los cuales el 7.4% se encuentran con el nivel de baja
satisfaccion, por otro lado el 74.7.1% del total de estudiantes encuestados consideran
que la seguridad se encuentran en el nivel en proceso de los cuales el 57.9% se
encuentran con un nivel de media satisfaccion con esta dimensién, por otro lado el
13.7.0% del total de estudiantes encuestados consideran que la seguridad se encuentra
en un nivel aceptable de los cuales el 8.4% se encuentran con una media satisfaccion
con esta dimension. Esto significa que mas del 50% del total de estudiantes
encuestados consideran que la seguridad se encuentra en un nivel de proceso y con

una media satisfaccion con esta dimension.

En cuanto a la tabla cruzada de nivel de empatia y nivel de satisfaccién académica de
deduce que el 17.9% del total de estudiantes encuestados consideran a la empatia en
el nivel por mejorar y de los cuales el 12.6% se encuentran con el nivel de baja
satisfaccion, por otro lado el 65.3% del total de estudiantes encuestados consideran
que la empatia se encuentran en el nivel en proceso de los cuales el 56.8% se
encuentran con un nivel de media satisfaccion con esta dimensién, por otro lado el
16.8% del total de estudiantes encuestados consideran que la empatia se encuentra
en un nivel aceptable de los cuales el 8.4% se encuentran con una media satisfaccion
con esta dimension. Esto significa que mas del 50% del total de estudiantes
encuestados consideran que la empatia se encuentra en un nivel de proceso y con una
media satisfaccion con esta dimension.

En cuanto la comprobacion de las hipotesis se tuvieron los siguientes resultados en las
tablas correlacionales.

En la tabla 17 de correlacion entre la dimension de elementos tangibles y la variable
satisfaccion académica se encontrd un coeficiente de correlacion de 0.515 lo cual indica
una correlacidon positiva media entre la dimension y la variable lo que significa que a
mayor cantidad de elementos tangibles mayor sera la satisfacciéon académica, este

resultado se aproxima con el resultado del estudio realizado por Castillo (2018) en
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donde encontré que la dimension elementos tangibles en relacion a la satisfaccion una
tenia un coeficiente de correlacién de 0.497

En la tabla 18 de correlacion entre la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion
académica se encontré un coeficiente de correlaciéon de 0.617 lo cual indica una
correlacion positiva alta entre la dimension y la variable, lo que significa que a mayor
fiabilidad mayor sera la satisfaccion académica, este resultado se aproxima con el
resultado del estudio realizado por Castillo (2018) en donde encontré que la dimension
fiabilidad en relacion a la satisfaccion una tenia un coeficiente de correlacion de 0.563
En la tabla 19 de correlacidon entre la dimension capacidad de respuesta y la variable
satisfaccion académica se encontrd un coeficiente de correlacion de 0.660 lo cual indica
una correlacidon positiva alta entre la dimension y la variable, lo que significa que a
mayor elementos de capacidad de respuesta mayor sera la satisfaccion académica este
resultado se aproxima con el resultado del estudio realizado por Castillo (2018) en
donde encontré que la dimensién capacidad de respuesta en relacién a la satisfaccion
una tenia un coeficiente de correlacion de 0.336.

En la tabla 20 de correlacion entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion
académica se encontré un coeficiente de correlacién de 0.578 lo cual indica una
correlacion positiva media entre la dimensién y la variable, esto significa que cuanto
mayor sea la seguridad mayor sera la satisfaccion académica este resultado se
aproxima con el resultado del estudio realizado por Castillo (2018) en donde encontrd
que la dimensién seguridad en relacion a la satisfaccion una tenia un coeficiente de
correlacion de 0.525

En la tabla 21 de correlacion entre la dimension empatia y la variable satisfaccion
académica se encontré un coeficiente de correlaciéon de 0.711 lo cual indica una
correlacion positiva alta entre la dimensién y la variable, esto significa que cuanto mayor
sea la empatia mayor sera la satisfaccion académica. Este resultado se aproxima con
el resultado del estudio realizado por Castillo (2018) en donde encontré6 que la
dimension empatia en relacién a la satisfaccion una tenia un coeficiente de correlacion
de 0.571
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V. CONCLUSIONES

Primero: Se determin6 que existe una relacion positiva y significativa entre la calidad
de servicio y satisfaccion académica en estudiantes de obstetricia de una universidad
de Apurimac, 2022; con un coeficiente de correlaciéon de 0.729 lo cual indica una

correlacion positiva considerable.

Segundo: Se determind que existe una relacion positiva y significativa entre elementos
tangibles y satisfaccion académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022; con un coeficiente de correlacién de 0.515 lo cual indica una

correlacion positiva media.

Tercero: Se determind que existe una relacion positiva y significativa entre la fiabilidad
y satisfaccion académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de Apurimac,
2022; con un coeficiente de correlacidon de 0.617 lo cual indica una correlacién positiva

media.

Cuarto: Se determiné que existe una relacion positiva y significativa entre la capacidad
de respuesta y satisfaccién académica en estudiantes de obstetricia de una universidad
de Apurimac, 2022; con un coeficiente de correlacién de 0.660 lo cual indica una

correlacion positiva alta.

Quinto: Se determind que existe una relacion positiva y significativa entre seguridad y
satisfaccion académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de Apurimac,
2022; con un coeficiente de correlacion de 0.578 lo cual indica una correlacién positiva

media

Sexto: Se determind que existe una relacion positiva y significativa entre la empatia y

satisfaccion académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de Apurimac,
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2022; con un coeficiente de correlacidon de 0.711 lo cual indica una correlacién positiva

alta.

VI. RECOMENDACIONES

Primero: Seguir fortaleciendo la calidad de servicio universitario en las cinco
dimensiones evaluadas y al personal docente y administrativo para que los alumnos se

encuentren satisfechos al recibir una educacion de calidad.

Segundo: La fiabilidad en la calidad de servicio con que cuenta la universidad con
personal docente y administrativo especializada en brindar educacion de calidad y

seguir mejorando los procesos educativos

Tercero: La capacidad de respuesta en el servicio en la educacion debe ser de forma
constante brindando a los estudiantes informacion oportuna para el desarrollo de su

educacion con calidad de servicio.

Cuarto: El personal docente y administrativo debe posicionar el liderazgo como para
ofrecer informes mas claros, brindar asi seguridad en la orientacién a los estudiantes

que reciben educacién universitaria.

Quinto: Desarrollar la empatia, con estudiantes, docentes y personal administrativo y

de limpieza y asi mejorar la calidad en el servicio educativo.

Sexto: Los elementos tangibles como es la laboratorios y anfiteatros debe contar con
elementos confortables para los estudiantes, con la sefalética adecuada para su

correcta identificacion por los estudiantes.
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ANEXOS
CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la opcion que mejor describa la
situacidén. No existen respuestas correctas ni incorrectas, tan solo se desea conocer

su opinién. Marque (X).

Escala
TOTALMENTE EN EN DESACUERDO=2 NI DE ACUERDO=4 TOTALMENTE DE
DESACUERDO=1 DESACUERDO ACUERDO=5
NI ACUERDO=3
N° Dimensiones/Items 11231415

Elementos tangibles

La facultad posee modernas y adecuadas

1 instalaciones y equipamientos (edificios, sala de
talleres, laboratorios de cémputo, biblioteca,
auditorio, zonas verdes, bafos, etc).

Las instalaciones fisicas de la facultad son cdmodas
2 |y limpias.

Las aulas donde se imparten las clases son
3 | atractivas y ayudan a crear un ambiente acogedor y
adecuado para el aprendizaje.

El campus de la facultad le es atractivo y ayuda a
4 | crear un ambiente acogedor y adecuado para el
aprendizaje.

La forma de las instalaciones fisicas de la facultad
S | esta en armonia con el tipo de servicio (educacion)
que presta.

La presentacion personal de los docentes se
6 | caracteriza por estar vestidos adecuadamente y una
apariencia pulcra.




El personal administrativo viste adecuadamente y
refleja una apariencia pulcra.

Fiabil

idad

8

El contenido programatico de las asignaturas
propuesto en los silabos se cumple en su totalidad

Cuando usted tiene problemas de tipo académico, la
facultad muestra interés por solucionarselo.

10

Cree que el servicio de educacion que brinda la
facultad es adecuado para el proceso de su
formacion profesional.

11

Los horarios de tutorias, foros, evaluaciones,
trabajos, las fechas de entrega de notas, las
actividades extracurriculares son cumplidos por los
docentes en el tiempo que se ha programado.

12

El personal administrativo cumple los horarios de
atencion a estudiantes segun lo previamente
establecido.

13

Los horarios y servicios complementarios (biblioteca,
cafeteria, sala de computo, bazar, tesoreria, etc.) se
brindan segun el tiempo prometido.

14

La facultad brinda respuesta a las solicitudes de
cartas de presentacion, certificaciones, cartas para
proyeccion social, horarios, y otros requerimientos
académicos, en cierto tiempo prometido y sin errores.

Capacidad de respuesta

15

Los docentes brindan una programacion (silabos)
que dice cuando se llevara a cabo exactamente las
diversas actividades (evaluacion y examenes,
entrega de notas, etc.)

16

Las solicitudes hechas al personal administrativo
(cartas de presentacion, materiales para proyeccion
social, carnet universitario, solicitudes diferentes,
etc.) son contestadas diligente y prontamente.

17

Los docentes realimentan las diversas actividades
(evaluaciones y trabajos) e inquietudes con prontitud.




18

El personal administrativo de la facultad esta
dispuesto a ayudar a los estudiantes en sus dudas y
requerimientos académicos.

19

El personal administrativo responde con prontitud las
solicitudes y/o requerimientos varios de los
estudiantes.

20

La facultad le da a conocer los servicios y horarios
que presta (biblioteca, sala de computo, cafeteria,
piscina, instituto de idiomas, comedor, etc.) con
exactitud y prontitud.

21

El personal administrativo de la facultad te ofrece un
servicio puntual y te comunica cuando concluira el
servicio prestado.

22

El personal docente posee los suficientes
conocimientos para dar respuesta a las inquietudes
de los estudiantes

Seguridad

23

Los docentes poseen un nivel actualizado de
conocimientos tedricos y practicos.

24

Existe una comunicacion fluida y de confianza entre
docentes y estudiantes.

25

Los docentes aclaran las dudas académicas de los
estudiantes

26

Los docentes transmiten los conceptos con claridad
suficiente

27

Los docentes usan estrategias para aplicar los
conocimientos tedricos a la realidad.

28

Ante una equivocacion de nota, evaluacion, trato, etc.
el docente reconoce y corrige su error.

29

Los docentes son atentos, educados y respetuosos
al relacionarse con los estudiantes.

30

Las notas son asignadas por los docentes siguiendo
mas el criterio objetivo que subjetivo




El personal administrativo te inspira confianza en la
31 | informacién que brinda.
El personal administrativo atiende con veracidad en
32 | la informacion que brinda.
El personal administrativo es atento y amable en el
33 | trato con los estudiantes.
El personal administrativo transmite confianza al
34 | realizar su trabajo
Los docentes dan atencion individualizada al
35 | estudiante.
Los docentes se preocupan por el aprendizaje,
36 | motivan por la asignatura y fomentan la participacion
de los estudiantes.
Empatia
Los horarios de clases de los docentes son
37 | convenientes a las necesidades de los estudiantes.
El personal docente muestra un interés sincero en la
38 | formacion integral y personal del estudiante.
El personal administrativo conoce las necesidades de
39 | los estudiantes.
El personal administrativo muestra interés en el
40 | estudiante y los toma en cuenta en las decisiones,
actividades, proyectos, etc.
El personal administrativo muestra un interés sincero
41 | en la formacion integral y personal del estudiante.
La oficina administrativa de la facultad tiene horarios
42 | de trabajo convenientes con los estudiantes.
Los horarios de las oficinas administrativas son
43 | adecuados




CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE SATISFACCION ACADEMICA

En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la opcion que mejor describa la
situacion. No existen respuestas correctas ni incorrectas, tan solo se desea conocer

su opinion. Marque (X).

Escala
MUY INSATISFECHO=2 POCO SATISFECHO=4 MUY
INSATISFECHO=1 SATISFECHO=3 SATISFECHO=5
N° Dimensiones/ltems 112345

Infraestructura y servicios universitarios

1 | Limpieza de las instalaciones

2 | Ventilacion de los ambientes donde se imparten las
tutorias

3 | Aislamiento de los ruidos

4 | Comodidad del mobiliario

5 | Laboratorios de computo implementados

6 | Equipos modernos de alta tecnologia

7 | Espacios para el descanso y recreacion

8 Instalaciones de servicios alimentarios

9 | Acceso al servicio de biblioteca Fisica/Virtual

10 | Dotacién de bibliografia en la biblioteca Fisica/Virtual
(cantidad y vigencia de los libros y revistas)

11 | Plataforma de atencion al estudiante




12

Proceso de admision y matricula virtual

13

Acceso a sala de computo

14

Instalaciones de servicio de impresiones, fotocopias,
etc.

15

Laboratorios de computo implementados

16

Orientacién espiritual y psicoldgica

17

Los pabellones cuentan con senalizaciones y materiales
de seguridad adecuados (zonas seguras, salidas de
emergencia, extintores, etc.)

18

Los equipos y mobiliarios de laboratorios cuentan con la
seguridad adecuada (sin aristas puntiagudas,
materiales rompibles, inflamables, o peligrosas, etc.)

19

Las instalaciones deportivas brindan confianza y
seguridad

20

Las zonas de esparcimiento (patios, parques y jardines,
caminos, pasadizos, etc.)

21 | El personal de vigilancia contratado por la universidad
brinda confianza y seguridad
a los estudiantes, dentro del campus.

22 | Las actividades académicas

23 | La escala de pagos asignada

24 | El costo de las actividades extracurriculares
(Seminarios, talleres, congresos,
encuentros deportivos)

25 | El costo del servicio de alimentacion (cafetin, comedor,
etc.)

26 | La adquisicion de materiales de estudio

27 | Si el pago a la universidad corresponde a la formacion

recibida

28

Tus docentes




29

Tus compafieros de grupo

30

El personal administrativo

31

Las autoridades de la universidad

Ensefanza y Aprendizaje

32 | El plan de estudios en funcion de las demandas
profesionales actuales

33 [ El contenido de las asignaturas

34 | El cumplimiento con el desarrollo del contenido de las
asignaturas

35 [ El régimen de estudios (anual/semestral)

36 [ Proceso de admision e inscripcion

37 | Los materiales impresos y audiovisuales disponibles en
la plataforma virtual

38 [ Dominio de los contenidos y actualizacion de los
docentes

39 [ El nivel de exigencia académica

40 | El sistema de evaluacion

41 | La orientacion y apoyo de los docentes por la
plataforma virtual

42 | La metodologia de ensefianza (presencial-virtual)

43 [ La comunicacion con los profesores en el aula

44 | La vinculacion con los futuros centros de trabajo

45 | La vinculacién con el contexto nacional y regional

46 | La asistencia a clase de los docentes en los cursos

presenciales




47

La participacion a diversas actividades religiosas y
sociales

48

Las actividades extracurriculares para optimizar mi
formacion (Seminarios, jornadas
académicas cientificas)

49 | Incorporacion de las nuevas tecnologias a la ensefianza
50 [ El servicio de consejeria espiritual y asesoramiento
psicoldgico
Identidad Institucional
51 [ Los directivos de la institucién
52 | Los Jefes de las unidades (académica, investigacion,
financiera )
53 [ Los docentes de practica
54 | El personal administrativo
55 | El personal de servicios
56 | La relacion con mis comparieros de tutorias
57 | El contexto social por ser estudiante de la institucion
58 [ Consideracion y respeto a mis ideas y propuestas en el
aula
59 | Representacion en las diversas instancias de la
institucion
60 | Participacion en las politicas y proyectos institucionales
Realizacion Personal
61 | Con los resultados o calificaciones obtenidas
62 | Con los conocimientos adquiridos
63 | Con el dominio de técnicas de estudio y trabajo

intelectual alcanzadas




64

Con la formacion ciudadana obtenida (valores
desarrollados)

65

Con las habilidades y destrezas por el trabajo docente
desarrollado

66

El desarrollo integral de mi persona

67 | El personal de la Institucion y sus autoridades

68 | Los docentes de teoria

69 | Los compafieros

70 | Calificaciones o resultados obtenidos

71 | Mayores conocimientos y habilidades adquiridas en la
institucion

72 | La autonomia que goza en la realizacion de sus
trabajos

73 | Valores adquiridos




Matriz

Variable 1 Calidad de servicio

administrativo

Variable | Definicion Definicién Dimension Indicadores Escala de
conceptual operacional medicion
Variable | La funcion la calidad de
1: de favor es servicio Entorno e
calidad | la distancia comprende las Dimension 1: | infraestructura
del dela dimensiones Tangibilidad El personal Escala de
servicio | disconformi | tangibilidad,fiabilid | Dimensién 2: Servicios likert
dad o ad, capacidad de Fiabilidad académicos
diferencia respuesta, Dimensién 3: confiables Totalmente
que existe seguridad y Capacidad de Servicios de acuerdo =
entre los empatia y se respuesta complementari 5
panoramas medira por Dimension 4: | os confiables
o anhelos | intermedio de las Seguridad Disposicion y | De acuerdo =
de los 43 preguntas con | Dimensién 5: | voluntad del 4
clientesy | la escala de likert Empatia personal
sus en Totalmente de docente Indiferente =
conceptuali acuerdo =5 De Disposicion y 3
zaciones acuerdo =4 voluntad del
en Indiferente =3 en personal En
actuaciéon | desacuerdo =2 administrativo | desacuerdo =
dela Totalmente en Profesionalida 2
tangibilidad desacuerdo =1 dy
, competencia Totalmente
confiabilida del personal en
d, docente desacuerdo =
extensién Profesionalida 1
de dy
respuesta, competencia
esperanza del personal
y empatia. administrativo
(Parasuram Atencién
an et al., personalizada
1985). del personal
docente
Atencién
personalizada
del personal




Variable 2 Satisfaccion académica

proponen los
estudiantes
basandonos
en sus
vivencias e
ideas con su
aprestamient
o, todo ello
parte de sus
demandas o
necesidades.
(Gento y
Vivas 2003).

ensefanza y
aprendizaje,id
entidad
institucional y
realizacion
personal se
medira por
intermedio de
las 73
preguntas con
la escala de
likert en 1=
muy
insatisfecho,
2=insatisfech
0, 3= poco
satisfecho,
4= satisfecho
y 5= muy
satisfecho

y aprendizaje
Dimensién 3:
Identidad
institucional
Dimension 4:
Realizacion
personal

Consideracio
nasu
situacion
econémica
Trato
respetuoso
Proceso de
ensefanza y
aprendizaje
Identificacion
con la
institucion y
al grupo de
tutorias
Logros
personales
Reconocimie
nto del éxito
personal
autorrealizaci
on

Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de
conceptual operacional medicion
Satisfac La la satisfaccion Dimension Infraestructur | Escala de likert
cion satisfaccion académica 1:Infraestruct ay 1= muy
académi | académica | comprende las uray equipamiento i i
ca esla dimensiones servicios Servicios insatisfecho,
mensuracion mfraestr.ugtura unllver3|ta_1(|os baspos 2=insatisfecho,
conveniente y servicios Dimension Condiciones
que universitarios, | 2:Ensefianza | de seguridad 3= poco

satisfecho, 4=
satisfecho y 5=

muy satisfecho




Instrumento 1: Calidad de Servicio

Ficha técnica

Nombre del instrumento: SERVQUAL (calidad de servicio).

Autor: Parasuraman, Zeithaml y Berry.

Adaptado por: José Luis Prado Huaman

Afno:1985.

Confiabilidad: Alfa de Cronbach de 0,960, esto demuestra una elevada fiabilidad
Validez: Aceptable

Escala:Likert modificado

Valores:Totalmente de acuerdo = 5, De acuerdo = 4, Indiferente = 3,En desacuerdo =

2, Totalmente en desacuerdo = 1

Dimensiones: Tangibilidad,fiabilidad,capacidad de respuesta, seguridad y empatia
items:TangibiIidad del 1 al 7 fiabilidad del 8 al 14, capacidad de respuesta del 15 al 22,
seguridad del 23 al 36 y empatia del 37 al 43.

Instrumento 2: Satisfaccion Académica
Ficha técnica

Nombre del instrumento: Cuestionario de Satisfaccion Estudiantil Universitaria con la
Educacién (SEUE)

Autor: Gento & Vivas

Adaptado por: José Luis Prado Huaman

Ano:2003

Confiabilidad:Alpha de Cronbach de 0,985 esto demuestra una elevada fiabilidad
Validez: Aceptable

Escala:Likert modificado

Valores: Totalmente de acuerdo = 5, De acuerdo = 4, Indiferente = 3, En desacuerdo =

2, Totalmente en desacuerdo = 1



Dimensiones: Infraestructura y servicios universitarios, ensefanza y aprendizaje,

Identidad institucional y realizacién personal

Items: Infraestructura y servicios universitarios del 1 al 31, ensefianza y aprendizaje del

32 al 50, identidad institucional del 51 al 60 y realizacion personal del 62 al 73.

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

n= Tamano de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= e"2+(z"2(p*q)) deseada (exito)
M g—=Proporcion de [a poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
£= Nivel de emor dispuesto a cometer
M= Tamafio de la poblacion



ﬁ Universidad César Vallejo

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

NO
Dlm enSi ones "tems Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles
Si| No Si| No Si| No
La facultad posee modernas y adecuadas instalaciones y equipamientos (edificios, sala de talleres, laboratorios l/ 7
1 de computo, biblioteca, auditorio, zonas verdes, bafios, etc). ,/ y
Las instalaciones fisicas de la facultad son comodas y limpias. / p v 7
2 17 v
Las aulas donde se imparten las clases son atractivas y ayudan a crear un ambiente acogedor y adecuado para ‘ Py
2 el aprendizaje. ik 5 Vs
El campus de la facultad le es atractivo y ayuda a crear un ambiente acogedor y adecuado para el aprendizaje. o / o
4 v 1% v
La forma de las instalaciones fisicas de la facultad esta en armonia con el tipo de servicio (educacion) que & / i
5 presta. v /
La presentacion personal de los docentes se caracteriza por estar vestidos adecuadamente y una apariencia g /
6 | pulcra. / 14
& El personal administrativo viste adecuadamente y refleja una apariencia pulcra. W4 / /
4
DIMENSION 2: Fiabilidad / /,/ y/
8 El contenido programatico de las asignaturas propuesto en los silabos se cumple en su totalidad '/ Vi »
/ /
9 Cuando usted tiene problemas de tipo académico, la facultad muestra interés por solucionarlo. / /




ﬁ Universidad César Vallejo

Cree que el servicio de educacion que brinda la facultad es adecuado para el proceso de su formacion

10 | profesional. [/ t'/ v’
Los horarios de tutorias, foros, evaluaciones, trabajos, las fechas de entrega de notas, las actividades J
1 extracurriculares son cumplidos por los docentes en el tiempo que se ha programado. u./ ¥/ /
El personal administrativo cumple los horarios de atencién a estudiantes segin lo previamente establecido. 2 / )/
12 /
v
Los horarios y servicios complementarios (biblioteca, cafeteria, sala de computo, bazar, tesoreria, etc.) se ‘/ /
13 | brindan segun el tiempo prometido. / v
La facultad brinda respuesta a las solicitudes de cartas de presentacion, certificaciones, cartas para proyeccion
14 | social, horarios, y otros requerimientos académicos, en cierto tiempo prometido y sin errores. E / o P '
v
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta F ‘
b’/ U 4
Los docentes brindan una programacién (silabos) que dice cuando se llevaran a cabo exactamente las diversas /
15 | actividades (evaluacién y examenes, entrega de notas, etc.) v :/
Las solicitudes hechas al personal administrativo (cartas de presentacién, materiales para proyeccion social, P
16 carnet universitario, solicitudes diferentes, etc.) son contestadas diligente y prontamente. 5 4 C/ //
Los docentes realimentan las diversas actividades (evaluaciones y trabajos) e inquietudes con prontitud. Y, g / /
17
El personal administrativo de la facultad esta dispuesto a ayudar a los estudiantes en sus dudas y / ,,
18 | requerimientos académicos. J v
El personal administrativo responde con prontitud las solicitudes y/o requerimientos varios de los estudiantes.
19 1 vd P
La facultad le da a conocer los servicios y horarios que presta (biblioteca, sala de computo, cafeteria, piscina, 4 ;
20 instituto de idiomas, comedor, etc.) con exactitud y prontitud. / 174 /
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El personal administrativo de la facultad te ofrece un servicio puntual y te comunica cuando concluira el servicio

21 prestado. l/ W/ v/
El personal docente posee los suficientes conocimientos para dar respuesta a las inquietudes de los estudiantes ‘ i
22 174 v /
DIMENSION 4: Seguridad G
v b /
Los docentes poseen un nivel actualizado de conocimientos teéricos y practicos. F
23 U/ v
Existe una comunicacién fluida y de confianza entre docentes y estudiantes. / -
24 v v v
Los docentes aclaran las dudas académicas de los estudiantes v
25 U l‘/ v
Los docentes transmiten los conceptos con claridad suficiente Pd
26 1 7 v
Los docentes usan estrategias para aplicar los conocimientos tedricos a la realidad. ’ F . Z
27 4 V4 v
Ante una equivocacion de nota, evaluacion, trato, etc. el docente reconoce y corrige su error. ; " /
28 j,-/ V ,
Los docentes son atentos, educados y respetuosos al relacicnarse con los estudiantes. / / 7
29 e . y
Las notas son asignadas por los docentes siguiendo mas el criterio objetivo que subjetivo / /
30 d
El personal administrativo te inspira confianza en la informacién que brinda. i
31 U/ / /
El personal administrativo atiende con veracidad en la informacién que brinda. 7 / .
32 4 ! v
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El personal administrativo es atento y amable en el trato con los estudiantes.

33 v v
El personal administrativo transmite confianza al realizar su trabajo - / :
34 £ ¢
Los docentes dan atenci6n individualizada al estudiante. /
35 (/ v v
Los docentes se preocupan por el aprendizaje, motivan por la asignatura y fomentan la participacion de los ’
36 | estudiantes. V i v
DIMENSION 5: Empatia Wl
v &
Los horarios de clases de los docentes son convenientes a las necesidades de los estudiantes. ! / 7
37 L/ / o
El personal docente muestra un interés sincero en la formacién integral y personal del estudiante. i 1//
38 L v
El personal administrativo conoce las necesidades de los estudiantes. s
39 £ d 2
El personal administrativo muestra interés en el estudiante y los toma en cuenta en las decisiones, actividades, , /
40 | proyectos, etc. / '
El personal administrativo muestra un interés sincero en |la formacion integral y personal del estudiante. i - /
41 L &
La oficina administrativa de la facultad tiene horarios de trabajo convenientes con los estudiantes. (j/ / /
42
Los horarios de las oficinas administrativas son adecuados ’ A g
43 l/’ v /
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): = l‘lwf LSu,lr‘(J(" n o

Opinion de aplicabilidad: Aplicable: ( /) Aplicable después de corregir: () No aplicable: ()

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Kovina Y sswia Seelea (trbg®

N° de DNI: 2¢522249 |

Especialidad de validador: METODOLOGO ( )

Pertinencia: El ftem corresponde al concepto tedrico formulado

Relevancia:El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo i

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del Item, es conciso,exacto
y directo

Nota: Suficiencia, Se dice suficiencia cuando los item planteados

son suficientes para medir la dimension

TEMATICO ()

0% . del mes de.&A....del 2022

ANN|

4 PITETRETAAESTRD P SALUD Pusy
i T COMUNITARIA »urul::\:-:i:" i
ENSALLD
(COPIGIM° 4352006

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S existe Squ Jicianca

Opinién de aplicabilidad: Aplicable: ()X) Aplicable después de corregir: ( ) No aplicable: ( )

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: ./7eclina Aol anc o 5%% nKonle

N° de DNI._ 4247669 F

Especialidad de validador: METODOLOGO ( X)

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado

Relevancia:El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso,exacto
y directo

Nota: Suficiencia, Se dice suficiencia cuando los item planteados

son suficientes para medir la dimension

TEMATICO ( )

/2. del mes de.0.F... del 2022

e

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable: (><) Aplicable después de corregir: (

A lﬂc‘u,\ fﬁﬁtu@nuq
= T

(5E0RGI NA DAucHEL ‘I/)';',]/.\

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Tuea

Especialidad de validador: METODOLOGO (

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado

Relevancia:El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del [tem, es conciso,exacto
y directo

Nota: Suficiencia, Se dice suficiencia cuando los item planteados

son suficientes para medir la dimensién

) No aplicable: ( )

N°de DNI: 41596265

TEMATICO (%)

ng'-l’:n.; &S incher Peid

RED DE
SALUD
SE MARIA
ARGUEDAS cop- 27001

i b
RN Ut S, RPURREAE O ECTORA
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: VARIABLE 2: SATISFACCION ACADEMICA

N° Dimensiones/ltems Pertinencia Relevancia Claridad
Sugerencias
Dimensién 1: Infraestructura y servicios universitarios Si No Si No Si No
1 Limpieza de las instalaciones ,/ 74 oA
2 Ventilacion de los ambientes donde se imparten las tutorias / :
L/ L o
3 Aislamiento de los ruidos 1 P L'/'
4 | Comodidad del mobiliario é,«/ i Vs
5 Laboratorios de cémputo implementados t/' L" /
6 Equipos modernos de alta tecnologia / d L,f g
7 Espacios para el descanso y recreacion / 74 //
8 Instalaciones de servicios alimentarios i ¥ 4
9 Acceso al servicio de biblioteca Fisica/Virtual I / j/
10 Dotacidn de bibliografia en la biblioteca Fisica/Virtual (cantidad y vigencia de los libros y revistas) 1,/ VY /'
" Plataforma de atencién al estudiante W 5 / i
12 Proceso de admision y matricula virtual ol t’/ L/
13 | Acceso a sala de computo v Ve &,/
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Instalaciones de servicio de impresiones, fotocopiados, etc.

14 o L v
15 Laboratorios de computo implementados E/i !/ /
16 Orientacion espiritual y psicologica / i .f// }/
17 Los pabellones cuentan con sefializaciones y materiales de seguridad adecuados (zonas seguras, / / /
salidas de emergencia, extintores, etc.) v v
18 Los equipos y mobiliarios de laboratorios cuentan con la seguridad adecuada (sin aristas / g /
puntiagudas, materiales rompibles, inflamables, o peligrosas, etc.) v ’
19 Las instalaciones deportivas brindan confianza y seguridad / e z'//
20 Las zonas de esparcimiento (patios, parques y jardines, caminos, pasadizos, efc.) L’/‘/ , /
i
21 El personal de vigilancia contratado por la universidad brinda confianza y seguridad ) / /
a los estudiantes, dentro del campus. L/
22 Las actividades académicas b o /
23 La escala de pagos asignada / y/ d
24 El costo de las actividades extracurriculares (Seminarios, talleres, congresos, ' 4
encuentros deportivos) v i/ Y/
25 El costo del servicio de alimentacién (cafetin, comedor, etc.) i / o
26 La adquisicion de materiales de estudio / Vil /
27 Si el pago a la universidad corresponde a la formacién recibida v
v/ v 7
28 | Tus docentes U & # o
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29 Tus compafieros de grupo / ) 7
i v 4
El personal administrativo r
30 p b v ¥
Las autoridades de |a universidad / i 7
31 ( 1% v
DIMENSION 2:Ensefanza y Aprendizaje
32 El plan de estudios en funcién de las demandas profesionales actuales ) / !/ 7
33 El contenido de las asignaturas v i oo
34 El cumplimiento con el desarrollo del contenido de las asignaturas V/ ;/ /'
35 El régimen de estudios (anual/semestral) \/ ) / 4
v
36 Proceso de admisién e inscripcion ,/ S ! e
37 Los materiales impresos y audiovisuales disponibles en la plataforma virtual i ‘,.// L"/
38 Dominio de los contenidos y actualizacion de los docentes L-/' ’/ /‘
39 El nivel de exigencia académica b/ {/. I’./
40 El sistema de evaluacién / ) /‘
¥
41 La orientacién y apoyo de los docentes por la plataforma virtual W /‘ F v
42 La metodologia de ensefianza (presencial-virtual
g (p ) f/ v 7
43 La comunicacion con los profesores en el aula ' /
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44 La vinculacion con los futuros centros de trabajo :/ & Pé Vi
45 La vinculacién con el contexto nacional y regional I/ i !,/_/ L /
46 La asistencia a clase de los docentes en los cursos presenciales o ﬂ/ P
47 La participacion a diversas actividades religiosas y sociales e / o
Las actividades extracurriculares para optimizar mi formacion (Seminarios, jornadas 2
48 académicas cientificas) 07 3 V
Incorporacion de las nuevas tecnologias a la ensefanza Vv / F
49 v b
El servicio de consejeria espiritual y asesoramiento psicolégico . P v
50 4 / Vd
Dimensién 3: ldentidad Institucional
51 Los directivos de la institucién 7 ) A ‘ R
52 Los Jefes de las unidades (académica, investigacién, financiera ) V’/ p !‘/
v
53 Los docentes de practica Vv v /
54 El personal administrativo 7 7 v
55 El personal de servicios o i i
56 La relacion con mis compareros de tutorias / & , ,',/ .
87 El contexto social por ser estudiante de la institucion v % !/ 4
58 Consideracion y respeto a mis ideas y propuestas en el aula / 4 j/




ﬁ Universidad Cesar Vallejo

59 Representacion en las diversas instancias de |a institucion g -‘// L
60 Participacion en las politicas y proyectos institucionales / L # L/
Dimensién 4: Realizacién Personal

61 Con los resultados o calificaciones obtenidas 4 v L
62 | Con los conocimientos adquiridos 4 P P
63 Con el dominio de técnicas de estudio y trabajo intelectual alcanzadas v / [//
64 Con la formacion ciudadana obtenida (valores desarrollados) // _/ L-/ :
65 Con las habilidades y destrezas por el trabajo docente desarrollado = 7 o
66 El desarrollo integral de mi persona ” / 0-/
67 El personal de la Institucion y sus autoridades Il i "4
68 Los docentes de teoria Va V4 P
69 Los compafieros y/ V/ i
70 Calificaciones o resultados obtenidos L 8 [ ”
7 Mayores conocimientos y habilidades adquiridas en la institucion d 7 o
72 | La autonomia que goza en la realizacién de sus trabajos z'/ h e ,//
73 Valores adquiridos pd v ol ‘




ﬁ Universidad César Vallejo

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE

Observaciones (precisar si hay suficiencia).

Opinién de aplicab

“3 }\0:/ ,Su# clend

L INSTRUMENTO QUE MIDE: VARIABLE 2: Satisfaccion académica

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Karino _)’QSMI n Sultd

Cen Lo

ilidad: Aplicable: (/) Aplicable después de corregir: ( ) No aplicable: ()

N de DNIi_E /575293

Especialidad de validador: METODOLOGO ()( )

Pertinencia: E! item corresponde al concepto tedrico formulado
Relevancia:El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del ltem, es conciso,exacto

y directo

Nota: Suficiencia, Se dice suficiencia cuando los item planteados

son suficientes para medir la dimension

TEMATICO ()

(.. del mes de..Q.F.....del 2022

4 uw SALUD ‘
J REnOMA- COP: 169" 438 - 2010
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: VARIABLE 2: SATISFACCION ACADEMICA

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 57 Q.x:'j‘f e Stfjjﬁ'u‘c: nect

Opinién de aplicabilidad: Aplicable: (X) Aplicable después de corregir: ( ) No aplicable: ( )

Apellidos y nombres del juez validador. Mg:_/7ed:na Aol arnce d/;gﬂ n Kanle N° de DNI:_#24 7667+

Especialidad de validador: METODOLOGO (3X) TEMATICO ( )

dimension especifica del constructo

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado /
Relevancia:El item es apropiado para representar al componente o =

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ltem, es conciso,exacto

y directo O e o

Nota: Suficiencia, Se dice suficiencia cuando los {tem planteados ww Karla Medina w

son suficientes para medir la dimensi6n BASISTER EX SALUD PUBLICA ¥ cg:‘ iy
cop: 27854 3 ’
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: VARIABLE 2: Satisfaccién académica

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

‘;S% ho«j 3*‘-*-!#! caen ul @

Opinién de aplicabilidad: Aplicable: () Aplicable después de corregir: ( ) No aplicable: ( )

Apellidos y nombres del juez validador. Mg:__[lr CECQGmA  SAUET o

P e

N°de DNI: 4 {386 2675

Especialidad de validador. METODOLOGO ( )

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado
Relevancia:El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso,exacto

y directo
Nota: Suficiencia, Se dice suficiencia cuando los item planteados
son suficientes para medir la dimensién

TEMATICO (%)

e )
ALD Db o T e
ALUD e oz Pend
@“’?AF“‘ Mg. Tule &, 2%15‘[‘11
ARGUEDAC, oy COF. SYORA
MW‘:,‘A:;“.S R
N0
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| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Lima, 8 de junio de 2022
Carta P. 0238-2022-UCV-VA-EPG-F01/J

LICENCIADO

RICARDO VALERIANO APAZA

DIRECTOR

UNIVERSIDAD NACIONAL SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO FILIAL ANDAHUAYLAS - APURIMAC

De mi mayor consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a PRADO HUAMAN, JOSE LUIS; identificado can DNI
N° 41642372 y con codigo de matricula N° 7002661257; estudiante del programa de MAESTRIA EN
DOCENCIA UNIVERSITARIA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de
MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacién titulado:

Satisfaccién académica y calidad de servicio en estudiantes de Obstetricia de una universidad nacional
de Apurimac, 2022

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacién, en la institucién que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador PRADO HUAMAN, JOSE
LUIS asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de haber
finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracién.

Atentamente,

squiagola Aranda
Jefa

Escuela de Posgrado UCV
Filial Lima Campus Los Olivos

Somos la universidad de los
gue guieren salir adelante.

T T — - ————
£y Racurdo Valeriano Apaz.:
/. OBSTETRA ESPECIALISTA



Género del estudiante encuestado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Caballero 3 3,2 3,2 3,2
Dama 92 96,8 96,8 100,0
Total 95 100,0 100,0

Nota: Fuente: Base de Datos.

Edad cronolégica del estudiante encuestado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 16 2 21 21 2,1
17 10 10,5 10,5 12,6
18 6 6,3 6,3 18,9
19 10 10,5 10,5 29,5
20 6 6,3 6,3 35,8
21 11 11,6 11,6 47,4
22 13 13,7 13,7 61,1
23 10 10,5 10,5 71,6
24 8 8,4 8,4 80,0
25 9 9,5 9,5 89,5
26 2 21 2,1 91,6
27 3 3,2 3,2 94,7
28 3 3,2 3,2 97,9
29 2 2,1 2,1 100,0
Total 95 100,0 100,0

Nota: Fuente: Base de Datos.



Ciclo académico del estudiante encuestado

Ciclo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Académico acumulado
| 17 17.9 17.9
] 1 1.1 18.9
m 3 3.2 221
\% 6 6.3 28.4
\' 6 6.3 43.2
\ 9 9.5 52.6
Vil 10 10.5 63.2
Vil 5 5.3 68.4
IX 8 8.4 36.8
X 18 18.9 87.4
XI 4 4.2 91.6
Xl 8 8.4 100.0
Total 95 100.0

Nota: Fuente: Base de Datos.



CONSENTIMIENTOS INFORMADOS DE LOS ESTUDIANTES PARTICIPANTES

0 de 0 puntos P Publicar puntuacion

Satisfaccion académica y calidad de servicio en
estudiantes de Obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022

Calidad de Servicio

Intreducciéon:

Buen dia mi nombre es José Luis Prado Huaman, Obstetra egresado de la escuela profesional de Obstetricia
de una universidad de Ayacucho. El propdsito de esta investigacion es determinar el nivel de influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccidon académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de
Apurimac. 2022. Su aporte. al responder las preguntas. sera de vital imnportancia para su imerpretacion. Es
completamente andnima y sera utilizada con fines de diagndstico de dicho estudio. Su participacion es
totalmente voluntaria. Si usted decide participar en este estudio, por favor responda el cuestionario.
Cualquier duda o consuhta que tenga posteriormente puede escribirme al siguieme correo:
joseluisprado_10@hotmail.com

He leido los parrafos anteriores y reconozco que al llenar y emtregar este cuestionaric estoy dando mi
consentimiento para participar en este estudio.

Instrucciones:

Lea detenidamente y con atencion las preguntas que a continuacion se presentan, tomese el tiempo que
consideres necesario y luego margue con un punto (*) el enunciado que s= identifica con su semimiento
actual. Acepto ( x ) No acepto( )

*Obligatorio

Correo *

155579@unsaac.edu_pe
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Satisfaccion académica y calidad de servicio en
estudiantes de Obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022

Calidad de Servicio

Introduccidn:

Buen dia mi nombre es José Luis Prads Huaman, Obstetra egresado de la escuela profesional de Obstetricia
de una universidad de Ayacucho. El propdsito de esta investigacion es determinar el nivel de influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022, Su aporte. al responder las preguntas, sera de vital importancia para su interpretacion. Es
completamente andnima y sera utilizada con fines de diagndstico de dicho estudio. Su participacién es
totalmente voluntaria. Si usted decide participar en este estudio, por favor responda el cuestionario.
Cualguier duda o consuha que tenga posteriormente puede escribirme al siguiente correo:
joselyisprado_10@hotmail com

He leido los parrafes anteriores y reconozco que al llenar y entregar este cuestionaric estoy dando mi
consentimiento para participar en este estudio.

Iinstrucciones:

Lea detenidamente ¥ con atencion las preguntas que a cominuacidn se presentan. 1dmese l tiempe que
consideres necesario y luege margue con un punme (*) &l enunciade que identifica con su semimiento
actual. Acepto (x) No acepmo({ )

“Obligatorio

Correo *

yvenyvilaique19@gmail.com
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Satisfaccion acadéemica y calidad de servicio en
estudiantes de Obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022

Calidad de Servicio

Intreduccién:

Buen dia mi nombre es Jose Luis Prado Huaman, Obstetra egresado de la escuela profesional de Obstetricia
de una universidad de Ayacucho. El propdaito de esta investigacion es determinar el nivel de influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccidn académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022, Su aporte. al responder las preguntas, sera de vital importancia para su interpretacion. Es
completamente anénima y sera utilizada con finea de diagndstico de dicho estudio. Su participacion es
totalmente voluntaria. Si usted decide participar en este estudic. por favoer responda el cuestionario.
Cualguier duda o consulta gque tenga posteriormente puede escribirme al siguiente correa:
jossluisprade_10@hotmail.com

He leido los parrafos anteriores y reconozco que al llenar y entregar este cuestionaric estoy dando mi
consentimiento para participar en este estwdio.

Instrucciones:

Lea detenidamente y con atencion las pregunas gue a cOoMiNUacion se presentan, 1omese <l tiempo gque
consideres necesario v luego marque con un punto {(*) el enunciado que se identifica con su semtimiento
actual. Acepro (x) No acepio( )

“Obligatorio

Correo *

2104593 unsaac.edu.pe
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Satisfaccion académica y calidad de servicio en
estudiantes de Obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022

Calidad de Servicio

Intreduccién:

Buen dia mi nombre es José Luis Prado Huaman, Obstetra egresado de la escuela profesional de Obstetricia
de una universidad de Ayacucho. El propdsito de esta investigacion es determinar el nivel de influencia de la

calidad del servicio en la satisfaccion académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de

Apurimac. 2022. Su aporte. al responder las preguntas. sera de vital importancia para su imerpretacion. Es

completamente anédnima y sera wutilizada con fines de diagnéstico de dicho estudio. Su participacién es

totalmente voluntaria. Si usted decide participar en este estudio, por favor responda el cuestionario.

Cualgquier duda o consuha que tenga posteriormene pusde escribirme al siguieme correo:
icseluisprado_10@hotmail.com

He leido los parrafos anteriores y reconozco gue al llenar y entregar este cuestionario estoy dando mi
consentimiento para participar en este estudio.

Instrucciones:

Lea detenidamente y con atencion las preguntas gue a cominuacion se presentan. 1omese el tiempo gue
consideres necesario y luege margue con un punto (*) el enunciado que se identifica con su semimiento
actual. Acepto(x) No acepio( )

*Obligatorio

Correo *

210458@unsaac.edu.pe

0 de 0 puntos Puntuscidn publicads = 27 jun 21:52 Publicar puntuacion

Satisfaccion académica y calidad de servicio en
estudiantes de Obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022

Calidad de Servicio

Intreduccicon:

Buen dia mi nombre es José Luis Prado Huaman, Obstetra egresado de la escuela profesional de Obstetricia
de una universidad de Ayacucho. El propdsito de esta investigacion es determinar el nivel de influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022. Su aporte. al responder las preguntas, serd de vital importancia para su interpretacidn. Es
completamente andnima y sera utilizada con fines de diagnéstice de dicho estudio. Su participacién es
rotalmente voluntaria. 5i usted decide participar en este estudio. por favor responda &l cuestionario.
Cualguier duda o consulta que tenga posteriormente puede escribirme al siguiente correo:
icseluisprado_10@hotmail.com

He leido los parrafos anteriores y reconozco que al llenar y entregar este cusstionario estoy dando mi
consentimiento para participar en este estudio.

Instruccionesa:

Lea detenidamente y con atencion las preguntas que a continuacion se presentan, todmese el tiempo que

consideres necesario y luege margue con un punto (%) &l enunciado gue s& identifica con su semimiento
acrtual Acepwo(x) No acepo{ )

*Obligatono

Correo *

yolity 12y20@gmail. com



0 de 0 puntos Puntuscidn publicads &l 27 jun 21:53 Publicar puntuacién

Satisfaccion académica y calidad de servicio en
estudiantes de Obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022

Calidad de Servicio

Intreduccion:

Buen dia mi nombre es José Luis Prado Huaman, Obstetra egresado de la escuela profesional de Obstetricia
de una universidad de Ayacucho. El propdsito de esta investigacion es determinar el nivel de influenciade la
calidad del servicio en la satisfaccion académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022. Su aporte. al responder las preguntas, sera de vital importancia para au interpretacion. Ea
completamente anénima y sera wtilizada con fines de diagnéstico de dicho estudio. Su participacion es
totalmente voluntaria. Si usted decide participar en eate estudio. por favor responda el cusstionario.
Cualquier duda o consuha que tenga posteriormente puede escribirme al siguiente correo:

icseluisprado_10@hotmail.com

He leido los parrafos anteriores y reconozce que al llenar y entregar este cuestionaric estoy dando mi
consentimiento para participar en este estudio.

Instrucciones:

Lea detenidamente y con atencion las pregumas gue a cominuacion se presenman, 1omese <l tiempeo que
consideres necesario y luego margue con un punto (*) el enunciado que se identifica con su sentimiento
actual. Acepto(x) No acepo( )

*Obligatorio

Correo *

194100@unsaac edu pe

0 de O puntos Puntuacidn publicads el 27 jun 27:54 Publicar puntuacion

Satisfaccion acadéemica y calidad de servicio en
estudiantes de Obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022

Calidad de Servicio

Intreduccidn:

Buen dia mi nombre es José Luis Prado Huaman, Obstetra egresado de la escuela profesional de Obstetricia
de una universidad de Ayacucho. El propdsito de esta investigacion es determinar el nivel de influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccién académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022. Su aporte. al responder las preguntas, serd de vital importancia para su interpretacion. Es
completamente andnima y sera utilizada con fines de diagndstico de dicho estudio. Su participacion es
totalmente voluntaria. Si usted decide participar en este estudio, por favor responda el cuestionario.
Cualguier duda o consulta que tenga posteriormente puede escribirme al siguiente correo:

ioseluisprado_10i@hotmail com

He leido los parrafos anteriores y reconozco que al llenar y entregar este cuestionaric estoy dando mi
consentimiento para participar en este estudio.

Instrucciones:

Lea detenidamente y con atencidn las preguntas gue 2 continuacion se presantan, 1omese 2l tiempo gque
consideres necesario y luego margue con un punto (*) &l enunciado que se identifica con su semimiento
actual. Acepto (x) No acepo( )

*“Obligatorio

Correo *

183226Funsaac.edu.pe



0 de 0 puntos Puntuacidn publicada el 27 jun 21:55 Publicar puntuacion

Satisfaccion académica y calidad de servicio en
estudiantes de Obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022

Calidad de Servicio

Intreduccicn:
Buen dia mi nombre es José Luis Prado Huaman, Obstetra egresado de la escuela profesional de Obstetricia
de una universidad de Ayacucho. El propdsito de esta investigacion es determinar el nivel de influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022. Su aporte. al responder las preguntas, sera de vital importancia para su interpretacion. Es
completamente andnima y sera utilizada con fines de diagnédstico de dicho estudio. Su participacion es
totalmente voluntaria. Si usted decide participar en este estudio, por favor responda el cuestionario.
Cualquier duda o consuha que tenga posteriormente puede escribirme al siguiente correo:
joseluisprado_10@hotmail.com
He leido los parrafos anteriores y reconozco que al llenar y entregar este cuestionario estoy dando mi
consentimiento para participar en este estudio.

Instrucciones:

Lea detenidamente y con atencidn las preguntas que a continuacion se presentan, tdmese el tiempo que
consideres necesario y luego margue con un punto (*) el enunciado que se identifica con su sentimiento
actual. Acepto(x) MNo acepto( )

*Obligatorio

Correo *

194094 unsaac.edu.pe

0 de 0 puntos Puntuacidn publicada ef 27 jun 22:02 Publicar puntuaciéon

Satisfaccion académica y calidad de servicio en
estudiantes de Obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022

Calidad de Servicio

Introduccidn:

Buen dia mi nombre s José Luis Prado Huaman, Obstetra egresado de la escuela profesional de Obstetrricia
de una universidad de Ayacucho. El proposito de esta investigacion es determinar el nivel de influencia de ia
calidad del servicio en la satisfaccion académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022, Su aporte. al responder las preguntas, sera de vital importancia para su imerpretacion. Es
completamente andnima y sera utilizada con fines de diagnéstico de dicho estudio. Su participacion es
totalmente voluntaria. Si usted decide participar en este estudio. por favor responda el cuestionario.
Cualguier duda o consulta que tenga posteriormente puede escribirme al siguiente correo:
ieseluisprado_10@hotmail.com

He leids los parra foa anteriares y reconozco que al llenar y entregar este cuastionario estoy dando mi
consentimients para participar en este estwdio.

Instrucciones:
Lea detenidamente y con atencion las preguntas gque a continuacion se presentan, 1Iomese el tiempo que
consideres necesario y luego marque con un punto (*) el enunciado que se idemifica con su semimiento

actual. Acepto (x) No acepro( )

“Obligatorio

Correo *

222338@unsaac.edu pe



0 de 0 puntos Puntuscidn publicads =l 27 jun 22:03 Publicar puntuacién

Satisfaccion académica y calidad de servicio en
estudiantes de Obstetricia de una universidad de
Apurimac, 2022

Calidad de Servicio

Intreduccidn:

Buen dia mi nombre es José Luis Prado Huaman, Obstetra egresado de la escuela profesional de Obstetricia
de una universidad de Ayacucho. El propésito de esta investigacidon es determinar el nivel de influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion académica en estudiantes de obstetricia de una universidad de

Apurimac, 2022. Su aporte. al responder las preguntas, sera de vital importancia para su interpretacion. Es
completamente anénima y sera utilizada con fines de diagndstico de dicho estudio. Su participacion es

totalmente voluntaria. Si usted decide participar en este estudio, por favor responda el cuestionario.
Cualguier duda o consulta que tenga posteriormente puede escribirme al siguiente correo:
jeseluisprado_10@hotmail.com

He leido los parrafos anteriores y reconozco que al llenar y entregar este cuestionario estoy dando mi
consentimiento para participar en este estudio.

Instrucciones:

Lea detenidamente y con atencidn las preguntas que a continuacion se presentan, 19mese el tiempo que

consideres necesario y luego marque con un punto (%) el enunciado que se identifica con su sentimiento
actual. Acepto (x) No acepto( )

*QObligatorio

Correo *

rojssdelacnuz luz26@gmailoom
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE SATISFACCION ACADEMICA

It. 60|

11551t 51t. 571t. 581t. 59

oIl

it. 53 [it. 54

511t 52
2
1
4
3|
1|
4|
2
2
1|
4|
3|
3|
3|
1
s
1|
1|
1|
2
3|
2
4|
5|
3|
3|
3|
2
3
1
4|
2
2
3|
4|
4l
4|
3|
4|
4|
3|
4|
4|
s
3|
4|
4|
s|
4|
s
4|
3|
2
3|
1
1
3
4|
3|
3|
3|
3|
4|
s
3|
3|
3|
1]
1
s
4
3|
2
3|
2
4|
3
1|
3|
3|
3|
3|
4|
s
3|
3|
3|
3|
4|
3
4|
3|
3|

SATISFACCION ACADEMICA

21 it
3
4|
B
B
4
s
a
a
4
4|
4
4
B
a
a
4
3]
2
1
B
a
4|
4
4
B
E
4
a
s
4
4
1
E
a
a
4
2
4
4]
B
a
a
4
B
4
4
|
3|
s
4
4
B
4
4
3|
4|
4
4
4
2
B
3
s
B
B
4
B
4|
a
4
1]
4
4
B
a
1|
s
2
4
4
B
a
3
E
4
4
4
4|
s
s
B
B

1
st aelit. 17ie. agfie agf e
2
1
=
B
=
s
2
B
B
=
B
1
3]
1
3
B
1
B
1
1
2
s
1
B
B
1
2
3]
2
2]
=
B
2
a
a
)
3
=
=
B
3]
a
=
B
1
s
3]
a
s
1
1
B
B
1
1
1
2]
=
B
s
2
2
)
B
3
B
2
a
1
B
1
=
=
3]
a
a
1
B
=
B
)
3]
a)
2
B
B
5|
s
3]
s
B
=

i1t.14
3|
2|
5|
2|
2|
3|
1]
2
1]
al
1]
1]
3|
1]
1|
1
1]
1]
2|
1]
1]
al
1
1
2|
1]
2|
3|
1|
1
B
1]
1]
2
3|
al
al
al
4
3|
al
al
1]
B
1]
B
2|
1]
3|
1
1]
1]
3]
1
1
1
1]
2|
2|
1]
3|
3|
1
B
2|
2|
2|
3|
1
2|
1|
1]
2|
1]
al
1
1
2|
B
4
1]
1
2|
2|
B
1]
2|
al
3|
1)
1
3|

It

i

i1

1.9 [it. 2
3|
1
B
2]
2]
s
2]
2]
2]
4
4|
1
3]
1
3]
1
2]
4|
B
2
2]
4l
1
2]
1
1
a)
1
3|
3|
B
A
3]
1
3
al
1
4|
3]
3]
a
al
3|
B
1
4|
3
3|
3|
l
1
1
4]
1
1
3|
1
B
B
B
1
3|
3|
B
2]
B
2]
2]
3|
a)
1
1
2]
3]
a
1
3|
B
B
B
2
2]
3|
2]
B
B
4
1
3|
4l
2]
B

s

.7

s ite

2[i.zit.a
3
s
4
5|
1
s
al
1
4l
4|
3|
4l
al
2
4|
E
2
5|
2
2
3
s
4l
4
3|
B
al
3
4l
B
4
4|
B
s
4|
4|
4l
4
3|
B
3
4|
s
s
4
s
al
al
3
4l
5|
3|
al
al
3
4|
4|
4
3|
2
3
4l
S
2
5|
4
B
3
3
4|
1
3|
2
S
al
2
s
5|
4
2
S
3
3
2
5|
4
al
al
al
s
4|
5|

sujeto [it.1]

1

2

3

a]

s

6|

7

8

s
10|
11]
12|
13
14
15
16|
17|
18|
15
20|
21
22
23
24]
25
26|
27|
28
29
30|
31]
32|
33
34
35
36|
37|
38|
39
20|
a1
a2
a3
24|
as
26|
a7|
as|
as
50|
51|
52|
53
54
55
56
57|
58|
)
60|
61
62
63
64
65
65|
67|
68
69
70|
71
72|
73
74|
75
786,
77
78
7s
80|
81
82
83
84|
85
86|
87|
88|
89
90|
91
52|




BASE DE DATOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERWVICIO
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