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Resumen

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y satisfaccion de estudiantes de la Facultad de
Educacion de una universidad de Ica, 2022. Asimismo, el tipo de investigacion
es basica, el nivel de investigacion es descriptivo correlacional, el disefio de la
investigacion es no experimental transversal y el enfoque es cuantitativo. La
muestra estuvo conformada por 86 estudiantes de la Facultad de Educacion de
una universidad de Ica, 2022. La técnica que se utilizd es la encuesta, dichos
instrumentos de recoleccion de datos fueron aplicados a los estudiantes. Para
la validez de los instrumentos se utilizé el juicio de expertos y para la
confiabilidad de cada instrumento se utilizo el alfa de Cronbach que sali6 muy
alta en ambas variables: 0,895 para la variable calidad del servicio, y 0,826
para la variable satisfaccion del estudiante. Se encontr6 que existe relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de estudiantes en docentes de una
institucién educativas publicas de Lima, 2022. En la prueba Rho de Spearman
se identifico una alta correlacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de
estudiantes (valor p = 0,000 < 0,05), lo que indica una correlacién alta de 0,755,

significativo.

Palabras Clave: Calidad del servicio y satisfaccion, ensefianza-aprendizaje.
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Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship
between the quality of service and satisfaction of students of the Faculty of
Education of a university in Ica, 2022. Likewise, the type of research is basic,
the level of research is descriptive correlational, the research design is non-
experimental cross-sectional and the approach is quantitative. The sample
consisted of 86 students from the Faculty of Education of a university in Ica,
2022. The technique used is the survey, these data collection instruments were
applied to the students. For the validity of the instruments, expert judgment was
used and for the reliability of each instrument, Cronbach's alpha was used,
which was very high in both variables: 0.895 for the service quality variable, and
0.826 for the student satisfaction variable. It was found that there is a
relationship between service quality and student satisfaction in teachers of a
public educational institution in Lima, 2022. Spearman’'s Rho test identified a
high correlation between service quality and student satisfaction (p value =
0.000 < 0.05), which indicates a high correlation of 0.755, significant.

Keywords: Keywords: Service quality and satisfaction, teaching-learning.
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I. INTRODUCCION

En ambito internacional, la politica educativa tiene como objetivo desarrollar
mecanismos Yy estrategias que permitan la implementacion de programas
educativos conducentes a la educacion superior, ya que los paises del mundo los
obligan a garantizar la calidad de los servicios, y la educacion no es una
excepcion, mejorando asi las condiciones. A partir del viernes, es decir, el
atractivo de la calidad del servicio es crear e implementan las politicas educativas,
los educadores, los pioneros y los padres de familia, con el apoyo, acomodo y
proteccion del gobierno. Debido a la crisis econdmica y social provocada por la
pandemia del coronavirus, el impacto en el sector educativo es enorme,
especialmente en los paises de América Latina donde la desigualdad
socioeconémica se manifiesta cada vez mas. Esta situacion genera mucha
ansiedad en muchas familias. Se pasa por alto la educacién en aras de la
alimentacion, la salud y el trabajo. EI nUmero de estudiantes que abandonan la
escuela ha aumentado dramaticamente. Esto obligé a muchas escuelas a cerrar
en masa. “Esta es la peor crisis educativa jamas vista en la region” anuncié

Carrillo, vicepresidente del Banco Mundial (2021).

En América Latina y el Caribe, el estado de la educacion busca explicar el
estado de la educacion en areas donde la educacion es un derecho humano,
pero debido a las politicas e indicadores macroeconémicos de los diferentes
paises, los servicios educativos de alta calidad se ven interrumpidos, economia,
produccion, turismo, etc., pero no hay buena educacion (Cueto, et al., 2020). Las
universidades requieren trabajo en equipo, por lo que no es suficiente que los
profesores absorban conocimientos a lo largo de su carrera. El desafio del siglo
es que los profesores deben brindar servicios de alta calidad a las universidades
para tener éxito en sus carreras. Segun Urhan (2018), el conocimiento tedrico y
practico juega un papel importante en el proceso de busqueda de empleo y, por
lo tanto, es esencial para la calidad del servicio. Segun Zepeda & Cardoso
(2019), la calidad de servicio, la orientacion educativa, y la contribucion al

desarrollo nacional son ampliamente reconocidos por la sociedad.

A nivel nacional, existen 5.552 escuelas publicas en la regién Lima, pero
1



solo 1.200 escuelas privadas de las 6.700 escuelas privadas en Lima cuentan
con una plataforma de aula virtual. Asimismo, cerca de un millon de menores
asisten a escuelas publicas y un ndmero similar asiste a escuelas privadas
(Gestion 2020). En los ultimos afios, ha aumentado el niamero de escuelas
privadas locales y la competencia en este campo se ha vuelto mas intensa, y la
demanda de aprendizaje esta ligada a la importancia de satisfacer a los padres y
profesores. ¢Como tomas la decision? En un entorno escolar epidemiolégico, la
satisfaccion del cliente se vuelve primordial.

Por otro lado, la investigacién se basa en que las organizaciones no lo han
hecho antes, lo que facilita la toma de decisiones y la implementacién de planes
de mejora. Ademas, conocer el nivel de calidad de los servicios educativos que
brinda la institucion y la satisfaccion de los estudiantes ayudara a tomar acciones
gue contribuyan a la mejora continua de la educacién y el rol de los docentes. El
sector de la educacion privada se enfrenta a nuevas tendencias, como una mayor
competencia entre las escuelas privadas, una mejor calidad y una mayor
demanda de estudiantes y padres. En este contexto, el sector privado debe
reevaluar su estrategia y buscar asesoria de marketing para permanecer en el
mercado durante la pandemia. Como resultado, el sector de la educacién privada
estd evolucionando hacia una estructura de mercado que amenaza la
supervivencia de algunas empresas establecidas. Se observa que las
instituciones educativas aplican ciertos estandares de calidad para brindar el
mayor valor a los estudiantes y padres. Algunos tienen que hacer esfuerzos
significativos para lograr un nivel de calidad que permita a los profesores calificar
para la educacion continua y alguna forma de acreditacién de posgrado. Esto
permite a los profesores mejorar sus calificaciones y ganar una buena reputacion.

Buena reputacidn en escuelas competitivas.

La trascendencia social de este estudio radica en la importancia de
considerar la calidad del servicio como un factor importante en la satisfaccion de
los estudiantes. Al mismo tiempo, no nos enfocamos solo en el aspecto cognitivo,
ya que el proceso educativo de los estudiantes universitarios es un proceso
integrado y tiene sus raices en la practica pedagogica. Con respecto a la

idoneidad profesional, cabe sefalar que la investigacion debe informar a todos los
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docentes en diferentes niveles y reflejar los métodos y la calidad de la prestacion
del servicio. Considere también cdmo se relaciona con la satisfaccion de los

estudiantes para mejorar la calidad del aprendizaje.

El ejercicio del problema descrito conduce a una pregunta de investigacion
gue intenta responder a las siguientes preguntas comunes: ¢Cual es la relacion
que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de estudiantes de la
Facultad de Educacion de una universidad de Ica, 2022? En base a ello, se
formulan los siguientes problemas especificos: ¢Cual es la relacidbn que existe
entre la calidad y la dimension ensefianza—aprendizaje, servicio de extension
académica, infraestructura de la Facultad de Educacion de una universidad de
Ica, 20227

El estudio tiene valor un tedrico, ya que ambas variables han sido
cientificamente comprobadas y estudiadas en numerosos estudios, y los
docentes obtienen mejores resultados en cuanto a la calidad del servicio y la
satisfaccion de los estudiantes. Por razones practicas, los resultados de la
encuesta ayudan a identificar los obstaculos y problemas que necesita. A
abordar, opciones de mejora y recomendaciones. Metodolégicamente, esto tiene
sentido porque el estudio se realiz6 en estudiantes que aplicaron herramientas
validadas, lo que permitid que otros investigadores las adaptaran, mejoraran y

utilizaran en su propia investigacion. Titulo.

El objetivo general: Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de estudiantes de la Facultad de Educacion de una universidad de
Ica, 2022. Asi mismo, de este objetivo general se desprenden los siguientes
objetivos especificos: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
dimension  enseflanza—aprendizaje, servicio de extension académica,
infraestructura de la Facultad de Educacion de una universidad de Ica, 2022.

Se plante6 las hipétesis de investigacion, existe una relacion significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de estudiantes de la Facultad de
Educacion de una universidad de Ica 2022, y como hipétesis especificas se tiene:

Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la dimension
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ensefianza —aprendizaje, servicio de extension académica, infraestructura de la

Facultad de Educacion de una universidad de Ica, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Hurtado (2017) Las conclusiones se extraen de la siguiente manera. Puede ver
que las variables estan altamente correlacionadas con la calidad de servicio,
asimismo el intercambio de experiencias entre profesionales, las relaciones y el
dialogo horizontal, desde la observacion y evaluacion del trabajo en el aula, hasta
el establecimiento de la capacidad de participacion y el compromiso brinda un

servicio de calidad.

Jesus (2021), se concluye que existen relaciones importantes entre las variables
de la gestidon institucional y la calidad del servicio, la actitud, la capacidad de

control de las emociones, la empatia, pero sobre todo, el compromiso educativo.

Herrera (2018), Concluyé que las expectativas moderadas para los
servicios académicos, con resultados similares a la planificacion estratégica,
asimismo optimizar los escasos recursos, priorizar multiples necesidades y
mejorar el apoyo al aprendizaje requiere el esfuerzo colectivo de todos los

docentes.

Nufiez (2017), llegando a la siguiente conclusion: se encontré6 una
asociacion significativa de la gestion administrativa y la satisfaccién considerando
una correlacion moderada Asimismo, expresé un vinculo directo e importante
entre las variables.

Figueroa (2021) los estudiantes expresaron su satisfaccion con el
aprendizaje y las expectativas de los estudiantes, donde las estrategias, el apoyo
docente y el rol de los docentes afirman el apoyo académico y la eficacia estan
intimamente relacionados.

Véasquez (2019) concluyo cuanto mayor gestion administrativa del equipo
directivo, mayor sera la satisfaccion de los estudiantes, alcanzar un nivel de
logro académico que permita el crecimiento profesional y personal, mayor

autoaceptacion, independencia, pertenencia y fortaleza ambiental.

En un ambito internacional, Alvarez, et al., (2017), se concluyé que el
promedio de satisfaccion, presentando asi un nivel levemente inclinado hacia la
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satisfaccion. Prodanovic y Gavranovic (2021), es recomendable prestar mas
atencion a la satisfaccion, el aprendizaje, junto con la actitud y la satisfaccion,
gue son factores fundamentales en el proceso de aprendizaje y ensefianza. Se
obtienen resultados en todas las categorias para una vision mas objetiva. Nair &
Radhakrishnan (2021), los resultados mostraron que la interaccion entre
profesores-alumnos y la satisfaccion de los estudiantes con la educacion en
linea. Atif Manzoor (2018), los resultados muestran que el indicador mas
satisfecho es la confiabilidad y que el area que tiende a ser mas débil es la
respuesta.

Flores, et al., (2021), concluyo que la satisfaccion de los estudiantes en los
entornos virtuales son mas adecuados para desarrollar temas tedricos. Bautista,
et al.,, (2020), concluye los estudiantes que creen que la educacion virtual
también indicard que hay muchas limitaciones, el apartado educativo, concluyo
gue hay evidencia rigurosidad en el proceso de evaluacion. Hama et al., (2020,
se concluyé que los niveles de servicio pueden incrementar la satisfaccion de
todos los beneficiarios, las actividades realizadas por el grupo deben estar

relacionadas con la mejora de la vida de los estudiantes universitarios.

La base tedrica y el enfoque conceptual de las variables de calidad del
servicio educativo fueron desarrollados por Haddad et al., (2018), elaborado en la
Teoria del Capital Humano, tiene como objetivo capacitar a los empleados y/o
mejorar su utilidad o bienestar por parte de organizaciones como gobiernos,
empresas Yy sindicatos. El concepto de capital humano surge cuando una persona
invierte en educacion y capacitacion de la misma manera que en otros aspectos

de la organizacion (Tovar, 2017)

Para Marin y Marin (2020), la calidad esta asociada a todos los aspectos
del negocio. La calidad es ampliamente reconocida como la capacidad de
mantener la mejora continua de un producto o servicio, mantener la competencia
y seguir creciendo. Bajo esta premisa, es importante sentir que los empleados
estdn comprometidos, comprometidos y listos para acceder a programas de
capacitacion y aprendizaje. Incluya siempre los comentarios de los clientes como
un KPI.



La calidad del servicio, se entiende como una medida de la experiencia
general de un cliente con un producto o servicio, la comunicacion se entiende
como la forma en que las empresas construyen relaciones con los clientes, y la
gestién de quejas y reclamaciones. Se entiende como la capacidad de la empresa
para gestionar las desviaciones, convertirlas en informacion de valor, evaluar los
servicios y convertirlas en oportunidades de mejora. Asimismo queda mucho por
aprender sobre el proceso que produce la educacion y sobre las decisiones
grupales e individuales en referencia a la cantidad y el tipo de educacion. Este es
un factor importante en el modelo (Ali et al., (2021).

Pérez y Castillo (2016), sostiene que la educacion es una inversion de
tiempo e ingresos para lograr una mayor tasa de retorno en una etapa posterior, al
igual que una inversion en capital fisico y una inversion de capital. La calidad del
servicio se ha convertido en el foco de muchos investigadores académicos y se
considera una parte integral del mantenimiento de la confianza para lograr la
satisfaccion del cliente. El modelo de brecha de calidad define la calidad del
servicio como la brecha entre el servicio esperado y el percibido. Ademas, muchos
académicos estudian la calidad del servicio de diferentes maneras, utilizando la
calidad del servicio como la diferencia entre comprender las preferencias de los
clientes por los servicios y como se entregan (Hama et al., 2020)

La calidad de los servicios educativos es la base para evaluar los
estdndares del Centro Educativo y debe ser mejorada. Los aspectos no
académicos también son relevantes para lograr la satisfaccion de los estudiantes
(Moyassar, et al., (2020). Otras necesidades (Moiser, et al., 2020). Entonces, la
calidad del servicio educativo es una combinacion de dos términos que significan
calidad y servicio. El primer método se ocupa del uso de la perspectiva basica
del estudiante y el segundo método se ocupa de las cualidades esenciales del

servicio personal (Ali, 2021).

Hay muchos modelos que se han creado para calcular con mayor
precision la calidad del servicio que brindan las diferentes organizaciones. Entre
ellos se encuentra el modelo de calidad del servicio (Parasuraman et al., 1985),
cuestionario en uso hasta el momento. El mismo ha sido adaptado e

implementado por Huaylla (2019) en este estudio, sefialando cinco aspectos de
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clasificacion para evaluar las necesidades de las diferentes organizaciones y las
expectativas de los clientes por los servicios prestados. Dimension es
confiabilidad y servicio realizado. En otras palabras, deberia poder hacer esto en
primer lugar. También se debe tener en cuenta la puntualidad para garantizar
gue nuestros clientes estén seguros y confiables para brindar un servicio
adecuado (Marifio, 2007). La segunda dimension es la respuesta relacionada
con la disponibilidad y direccion del servicio. Del mismo modo, Liaoetal. (2003) lo

define como una accién tomada para responder o mejorar el medio ambiente

Organizar, comprender y trabajar con eficacia. Cuando se trata de
rendimiento, el tercer aspecto es la seguridad. Tiene buena reputacién cuando
presta servicios y se gana la confianza de sus clientes (Marifio, 2007). La cuarta
dimensién es la empatia. En otras palabras, es la atencidon personalizada que se
brinda a los clientes con el objetivo de lograr su satisfaccion. La quinta
dimension se relaciona con cosas especificas: infraestructura, equipamiento,
instalaciones, personas, equipamiento, todo lo que se puede tener en cuenta a la

hora de prestar un servicio (Vallenilla, 2005).

La calidad de los servicios es el resultado de actividades, combinaciones y
cambios en los procedimientos efectivos relativos a la gestion, y en esta
convergencia de sincronicidad entre la organizacion y sus creadores, se puede
obtener y obtener. .. Por su parte, Rafati (2021), ve que los servicios educativos de
calidad permiten que las personas aprendan lo que necesitan aprender, en el
momento adecuado y en el lugar adecuado de sus vidas y sus comunidades. Por
lo tanto, la calidad estd muy relacionada con la satisfaccién y el progreso de los
docentes (Alvaro, 2020). La calidad de los servicios educativos se determina
analizando la brecha o diferencia entre la condicion éptima o expectativas del
estudiante y la situacion actual del estudiante o percepcion del servicio educativo.
Si esta brecha es baja, la calidad del servicio sera alta (Rafati, et al., 2021)

Massoud et al., (2019), la calidad del servicio estd fundamentalmente
relacionada con el desempeiio de la calidad y las oportunidades que controlan los
proveedores de servicios. Arroyave y Hurtado (2019), la calidad también se puede

referenciar y medir como el desemperio de las creencias y afirmaciones del rasgo.
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Hay muchas dimensiones de la calidad del servicio, como las sugeridas por el
modelo de calidad del servicio: marketing en Internet, hoteles, restaurantes,
bancos, hospitales, comercio, seguros y educacion. Este estudio trata sobre el uso
del modelo de calidad de servicio. Para Pereira et al., (2016), argumentan que la
calidad del servicio es un fendmeno multidimensional y se evalla principalmente
de dos maneras: técnica y funcional. ElI primero muestra la calidad de los
resultados que espera el cliente y lo que el consumidor obtiene de la empresa. El
otro muestra como se lleva a cabo la interaccion entre el proveedor de servicios y
el cliente. Los aspectos funcionales surgen de las relaciones con el personal
docente y administrativo y de la infraestructura (edificios, laboratorios, equipos)
que se brinda a los estudiantes. (Pérez, 2017).

Brindar un servicios de calidad adecuada determinarad la satisfaccion
general de los estudiantes con sus servicios educativos; los estudiantes dependen
de empleados no académicos, incluido el personal administrativo y de apoyo,
maestros y administradores; es posible que los estudiantes no estén interesados
en la jerarquia organizativa de las instituciones educativas porque esperan que
todos trabaja en conjunto. La provision de servicios educativos implica una
interaccién 'humano a humano', y la capacidad y voluntad de los miembros
académicos, administrativos y de todo el personal influyen en la satisfaccion y
experiencia de los estudiantes (Camilleri, 2021).

Una educacién de calidad no se limita a estdndares educativos que muchas
veces son ideales y valorados por los estudiantes. El autor sefiala que el concepto
de terminologia incluye cambios significativos en el propio sistema educativo, la
naturaleza de los insumos, los curriculos, las tecnologias educativas, el entorno
socioecondémico, la cultura y la politica en que se desenvuelve. (Parasuraman, et
al., 1988). Argumentan que la mayoria de los docentes también incluyen el
entorno de aprendizaje en su definicién, es la naturaleza de la experiencia
educativa lo que contribuye a los resultados (Pereira et al., 2016).

La palabra “calidad” en si misma es un concepto que abarca a diferentes
personas y puede definirse desde diferentes angulos y aspectos. Cueto et al.,
(2020), los gustos de los clientes determinan la calidad, y debido a que las
necesidades e intereses cambian constantemente, las organizaciones deben

adaptarse y responder a estos cambios. El pensamiento de Deming era aumentar
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drasticamente la eficiencia de la organizacion o negocio (Alauddin & Yamada,
2020).

Long et al.,, (2019), se entiende que la calidad tiene dos significados:
satisfacer las necesidades del cliente, garantizar la satisfaccion del cliente y
mejorar el desempefo del producto. Es adecuado para su propésito y no puede
ser autoevaluado. Conocimiento profundo de un cliente especifico y sus
necesidades (Arroyave y Hurtado, 2019). Ademas, el proceso de control de
calidad utiliza ampliamente tres etapas de control. Planificacion, Mejora y Control
de Calidad (Fernandez, 2020)

Segun Arroyave y Hurtado (2019), la transformacion cualitativa de los
servicios educativos se analiza a través de los siguientes aspectos: aspectos
especificos relacionados con la instalacion/infraestructura adecuada, aulas
adecuadas, seguridad y atractivo visual del equipamiento escolar, prevalencia de
las instalaciones educativas, novedad del equipamiento y servicios de apoyo,
forma limpia De movimientos e individuos, es decir. Muestre el personal y otros
elementos de disefio. (Arroyave y Hurtado, 2019). Todo ello permite desarrollar
planes de mejora que analizan la correlacion de factores especificos segun las

necesidades formativas de los alumnos. (Rafati, 2021)

Dimension 1: tangible, los objetos tangibles: objetos cuya apariencia
corresponde a muebles, enseres, equipos, maquinarias, edificios, laboratorios, etc.
Debe actualizarse y tratarse en consecuencia (Parasuraman et al., 1988) otro
aspecto que debe enfatizarse es la presentacién de la organizaciéon o de sus
empleados. Este es un aspecto importante de presentacion y apariencia como
parte de la confianza que parece generar (Nair et al.,, (2021), el aspecto de
confiabilidad: los usuarios se sienten seguros y pueden atenderte a tiempo. Esto
significa que se debe respetar la naturaleza de los servicios prestados a los

estudiantes.

Dimension 2: Fiabilidad, los valores y propédsitos definidos, de manera
coherente en la practica de politicas y directrices objetivas, y coherente

reglamentos y normas, para una gestion eficiente del aula, la fiabilidad, la
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resolucion de problemas, puntualidad, servicio prestado, calidad de la educacion,
nivel de servicio, capacidad de la institucion para cumplir las promesas
(Parasuraman et al., 1988). En general, una evaluacién general de la confianza, el
valor y el respeto de las partes clave involucradas en la organizacién. Hama et al,
(2020) demostraron que la satisfaccion del cliente aumenta con la confianza y
afecta la satisfaccion del cliente, por lo que los aspectos de calidad y aceptacion
del servicio se reconocen como la base de la satisfaccion del cliente. Los
becarios son responsables de la ensefianza, las pruebas y la evaluacion. Evaluar
el profesionalismo, la competencia, el desempefio y la voluntad de ayudar a los

estudiantes de los docentes.

Las dimensiones 3, capacidad de respuesta, a capacidad y voluntad de los
funcionarios y otros proveedores de servicios para respetar, tratar y proteger a los
demas (clientes/estudiantes) como iguales, con respecto a la confidencialidad de
la informacion y la confidencialidad de la informacion. (Parasuraman, et al.,
1988). La calidad de vida social (es decir, consejeria de salud mental para
estudiantes), registro, servicios financieros, cafeteria, biblioteca y servicios no
académicos directamente relacionados con la educacién. Los empleados no
académicos brindan estos servicios. Los empleados tienden a tener una mayor
influencia en los usuarios y solicitan servicios proporcionados por agencias u
organizaciones. El personal de las instalaciones brinda a los estudiantes, la
dimension de seguridad, facilidad de uso y seguridad en la operacion. (Arroyave,
y Hurtado, 2019)

Dimension 4. Seguridad: Es importante que los clientes sepan que los
servicios que reciben no implican ningun riesgo, capacidad para generar
confianza en el cliente a través de los servicios prestados, capacidad para
organizar la prestacion de servicios fiables y precisos, evaluacion justa y trato
cortés de los estudiantes necesitados. (Arroyave, y Hurtado, 2019)

Dimension 5, empatia, es la capacidad de comprender las necesidades de
los estudiantes, brindar apoyo, asesoramiento y orientacion, brindar atencion

personal y apoyo emocional, y tratarlos con respeto durante las horas reales de
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trabajo. Descubrir y comprender las necesidades del cliente brindando y
recibiendo servicios dentro de sus capacidades (Parasuraman et al., 1988), este
componente es una de las variables de calidad mas valiosas, debe presentar. ..
Abordaré el tema en este caso, es importante que el usuario sienta que esta
siendo tratado como un ser humano.

Por otra parte, para la variable satisfaccion de los estudiantes, con base en
la sugerencia de Sanchez (2018), la gestion de la calidad de la formacion virtual
podra determinar el reconocimiento de comportamientos formativos, de manera
gue los estudiantes que aprenden a distancia sean mas propensos de acuerdo a
sus necesidades. El tiempo y las necesidades, elija los materiales adecuados para
usted y las instituciones educativas también pueden ofrecer mejores tarifas para la
satisfaccion de los estudiantes. Por lo tanto, trata de cerrar la brecha entre la
expectativa y la satisfaccion. La satisfaccion de los estudiantes es la base de
cualquier institucion educativa. Esto significa que puede mantener feliz a su
organizacion a largo plazo. Es importante utilizar buenas métricas de satisfaccion
para ayudar a los vendedores a comprender su realidad,compararla con la
competencia y analizarla en el tiempo (Dos Santos, 2016). Asimismo, los objetivos
de estas instituciones se basan en un esfuerzo por incrementar la competitividad
de los estudiantes y brindar soluciones a los problemas nacionales (Gonzéles et
al., 2017).

Por otro lado las variables de satisfaccion académica. Como parte del
proceso de control de calidad del servicio educativo, este estudio abarca una serie
de aspectos relacionados con la gestion institucional, en los que los estudiantes
evalian el cumplimiento de las expectativas. Estan relacionados con la
experiencia de aprendizaje (Stankovska, et al., 2021), por lo que la calidad que
ven depende de como estos productos o servicios satisfacen sus necesidades y
requerimientos (Tacca et al., 2020). Sus percepciones pueden ser utilizadas como
indicadores para mejorar el desarrollo de programas de gestion y aprendizaje

organizacional, vinculandolas asi al desempefio de la gestion institucional.

Asimismo, la satisfaccion se refiere a la satisfaccion del cliente con el
servicio 0 producto esperado y esta relacionada con los objetivos estratégicos. En

las instituciones educativas, es interesante que los estudiantes estén satisfechos
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con la estructura de su universidad y la forma en que los profesores ensefian,
ademas, los estudiantes podran conocer el entorno laboral en el que se
desenvolveran (Tacca et al., 2020). Brindan una educacion de calidad porque sus
necesidades pueden ser atendidas y porque las instalaciones brindan los
conocimientos que los estudiantes necesitan para avanzar como persona para
desempeniarse en todos los ambitos del pais: politico, econdémico y social. (Bernat
et al., 2020)

Por otro lado, en cuanto a la justificacién de la satisfaccion académica, esta
fue determinada por (Stankovska, et al., 2021) luego de la evaluacion del
estudiante sobre los servicios brindados por la institucién y el coordinador.
Educacién la demanda. Este aspecto va desde la calidad de la interaccion entre
docentes y estudiantes hasta la calidad de la infraestructura, instalaciones y
equipos disponibles para llevar a cabo el aprendizaje. Cabe sefalar que las
percepciones de satisfaccion de los estudiantes son fundamentales en todas las
instituciones. Esto permite el andlisis de fortalezas y debilidades, que se puede
utilizar para la evaluacion comparativa a nivel educativo y de gestidon para
proporcionar mejores enfoques educativos especificos del producto. Construccion

de curriculo.

Entonces el principal usuario de la institucion es el estudiante y este es el
mas importante porque puede ser elegible para recibir los servicios que brinda la
institucién, y su criterio es el resultado que ellos valoran, y es relevante a sus
necesidades, y esto sirve como posible. Un mecanismo para la mejora continta de
la gestion curricular. Del mismo modo, la satisfaccion es un resultado del proceso
por el cual los usuarios comunican opiniones basadas en el conocimiento al

indicar si estan satisfechos o no (Vergara et al., 2018).

En cuanto a la dimensiones de la satisfaccion de los estudiantes, segun los
autores, consta de tres dimensiones: La primera dimensién, ensefianza y el
aprendizaje priman y se vislumbran en descubrimientos personales, compartidos y
trascendentales (Sanchez, 2018). La percepcion y satisfaccion de los estudiantes

con los servicios institucionales a nivel educativo y administrativo relacionados con
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el desarrollo institucional, la educacién comunitaria, la infraestructura y la calidad
de la cooperacion con el aprendizaje en el desarrollo de las unidades educativas
en las instituciones educativas. En este sentido, las percepciones de los
estudiantes ayudan a realizar planes de mejora con base en los procesos de
gestion y las materias impartidas. (Alvarez et al, 2015)

El aprendizaje incluye la capacidad de afrontar con eficacia y eficiencia las
dificultades y de analizar las diversas situaciones que se presentan. Puede
presentarse dentro de una empresa en un contexto interno y externo. Los
docentes son responsables de organizar el proceso de ensefianza, por lo que los
métodos que utilizan los docentes pueden tener un impacto significativo en los
estudiantes, ya que pueden planificar mejor sus actividades académicas y
profesionales, para que los docentes puedan continuar mejor su aprendizaje
(Sanchez, 2018).

Ademas, las universidades ahora enfrentan el modelo de educacion a
distancia, que se enfoca en la gestion educativa, pero durante el periodo de
estudio es posible combinar la educacion tradicional y tradicional. Educacion a
distancia, llamado modelo hibrido. Las investigaciones muestran que los
estudiantes que avanzan en la educacion estan obligados a crearse a si mismos
y, por lo tanto, son mas efectivos en el proceso de ensefianza (Carranza, 2018).

Segun los autores, la segunda dimension, servicio de extension
académica, es prevista por las instituciones a través de varios sistemas de
créditos y también puede brindar a los estudiantes acceso a ciertos cursos en el
extranjero como parte de su desarrollo profesional y facilidades comprobables.
Gracias a la Casa del Aprendizaje se pueden desarrollar vinculos institucionales,
actividades deportivas, congresos internacionales y eventos sociales (Sanchez,
2018).

En el contexto hipotético, el contacto directo con los estudiantes se perdio
un poco porque se limitd a interacciones a través de fuentes técnicas. Esto
dificulta la participacion de los estudiantes y los hace sentir incomodos al tratar las
dudas y problemas que puedan surgir. O por insatisfaccion, es importante que los

docentes tengan una actitud positiva y comunicativa.

Alkhateeb, y Abdalla (2021), a menudo tienen ideas y perspectivas sobre como
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deberia ser el desarrollo docente cuando los estudiantes disefian y entregan
actividades de aprendizaje. En este sentido, los esfuerzos para fomentar la
participacion en el aula requieren que los docentes, como educadores, se
comuniquen con fluidez entre si y motiven a los estudiantes a participar en las

actividades de aprendizaje. Esto da a los estudiantes una satisfaccion positiva.

Asimismo, muestra como las escuelas pueden abordar el deporte, la cultura
y los valores y adquirir habilidades y conocimientos integrados (Sanchez, 2018).
Asimismo, las universidades y colegios conectan a los estudiantes con futuros
puestos de trabajo, y los estudiantes con el mejor puntaje obtienen becas por sus
esfuerzos. Su fuerza (Garcia y Galli, 2017).

Segun los autores, la tercera dimensién se denomina infraestructura, la
cual se refiere a las instalaciones fisicas y mentales de una organizacion.
Asimismo, las diversas instalaciones del establecimiento siempre tienen en cuenta
la higiene (Sanchez, 2018). Ademas, la infraestructura fisica debe cumplir con los
requisitos especificados para que los estudiantes tengan un mejor ambiente en los
laboratorios e instalaciones y permitan el desarrollo de nuevas estrategias de
aprendizaje (Sanchez, 2018). Ademas, las instituciones educativas necesitan un
ambiente amplio para que los estudiantes se sientan mas cémodos al momento de

estudiar diferentes materias (Ramirez et al., 2019).
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de estudio es basico y tiene como objetivo ampliar los conocimientos
tedricos, no se pretenden manipular las variables o sus propiedades, solo
proponer nuevas explicaciones, diagnosticos y conclusiones. (Hernandez vy
Mendoza, 2018)

3.1.2 Disefio de investigacion

Los disefios correlacional, transversal, no experimentales, y el método hipotético,

deductivo y basado en teorias existentes. (Hernandez y Mendoza, 2018)

El esquema, disefio correlacional:

0O,

-

M r
|

0O,

Figura 1: Esquema de tipo de disefio.

M: estudiantes de la Facultad de Educacion de una universidad de Ica
O1: Calidad del servicio
02: Aprendizaje Satisfaccion del estudiante

r: Relacién entre de la variable V1y V2

3.2. Variables y operacionalizacion.
Hay muchos modelos que se han creado para calcular con mayor precision la
calidad del servicio que brindan las diferentes organizaciones. Entre ellos se

encuentra el modelo de calidad del servicio (Parasuraman et al., 1985),
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cuestionario en uso hasta el momento. El mismo ha sido adaptado e
implementado por Huaylla (2019) en este estudio, sefialando cinco aspectos de
clasificacion para evaluar las necesidades de las diferentes organizaciones y las
expectativas de los clientes por los servicios prestados. Dimension es
confiabilidad y servicio realizado. En otras palabras, deberia poder hacer esto en
primer lugar. También se debe tener en cuenta la puntualidad para garantizar
que nuestros clientes estén seguros y confiables para brindar un servicio
adecuado La segunda dimension es la respuesta relacionada con la

disponibilidad y direccion del servicio.

Tabla 1
Operacionalizacion de la calidad del servicio
. . . . Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores Items medicién rangos
Infraestructura digital
Aspectos Estrategias de trabajo remoto 1-4 Siempre (5) Malo
tangibles P [22-51]
Seguridad de educacion Casi siempre (4)
Servicio académico 5-10 Regular
Fiabilidad Calidad del servicio A veces (3) [52-81]
Casi, Nunca (2)
Disposicion de apoyo
Capacidad de Retroalimentacion 11-15 Nunca (1) Bueno
respuesta [82-110]
Seguridad Confianza y seguridad

Empleo de TIC's 15-18

Atencion personalizada
Empatia Conocimiento de necesidades 19-22

Fuente: Parasuraman, et al., (1988)

Por otra parte, para la variable satisfaccion de los estudiantes, con base en la
sugerencia de Sanchez (2018), la gestién de la calidad de la formacién educativa
podra determinar el reconocimiento de comportamientos formativos, de manera
que los estudiantes que aprenden de acuerdo a sus necesidades. Los materiales
adecuados para el proceso de ensefianza aprendizaje contribuyen a la

satisfaccion de los estudiantes.
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Tabla 2
Operacionalizacion de la satisfaccion del estudiante

) . Indicadores Items Escala de Niveles o
Dimensiones L
medicidn rangos
Ensefianza .
. 5 . Bajo
Retroalimentacion Likert
Ensefianza — ) [21 — 49]
o Evaluaciones 1-9
Aprendizaje )
Siempre
Proyeccién social Casi Siempre
Conferencias A Veces _
o Medio
o y Actividades culturales Algunas Veces
Servicio de extension o o [50 - 77]
o Reconocimiento estudiantil Nunca
académica.
10-15
Espacios para la ensefianza
_ _ Alto
Adecuadas instalaciones
o [75 - 105]
Auditorio
Infraestructura
16-21

Fuente: Adaptado de Martinez (2021)

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de andlisis

Es un grupo de estudiantes con las mismas caracteristicas o propiedades,

relacionados con el contexto e interactuando durante un periodo de tiempo. El

estudio abarca 110 en estudiantes.

Los criterios de seleccion para este estudio incluyeron a todos los estudiantes. Los

criterios de exclusion incluyeron a los que no fueron encontrados, a los que no

respondieron o a los que no respondieron. Buscar y no responder. Respondieron a

la solicitud. En el método de muestreo, en este estudio se desarrolla el muestreo

probabilistico. La muestra estuvo conformada por 86 estudiantes.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada es el cuestionario, que describe cuantitativamente los objetivos
del servicio en términos de variables, actitudes, opiniones y conciencia, de modo
que la recopilacion de informacién proporcione la fuente de informacién necesaria
entre los encuestados (Hernandez & Mendoza, 2018)

Para evaluar la calidad de servicio, la herramienta basada en Arroyave, y Hurtado
(2019), es la misma que la herramienta para evaluar la calidad de servicio
modificada por Angulo (2021), de acuerdo al marco tedrico propuesto presentado
y cinco dimensiones. Para Hernandez y Mendoza (2018), la herramienta es un
cuestionario, Variable 2: Satisfaccién del estudiante consta de 21 items, y la
prueba incluye procesamiento y analisis subjetivo. En una escala de 1 a 5 para las
herramientas de recoleccién de datos. Nuevamente, el cuestionario se combiné
con la situacion real, los contenidos de las dos herramientas fueron confirmados
por evaluacién de expertos, Revisamos cada articulo para ver si cumple con
nuestros estandares de claridad, e idoneidad: Dr. Menacho Rivera Alexander, Dr.
Ricardo Guevara Fernandez y Dr. Freddy Ochoa Tataje.

Desde una perspectiva de confiabilidad, esto se logra mediante la realizacion de
pruebas piloto de calidad de servicio con 20 estudiantes. La prueba de fiabilidad
da un alfa de Cronbach = 0,895. Esto indica que la herramienta es confiable. La
segunda variable, satisfaccion del estudiante, consta de 21 items. Esta es la
misma variable que los expertos evaluaron y aplicaron al cuestionario. En cuanto a
la confiabilidad del instrumento, también se aplica el alfa de Cronbach con el valor
0.826, por lo que se concluy6 que las medidas de la variable satisfaccion de los
estudiantes son confiables.

3.5. Procedimiento: Durante el proceso del estudio y desarrollo se reviso la
literatura existente sobre el tema de investigacion. Esto incluye textos originales y
articulos de investigacion, que se evalitan en funcibn de la demografia,
demuestran la validez y confiabilidad de los estudios y la validacion del contenido
en funcién de la revisiéon. La validez de contenido esta sujeta al juicio de expertos,
la validez interna estd indicada por la confiabilidad y el propésito del estudio es
demostrar consistencia y sintesis para su uso entre sesiones. Version del software
SPSS.27.
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3.6. Método de andlisis de datos: El software de andlisis de datos compatible
con SPSS 27 incluye los siguientes procesos: construccion a partir de datos,
organizacion por variables y vistas de disefio de datos, con puntajes tomados de
la escala de variables relevantes de la encuesta, ya que las preguntas se
organizan como datos absolutos y distribuciones de frecuencia relativa, en tablas
correspondientes a Sujetos de estudio Las estadisticas relevantes para este

estudio son Rho de Spearman.

3.7. Aspectos éticos: La investigacion se realiza sobre la base de tres principios
éticos: respeto a las personas, filantropia y justicia. Estos principios aseguran que
los participantes, investigadores e instituciones sean tratados por igual.
Nuevamente, este estudio siguid las pautas internacionales para escribir articulos
académicos, citando fuentes de otros autores del estudio y citando los estandares
APA 7.
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IV. RESULTADOS

4.1. Andlisis descriptivo

Tabla 1
Niveles de las dimensiones de la variable calidad del servicio
Mala Regular Buena Total

Dimensiones fi % fi % fi % fi %
Calidad del servicio 11 128 32 37.2 43 50 86 100,0
Aspectos tangibles 12 14 31 36 43 50 86 100,0
Fiabilidad 7 8.1 40 46.5 39 45.3 86 100,0
Capacidad de 12 14 33 384 41 477 86 100,0
respuesta

Seguridad 7 8.1 39 45.3 40 46.5 86 100,0
Empatl'a 10 11.6 36 41.9 40 46.5 86 100,0

60

50 >0% >0% 46.5% 47.7% 45.3% 46.5% 46.5%

41.9%
40

30

20

[any

10

Calidad del Aspectos Fiabilidad  Capacidad de  Seguridad Empatia
servicio tangibles respuesta

B Mala M Regular ® Buena

Figura 2. Niveles de las dimensiones de la variable calidad del servicio.

En la tabla 1 y figura 2, se visualizan que los niveles de la variable calidad de
servicio, el 50% se ubican en los niveles regular, y el, 50% restante comprende el
nivel regular a malo. Asimismo se aprecia en la dimensién aspectos tangibles,
donde 36% estudiantes se ubican en el nivel regular, mientras el 50% de los
entrevistados revelaron que fue bueno, y el 14% de los participantes afirmaron
que fue malo, la dimension fiabilidad, donde el 46,3% de los preguntados,

manifestaron que se ubican en el nivel regular, mientras el 45.3% de los
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participantes revelaron que fue bueno y el 8,1% de los encuestados afirmaron que
fue malo. También, la dimension capacidad de respuesta, donde el 38,4% de los
participantes, manifestaron que se ubico en el nivel regular, mientras el 47.7% de
los entrevistados revelaron que fue bueno y el 14% de los participantes afirmaron
que fue malo. En la dimension seguridad, donde el 45,3% de los preguntados,
manifestaron que se ubican en el nivel regular, mientras el 46.5% de los
participantes revelaron que fue bueno y el 8,1% de los encuestados afirmaron que
fue malo. Finalmente, la dimension seguridad, donde el 41.9% de Ilos
participantes, manifestaron que se ubico en el nivel regular, mientras el 46.5% de
los entrevistados revelaron que fue bueno y el 11.6% de los participantes

afirmaron que fue malo.

Tabla 1

Niveles de las dimensiones de la variable satisfaccion del estudiante

Dimensiones Bajo Medio Alto Medio
fi % fi % fi % fi %

Satisfaccion del 5 58 30 453 42 488 86 1000

estudiante

Ensefianza —aprendizaje 8 9.3 33 384 45 523 86 100,0

Servicio de extension

e 7 8.1 37 43 42  48.8 86 100,0
académica

Infraestructura 8 9.3 36 41.9 42 48.8 86 100,0

60

52.3%

50

40

30

20

10

Satisfaccion del Ensefianza — Servicio de extension Infraestructura
estudiante aprendizaje académica

B Bajo W Medio mAlto
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Figura 2. Niveles de las dimensiones de la variable satisfaccion del estudiante

Se aprecia a la variable satisfaccion del estudiante, donde el 45,3% de
entrevistados, manifestaron que la variable se ubic6 en el nivel medio, mientras el
54,2% de los participantes revelaron que la satisfaccion del estudiante fueron del
de nivel alto, y el 5.8% de los encuestados afirmaron que las satisfaccion del
estudiante fueron bajos. Asimismo en la dimensién ensefianza —aprendizaje,
donde el 38.4% de los participantes, mencionaron que lo ubican en el nivel medio,
mientras el 52,3% de los entrevistados revelaron que fue alto, y el 9,3% de los
participantes afirmaron que fue bajo. Asimismo, la dimension servicio de extension
académica, donde el 43% de los preguntados, manifestaron que se ubican en el
nivel regular, mientras el 48,8% de los participantes revelaron que fue bueno vy el
8,1% de los encuestados afirmaron que fue malo. También, la dimensién
infraestructura, donde el 41,9% de los participantes, manifestaron que se ubico en
el nivel regular, mientras el 48,8% de los encuestados revelaron que fue buenoy
el 9,3% de los participantes afirmaron que fue malo.

Tabla 4

Tabla cruzada sobre la calidad de servicio y satisfaccion de estudiantes

Satisfaccion del estudiante Total
Bajo Medio Alto

Deficient Recuento 5 5 1 11
e % del total 5,8% 5,8% 1,2% 12,8%

) o o Recuento 0 28 4 32

Calidad del servicio Eficiente

% del total 0,0% 32,6% 4,7% 37,2%

Muy Recuento 0 6 37 43
eficiente % del total 0,0% 7,0% 43,0% 50,0%

Recuento 5 39 42 86

Total

% del total 5,8% 45,3% 48,8% 100,0%
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Figura 4. Cruzada sobre la calidad de servicio y satisfaccion de estudiantes.

En la tabla 5 se observé que de 86 encuestado que representan el 100%, 12.8%
evidencian una calidad del servicio en el nivel deficiente, el 37.2% en el nivel
eficiente y el 50% en el nivel muy eficiente, de la misma forma el 5.8% muestra la
satisfaccion del estudiante en el nivel bajo, el 45.3 en el nivel medio, y el 48.8% en
el nivel alto, finalmente el 5.8% de ellos manifestaron que cuando la calidad del
servicio es deficiente, la satisfaccion del estudiantes se encuentra en un nivel bajo,
el 32.6% indico que cuando es eficiente, alcanza un nivel muy eficiente, y e | 43%
manifesté que la calidad del servicio es bueno, la satisfaccion del estudiantes es

alto.

Prueba de hipétesis
Resultados de la prueba de normalidad utilizando la modificacion de Kolmogorov-
Smirnov (K-S). Aunque la poblacién no fue normativa, el coeficiente obtenido se

mostro significativo (p < 0,05). Prueba paramétrica: Prueba Rho de Spearman.
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Hipotesis general

Ho. No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

de estudiantes.

Hi. Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de

estudiantes.

Tabla 7
Correlacion calidad de servicio y la satisfaccion de estudiantes
Calidad del  Satisfaccio
servicio n del
estudiante
Coeficiente de 1,000 , 755"
Calidad del correlacion
servicio Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 86 86
Spearman Coeficiente de , 755" 1,000
Satisfaccion del correlacion
estudiante Sig. (bilateral) ,000 :
N 86 86

Fuente. SPSS 26

La tabla 7, muestra una fuerte correlacion entre la calidad del servicio y la

satisfaccion de los estudiantes (p-valor = 0,000 < 0,05) con una correlacion de

0,755 para la prueba Rho de Spearman.

Hipotesis especifica 1

Ho. No existe una relacién significativa entre la calidad de servicio y la dimensién

ensefianza —aprendizaje.

Hi. Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la dimension

ensefianza —aprendizaje.
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Tabla 8

Correlacién calidad de servicio y ensefianza y aprendizaje

Calidad del  Ensefanzay
servicio aprendizaje
Coeficiente de 1,000 ,685™
Calidad del correlacion
servicio Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 86 86
Spearman Coeficiente de ,685™ 1,000
Ensefianza — correlacion
aprendizaje Sig. (bilateral) ,000 .
N 86 86

Fuente. SPSS 26

La tabla 8 muestra una correlacion moderada (p-valor = 0,000 < 0,05) entre la

calidad del servicio y el volumen de educacion en la prueba Rho de Spearman,

mostrando una asociacion de 0,685.

Hipotesis especifica 2

Ho. Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la dimension

servicio de extension académica.

Hi. Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la dimension

servicio de extension académica.

Tabla 9
Correlacion la calidad de servicio y el servicio de extension académica
Calidad del Servicio de
servicio extension
académica
Coeficiente de 1,000 577"
Calidad del correlacion
servicio Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 86 86
Spearman Semvicio de Coeficient_e: de 577" 1,000
extension f:orre_lauon
académica Sig. (bilateral) ,000 :
N 86 86
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Fuente. SPSS 26

La tabla 9, muestra una asociacibn moderada (p-valor = 0,000 < 0,05) entre la
calidad de servicio y la dimension de servicio extendido de la prueba Rho de

Spearman, mostrando una asociacion de 0,577, que es significativa.

Hipotesis especifica 3

Ho. Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la dimension

infraestructura.

Hi. Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la dimensién

infraestructura.

Tabla 10
Correlacion calidad de servicio y la infraestructura

Calidad del Infraestruct

servicio ura
Coeficiente de 1,000 , 720"
correlacion
Calidad del Sig. (bilateral) . ,000
servicio
N 86 86
Rho de . -
Spearman Coeﬂuent_e:' de ,720 1,000
correlacion
Infraestructura Sig. (bilateral) 000
N 86 86

Fuente. SPSS 26

La tabla 10, relacionada con la prueba Rho de Spearman, muestra una fuerte
asociacion entre la calidad del servicio y el tamafio de la infraestructura (p-valor =

0,000 < 0,05), lo que indica una asociacion de 0,720.
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V. DISCUSION

Con base en los resultados de la inferencia con la hipotesis general, la prueba
Rho de Spearman muestra que existe una fuerte relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los estudiantes (p-valor = 0,000 < 0,05), la
significacion de la correlacion en el nivel 0,755. Este resultado es consistente con
los de Hurtado (2017), luego de su analisis concluyé que las variables estan
altamente correlacionadas con la calidad de servicio, asimismo el intercambio de
experiencias entre profesionales, las relaciones y el dialogo horizontal, desde la
observacion y evaluacion del trabajo en el aula, hasta el establecimiento de la
capacidad de participacion y el compromiso brinda un servicio de calidad. A partir
de los hallazgos encontrados, de Alvarez, et al., (2017), es importante sefialar que
el promedio de satisfaccion, presentando asi un nivel levemente inclinado hacia la
satisfaccion. Este resultado se evidencia con los estudios de Figueroa (2021) los
estudiantes expresaron su satisfaccion con el aprendizaje y las expectativas de los
estudiantes, donde, las estrategias, el apoyo docente y el rol del docente van de la
mano con el apoyo y la eficacia en el aprendizaje.

Los hallazgos son consistentes con Ali, (2021), el primer método se ocupa
del uso de la perspectiva basica del estudiante y el segundo método se ocupa de
las cualidades esenciales del servicio personal. Del mismo modo Rafati, et al.,
(2021), la calidad de los servicios educativos se determina analizando la brecha o
diferencia entre la condicion Optima o expectativas del estudiante y la situacién
actual del estudiante o percepcion del servicio educativo. Si esta brecha es baja,
la calidad del servicio serd alta. Asi también lo sustenta Pereira et al., (2016),
argumentan que la calidad del servicio es un fenbmeno multidimensional y se
evalla principalmente de dos maneras: técnica y funcional. El primero muestra la
calidad de los resultados que espera el cliente y lo que el consumidor obtiene de
la empresa. Se encontr0 una coherencia con los resultados de Camilleri (2021), la
provision de servicios educativos implica una interaccion 'humano a humano', y la
capacidad y voluntad de los miembros académicos, administrativos y de todo el

personal influyen en la satisfaccion y experiencia de los estudiantes
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Flores, et al., (2021), concluyo que la satisfaccion de los estudiantes en los
entornos virtuales son mas adecuados para desarrollar temas tedricos. Haddad et
al., (2018), elaborado en la Teoria del Capital Humano, tiene como objetivo
capacitar a los empleados y/o mejorar su utilidad o bienestar por parte de
organizaciones como gobiernos, empresas y sindicatos. Los hallazgos son
consistentes con Sanchez (2018), la gestion de la calidad de la formacién virtual
podra determinar el reconocimiento de comportamientos formativos, de manera
que los estudiantes que aprenden a distancia sean mas propensos de acuerdo a
sus necesidades. Se encontr0 una coherencia con los resultados de Ademas,
Hama et al., (2020) muchos académicos estudian la calidad del servicio de
diferentes maneras, utilizando la calidad del servicio como la diferencia entre
comprender las preferencias de los clientes por los servicios y cdmo se entregan
necesidades (Moiser, et al., 2020). Entonces, la calidad del servicio educativo es
una combinacion de dos términos que significan calidad y servicio. Rafati (2021),
La calidad de los servicios es el resultado de actividades, combinaciones y
cambios en los procedimientos efectivos relativos a la gestion, y en esta
convergencia de sincronicidad entre la organizacion y sus creadores, se puede

obtener y obtener.

Se encontr6 una coherencia con los resultados de Stankovska, et al.,
(2021), satisfaccion académica. Como parte del proceso de control de calidad del
servicio educativo, este estudio abarca una serie de aspectos relacionados con la
gestion institucional, en los que los estudiantes evallan el cumplimiento de las
expectativas. Para Pereira et al., (2016), El otro muestra como se lleva a cabo la
interaccion entre el proveedor de servicios y el cliente. Los aspectos funcionales
surgen de las relaciones con el personal docente y administrativo y de la
infraestructura (edificios, laboratorios, equipos) que se brinda a los estudiantes.
(Stankovska, et al., 2021) luego de la evaluacion del estudiante sobre los servicios
brindados por la institucion y el coordinador. (Camilleri, 2021).. Brindar un
servicios de calidad adecuada determinard la satisfaccibn general de los
estudiantes con sus servicios educativos; los estudiantes dependen de empleados
no académicos, incluido el personal administrativo y de apoyo, maestros y

administradores; es posible que los estudiantes no estén interesados en la
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jerarquia organizativa de las instituciones educativas porque esperan que todos
trabaja en conjunto. (Sanchez, 2018).La primera dimension, ensefianza y el
aprendizaje priman y se vislumbran en descubrimientos personales, compartidos y

trascendentales

En cuanto a la hipotesis especifica 1, la prueba muestra una correlacion
moderada (p-valor = 0,000 < 0,05) entre la calidad del servicio y el volumen de
educacion en la prueba Rho de Spearman, mostrando una asociacion de 0,685.
Esto esta en linea con el hallazgo de Jesus (2021), quien encontré0 que las
variables de control organizacional estan significativamente asociadas con la
calidad del servicio, la actitud, el control emocional y la empatia, particularmente el

compromiso y compromiso de los empleados.

Los hallazgos son consistentes con Prodanovic y Gavranovic (2021),
resultados que coinciden a prestar mas atencion a la satisfaccion, el aprendizaje,
junto con la actitud y la satisfaccion, que son factores fundamentales en el proceso
de aprendizaje y ensefianza. Se obtienen resultados en todas las categorias para
una visibn mas objetiva. Se encontrd6 una coherencia con los resultados de
Vasquez (2019) concluyo cuanto mayor gestion administrativa del equipo directivo,
mayor sera la satisfaccion de los estudiantes, alcanzando el crecimiento personal
y profesional, el aumento de la autoaceptacion, la autodisciplina, la comunicacion

y la fortaleza ambiental vienen con niveles de aprendizaje.

(Gonzéles et al., 2017).Asimismo, los objetivos de estas instituciones se
basan en un esfuerzo por incrementar la competitividad de los estudiantes y
brindar soluciones a los problemas nacionales. Stankovska, et al., (2021) Este
aspecto va desde la calidad de la interaccion entre docentes y estudiantes hasta la
calidad de la infraestructura, instalaciones y equipos disponibles para llevar a cabo
el aprendizaje. Cabe sefialar que las percepciones de satisfaccion de los
estudiantes son fundamentales en todas las instituciones. (Pereira et al.,
2016).Argumentan que la mayoria de los docentes también incluyen el entorno de
aprendizaje en su definicion, es la naturaleza de la experiencia educativa lo que

contribuye a los resultados.
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Los hallazgos son consistentes con Tovar (2017) El concepto de capital
humano surge cuando una persona invierte en educacion y capacitacion de la
misma manera que en otros aspectos de la organizacion (Ali et al., (2021). sefiala
que el proceso que produce la educacion y sobre las decisiones grupales e
individuales en referencia a la cantidad y el tipo de educacion. Afirmando con la
teoria de Pérez y Castillo (2016), Este es un factor importante en el modelo La
calidad del servicio se ha convertido en el foco de muchos investigadores
académicos y se considera una parte integral del mantenimiento de la confianza
para lograr la satisfaccion del cliente. Los resultados hallados concuerdan ¢ Hama
et al., (2020), EI modelo de brecha de calidad define la calidad del servicio como la
brecha entre el servicio esperado y el percibido. Estan relacionados con la
experiencia de aprendizaje Asi también lo sustenta Stankovska, et al., (2021), por
lo que la calidad que ven depende de como estos productos o servicios satisfacen
sus necesidades y requerimientos Segun (Tacca et al., 2020). Sus percepciones
pueden ser utilizadas como indicadores para mejorar el desarrollo de programas
de gestion y aprendizaje organizacional, vinculandolas asi al desempefio de la
gestion institucional. Los resultados hallados concuerdan con, Stankovska, et al.,
(2021) Esto permite el andlisis de fortalezas y debilidades, que se puede utilizar
para la evaluacion comparativa a nivel educativo y de gestion para proporcionar
mejores enfoques educativos especificos del producto. Construccion de curriculo.
Otro importante trabajo es de Sanchez (2018), la percepcion y satisfaccién de los
estudiantes con los servicios institucionales a nivel educativo y administrativo
relacionados con el desarrollo institucional, la educacion comunitaria, la
infraestructura y la calidad de la cooperacién con el aprendizaje en el desarrollo de
las unidades educativas en las instituciones educativas. Se encontré una
coherencia con los resultados de Sanchez (2018), los docentes son responsables
de organizar el proceso de ensefianza, por lo que los métodos que utilizan los
docentes pueden tener un impacto significativo en los estudiantes, ya que pueden
planificar mejor sus actividades académicas y profesionales, para que los

docentes puedan continuar mejor su aprendizaje
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Para la hipétesis especifica 2, la prueba La prueba muestra una asociacion
moderada (p-valor = 0,000 < 0,05) entre la calidad de servicio y la dimension de
servicio extendido de la prueba Rho de Spearman, mostrando una asociacion de
0,577, que es significativa. Para Herrera (2018) concluye que la planificacion
estratégica y las expectativas modestas para la educacion superior con resultados
similares también requieren el compromiso total de todas las partes en educacion
para mejorar los resultados, mejorar los recursos escasos, priorizar multiples
necesidades y apoyar a la universidad. Nair y Radhakrishnan (2021), los
resultados muestran la interaccion docente-alumno y la satisfaccion del alumno
con la educacion en linea. Los resultados de Bautista et al (2020) concluye los
estudiantes que creen que la educacion virtual también indicar4 que hay muchas
limitaciones, el apartado educativo, concluyo que hay evidencia rigurosidad en el
proceso de evaluacion. Sanchez (2018), El tiempo y las necesidades, elija los
materiales adecuados para usted y las instituciones educativas también pueden
ofrecer mejores tarifas para la satisfacciéon de los estudiantes. Pérez y Castillo
(2016), sostiene que la educacion es una inversion de tiempo e ingresos para
lograr una mayor tasa de retorno en una etapa posterior, al igual que una inversién
en capital fisico y una inversién de capital. (Vergara et al., 2018).Un mecanismo
para la mejora contindia de la gestion curricular. Del mismo modo, la satisfaccién
es un resultado del proceso por el cual los usuarios comunican opiniones basadas
en el conocimiento al indicar si estan satisfechos o no. (Alvarez et al, 2015), En
este sentido, las percepciones de los estudiantes ayudan a realizar planes de

mejora con base en los procesos de gestion y las materias impartidas.

En la hipotesis especifica 3, la prueba Rho de Spearman, muestra una
fuerte asociacion entre la calidad del servicio y el tamafio de la infraestructura (p-
valor = 0,000 < 0,05), lo que indica una asociacion de 0,720, significativo. NUfiez
(2017), llegando a la siguiente conclusion: se encontré una asociacion significativa
de la gestion administrativa y la satisfaccion considerando una correlacion
moderada Asimismo, expreso un vinculo directo e importante entre las variables.
Atif Manzoor (2018), los resultados muestran que el indicador mas satisfecho es la
confiabilidad y que el area que tiende a ser mas deébil es la respuesta. Hama et al.,

(2020, se concluyo que los niveles de servicio pueden incrementar la satisfaccion
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de todos los beneficiarios, y mejorar de la vida de la universitaria. Para Marin y
Marin (2020), la calidad estéa asociada a todos los aspectos del negocio, asimismo
la calidad es ampliamente reconocida para mantener la competencia y seguir
creciendo. Massoud et al., (2019), la calidad fundamentalmente esta relacionada
con el desempeifio de la calidad y las oportunidades que controlan los proveedores
de servicios. Arroyave y Hurtado (2019), la calidad también se puede referenciar y
medir como el desempefio de las creencias y afirmaciones del rasgo. El marketing
en Internet, hoteles, restaurantes, bancos, hospitales, comercio, seguros y
educacion. (Arroyave y Hurtado, 2019). Una educacion de calidad no se limita a
estdndares educativos que muchas veces son ideales y valorados por los
estudiantes. (Arroyave y Hurtado, 2019). El autor sefala que el concepto de
terminologia incluye cambios significativos en el propio sistema educativo, la
naturaleza de los insumos, los curriculos, las tecnologias educativas, el entorno

socioecondmico, la cultura y la politica en que se desenvuelve.

Sanchez (2018), El tiempo y las necesidades, elija los materiales
adecuados para usted y las instituciones educativas también pueden ofrecer
mejores tarifas para la satisfaccion de los estudiantes (Ali et al.,, (2021).Se
entiende como la capacidad de la empresa para gestionar las desviaciones,
convertirlas en informacion de valor, evaluar los servicios y convertirlas en
oportunidades de mejora. la satisfaccion organizacional. (Dos Santos, 2016). Es
importante utilizar medidas de satisfaccibn para ayudar y comprender a los
vendedores, compararla con la competencia y analizarla en el tiempo (Moyassar,
et al., (2020). La calidad de los servicios educativos es la base para evaluar los
estandares del Centro Educativo y debe ser mejorada. Los aspectos no
académicos también son relevantes para lograr la satisfaccion de los estudiantes
(Tacca et al.,, 2020).En las instituciones educativas, es interesante que los
estudiantes estén satisfechos con la estructura de su universidad y la forma en
que los profesores ensefian, ademas, los estudiantes podran conocer el entorno
laboral en el que se desenvolveran. (Bernat et al., 2020)Brindan una educacion de
calidad porque sus necesidades pueden ser atendidas y porque las instalaciones
brindan los conocimientos que los estudiantes necesitan para avanzar como

persona para desempefarse en todos los ambitos del pais: politico, econémico y
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social (Sanchez, 2018).El aprendizaje incluye la capacidad de afrontar con eficacia
y eficiencia las dificultades y de analizar las diversas situaciones que se
presentan. Puede presentarse dentro de una empresa en un contexto interno y
externo. Afirmando con la teoria de Cueto et al., (2020), los gustos de los clientes
determinan la calidad, y debido a que las necesidades e intereses cambian
constantemente, las organizaciones deben adaptarse y responder a estos

cambios.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Segun la prueba Rho de Spearman muestra una fuerte correlacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes (p-valor = 0,000 <

0,05) con una correlacion de 0,755.

Segunda: La prueba muestra una correlacion moderada (p-valor = 0,000 < 0,05)
entre la calidad del servicio y el volumen de educacion en la prueba Rho de

Spearman, mostrando una asociacion de 0,685.

Tercera: La prueba muestra una asociacion moderada (p-valor = 0,000 < 0,05)
entre la calidad de servicio y la dimensién de servicio extendido de la
prueba Rho de Spearman, mostrando una asociaciéon de 0,577, que es

significativa.
Cuarta: Segun la prueba Rho de Spearman, muestra una fuerte asociacion entre

la calidad del servicio y el tamafio de la infraestructura (p-valor = 0,000 <

0,05), lo que indica una asociacion de 0,720.

35



VIl. RECOMENDACIONES

Primero: Se sugiere al Decano de la Facultad de Educacion de la Universidad de
Ica 2022, y a los estudiantes continuar con sus esfuerzos para desarrollar
sus planes de estudio de manera sostenible y promover proyectos
aprobados para mejorar la calidad del proceso educativo y la satisfaccion

de los universitarios.

Segundo: Se sugiere a los directivos de la Facultad de Educacion de la
universidad de Ica, proporcionar material didactico tanto virtual como
tangible que puedan mejorar el proceso educativo ensefianza —aprendizaje

y la satisfaccion de los universitarios.

Tercera: Se sugiere a los directivos de la Facultad de Educacién de la universidad
de Ica, participar constantemente en talleres de servicio de extension

académica a la comunidad para mantener motivados a los universitarios.

Cuarta: Se sugiere a los directivos de la Facultad de Educacion de la universidad
de Ica, implementar la Infraestructura, y las plataformas de acuerdo a los
universitarios con un enfoque en la satisfaccion del estudiante disefio cuasi-

experimental con las mismas variables de estudio.
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Titulo: Calidad de servicio

Anexo 1: Matriz de consistencia
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Variable 2: Satisfaccion de
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Instrumento . cuestionario de
calidad de servicio
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Objetivos : Determinar el nivel
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Autor : Martinez (2021)
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Anexo 1
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL ESTUDIANTE
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Anexo 2:
Instrumentos de medicidn de las variables

Cuestionario N° 1 Variable a medir: Calidad del servicio
Instrumento de medicidn de la calidad del servicio

Instrucciones:
Marque con un aspa (X) su respuesta en los recuadros.

1. Nunca. 2. Casi Nunca 3. Aveces 4. Casi siempre 5. Siempre

N° | ltems 1

Dimension 1: Elementos tangibles

1 La Universidad presenta servicios de infraestructura digital acorde al
contexto (Plataforma implementada, pagina o recursos web, facebook,

biblioteca digital, otros).

2 La Universidad cuenta con metodologia virtual con las que se puede

estudiar facilmente.

3 La Universidad incluye otras estrategias para el trabajo remoto incluye la
entrega de libros o guias de estudio, (u otros materiales como folletos,

afiches y similares que otorga el colegio como medio de comunicacién).

4 La Universidad cuenta con plataformas virtuales con las que se puede

estudiar factiblemente.

Dimension 2: Fiabilidad

5 Consideras que el servicio de educacion que brinda la Universidad es

adecuada para tu formacion integral.

6 Cuando tienes problemas de tipo académico sientes que el personal docente
de la Universidad te brinda servicios con comprensién e interés para

ayudarte.

7 La Universidad promueve el uso educativo de las redes sociales para

comunicarse.

8 La Universidad promueve el uso de las redes sociales para comunicarse con

otros estudiantes, entre compafieros sobre el trabajo académico.

9 El servicio de desarrollo de contenido programado en las areas propuestas

por los docentes se lleva a cabo totalmente durante el ciclo académico.

10 | Consideras que los docentes tienen compromiso al momento de enseiar.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

11 | El personal administrativo de la Universidad te brinda servicios de notas




certificadas, constancias u otros documentos con prontitud.

12 | Los docentes brindan servicio de salud socioemocional de apoyo a los
universitarios

13 | Ante cualquier duda, la Universidad proporciona las copias de las clases en
linea, grabaciones que los docentes realizan de las clases.

14 | Los docentes siempre estan dispuestos para retroalimentar o absolver
dudas académicas.

Dimension 4: Seguridad

15 | La Universidad cuenta con una plataforma segura ante los extrafios o no
usuarios.

16 | Los instrumentos de evaluacion formativa y autoevaluacion facilitan un
proceso de colaboracion entre docentes y universitarios para el logro de
aprendizajes previstos.

17 | El sitio web de la Universidad brinda seguridad para descargar o buscar
materiales de estudio.

18 | La Universidad brinda orientacion constante hacia la seguridad en el uso de
aplicaciones de aprendizaje o sitios web de aprendizaje.

Dimension 5: Empatia

19 | Se observa interés por absolver sus dudas por parte del docente durante la
clase.

20 | La Universidad cuenta con profesionales en psicologia para brindar soporte
emocional.

21 | La Universidad adapté los métodos de evaluacién y monitoreo del
aprendizaje.

22 | Los docentes brindan retroalimentacion personalizada y/o modifican sus

estrategias de ensefianza para hacerlas mas efectivas.

Fuente: Angulo (2021)




Instrumentos de medicidn de las variables

Cuestionario N° 1 Variable a medir: Satisfaccion del estudiante

Instrumento de medicion de la satisfaccion del estudiante
Instrucciones:
Marque con un aspa (X) su respuesta en los recuadros.

1. Nunca. 2. Casi Nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

N° | items 112

Dimension 1: Ensefianza-aprendizaje

1 La metodologia utilizada por tus docentes te sirve para tu aprendizaje.

2 La retroalimentacién que te dan tus docentes refuerza tu desempefio
estudiantil

3 Cuentas con el apoyo cientifico y emocional de tus docentes para tu
aprendizaje.

4 Tu institucion te motiva y ayuda a desarrollar tus habilidades investigativas

Los docentes son rigurosos y exigentes.

6 Las evaluaciones son precisas y pertinentes a las competencias de su
programa de estudio.

7 Los docentes dominan las materias que imparten en tu programa de
estudios.

8 Tus clases incorporan innovaciones tecnoldgicas.

9 El programa de estudio responde a las necesidades y exigencias de los

estudiantes.

Dimension 2: Servicio de extension académica

10 Tu institucion promueve actividades de proyeccién social que conducen al
desarrollo de valores.

11 Tu institucion pone a tu alcance conferencias, congresos, ferias educativas.

12 Tu institucion organiza actividades deportivas que promuevas estilos de
vida saludable

13 | Tu institucién desarrolla actividades culturales (teatro, baile, juegos).

14 La institucion se vincula con centros de trabajo, en los cuales podras
realizar practicas profesionales o laborar en el futuro

15 La institucion reconoce el esfuerzo que diariamente realizas.

Dimension 3: Infraestructura

16 Los espacios de la institucion son suficientes para la ensefianza y
aprendizaje.

17 Muestra infraestructura deportiva apropiada.

18 Cuenta con la limpieza y cuidado de los espacios publicos.

19 La institucion tiene instalaciones de ocio.




20 El auditorio de la institucién cuenta con la capacidad suficiente para llevar a
cabo eventos institucionales.
21 Las condiciones de los salones son adecuadas para el proceso de

ensefianza- aprendizaje.

Fuente: Martinez (2021)




Anexo 3. Ficha técnica de instrumentos
3.1: FICHA TECNICA V1

FICHA TECNICA DE INSTRUMENTOS DE MEDICION

Denominacién : Cuestionario para medir la calidad de servicio

Autora : Angulo (2021)

Aplicacion : Colectivo (un grupo)

Ambito de aplicacion : Estudiantes mayores de 18 afios

Duracién : 30 minutos

Numero de items . 22 items

Materiales : Documento word

Obijetivo : Determinar el nivel de calidad de servicio y satisfaccion de

estudiantes

Tamafio de la muestra : 86 estudiantes
Muestreo : No probabilistico
Validez : Validez de contenido y juicio de expertos
Confiabilidad : 0,895 para la variable calidad de servicio
Escala . Likert
ESCALA
1= Nunca

2= Casi, Nunca
3= A veces
4= Casi siempre

5= Siempre
Niveles y Rango : Baremos
RANGOS Y
Buena

Regular

Mala



Anexo 3. Ficha técnica de instrumentos
3.1: FICHA TECNICA V1

FICHA TECNICA DE INSTRUMENTOS DE MEDICION

Denominacién : Cuestionario para medir la satisfaccién del estudiante
Autora : Martinez (2021)

Aplicacion : Colectivo (un grupo)

Ambito de aplicacion : Estudiantes mayores de 18 afios

Duracién : 30 minutos

Numero de items : 21 items

Materiales : Documento word

Obijetivo : Determinar el nivel de calidad de servicio y satisfaccion de

estudiantes

Tamafio de la muestra : 86 estudiantes
Muestreo : No probabilistico
Validez : Validez de contenido y juicio de expertos
Confiabilidad : 0,826 para la variable satisfaccion de estudiantes
Escala . Likert
ESCALA
1= Nunca

2= Casi, Nunca
3= A veces
4= Casi siempre

5= Siempre
Niveles y Rango : Baremos
RANGOS Y
NIVELES
Alto

Medio

Bajo



4.Carta De Presentacién Emitida Por La Escuela De Posgrado UCV

‘l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de |a lgualdad de Oportunidades para mujeresy hombres”
“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Lima, 18 de jullo de 2022
Carta P. 0844-2022-UCV-VA-EPG-F01/1

DOCTOR

Dr. SIMON PELAYO HUMAN( ATOCCSA

Decano de la Facultad de Cienclas de la Educacién y Humanidades
Universidad Nacional San Luis Gonzaga de lca

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a SANCHEZ YAURICASA, VALENTINA; identificada con
DNI N° 43602548 y con cddigo de matricula N* 7002659415; estudiante del programa de MAESTRIA EN
DOCENCIA UNIVERSITARIA quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de
MAESTRA, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

Calidad de servicio y satisfaccién de estudiantes de la Facultad de Educacién de una universidad de
Ica, 2022,

Con fines de Investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestra
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucién que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacién. Nuestra estudiante investigador SANCHEZ YAURICASA,
VALENTINA 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 consideracion.

Atentamente,

Filial Lima Campus Los Olivos

Somos‘la umversn_dad de los flYiEo
que guieren salir adelante.



5.Carta De Presentacion Emitida Por La universidad San Luis Gonzaga De Ica, para
aplicar Los Instrumentos De Evaluacion

i UNIVERSIDAD NACIONAL “SAN LUIS GONZAGA”
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA EDUCACION Y HUMANIDADES

DECANATO

oo s

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
Ica, 18 de julio de 2022

OFICIO N2 0316-2022-D-FCEH-UNICA

Sefiora:
Dra. Estrella A. Esquiagola Aranda
Jefa de la Escuela de Posgrado Universidad César Vallejo - Filial Lima Campus Los Olivos

Referencia: Carta P.0844-2022-UCV-VA-EPG-F01/)
Asunto : Autorizacién para aplicar su instrumento de investigacion

Presente.-
De mi especial Consideracion:

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y a la vez, en atencién al
documento de la referencia, se AUTORIZA a la Srta. VALENTINA SANCHEZ YAURICASA,
identificado con DNI N°43602548, y cédigo de matricula N°7002659415, estudiante del
Programa de Maestria en Docencia Universitaria, para aplicar sus instrumentos de
investigacién en desarrollo de su trabajo de investigacion titulado: “Calidad de servicio y
satisfaccion de estudiantes de la Facultad de Educaciéon de una universidad de Ica, 2022”7,
con la finalidad de optar el grado de Maestria.

Hago propicia la oportunidad para reiterarle los sentimientos de mi especial consideracion
y estima personal.

Atentamente,

SPHA/srh.

AV. los Maestros s/n — Ciudad Universitaria Teléfono 056-283831 educacion@unica.edu.pe
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Anexo 6. Base de datos de la investigacion

Base de datos de la variable 1: Calidad del servicio
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Tabla 7

Resultados de la prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico al Sig.
Calidad del servicio 2,911 86 ,000
Satisfaccion del estudiante 2,924 86

,000*
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Anexo 8

Base de datos de la prueba piloto de calidad del servicio

ta Calidad del servicio.sav [Conjunto_de_datos3] - IB
Archivo Edicidn Ver Datos Transformar Analizar  Marketing directo Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
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Resumen del procesamiento de los casos
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M %
Casos Validos 20 1000
Excluidos?® 0 0
Total 20 1000

a. Eliminacian por lista basada en

todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

M de
elementos
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22
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Base de la prueba piloto de la satisfaccién del estudiante

L] Satisfaccion del estudiante.sav [Conjunto_de_
Archive  Edicidn  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
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Resumen del procesamiento de los casos
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[ %
Casos  Walidos 20 100,0
Excluidos® 0 0
Total 20 100,0

a. Eliminacidn por lista basada en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de fiahilidad

Alfa de
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elementos
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UNIVERSIDAD CESAR VALLESD

psicologia para brindar soporte emocional.

21 | La Universidad adapté los métodos de evaluacion y | x X X
monitoreo del aprendizaje.
22 | Los docentes brindan retroalimentacion | x X X

personalizada y/o modifican sus estrategias de
ensefanza para hacerlas mas efectivas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):__—2& FrccEn e A

Opiniéon de licabilidad Aplicable [«T Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Apellidos y bres del juez validador. Dr / Mg: 'Z)K' = R AL C e RS S s oo ssnosoossssssonsponssonsansans DNI:... &) ?()/I,Z:)

Especialidad del validador:.

!Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado. e del 2020
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente

o dimension especifica del constructo

*Claridad: Sc entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del item,

es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, s¢ dice suficiencia cuando los items plantcados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Expertd Informante.
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suficiente para llevar a cabo eventos institucionales.

21 |Las condiciones de los salones son adecuadas para el X X X

proceso de ensefianza- aprendizaje.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ,_5‘-' Freccnvee A
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [«T Aplicable después de corregir | | No aplicable [ |

DNL...O 7O (25

Apellid y

d

'Perti ia:El item corr al pto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del item,
es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

kv j
Firma del Expertd Informante.
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suficiente para llevar a cabo eventos institucionales.

21 |Las condiciones de los salones son adecuadas para el X X X

proceso de ensefianza- aprendizaje.

Observaciones (precisar si hay suficienci HAY SuFl.cféNC‘A
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable Pf Aplicable después de glr [1 No aplicable []
Apeliidos y bres del juez validador. D/ Mg: DR MENACHO RIVERA, ALETANDRG DN 3B2403439
Especi del validador:. ROCTRR.EN CIENCIAS DE LA EDUCACIEN .
" Co, T 7. T del 201.....
Ellomes. para ol °
dimensién
mmammmmm-cmum-
conciso, exacto y directo // %/
Nota: Suficiencis, s dice suficiencla cusndo ios ftems planteados
son suficientes para madir la dimensidn

sucw.m:wu

Flrmﬂw&”nnm
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psicologia para brindar soporte emocional.

21

La Universidad adapté los métodos de evaluacién y
monitoreo del aprendizaje.

22

Los docentes brindan retroalimentacién
personalizada y/o modifican sus estrategias de
ensefianza para hacerlas mas efectivas.

Obser i (pr

Opinién de aplicabilidad:

isar si hay suficiencia)_ HAY SUFICIENCIA

P

1Per la:El item p al pto tedrico formulado.

El item es aprop para rep al componente o
del

3Claridad: Se entlende sin dificultad alguna el enunclado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficlencle, se dice suficlencla cuando los items planteados

son

fi para medir la

Aplicable P{Apllcable después de corregir [] No aplicable [ ]

= Cod. SUNEDU: A 0155756

Flmﬂmﬁ"&”ﬂanu.
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psicologia para brindar soporte emocional.

21 | La Universidad adapté los métodos de evaluacion y | x X X
monitoreo del aprendizaje.
22 | Los docentes brindan retroalimentacion | x X X

personalizada y/o modifican sus estrategias de
ensefianza para hacerlas mas efectivas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr: Ricardo Guevara Fernandez DNI: 01048544

Especialidad del validador: Tematico — Metoddlogo-Estadistico

'Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para represeniar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

ate
O ESTAD

WSTICO
o0 | 95288308

cé\.: 99751
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suficiente para llevar a cabo eventos institucionales.

21 |Las condiciones de los salones son adecuadas para el X X X
proceso de ensefianza- aprendizaje.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de apli d: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr: Ricardo Guevara Fernandez DNI: 01048544

Especialidad del validador: T atico-M dol -Estadisti

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado

’Rolovmci- El item es apropiado para represeniar al componente o
ion ifica del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

o e .' el
»_«{,:r? Gued? oesuo\sw;o

'ég— nvsxwoa 1952
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MAGISTER EN EDUCACION
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MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Fecha de diploma: 13/12/19
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 02/04/2018
Fecha egreso; 11/08/2019

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
PERU
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Grado o it

Fucha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (**¥)

el . LICENCIADO EN EDUCACION
MENACHO RIVERA, PRIMARIA UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJIO
ALEJANDRO SABINO >
cypiiesk Fecha de diploma: 14/09/2007 PERU
- Modalidad de estudios; -
MAGISTER EN EDUCACION
CON MENCION EN DOCENCIA Y
GESTION EDUCATIVA
MENACHO RIVERA, Focha de diploma: 24/07/2008 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
ALEJANDRO SABINO Ny iy v 5 it
DNI 32403439 ncaidad cosstiieun. -

BACHILLER EN EDUCACION

Fecha matricula: Sia informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

MENACHO RIVERA, ::‘::““: ‘;i”d“’“': b Ao UNTVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO
ALEJANDRO SABINO DERHAL Rp e ANTUNEZ DE MAYOLO
N 4

DIl Fecha matricula: Sin informacién (***) B

Fecha egreso: Sin informacién (**%)

DOCTOR EN EDUCACION

Fecha de diploma: 10/10/2013
MENACHO RIVERA, % ; = : ,
i Maodalldad de estudios: - !;%\;.Ramw PRIVADA CESAR VALLEJIO
DNI 32403439 ERU




ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

8/7/22, 18:53

about:biank

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direceion de Documentacion e
informacion Universitari

£
@ PERU Ministerio de Educacion

: Regjéttq deé Grados y Titulos -~

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

b ¥
fifuto

GUEVARA FERNANDEZ, RICARDO
DNI 01048544

LICENCIADO EN EDUCACION
SECUNDARIA

FILOSOFIA Y CIENCIAS SOCTALES
Fecha de diploma: 16/02/2007
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

GUEVARA FERNANDEZ, HECTOR
EDUARDO
DNI 01048544

MAGISTER EN EDUCACION
MENCION: EN DOCENCIA Y GESTION
EDUCATIVA

Fecha de diploma: 15/05/2008

Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacién ()
Fecha egreso: Sin informacion (¥**)

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

GUEVARA FERNANDEZ, RICARDO
DNI 01048544

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 21/10/2005
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacién (**%)
Fecha egreso: Sin informacién )

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU

GUEVARA FERNANDEZ, RICARDO
DNT 01048544

DOCTOR EN EDUCACION
Fecha de diploma: 22/03/2013
Modalidad de estudios: ~

Fecha martrfcula: Sin informacién (il |
Fecha egreso: Sin informacién (***)

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
VALLEJO
PERU




