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RESUMEN

En esta tesis se estableci6 como objetivo general determinar la relacién entre la
calidad educativa y la satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria de
un instituto superior tecnoldgico, Piura, 2023. La metodologia utilizada fue de
disefio no experimental, de nivel correlacional, transversal, de enfoque cuantitativo,
teniendo como técnica la encuesta y los instrumentos que se utilizaron fueron los
cuestionarios sobre calidad educativa y satisfaccion de los servicios, dirigido a
estudiantes de enfermeria que conformaron una muestra de 259. Como resultados
se demostro que la calidad educativa si se relaciona con la satisfaccion, pues el
valor Rho fue 0.815 y el valor de significancia (0.000); también el prestigio se
relaciona con la satisfaccién, cuyo valor Rho de Spearman fue 0.803 y su valor de
significancia (0.000); en lo que se refiere a capacidad de respuesta igual se
relaciona con la satisfaccion, dado que el valor Rho fue 0.870 y el valor de
significancia (0.000) y por Uultimo, la tangibilidad si se relaciona también
significativamente con la satisfaccion con un valor Rho de 0.731 y su significancia
(0.000). Se concluyd que si existe una relacién entre la calidad educativa y la

satisfaccion en estudiantes de enfermeria de un instituto.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, estudiantes de enfermeria,

prestigio, capacidad de respuesta.



ABSTRACT

In this thesis, the general objective was established to determine the relationship
between the educational quality and the satisfaction of the services in nursing
students of a higher technological institute, Piura, 2023. The methodology used was
of a non-experimental design, of a correlational, cross-sectional level, with a
guantitative approach, using the survey as a technique and the instruments used
were questionnaires on educational quality and service satisfaction, directed at
nursing students who made up a sample of 259. As results, it was shown that
educational quality is related with satisfaction, since the Rho value was 0.815 and
the significance value (0.000); prestige is also related to satisfaction, whose
Spearman's Rho value was 0.803 and its significance value (0.000); As regards
responsiveness, it is related to satisfaction, since the Rho value was 0.870 and the
value of significance (0.000) and finally, tangibility is also significantly related to
satisfaction with a Rho value of 0.731 and its significance (0.000). It was concluded
that there is a relationship between educational quality and satisfaction in nursing

students from an institute.

Keywords: Quality, satisfaction, nursing students, prestige, responsiveness.



l. INTRODUCCION

Actualmente el mundo globalizado se caracteriza por la gran competencia y la
innovacion tecnoldgica, es asi que las instituciones educativas enfrentan cambios
constantes para lograr asegurar la calidad educativa (de aqui en adelante C.E.) con
la finalidad de formar profesionales exitosos en el futuro. A lo largo del tiempo, el
sector educativo ha enfatizado un aspecto importante, a saber, la inquietud por
mejorar la calidad en las entidades educativas con el objeto fundamental de brindar

un 6ptimo nivel de vida y gratificantes oportunidades para el desarrollo humano.

Segun Gonzalez et al. (2019), indica que, al brindar excelente C.E., hay una
satisfaccion en el estudiante, otorgando confianza y empatia en el servicio que
reciben y esto se relaciona con la eficiencia de los colaboradores que laboran en la
institucién, dado que al demostrar lealtad para atraer clientes también aumentan

las ventas.

La calidad en una institucion educativa es fundamental para el progreso y
crecimiento de los paises, cada gobierno exige a las instituciones crear estrategias
para lograr el objetivo educativo, pero no todos cumplen con los estandares de
calidad.

Segun (Diallio, 2020), a nivel mundial, a lo largo de estos ultimos afios la
problematica del sector educacion se vio mas afectada con la pandemia, lo que
conllevo a que la educacién presencial se convierta en una educacion virtual y esto
se ve reflejado segun las estadisticas que un 50% de estudiantes de los niveles
primaria, secundaria y superior no tenian acceso a internet y el conocimiento
adecuado para el uso correcto de las herramientas digitales. Con respecto a lo
plasmado anteriormente, se puede afirmar que hoy en dia como consecuencia de
la pandemia se ha generado una desigualdad educativa en muchos paises
subdesarrollados, debido a que se evidencia que el servicio de calidad ha

descendido notoriamente.

Segun Medrano (2021), en Nicaragua, en un estudio que realizo para conocer el
nivel de eficiencia en el sector educacion, descubrié importantes falencias y
limitaciones en el plan de estudios, talento humano, eficiencia administrativa,

proceso ensefianza - aprendizaje, ademas no existe una buena cultura al brindar el



servicio, y esto tiene como consecuencia que la educacion no cumpla con los

estandares de calidad.

La realidad del Peru en las ultimas décadas con respecto a la educacion, no es tan
satisfactoria y mucho mas con el gran cambio y salto a la era digital que va de la
mano con la tecnologia, lo que significa afrontar éptimamente todos los cambios
gue exige el mundo globalizado, es por eso que se debe brindar una excelente
educacion a los estudiantes en todos los aspectos. Debido a esta problematica, el
Ministerio de Educacién, mediante la Ley 30512, Ley de institutos de Educacion
Superior busca asegurar la calidad educativa tanto en institutos publicos como
privados a traves del licenciamiento con el objetivo de formar futuros egresados con

las competencias y estandares de desempefio esperados.

También es preciso indicar que en el afio 2020, segun un informe del MINEDU, la
educacion a nivel nacional en nuestro pais, se vio afectada por llegada de la
pandemia, interrumpiendo los estudios de aproximadamente 705 mil estudiantes
entre nifios, adolescentes y jovenes, pues significaba recibir una educacion virtual
y la realidad era que habia deficiencia en el manejo de herramientas informaticas,
crisis emocional debido a la perdida de seres queridos y a la carencia del internet
en algunas zonas rurales del Perq, llegando a la conclusién que la C.E. no es la

adecuada y esto se ve reflejado en la insatisfaccion estudiantil.

En la realidad educativa del instituto se observan algunas deficiencias con respecto
a la calidad y esto se relaciona especificamente con la plataforma virtual, pues hay
varias quejas por parte de los estudiantes, quienes manifiestan que no funciona
adecuadamente, en el caso de los laboratorios de practicas y de computo son
pequefios y muchas veces excede el aforo, generando malestar e inconformidad a
los estudiantes y docentes, asi mismo es preciso indicar que la imagen institucional
se vio afectada hace 11 afios debido a que la carrera de Fisioterapia y
Rehabilitacion no estaba revalidada y actualmente existe desconfianza por una
minoria de clientes potenciales y/o estudiantes, otra problematica es también la
demora en los tramites debido a que no se han establecido y estandarizado bien
los flujogramas de procesos, ademas hay estudiantes que manifiestan que el

personal administrativo y algunos docentes no tienen empatia, lo que significa que



no hay una satisfaccion al 100% con el servicio que brinda el instituto y esto genera

desercion estudiantil.

Debido a lo expuesto lineas antes, se realiza la pregunta ¢,Cual es la relacion entre
calidad educativa y satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria de
un instituto superior tecnoldgico, Piura, 2023? También se formulan las preguntas
especificas: ¢Cudl es la relacion que existe entre el prestigio del instituto y la
satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria de un instituto superior
tecnoldgico, Piura, 2023? ¢Cual es la relacion que existe entre la capacidad de
respuesta de la C.E.y la satisfaccidén de los servicios en estudiantes de enfermeria
de un instituto superior tecnoldgico, Piura, 2023? ¢Cual es la relacion que existe
entre la tangibilidad de la C.E. y la satisfaccion de los servicios en estudiantes de

enfermeria de un instituto superior tecnoldgico, Piura, 20237

Este estudio se justifica porque desde un punto de vista practico, va a permitir que
mediante la evaluacion de las variables C.E. y satisfaccién de los servicios, la
promotoria del instituto va a poder identificar las necesidades especificas y detectar
las falencias que existan en las diferentes areas, para posteriormente poder
ejecutar buenas decisiones y establecer estratégicas correctivas que conlleven al
mejoramiento de las condiciones del servicio educativo para lograr la plena
satisfaccion de los educandos y asi formar profesionales -calificados que
contribuyan a mejorar la calidad de vida de la sociedad, de acuerdo a los estandares
gue establece el Ministerio de Educacion. Con respecto a lo metodologico se
emplearon instrumentos que fueron validados mediante juicio de expertos, también
se utilizaron las estadisticas de confiabilidad, lo que garantizo resultados seguros y
veraces de la informacion recaudada, asi mismo este estudio es relevante porque

servira como aporte para desarrollar ciertos futuros trabajos de investigacion.

Hoy en dia mejorar la calidad del servicio educativo se ha convertido en un proceso
continuo y en uno de los principales desafios que enfrenta la gestion y
administracion de la Educacion Superior Tecnologica. Es preciso indicar que el
instituto tiene prestigio, trayectoria y posicionamiento a nivel regional, sin embargo
es necesario garantizar una buena calidad en los servicios que se brinda basados

en la gran satisfaccién de los educandos. Esta buena calidad permite crear



estrategias de Marketing realistas que permitan captar mayor cantidad

de estudiantes potenciales.

De lo expuesto lineas antes, se establecié como objetivo general: Determinar la
relacion entre la calidad educativa y la satisfaccion de los servicios en estudiantes
de enfermeria de un instituto superior tecnoldgico, Piura, 2023. Y los objetivos
especificos son los siguientes: Determinar la relacion que existe entre el prestigio
del instituto y la satisfaccién de los servicios en estudiantes de enfermeria de un
instituto superior tecnologico, Piura, 2023. Determinar la relacion que existe entre
la capacidad de respuesta de la C.E. y la satisfaccion de los servicios en
estudiantes de enfermeria de un instituto superior tecnolégico, Piura, 2023.
Determinar la relacion que existe entre la tangibilidad de la C.E. y la satisfaccion
de los servicios en estudiantes de enfermeria en un instituto superior tecnolégico,
Piura, 2023

Asi mismo, se ha formulado la hipétesis general: Existe una relacion directa y
significativa entre la calidad educativa y la satisfaccibn de los servicios en
estudiantes de enfermeria de un instituto superior tecnolégico, Piura, 2023. Ademas
se formularon las siguientes hipotesis especificas: Existe una relacion directa entre
el prestigio del instituto y la satisfaccion de los servicios en estudiantes de
enfermeria de un instituto superior tecnoldgico, Piura, 2023. Existe una relacion
entre la capacidad de respuesta de la C.E. y la satisfaccién de los servicios en
estudiantes de enfermeria de un instituto superior tecnolégico, Piura, 2023. Existe
una relacion entre la tangibilidad de la C.E. y la satisfaccion de los servicios en

estudiantes de enfermeria de un instituto superior tecnoldgico, Piura, 2023.

De todo lo descrito lineas antes, es conveniente afirmar que en esta investigacion

se analizaran dos variables: C.E y Satisfaccion de los servicios.



I. MARCO TEORICO

Al llegar a este punto del estudio, se va hacer mencion de diversos estudios
preliminares de contexto internacional, nacional y local; los cuales han permitido

conocer y comprender especificamente el tema de esta investigacion.

Como referencia del marco internacional, se ha creido conveniente mencionar a
Napitupulo et. al (2018) con el estudio relacionado a satisfaccion y calidad; en el
cual se planteé como objetivo general determinar el nivel que influye la C.E. de
servicio con respecto a la complacencia. En este informe se utiliz6 el cuestionario
como una herramienta para acopiar los datos. Asi mismo, para proceder con el
acopio de los datos se obtuvo un indicio de 89 educandos de esta universidad y
como resultado se obtuvo 0.725 en la correlacion de las variables, es decir una
correlacion positiva. En este estudio se concluyé que el nivel de C.E. de servicio
relacionado con la infraestructura universitaria, no ha logrado cumplir con los

estandares aceptables para los estudiantes.

Otro estudio de contexto internacional es el de Surdez et. al (2018), quien realizo
un estudio sobre la satisfaccién estudiantil y C.E. en una universidad de México,
para desarrollar este trabajo planteo como objetivo primordial determinar la
satisfaccion de los jovenes universitarios pertenecientes a las carreras de
Ingenieria, Economia Empresarial y Arquitectura de esta casa superior de estudios,
teniendo en cuenta aspectos como: C.E., desarrollo didactico de ensefianza,
formacion y reflexion sobre la atencion adecuada de los colaboradores hacia el
educando, quien debe interaccionar cotidianamente en el entorno de su
aprendizaje, asi como también la infraestructura y el autoconocimiento del
educando. Otro rasgo de importancia es que en el presente estudio se efectué una
muestra probabilistica con una cantidad total de 7676 educandos. Asi mismo, se
realizd un cuestionario para recolectar los datos correspondientes en una escala
tipo Likert. Se llegd a la conclusidon que el factor mas sobresaliente y que influye
mucho en la satisfaccion de los educandos es el desempefio de sus pedagogos,
otro factor importante para la satisfaccion es la moderna y adecuada infraestructura

gue tiene la Universidad.



Asi mismo, se cita la investigacién de Lodesso et. al (2018), cuyo objetivo principal
fue realizar un analisis sobre la C.E. de servicios y el grado de satisfacer a los
educandos. Estos autores utilizaron una metodologia analitica. La muestra se
selecciond aleatoriamente y estuvo conformada por 250 educandos, quienes
cursaban estudios independientemente en seis universidades, haciendo un total de
1500 educandos. Aqui se recolectaron los datos a través del cuestionario. Para
finalizar con este antecedente, es importante sefialar que los autores concluyeron
en lo siguiente: Los resultados obtenidos del presente estudio arrojaron que
muchos de los aspectos que pertenecen a la C.E. de servicio fueron percibidos por
los estudiantes como ineficientes. Asi mismo, los estudiantes indicaron que no

estan satisfechos con el servicio que reciben.

Otra tesis nacional importante de mencionar es la de Ferndndez y Torres, (2019),
quienes también plasmaron en su estudio la apreciacion de la C.E. y la
complacencia de los alumnos en un instituto de Cajamarca, 2019. Realizaron este
estudio con para conocer y establecer la correlacion entre C.E. y satisfaccion de
los servicios que se brindan a los educandos. El tipo de investigacion fue no
experimental descriptivo. El disefio fue correlacional y corte trasversal, asi mismo
tuvo un enfoque cuantitativo. Hay que mencionar también que la muestra estuvo
conformada por 62 estudiantes de las seis carreras profesionales. Con respecto a
la recoleccion de datos se utilizaron instrumentos validados y se analizaron
respectivamente, mediante Alfa de Cronbach, posteriormente se obtuvieron
resultados muy veridicos y razonables con un alto nivel en la carrera de
comunicacioén, y otras carreras se obtuvieron resultados un poco mas bajos y esto
se refiere a la carrera de informética y computacion. La conclusion fue afirmar la

correlacion significativa en el estudio.

También se ha considerado importante citar a Huaylla (2019) con su tesis
relacionada sobre la calidad educacional y satisfaccion estudiantil en un colegio
secundario. El objetivo fue conseguir el nivel de correlacion entre las variables
descritas lineas antes. Esta indagacion fue de naturaleza cuantitativa -
correlacional, el indicio se conformdé por 184 alumnos de cuarto y quinto de
secundaria en su totalidad. Es importante mencionar que se considero utilizar el

cuestionario para realizar la respectiva recoleccion de la informacion. Después de



obtener los resultados se logré concluir que la maxima parte de los educandos que
fueron interrogados calificaron como regular su grado de satisfaccion en lo que se

refiere a la C.E. de servicio que han recibido.

Por su parte, Florian y Soto (2018) también realizaron una investigacion sobre la
C.E. y satisfaccidbn de los educandos en una universidad de Lima, 2018.
Establecieron como objetivo determinar si hay relacion entre calidad y
complacencia. Ademas es fundamental plasmar que la muestra la conformaron 235
estudiantes de la facultad descrita lineas antes. En lo que se refiere al tema de
acopio de la informacion, se menciona a la encuesta como la técnica que se
adjudicé. Finalmente se concluyé que hay una conexién muy relevante entre las
variables indagadas, teniendo en cuenta esto se afirma que siempre que se
incremente la C.E. del servicio, por ende también se incrementara la complacencia

de los educandos de forma esencial en la facultad estudiada.

En el ambito local, vamos a citar a Carrasco (2021), quien realizo una tesis similar
a este proyecto en una universidad de Piura, 2021. Del mismo modo, indico como
objetivo conocer la conexion entre C.E. y la complacencia de los educandos. Al
respecto conviene decir que esta tesis tuvo un enfoque cuantitativo. La poblacion
de esta tesis la conformaron los educandos del primer semestre de la universidad.
Se consider6é como muestra a 153 personas. Con todo y lo anterior es conveniente
mencionar que la encuesta fue la técnica que se establecid para recolectar
informacion precisa. Se concluyé que, cada vea que se logra mejorar la C.E.,
también mejora la complacencia de los estudiantes, asi mismo al buscar mayor

satisfaccion estudiantil, conlleva a incrementar la calidad del servicio educacional.

Otro estudio importante es el realizado por Flores (2021), quien habla de la
virtualidad y satisfaccion de los educandos en un instituto tecnoldgico de Piura,
2020. Establecié como objetivo primordial el precisar la conexion entre educacion
en linea y la complacencia de los estudiantes. Por otro lado, es fundamental
agregar que esta investigacion fue de caracter correlacional asociativo. Asi mismo,
en lo que se refiere a la muestra, cabe indicar que fue de 400 educandos. Para
acopiar los datos, se establecieron como instrumentos dos cuestionarios de escala

ordinal, respecto a las variables educacion virtual y satisfaccion estudiantil. Cabe



indicar que para medir la variable relacionada con la educacion virtual, el
instrumento referido a este tema estuvo conformado por cuatro dimensiones:
medios de aprendizaje, acompafiamiento virtual, cooperacion virtual y habilidades.
Para la variable satisfaccion estudiantil se considero6 tres dimensiones: calidad del
instituto, expectativas de los educandos y educadores. Se concluyé que si hay una
relacion relevante entre la educacion en linea y la complacencia de los educandos

del Instituto de Piura.

Del mismo modo, es importante citar a Cruz y Seminario (2022) quienes
desarrollaron una tesis en un instituto de Piura, afio 2022 y que tiene gran
semejanza con el proyecto que se esta desarrollando. Un punto importante es que
cuyo objetivo general fue estudiar el efecto de la C.E. y su conexién con la
complacencia del estudiante. Otro aspecto importante a resaltar es que esta tesis
fue de caracter correlacional descriptivo; y para efectuar la muestra censal se contd
con 152 estudiantes. Asi mismo, en lo que se refiere a recopilar los datos
correspondientes, se considerd la encuesta y la entrevista. De lo mencionado
anteriormente, se afirma que: como resultado se obtuvo que los alumnos del
Instituto de Piura demuestran un alto grado de complacencia, en lo que concierne
a todos y cada uno de los aspectos que fueron evaluados en la presente
investigacion. Se dedujo que la C.E. de servicio si tiene una conexion significativa
con la complacencia del estudiante, este resultado indica que si es excelente la
C.E. de servicio, entonces se incrementara progresivamente la complacencia del

educando.

Con respecto a las bases tedricas es preciso citar a Kolar et. al (2018), aqui indica
gue la C.E. es muy importante debido a que mantiene una especial conexién entre
el cliente y los colaboradores de la institucion educativa, lo que significa que debe
existir ciertas habilidades blandas que permitan un agradable ambiente social entre

éstos.

Henao (2019) opina que es el cliente quien evalta la C.E. del servicio y/o producto,
es decir le dan el valor, el cual puede ser bueno, regular o malo. Y en base a esta
apreciacién, cada empresa u organizacion va a aplicar estrategias correctas que

permitan fidelizar al cliente, asi como también atraer posibles clientes potenciales.



Gonzalez et. al (2019) indica que, al brindar excelente C.E., hay una satisfaccion
en el estudiante, concediendo fiabilidad y empatia en el servicio que se les brinda
y esto se relaciona con la eficiencia de los colaboradores que laboran en la
institucion. Ademas, sefiala que se debe cumplir con el servicio que se ofrece al

cliente de manera eficiente, puntual y seguro.

Referente a variable C.E., segun la teoria de Drucker, afirma que la calidad no
consiste en agregar o describir lo que posee un servicio, sino mas bien es todo lo
gue el cliente adquiere de él y por lo que se ha decidido a pagar, en base a esto es
preciso citar a Amaro (2022), quien afirma que la C.E. es el nivel de educacion
excelente y mas adecuado, cuya Unica finalidad es que las personas adquieran
nuevas competencias, conocimientos necesarios y logren enfrentar los desafios
gue presenta el mundo globalizado, asi como también continien aprendiendo a lo
largo de la vida. Asi mismo este autor menciona tres factores y/o dimensiones
importantes que toda institucion educativa debe tener en cuenta con respecto a la
C.E.: Prestigio, capacidad de respuesta y tangibilidad. En lo que se refiere a la
dimension prestigio, viene hacer la buena opinién que tienen las personas sobre el
instituto, esto quiere decir que cumple con brindar un servicio eficiente y de calidad.
Otro concepto importante es que son todas las actitudes acumuladas hacia la
institucion, y esto se genera en las buenas experiencias del servicio que los
estudiantes han recibido, el cual se manifiesta en la practica de los valores y
principios dentro y fuera de la comunidad educativa. La dimension capacidad de
respuesta es la manera de estar dispuesto para coadyuvar a los estudiantes y para
dedicar un servicio conveniente con mayor prontitud. Esto quiere decir que se
deben atender oportunamente cualquier tipo de solicitud, responder eficazmente
las preguntas y los posibles reclamos del alumnado en general, asi como también
solucionar problemas. Y por ultimo, tangibilidad es el aspecto fisico, ambientes
fisicos, como la infraestructura, equipos modernos, materiales, laboratorios de

practicas, areas verdes, etc.

Es preciso, indicar que los educandos se sienten muy complacidos cuando la
institucion educativa posee una adecuada y moderna infraestructura. Destacan los
componentes como el buen estado de los ambientes y mantenerlos limpios, sin

bullas, ademas de contar con amplios espacios para el descanso de los alumnos



en sus ratos libres, aulas con una 6ptima ventilacion, biblioteca fisica y virtual entre

otros (Osorio y Pérez, 2010).

Segun Kotler afirma que la satisfaccion es la sensacién de placer o decepcién de
una persona que resulta de comparar un producto y/o servicio segun sus
expectativas, por ello Alvarez et. al (2015), opina que satisfacer los servicios es un
ingrediente primordial para darle el valor real ala C.E., pues demuestra la eficiencia
de los servicios académicos y administrativos, es decir el estudiante debe sentirse
satisfecho con la metodologia del docente, plan de estudios, atencion
administrativa, comunicacion asertiva, asi como también el estudiante debe
sentirse como un miembro mas de la familia educativa. Es importante resaltar tres
dimensiones importantes que sefiala el autor: Pertenencia, servicio académico y
servicio administrativo. Con respeto a la dimensién pertenencia, hace énfasis a
formar parte del grupo educativo, es decir ser aceptado como un miembro mas
dentro de la comunidad estudiantil y esto genera mucha satisfacciéon en los
educandos, pues se sienten estimados y reconocidos por sus compaferos,
docentes y administrativos. Es preciso indicar que los estudiantes deben ser
incluidos dentro de las diversas actividades y proyectos que realiza la entidad
educativa, ademas sus ideas, propuestas y/o interrogantes deben ser consideradas
dentro de su aula de clases (Osorio y Pérez, 2010). Ahora bien, respecto al servicio
académico se refiere a contar con docentes altamente calificados y experiencia
profesional y laboral en el sector salud, porque ellos van a potenciar la C.E. Ademas
es fundamental cumplir con el plan curricular que establece el Ministerio de

Educacion.

Alvarez et. al (2015), afirma que el servicio académico significa contar con docentes
altamente calificados y experiencia profesional y laboral en el sector salud, porque
ellos van a potenciar la C.E. Ademas es fundamental cumplir con el plan de estudios
gue establece el Ministerio de Educacion. Y cuando se refiere al servicio
administrativo, indica que es el nivel de atencion individualizada que dedican los
colaboradores a los estudiantes. Se debe difundir a través de un servicio
personalizado o acoplado al gusto de la comunidad estudiantil. Es saber dedicarse
al estudiante, tener voluntad de entender las necesidades especificas y encontrar

la solucion acertada de satisfacerlas. Y finalmente el servicio administrativo, es la
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manera éptima y/o eficiente que ofrecen los colaboradores a los estudiantes. Se
debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto de la
comunidad estudiantil. En otras palabras significa atender al estudiante con

voluntad, dedicarle el tiempo preciso, ser empaticos y asi éste se sienta realmente

satisfecho.
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo deinvestigacion

Esta pesquisa fue de enfoque cuantitativo porque se recolectaron datos precisos e
importantes con el propdsito de probar la hipétesis correspondiente; en cuanto a la
respectiva recoleccion de los indicios especificos, se tuvo que utilizar la encuesta
con la finalidad de estudiar los datos recopilados y por ende dar a conocer los
resultados logrados en este estudio. Asi mismo, es preciso indicar que este estudio
fue de tipo basica, debido a que se profundizaron y ampliaron los temas e ideas
relacionados con la C.E. y la satisfaccion de servicios en estudiantes de enfermeria

de un instituto superior tecnolégico, Piura, 2023.
3.1.2. Diseflo de investigacion

El disefio fue no experimental porque se busca describir y observar una situacion
en su contexto natural y luego analizar e interpretar los resultados sin ser
manipulados, asi mismo este estudio fue de tipo Descriptiva porque tuvo como
propésito fundamental conocer y determinar la relacion entre la C.E. y la
satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria, en este sentido se puede
afirmar que fue de corte transversal porque se acumulé informacién en un tiempo
determinado, teniendo como objetivo primordial resefiar las variables protagonistas
del presente estudio, y por consiguiente realizar la evaluacion precisa de la relacion
gue puede existir en un espacio y tiempo determinados (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014; Sanchez, 2019).

Figura 01
Esquema correlacional
01

/r ‘
—__

02

M=

Doénde:
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M: Muestra: 259 estudiantes de Enfermeria
O1: Variable 1: Calidad educativa

0O2: Variable 2: Satisfaccion de los servicios
r: Coeficiente de correlacion

3.2. Variables y operacionalizacién

V1: Calidad Educativa
Definicién conceptual

Amaro (2022), afirma que la C.E. es el nivel de educacion excelente y mas
adecuado, cuya Uunica finalidad es que las personas adquieran nuevas
competencias, conocimientos necesarios y logren enfrentar los desafios que
presenta el mundo globalizado, asi como también continden aprendiendo a lo largo
de la vida. Menciona tres dimensiones importantes: Prestigio, capacidad de

respuesta y tangibilidad.
Definicion operacional

La C.E. fue medida a través de tres dimensiones importantes: Prestigio, capacidad

de respuesta y tangibilidad.
Indicadores

Los indicadores con los que se midio la C.E. fueron: Valores, imagen institucional,
cumple con el servicio, buena atencion, rapidez, atencion de reclamos,

infraestructura, equipamiento, ubicacidn estratégica, mantenimiento y limpieza.
Escala de medicién

En la variable C.E. se utilizo la escala de Likert, cuyas respectivas contestaciones

fueron: 1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = Aveces, 4 = Casisiempre, 5= Siempre.
V2: Satisfaccion de los servicios
Definicién conceptual

Alvarez et. al (2015) opina que la satisfaccion de los servicios demuestra la

eficiencia de los servicios académicos y administrativos, es decir el estudiante debe
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sentirse satisfecho con la metodologia del docente, plan de estudios, atencion
administrativa, comunicacion asertiva, ademas debe sentirse como un miembro
mas de la familia educativa. Resalta tres dimensiones importantes: Pertenencia,

servicio académico y servicio administrativo.
Definicién operacional

La variable satisfaccion de los servicios se mensuro a través de tres dimensiones

importantes: Pertenencia, servicio académico y servicio administrativo.
Indicadores

Los indicadores con los que se midié la satisfaccidbn de los servicios fueron:
Aceptacion del personal administrativo, aceptacion del personal docente,
aceptacion de comparieros, desempefio docente, plan de estudios, horarios,
plataforma virtual, pensiones, atencion al estudiante, adecuada comunicacion

administrativa, empatia.
Escala de medicion

En la variable satisfaccion de los servicios se valié de la escala de Likert, cuyos
niveles de contestacion fueron: 1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = A veces, 4 = Casi
siempre, 5 = Siempre.

3.3. Poblacién, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacion

Es el conjunto de todos los elementos que encajan o coinciden con determinadas
descripciones (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). En esta investigacion la
poblacion estuvo conformada por los 865 estudiantes del | al VI ciclo de la carrera

profesional de Enfermeria Técnica matriculados en el periodo lectivo 2023 — 1.
Criterios de inclusion

Se considerd a todos los estudiantes de la carrera profesional de Enfermeria
Técnica de los turnos mafana, tarde y noche, matriculados en el periodo lectivo
2023 - I.
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Criterios de exclusiéon

No se considerd a los estudiantes matriculados en las carreras de Farmacia y
Laboratorio Clinico, tampoco se consider6 al personal docente y administrativo del

instituto.
Tabla 1

Distribucién de la poblacion

Ciclo N° de Estudiantes Turnos
139 Mafiana
| ciclo 66 Tarde
266 Noche
46 Mafiana
Il ciclo 32 Tarde
30 Noche
il ciclo 111 Mafiana
93 Noche
IV ciclo 29 Noche
V ciclo 24 Tarde
VI ciclo 29 Noche
Total 865 estudiantes

Nota: Esta tabla muestra la cantidad de estudiantes matriculadas por ciclo en el

periodo lectivo 2023 —I.
3.3.2. Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se tuvo que aplicar el método
probabilistico, y mediante este se empled el muestro estratificado, procedimiento
gue permite precisar una muestra de una manera estratificada, la cual garantiza
gue los subgrupos una poblacién que esta en proceso de estudio estén juntados
apropiadamente dentro de la muestra que se usa en la investigacién (Hernandez y
Mendoza, 2018).
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Por lo tanto, la muestra fue de 259 estudiantes matriculados en la carrera de

Enfermeria Técnica de los turnos mafana, tarde y noche.
3.3.3. Unidad de analisis

En esta investigacion, la unidad de andlisis fueron los educandos matriculados en

la carrera de enfermeria del periodo lectivo 2023 - I.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Con respecto a la técnica, es preciso mencionar a Malhotra (2008), quien se refiere
a la encuesta como “la agrupacion de ciertas interrogantes que se van a disefar y
emplear para recolectar informacion precisa y concreta de la respectiva muestra de
una poblacion determinada. Segun lo descrito lineas antes, se afirma que para el
desarrollo de este proyecto, se valié de la encuesta como técnica para acopiar los

datos correspondientes y posteriormente obtener los resultados.

En lo que se refiere a la herramienta para recolectar los datos, también Malhotra
(2008) indica que el cuestionario es una herramienta de investigacion que esta
conformada fundamentalmente por preguntas de alternativa fija, que por naturaleza
es importante que el o los encuestados elijan las opciones de las respuestas
establecidas. Es por eso que el instrumento utilizado para la proceder a recoger la

informacion fue el cuestionario.

En primer lugar, para medir la variable C.E., teniendo en cuenta las teorias se
elaboré un cuestionario de 15 preguntas, las cuales estuvieron distribuidas en 3
dimensiones: Prestigio, Capacidad de respuesta y Tangibilidad; es importante

agregar que cada una de las dimensiones estuvo compuesta por 5 preguntas.

En segundo lugar, para efectuar con la medida de la variable satisfaccion de los
servicios, teniendo en cuenta la informacion teérica se disefié un cuestionario de
15 preguntas, los cuales también estuvieron distribuidas en 3 dimensiones:
Pertenencia, Servicio académico y Servicio administrativo; cada una de las

dimensiones descritas estuvieron compuestas por 5 preguntas.
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Validez y confiabilidad del instrumento

Segun Robles et. al (2018), opina que la validez y fiabilidad son dos posiciones
importantes que van a ayudar a la herramienta de medicion, pues aporta mayor
valor a la investigaciéon e indica que el instrumento se desarroll6 de una manera

correcta.
Validez

Para efectuar este estudio, se recurri6 a la opinibn de tres especialistas en
Educacién, quienes cumplieron con ciertos requisitos importantes y asi emitieron
un veredicto positivo en la determinacion de los dos cuestionarios que se aplicaron
a los estudiantes de enfermeria, para ello opinaron que estaban correctamente
formulados, teniendo en cuenta las variables planteadas: C.E. y satisfaccion de los

servicios.
Tabla 2

Validacién por juicio de expertos

Expertos Instrumentos Validados Opinidn
Dra. Lita Ysabel Jiménez Lopez 02 Aplicable
Dr. Lolo Avellaneda Callirgos 02 Aplicable
Dr. Victor Angel Ancajima Mifian 02 Aplicable

Nota: Esta tabla muestra la denominacion de los expertos y su veredicto.
Confiabilidad

Se tuvo que realizar una prueba piloto a 18 estudiantes de enfermeria y se preciso
la confiabilidad a través del Alpha de Cronbach, la cual arrojo una fiabilidad de 0.86
para el cuestionario de C.E. y 0.89 para el cuestionario de satisfaccion de los

servicios; lo que significa que en ambos casos los cuestionarios son confiables.
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Tabla 3

Confiabilidad de instrumentos

Instrumentos N° de Items Resultados
Calidad educativa 15 Alfa de Cronbach: 0.86
Satisfaccion de los servicios 15 Alfa de Cronbach: 0.89

Nota: En esta tabla se visualizan los resultados del test piloto con un nivel de

fiabilidad, excelente.

3.5. Procedimientos

En primer lugar se procedio a la validacion de los 2 cuestionarios. Luego se envio
una solicitud a la Promotora del instituto para que brinde la debida autorizacién y
asi poder aplicar los dos cuestionarios a los estudiantes de enfermeria.
Posteriormente la Promotora accedio a lo solicitado y autorizo que se apliquen los
cuestionarios, se coordind directamente con la Jefa del Area Académica para la
obtencion de la informacion. En segundo lugar, se adapté una prueba piloto a 18
educandos de enfermeria, la cual arrojo un resultado confiable. En tercer lugar, se
aplicé un cuestionario por cada variable a los estudiantes de enfermeria, teniendo
en cuenta el tiempo, espacio y hora. Finalmente, una vez que los 259 estudiantes
cumplieron con responder los cuestionarios, se procedi6 a tabular las respuestas y

se analizaron estadisticamente por medio del programa SPSS 25.

3.6. Método de analisis de datos

Después de aplicar el cuestionario a los educandos del instituto, se procedié a
ingresar los datos en un archivo de Excel para unificar la informacion y luego se
tuvo que realizar el andlisis estadistico a través del programa computacional SPSS

25 (Statistical Packagefor Social Sciencies).

Posteriormente se tuvo que realizar la prueba de normalidad Kolmogorov - Smirnov
y de acuerdo al resultado arrojado, se hizo el uso de pruebas estadisticas no

paramétricas.
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3.7. Aspectos éticos

Ahora bien, teniendo en cuenta el tema ético, se procedio a investigar y realizar
estudios que cumplan con el cédigo de ética profesional con el Unico propédsito de
lograr recolectar datos e informacidn veraces, asegurando la confidencialidad del
instituto tecnolégico, ademas es preciso sefalar que se tuvo la autorizacion de la
Promotora del Instituto, puesto que los datos informativos recopilados en la
encuesta a los estudiantes, fueron utilizados Unica y exclusivamente para fines
pedagdgicos y académicos que requiere el presente estudio. Del mismo modo, se
puede afirmar que durante el desarrollo de esta investigacion no se ha infringido las
normas y principios de ética profesional, ademés se ha respetado las normas y
politicas de la propiedad intelectual, asi mismo este estudio se desarrollo
cumpliendo con las normas que establece el sistema APA para realizar las citas

correspondientes y referencias bibliograficas.
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V. RESULTADOS

Resultado descriptivo

Tabla 4

Niveles de la calidad educativa

_ _ _ Porcentaje Porcentaje
Calidad Educativa Frecuencia .
valido acumulado
Bajo 168 64.9% 64.9%
Medio 64 24.7% 89.6%
Alto 27 10.4% 100.0%
Total 259 100.0% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla 4, se visualiza que, segun la apreciacion de los educandos encuestados,

el 64.9% estiman un nivel bajo en la C.E., el 24.7% lo considera de nivel medio y

sblo el 10.4% de estudiantes lo considera de nivel alto. Podemos expresar

entonces, que para la mayoria de encuestados predomina un nivel de C.E. bajo.
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Tabla b

Niveles de satisfaccion de los servicios

Satisfaccion de los _ Porcentaje Porcentaje
o Frecuencia .
Servicios valido acumulado
Bajo 175 67.6% 67.6%
Medio 58 22.4% 90%
Alto 26 10% 100.0%
Total 259 100.0% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 5, se logra visualizar que, segun la percepcion de los educandos

encuestados, podemos evidenciar un 67.6% de estudiantes con bajo nivel de

satisfaccion de los servicios, mientras que el 22.4% evidencia un nivel medio y en

el 10% restante se evidencia nivel alto. Podemos manifestar entonces, que para la

mayoria de estudiantes evaluados predomina un nivel de complacencia de los

servicios, bajo.
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Tabla 6

Niveles de la C.E., segun sus dimensiones

Dimensiones
Bajo

Calidad Educativa

Medio Alto

fi (%) fi (%) fi (%) Total
Prestigio 166 (64.1%) 64 (24.7%) 29 (11.2%) 259 (100%)
Capacidadde 50 51906 66 (25.50%) 25 (9.6%) 259 (100%)
respuesta
Tangibilidad 166 (64.1%)  65(25.1%) 28 (10.8%) 259 (100%)

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 6, se visualiza qué al cuantificar el nivel de C.E.por dimensiones,

tenemos que, en cuanto al prestigio, el 64.1% de estudiantes considera que se

encuentra en un nivel bajo, el 24.7% en un nivel medio y el 11.2% en un nivel alto,

al considerar la capacidad de respuesta tenemos que 64.9% de educandos lo

cualifica como nivel bajo, ahora bien el 25.5% lo coloca en nivel medio y el 9.6% en

un nivel alto, entre tanto para la dimensién tangibilidad, el 64.1% de encuestados

percibe un nivel bajo, el 25.1% un nivel medio y el 10.8% restante en un nivel alto.

En conclusién, las tres dimensiones analizadas, en su totalidad estan catalogadas

con un bajo nivel de C.E.
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Tabla 7

Niveles de satisfaccion de los servicios, segun sus dimensiones

Satisfaccion de los servicios

Dimensiones . :
Bajo Medio Alto

fi (%) fi (%) fi (%)

Total

Pertenencia 173 (66.8%) 55 (21.2%) 31 (12%) 259 (100%)

Servicio
o 175 (67.6%) 58 (22.4%) 26 (10%) 259 (100%)
académico

Servicio
o _ 173 (66.8%) 57 (22%) 29 (11.2%) 259 (100%)
administrativo

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la distribucion del nivel de satisfaccion de los servicios por
dimensiones, podemos observar que, en cuanto a la dimensién pertenencia, el
66.8% de los estudiantes mencionaron tener un nivel bajo, seguido por el 21.2%
gue manifesté tener un nivel medio y el 12% restante menciono tener un nivel alto;
en cuanto a la dimension servicio académico, el 67.6% obtuvo un nivel bajo, el
21.4% un nivel medio y el 10% restante del total alcanzé un nivel alto y en cuanto
a la dimension servicio administrativo se evidencia un nivel bajo en el 66.8% de los
educandos, en un nivel medio en el 22% y en un 11.2% en un nivel alto. De estos
resultados obtenidos, se llega al epilogo que la mayoria de estudiantes presentd un

nivel de satisfaccién de los servicios, bajo.
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Prueba de Normalidad.

En el planteamiento de las hipotesis se establecio el tipo de enunciado con el que
se va a llevar a cabo la correlacion, teniendo en consideracion lo siguiente:

Ho (Hipdtesis nula): Los datos se distribuyen de manera normal.

Ha (Hipétesis alterna): Los datos no se distribuyen de manera normal.

Para el nivel de significancia se establecio:

Confianza 95% - Significancia (alfa) 5%

Tabla 8

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Calidad Educativa 0,168 259 ,000
Satisfaccion de los Servicios 0,183 259 ,000

Fuente: Elaboracion propia.

Para la presente investigacion la prueba estadistica de normalidad que se uso fue
la de Kolgomorov — Smirnov, debido a que se trabajé con una muestra mayor a 50
datos, siendo estos 259.

Para establecer el criterio de decision, nos regimos segun la siguiente valoracion:
Si p < 0,05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha

Sip > = 0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha.

En conclusién, como p = 0 < 0,05 entonces rechazamos el Ho y aceptamos la Ha,
es decir, los datos no tienen una distribucién normal, por lo tanto, haremos uso de

pruebas estadisticas no paramétricas.
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Resultado inferencial

Objetivo General:
Determinar la relacién entre la calidad educativa y la satisfaccion de los servicios

en estudiantes de enfermeria de un instituto superior tecnolégico, Piura, 2023.

Hipotesis General:

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre la calidad educativa y la
satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria de un instituto superior
tecnoldgico, Piura, 2023.

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre la calidad educativa y la
satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria de un instituto superior

tecnoldgico, Piura, 2023.

Tabla 9

Relacion entre la C.E. y la satisfaccion

Calidad Satisfaccion de los
educativa servicios
Rho de Coef. de correlacion 1,000 0,815
Spearman Sig. (bilateral) : 0,010
N 108 108

Nota: La correlacion no es significativa (p>0,05)

Segun lo que indica el resultado obtenido de la tabla 9, podemos inferir que el
coeficiente de correlacién es de 0.010, esto quiere decir que es inferior a 0.05,
indicando que existe una correlacion. No obstante, los mismos valores revelan un
coeficiente de correlacion de 0.815, lo cual sugiere que la conexion entre ambas

variables es muy fuerte.
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Objetivo Especifico 1: Determinar la relacion que existe entre el prestigio
del instituto y la satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria

de un instituto superior tecnolégico, Piura, 2023.

Hipotesis Especifica 01:

Hi: Existe una relacién directa y significativa entre el prestigio del instituto y la
satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria de un instituto superior

tecnoldgico, Piura, 2023.

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre el prestigio del instituto y la
satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria de un instituto superior

tecnoldgico, Piura, 2023.

Tabla 10

Relacion entre el prestigio y la satisfaccion

Satisfaccion de los

Prestigio .
servicios
Coef. de correlacion 1,000 0,803
Rho de
Spearman Sig. (bilateral) : 0,016
N 108 108

Nota: La correlacién no es significativa (p>0,05)

Del resultado obtenido, podemos inferir que el coeficiente de correlacion es de
0.016, esto quiere decir que es inferior a 0.05, indicando que existe una correlacion.
No obstante, los mismos valores revelan un coeficiente de correlacion de 0.803, lo

cual sugiere que la correspondencia entre ambas variables es muy fuerte.
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Objetivo Especifico 2: Determinar la relacion que existe entre la capacidad de
respuesta de la C.E. y la satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria

de un instituto superior tecnologico, Piura, 2023.

Hipotesis Especifica 02:

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta de la
C.E. y la satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria de un instituto
superior tecnoldgico, Piura, 2023.

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta
de la C.E. y la satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria de un

instituto superior tecnoldgico, Piura, 2023.

Tabla 11

Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

Capacidad de Satisfaccion de los

respuesta servicios
Coef. de correlacion 1,000
Rho de ) _ 0,870
Spearman Slg (bllateral) . 0.004
N 108 108

Nota: La correlacion no es significativa (p>0,05)

Segun lo que se visualiza en la tabla 11, podemos inferir que el coeficiente de
correlacion es de 0.004, y esto quiere decir que es inferior a 0.05, indicando que
existe una correlacion. No obstante, los mismos valores revelan un coeficiente de
correlacion de 0.870, lo cual sugiere que la correspondencia entre ambas variables

es muy fuerte.
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Objetivo Especifico 3: Determinar la relacion que existe entre la tangibilidad de la
C.E. y la satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria en un instituto

superior tecnoldgico, Piura, 2023.

Hipotesis Especifica 03:

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre la tangibilidad de la C.E. y la
satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria de un instituto superior

tecnoldgico, Piura, 2023.

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre la tangibilidad de la C.E. y la
satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria de un instituto superior

tecnoldgico, Piura, 2023.

Tabla 12
Relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion

Satisfaccion de los

Tangibilidad .
servicios
Rho de Coef. de correlaciéon 1,000 0,731
Spearman Sig. (bilateral) 0.028
N 108 108

Nota: La correlacion no es significativa (p>0,05)

Del resultado obtenido, podemos inferir que el coeficiente de correlacion es de
0.028, vy esto nos afirma que es inferior a 0.05, indicando que existe una
correlacion. No obstante, los mismos valores revelan un coeficiente de correlaciéon

de 0.731, lo cual sugiere que la correspondencia entre ambas variables es fuerte.
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V. DISCUSION
La intencién principal de esta tesis fue, determinar si existe conexion entre la C.E.

y la satisfaccidon de los servicios, de acuerdo al objetivo general que se planted y
cuyo proposito fue determinar la relacion entre la C.E. y la satisfaccion de los
servicios en estudiantes de enfermeria de un instituto superior tecnologico, Piura,
2023.

Una vez que se efectu6 el analisis de los resultados obtenidos se dedujo segun la
tabla 7, que hay un grado de correlacion muy fuerte con una significancia de 0.815,
lo cual indica que se constato el nivel de significancia (sig = 0.000) menor al p valor
(0.05) y debido a ello se rechazd la hipétesis nula (Ho) y se acepto la hipétesis

alterna (Ha).

En base a este descubrimiento, se afirma que tiene coincidencia con la
investigacion de Fernandez y Torres, (2019), cuyo estudio lo realizaron para
conocer y establecer la conexion entre C.E. y complacencia de los servicios que se
brindan a los educandos, para lo cual concluyeron que si habia una correlacion
significativa. De acuerdo a estos resultados hay una coincidencia con la
investigacion realizada por Carrasco (2021), quien planteo una tesis similar a este
proyecto en una universidad de Piura, 2021. Del mismo modo, indico como objetivo
conocer la conexién entre C.E. y complacencia de los educandos. Los resultados
recopilados evidenciaron que existe una relacion alta y significativa, segun lo que
indican los datos estadisticos (p_valor = 0,0 < 0,05 y R = 0,757); lo que significa
gue esta relacion es positiva y alta, llegando al epilogo que, al perfeccionar la C.E.,
se perfecciona a su vez la complacencia estudiantil, de igual manera si no hay una
buena C.E. los estudiantes se sentiran insatisfechos. Y todo esto se fundamenta en
la teoria de Drucker, quien afirma que la calidad no consiste en agregar o describir
lo que posee un servicio, sino mas bien es todo lo que el cliente adquiere de él y

por lo que se ha decidido a pagar.

Asi mismo es preciso citar a Alvarez et. al (2015), indica que satisfacer los servicios
es un ingrediente primordial para darle el valor real a la C.E., pues demuestra la

eficiencia de los servicios académicos y administrativos, es decir el estudiante debe
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sentirse satisfecho con la metodologia del docente, plan de estudios, atencion

administrativa y comunicacion asertiva.

Otro estudio previo resaltante similar es el de Cruz y Seminario (2022) aqui se
establecio como objetivo general estudiar el efecto de la C.E. y su relacion con la
complacencia del educando en el Instituto Cevatur Piura, 2022. De igual manera se
empled el coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.742. Por ende se
dedujo que la C.E. de servicio tiene una relacion muy considerable con la
complacencia del educando, lo que nos indica que tiene una gran semejanza con
esta tesis, porque esto supone que cuanto mas se perfeccione la C.E., mayor sera

la complacencia del estudiante y viceversa.

En lo que se refiere a la hipotesis general de esta investigacion: Existe una relacion
directa y significativa entre la C.E. y la satisfaccion de los servicios en estudiantes
de enfermeria de un instituto superior tecnoldgico, Piura, 2023, se rechaza la

hipotesis nula, por lo tanto, se acepta la hipétesis establecida en la investigacion.

Teniendo en cuenta lo planteado en el objetivo especifico 01: Determinar la relacion
gue existe entre el prestigio del instituto y la satisfacciébn de los servicios en
estudiantes de enfermeria de un instituto superior tecnoldgico, Piura, 2023. Se
afirma que el prestigio en toda institucion educativa es fundamental para lograr la
captar alumnos potenciales, pues viene hacer la buena opinion que tienen las
personas sobre el instituto, también las buenas experiencias del servicio que los
estudiantes han recibido. Y segun los resultados de la encuesta que se aplicé a los
educandos de enfermeria se evidencia en la tabla 6 que el 64.1% calificaron con
un nivel bajo el prestigio del instituto, lo que significa que de acuerdo a lo plasmado
en la realidad problematica se afirma que la imagen institucional sigue viéndose
afectada por lo sucedido hace 11 afos debido a que la carrera de Fisioterapia y
Rehabilitacion no estaba revalidada y muchos estudiantes se vieron afectados con

esta irregularidad.

Asi mismo, segun lo que se visualiza en la tabla 10, sobre la relacion entre el
prestigio y la satisfaccion, los valores revelan un coeficiente de correlacion de 0.803
el cual indica que la conexién entre ambas variables es muy fuerte y este resultado

se puede comparar con lo aportado por Huaylla (2019) con su tesis sobre la calidad
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educacional y satisfaccion estudiantil en un colegio secundario. El objetivo fue
conseguir el nivel de correlacion entre las variables descritas lineas antes,
indicando que el grado de correlacion de Spearman fue de 0,744 y gran cantidad

de los educandos expresaron que su grado de satisfaccion era de nivel bajo regular.

Segun el objetivo especifico 02: Determinar la relacion que existe entre la
capacidad de respuesta de la C.E. y la satisfaccion de los servicios en estudiantes
de enfermeria de un instituto superior tecnolégico, Piura, 2023; es preciso indicar
gue en la tabla 6 el 64.9% de los estudiantes de enfermeria encuestados calificaron
con un nivel bajo la dimensién capacidad de respuesta, y en funcion a este este
resultado se confirma que los educandos estan insatisfechos con la atencion que
le brinda el personal de las areas administrativas ya sea de manera presencial y/o
virtual debido a que existe demora en los tramites, pues esto se debe a que no se
han establecido y estandarizado bien los flujogramas de procesos, lo que significa
gue esta falencia es una gran debilidad para el instituto, es decir no se esta
cumpliendo lo que nos dice Amaro (2022) que la capacidad de respuesta es la
manera de estar dispuesto para coadyuvar a los estudiantes y para dedicar un
servicio conveniente con mayor prontitud. Esto quiere decir que se deben atender
oportunamente cualquier tipo de solicitud, responder eficazmente las preguntas y
los posibles reclamos del alumnado en general, asi como también solucionar

problemas.

Ahora bien con respecto a la tabla 11 se visualiza que los valores revelan un
coeficiente de correlacion de 0.870, lo cual sugiere que la convergencia entre
ambas variables es muy fuerte. Estos resultados se asocian con lo plateado por
Amaro (2022), en su pesquisa sobre C.E y complacencia del educando, su objetivo
primordial fue demostrar la correlacion de la C.E. de servicio y la complacencia del
educando. De acuerdo a la prueba de Rho de Spearman se consiguié un p valor de
0,000, menor a (0.05); de tal manera que se rechaza la hipétesis nula y por ende
se va a aceptar la hipotesis alterna: si existe relacion significativa entre la capacidad
de respuesta y la complacencia del estudiante. Entonces, se obtuvo un coeficiente
de Rho de 0,597; lo cual se entiende que afirma que hay una correlacién alta
positiva, por ende, cada vez que se perfecciona la capacidad de respuesta se

perfeccionara la complacencia estudiantil, o viceversa.
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El objetivo especifico 03: Determinar la relacién que existe entre la tangibilidad de
la C.E. y la satisfaccion de los servicios en estudiantes de enfermeria en un instituto
superior tecnoldgico, Piura, 2023; se puede afirmar que los estudiantes de
enfermeria que fueron encuestados y de acuerdo a lo que se aprecia en la tabla 6,
donde el 64.1% calificaron en un nivel bajo la dimensién tangibilidad, esto quiere
decir hay una insatisfaccion debido a que los laboratorios de practicas y de computo
son pequeiios y muchas veces excede el aforo, generando malestar e
inconformidad a los estudiantes y docentes. Del mismo modo es preciso indicar que
el instituto cuenta con modernos laboratorios de practicas, los cuales cuentan con
equipos y materiales de ultima tecnologia, pero la debilidad destaca en que son
pequefios. Con respecto a este hallazgo se afirma que no concuerda con lo que
nos dice (Osorio y Pérez, 2010), que los educandos se sienten muy complacidos
cuando una institucién educativa posee una adecuada y moderna infraestructura.
Destacan los componentes como el buen estado de los ambientes y mantenerlos
limpios, sin bullas, ademas de contar con amplios espacios para el descanso de los
alumnos en sus ratos libres, aulas con una 6ptima ventilacidn, biblioteca fisica y

virtual entre otros.

Ademas en la tabla 12, la cual se refiere a la relacion entre la tangibilidad y la
complacencia, se afirma que el coeficiente de correlacién es de 0.028, lo que
especifica que es inferior a 0.05, indicando que existe una correlacion. No obstante,
los mismos valores revelan un coeficiente de correlacién de 0.731, lo cual sugiere
gue la relacion entre ambas variables es fuerte. Debido a ello, estos resultados
tienen una gran coincidencia con la investigacién de Napitupulo et al. (2018), en el
desarrollo de este informe se gener6 un resultado que los ambientes fisicos de
servicio: laboratorios de practicas, ordenadores y equipos multimedia, red de
internet con bajos indices de percepcion: 2.56, 2.63, 2.99 correspondientemente; la
correlacion en base a las variables fue de 0.725, lo que explica que hay una
relacion fuerte y positiva; en esa linea, la calidad de los ambientes fisicos de servicio
del campus se encuentra muy por debajo de las perspectivas del usuario, lo cual
afecta la complacencia estudiantil. Por lo tanto, esto evidencia que para un

educando la infraestructura es algo fundamental para su aprendizaje y esto se
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corrobora con las teorias plasmadas en el marco tedrico, pues indican que las

optimas condiciones tangibles logran tener educandos muy satisfechos.

Durante el desarrollo de esta investigacion hubieron ciertas limitaciones, una de
ellas es que se realiz6 solo a estudiantes de enfermeria, asi mismo cuando se
procedi6 a encuestar a los estudiantes se tenia que esperar hasta que la sesion de
clases culmine para ingresar a las aulas y aplicar los instrumentos, lo que genero
demora para recopilar los datos porque todo este proceso se tuvo que hacer en los
tres turnos, asi mismo algunos estudiantes no entendian algunas de las
interrogantes, ocasionando incertidumbre al momento de marcar las alternativas,
para ello se les tenia que explicar mas a fondo las preguntas, ocasionando ain mas

pérdida de tiempo.

Una dificultad resaltante en el &mbito practico de esta investigacion fue que se
realizé de manera transversal considerandose un solo periodo académico 2023 - |,
debido al limite de tiempo en el desarrollo de esta tesis, por lo que el muestro se
desarroll6 de manera estratificada solo con los educandos matriculados en dicho
periodo, lo que limito que la investigacién sea longitudinal y se pudiera conocer
resultados mas precisos en un periodo mas largo. Es por ello, que a partir de este
estudio, se propone la realizacibn de mas investigaciones con disefios pre
experimental o cuasi experimental y asi se pueda determinar el efecto y/o impacto

de la calidad educativa a medir con la satisfaccion de los servicios.

Un punto importante a resaltar en el aspecto practico, es que después de los
hallazgos que arrojo este estudio, se van a proceder a tomar mejores decisiones
referentes a la calidad educativa para evitar la insatisfaccidon estudiantil de acuerdo
a lo que nos indica el marco tedrico y las investigaciones previas que se han
mencionado en este informe. Entonces, desde esta perspectiva es sugestivo que
futuras investigaciones en el campo educativo deben abordar la C.E. y su relacién
con la satisfaccion de los educandos teniendo siempre en cuenta su repercusion
en el perfeccionamiento de los diferentes procesos de la ensefianza y del
aprendizaje, con una visién hacia el fortalecimiento del conocimiento, pare ello se
debe reflexionar que para formar ciudadanos capaces de afrontar los retos de la

globalizacion, es fundamental que cada institucion educativa desarrolle
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competencias estratégicas que permitan lograr brindar un educacion que cumpla

con los estandares de calidad.

También es resaltante mencionar que en el aspecto académico esta investigacion
ha permitido recopilar los conocimientos tedricos sobre C.E. y satisfaccion, lo que
ha conllevado a los hallazgos especificos de la problematica existente en el instituto
en lo que se refiere a las variables, dimensiones e indicadores estudiados. Y esto
es de gran importancia especifica porque al determinar como se relaciona la calidad
educativa con la satisfaccion de los educandos y en concordancia con los
lineamientos sobre los estandares de calidad que establece el MINEDU, los
institutos deben contar con las condiciones basicas de calidad como son: adecuada
infraestructura, lo que significa tener aulas y laboratorios amplios totalmente
equipados, tener una malla curricular que cumpla lo que establece el Catalogo
Nacional de la Oferta Formativa, ademas de contar con docentes altamente
capacitados y con amplia trayectoria profesional, entre otros; cuyo Unico objetivo
principal de cada institucion educativa tecnologica es formar egresados de calidad
gue permitan desempenfarse con ética profesional y que sean capaces de afrontar

Optimamente los retos que exige el mundo moderno.

34



VI.

1.

2.

CONCLUSIONES

La calidad educativa demostré una relacion positiva con la satisfaccion de los
servicios, para lo cual el valor Rho = 0.815, esto quiere decir que la C.E. se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de
enfermeria, dado que un 64.9% de los educandos interrogados calificaron con
un nivel bajo la calidad educativa y un 67.6% se encuentran insatisfechos con
el servicio que reciben, lo que significa que si mejora la C.E. mayor sera la

satisfaccion y viceversa.

El prestigio del instituto tiene un impacto muy significante en la satisfaccion de
los servicios, siendo el valor Rho = 0.803. Dado que el 64.1% de los educandos
encuestados calificaron el nivel de prestigio del instituto como bajo.
Comprobandose segun los resultados obtenidos que la relacion entre estas
variables es muy fuerte, es decir a mejor prestigio habra mayor satisfaccion en

la poblacion estudiantil.

La capacidad de respuesta impacta positivamente con la satisfaccion de los
servicios, siendo el valor Rho = 0.870, lo cual sugiere que la relacion entre las
dos variables es muy fuerte, pues el 64.9% de los encuestados indico que es
baja la capacidad de respuesta, esto quiere decir que cuanto mejor sea la

capacidad de respuesta mayor sera la satisfaccion del estudiante.

Con respecto a la tangibilidad también impacta significativamente en la
satisfaccion de los servicios, donde el valor Rho = 0.731, lo que sugiere que la
relacion es muy fuerte, ademas el 64.1% de los educandos de enfermeria
calificaron como bajo la infraestructura del instituto, lo que indica que a mejor

tangibilidad también sera mayor la satisfaccion de los educandos.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

Para mejorar y fortalecer la calidad educativa, es fundamental proponer y
establecer un plan de mejora con estrategias innovadoras y asi corregir todas
las falencias que se han encontrado en la presente investigacion, las mismas
gue deben ser programadas y evaluadas de manera continua por cada area, lo
gue va a permitir mejorar la calidad educativa del instituto y por ende se lograra

gue los educandos estén placidamente satisfechos.

Para que el prestigio del instituto se fortalezca y tenga un impacto positivo en la
mente de los educandos y del cliente potencial, es necesario establecer un plan
de marketing donde se debe involucrar directamente a los estudiantes y
docentes, realizar actividades de proyeccion social y campafias meédicas en
beneficio de la comunidad, premiar y brindar incentivos a los estudiantes mas
destacados, es decir difundir todas las fortalezas con las que actualmente el

instituto cuenta.

Para optimizar y fortalecer la capacidad de respuesta, es importante trabajar los
documentos de gestion como son el Reglamento Institucional, Manual de
Organizacion de Funciones, establecer y estandarizar flujogramas de los
procesos por areas para optimizar el tiempo cuando los educandos soliciten
informacion, y hacer cronogramas de monitoreos y sensibilizacion a todos los
colaboradores del Instituto. Asi mismo, se recomienda realizar actividades
recreativas y culturales que ayuden a optimizar las relaciones interpersonales
entre educandos y colaboradores, creando un ambiente de confianza, respeto,

comunicacién asertiva y empatia.

En lo que se refiere a la tangibilidad, se propone que los laboratorios para las
sesiones practicas tengan una mayor capacidad de aforo porque los actuales
son pequefios y se ven limitados con la demanda estudiantil. Es necesario y
relevante la construccion de laboratorios con mayor area y/o remodelar los
actuales para aumentar la capacidad de aforo y asi asegurar la satisfaccion vy el

confort de los educandos.
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ANEXOS

Anexo 01. Tabla de operacionalizacion de variables

_ o Definicion ' ' . Escala de
Variables Definicion Conceptual _ Dimensiones Indicadores o
Operacional medicion
Amaro (2022), afrma que la | Para medir la variable
calidad educativa es el nivel de | calidad educativa, se Valores
educacidn excelente y mas | va a elaborar en base Prestia Imagen Institucional
_ o ] restigio
adecuado, cuya unica finalidad |a las teorias un Cumple con el
es que las personas adquieran | cuestionario de 15 servicio
nuevas competencias, | items, distribuida en 3
_ conocimientos necesarios Yy | dimensiones: _ Buena atencion
Calidad ] o ) Capacidad de _ ,
_ logren enfrentar los desafios que | Prestigio, Capacidad Rapidez Ordinal
Educativa _ respuesta )
presenta el mundo globalizado, | de respuesta vy Atencion de reclamos
asi como también continden | Tangibilidad,; cada
_ _ Infragstructura
aprendiendo a lo largo de la vida. | una de las _ _
. . ) ) ] i Equipamiento
Menciona tres dimensiones | dimensiones estara o L o
_ . Tangibilidad | Ubicacion estratégica
importantes: Prestigio, | conformada por 05 o
] _ Mantenimiento y
capacidad de respuesta vy |items. o
limpieza

tangibilidad.




Satisfaccion
de los

servicios

Alvarez et. al (2015) opina que la
satisfaccion de los servicios

demuestra la eficiencia de los

servicios académicos y
administrativos, es decir el
estudiante debe sentirse

satisfecho con la metodologia
del docente, plan de estudios,
atencion administrativa,
comunicaciéon asertiva, ademas

debe sentirse como un miembro

mas de la familia educativa.
Resalta tres dimensiones
importantes: Pertenencia,

servicio académico y servicio

administrativo.

Para medir la variable
satisfaccion de los
servicios, se va a
disefiar en base a las
teorias un
cuestionario de 15
items, distribuida en 3
dimensiones:

Pertenencia, Servicio

académico y Servicio

administrativo; cada
una de las
dimensiones esta

conformada por 05

items.

Pertenencia

Aceptacion del
personal
administrativo
Aceptacion del
personal docente
Aceptacion de

compaferos

Desempefio docente

Plan de estudios

Servicio .
o Horarios
académico )
Plataforma virtual
Pensiones
Atencion al estudiante
o Adecuada
Servicio

administrativo

comunicacion
administrativa

Empatia

Ordinal




Anexo 02. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO A ESTUDIANTES DE ENFERMERIA TECNICA
CALIDAD EDUCATIVA

Estimado(a) estudiante:

La encuesta que se esta aplicando, tienen por finalidad recabar informacién respecto al a
la calidad educativa, los datos obtenidos serdn de uso exclusivo para la investigacién que
se esta realizando. Se mantendré en total reserva las respuestas otorgadas y solo seran
usados para el proceso estadistico.

Les agradezco brindarme un minuto de su tiempo y completar las siguientes preguntas.

Fecha: .......ccooiiiiins TUMO: ..., Ciclo:..oovannnns Género: (M) (F)
Responde las siguientes preguntas marcando con una (X) segun consideras conveniente:
1. Nunca 2 .Casinunca 3. Aveces 4. Casi siempre 5. Siempre
o VALORACION
N CALIDAD EDUCATIVA 1[23]4]5
Prestigio
1 Segun, tu punto de vista, crees que el instituto inculca valores
" | y principios institucionales.
5 Recomiendas a tus amigos(as), familiares y conocidos para
" | que estudien en el instituto.
3 Los 35 afios de trayectoria que tiene el instituto influyo en ti,
" | para elegir estudiar aqui.
4 Cuando el instituto promete hacer algo en beneficio de los
" | estudiantes, lo cumple.
5 El servicio educativo que oferta el instituto en su publicidad,
" | se manifiesta correctamente en las sesiones de clases.
Capacidad de Respuesta
6 El personal administrativo del instituto siempre esta
" | dispuesto a atenderte y ayudarte.
7 Estas satisfecho(a) con el servicio de atencién que se brinda
" | enlinea (correo electrénico, mensajes, WhatsApp).
8 Si tienes un problema o necesitas ayuda, el personal del
" | instituto ayuda a resolverlo inmediatamente.
9 Si tienes algun inconveniente en tu curso virtual, el docente
" | le da una respuesta oportuna.
10 Estas satisfecho(a) con el tiempo en que se atiende algun
" | reclamo o consulta que tengas.
Tangibilidad
11 Las insf[alacion_es fisicas del_ instituto como: aulas,
" | laboratorios, patio, etc. son atractivas.
La capacidad de los laboratorios es adecuada para la
12. : .
cantidad de estudiantes.
13 El i_nstituto tiene_ equipos y materia_les modern_os para las
" | sesiones educativas en los laboratorios de practicas.
14. | La ubicacion del instituto es de facil acceso.
15. | Las areas e instalaciones del instituto siempre estén limpios.




CUESTIONARIO A ESTUDIANTES DE ENFERMERIA TECNICA
SATISFACCION DE LOS SERVICIOS

Estimado(a) estudiante:

La encuesta que se esta aplicando, tienen por finalidad recabar informacién respecto al a
la satisfaccion de los servicios educativos, los datos obtenidos seran de uso exclusivo para
la investigacion que se esta realizando. Se mantendra en total reserva las respuestas
otorgadas y s6lo seran usados para el proceso estadistico.

Les agradezco brindarme un minuto de su tiempo y completar las siguientes preguntas.

Fecha: ...t Turno: ... Ciclo:....ocennnns Género: (M) (F)

Responde las siguientes preguntas marcando con una (X) segun consideras conveniente:

1. Nunca 2 .Casi nunca 3. Aveces 4. Casi siempre 5. Siempre
N° SATISFACCION DE LOS SERVICIOS VALORACION

Pertenencia
El instituto permite el involucramiento de los estudiantes en
1. | el desarrollo de actividades académicas y socio culturales
(deportes, cultura, responsabilidad social).
El instituto toma en cuenta las opiniones de los estudiantes
para la toma de algunas decisiones.
El personal administrativo te hace sentir que eres parte de la
institucion.
4. | Tus docentes te hacen sentir que eres parte de la institucion.
Tus compafieros de clase te hacen sentir parte del mismo
grupo y de la institucion.

Servicio Académico
Los docentes utilizan recursos, metodologias y estrategias

6. didacticas para logar un aprendizaje eficiente.
7 El instituto cumple con ensefiar el plan de estudios
" | establecido por el Ministerio de Educacion.
8 Te parecen flexibles y adecuados los horarios de clases del
" | instituto.
La plataforma virtual Antonia la consideras eficiente
10. El costo de la carrera, te parece adecuado segun el servicio

educativo que recibes.

Servicio Administrativo
Los horarios de atencidn en las oficinas administrativas para
11. | que los estudiantes realicen algun trdmite o consulta son
convenientes y flexibles.
12. | El instituto otorga atencién psicol6gica a los estudiantes.
13 Existe una buena comunicacién entre estudiantes y personal
" | administrativo.
14. | Estas satisfecho(a) con la atencién del Area Académica.
15. | Estas satisfecho(a) con la atencion del Area Contable.




Anexo 03. FICHA TECNICA DE LOS INSTRUMENTOS

Ficha técnica para el instrumento de la calidad educativa

[. DATOS INFORMATIVOS:

Técnica: Encuesta
Tipo de instrumento: Cuestionario
Lugar: Instituto Tecnoldgico
Forma de aplicacion: Dirigida.
Fecha de aplicacion: 2023
Autor: Ventura Efiejo, Edson Jacinto
Afio: 2022
Adaptado por: Cruz Roman Roxana Artemiza
Afo: 2023
. Lugar: Piura - Peru

© ® N o 00k~ NP

[
— O

. Medicién: Calidad Educativa

[ERN
N

. Adaptacion: Si
. Fecha de Aplicacion: 2023
. Administracion: Estudiantes de Enfermeria Técnica

[ S =
o~ W

. Tiempo de aplicaciéon: Entre 10 a 15 minutos

[I. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

Este instrumento tiene como objetivo, determinar la calidad educativa en un
Instituto Tecnoldgico.



Ficha técnica para el instrumento de la satisfaccién de los servicios

. DATOS INFORMATIVOS:

. Técnica: Encuesta
Tipo de instrumento: Cuestionario
Lugar: Instituto Tecnoldgico

Forma de aplicacién: Dirigida.

1

2

3

4

5. Fechade aplicacién: 2023

6. Autores: Ventura Efiejo, Edson Jacinto
7. Afo: 2022

8. Adaptado por: Cruz Roman Roxana Artemiza
9. Afo: 2023

10. Lugar: Piura - Peru

11. Medicion: Satisfaccion de los servicios

12. Adaptacion: Si

13. Fecha de Aplicacion: 2023

14. Administracion: Estudiantes de Enfermeria Técnica

15. Tiempo de aplicacién: Entre 10 a 15 minutos

[I. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

Este instrumento tiene como objetivo, determinar la satisfaccion de los
servicios en un Instituto Tecnolégico.



Anexo 04.

Consentimiento Informado (*)

Titulo de [a INVESHIGACION: ... ... oo i i i i i it it it ias cas vasarseas sasaes eeeas

INVESHIGAOT (8) (B8): ... ..o - - oo oo oo

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada * i, N
cuyo objetivo es.. - Esta |nvestlgar;u5n
es desarrollada por esiumanies [cw:ﬂun:ar pre o posgradu} de Ia carrera profesional
.. O programa ................., de la Universidad César Vallegjo del
CAMPUS ........coovenen .., aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el penmiso de la institucion

Descnbir el impacto del problema de la investigacion.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: "........... ...

2. Esta encuesta o enfrevista tendra un tiempo aproximado de ....... minutos y
se realizara en el ambiente de ........................... de l& institucion

et . Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran

GDdIfGEdEE usandn un namero de identificacion y, por lo tanto, seran
anonimas.

* Ohbligatono a partir de los 18 afios



Anexo 05.
Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO CALIDAD
EDUCATIVA”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Dra. LITA YSABEL JIMENEZ LOPEZ

Grado profesional: | Maestria () Doctor (X)
Clinica () Social ()
Educativa ( X) Organizacional ()
DIRECTORA INSTITUTO SUPERIOR PEDAGOGICO
PUBLICO CHIMBOTE

DOCENTE UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
DE CHIMBOTE

Area de formacién académica:

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora:

2 a 4 afios ( )

Ti ienci fesional | area: . ~
iempo de experiencia profesional en el area Mas de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion Psicométrica: Trabajo(s) psicométricos realizados
(si corresponde) Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacién
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario Calidad Educativa

Roxana Artemiza Cruz Roman, adaptado de Edson Jacinto Ventura

Autora: | Ereio (2022).

Procedencia: | Peruana

Administracion: | Individual

Tiempo de aplicacion | 10 a 15 minutos

Ambito de aplicacion: | Instituto Superior Tecnoldgico

El cuestionario Calidad Educativa, estd conformado por 3
dimensiones: Prestigio, capacidad de respuesta y tangibilidad. Asi
Significacién: | mismo cada dimension consta de 5 items, y cada item sera medido
a través de la escala de Likert, cuyo objetivo principal es medir la
variable Calidad Educativa.




4. Soporte tedrico

(Describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/ AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

Calidad Educativa

Prestigio

Son todas las actitudes acumuladas hacia la
institucion, y esto se genera en las buenas
experiencias del servicio que los estudiantes han
recibido, el cual se manifiesta en la préactica de los
valores y principios dentro y fuera de la comunidad
educativa (Amaro, 2022).

Capacidad de respuesta

Es la manera de estar dispuesto para coadyuvar a
los estudiantes y para dedicar un servicio
conveniente con mayor prontitud (Amaro, 2022).

Tangibilidad

Es el aspecto fisico, ambientes fisicos, como la
infraestructura, equipos modernos, materiales,
laboratorios de préacticas, éareas verdes, etc.
(Amaro, 2022).

5. Presentacién de

instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre CALIDAD EDUCATIVA elaborado por Roxana
Artemiza Cruz Roman en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

relacion légica

acuerdo)

Categoria Calificacion Indicador
1.No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD - - ——
. El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se e,
L modificacién muy grande en el uso de las palabras
comprende 2.Bajo nivel S i
L. de acuerdo con su significado o por la ordenacion
facilmente, es
. de estas.
decir, su - —— —
o . Se requiere una modificacion muy especifica de
sintactica 'y 3. Moderado nivel P .
L algunos de los términos del item.
semantica son . _ - - -
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuadas. 4. Alto nivel
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no . . R . .
o El item no tiene relacion l6gica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene 2.Desacuerdo (bajo nivel de | El item tiene una relacion tangencial/lejana con la

dimensién.

con la dimensién
o indicador que

3.Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

esta midiendo.

4.Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

0 importante, es
decir debe ser

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario Calidad Educativa

e  Primera dimension: Prestigio
e Objetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:

Valores, imagen institucional y cumple con el servicio.

Indicadores

item

Clari
dad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Valores

Segun, tu punto de vista,
crees que el instituto
inculca valores y principios
institucionales.

4

Imagen
Institucional

Recomiendas a tus
amigos(as), familiares vy
conocidos para que
estudien en el instituto.

Los 35 afios de trayectoria
que tiene el instituto influyo
en ti, para elegir estudiar
aqui.

Cumple con
el servicio

Cuando el instituto promete
hacer algo en beneficio de
los estudiantes, lo cumple.

El servicio educativo que
oferta el instituto en su
publicidad, se manifiesta
correctamente en las
sesiones de clases.

e Segunda dimension: Capacidad de respuesta
e Objetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Buena atencion, rapidez, atencién de reclamos.

Indicadores

item

Clari
dad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Buena
atencion

El personal administrativo
del instituto siempre esta
dispuesto a atenderte y
ayudarte.

4

Estas satisfecho(a) con
el servicio de atencion
que se brinda en linea
(correo electroénico,
mensajes, WhatsApp).

Rapidez

Si tienes un problema o
necesitas ayuda, el
personal del instituto
ayuda a resolverlo
inmediatamente.

Si tienes algun
inconveniente en tu curso
virtual, el docente le da
una respuesta oportuna.

Atencién de
reclamos

Estas satisfecho(a) con el
tiempo en que se atiende
algun reclamo o consulta
gue tengas.




Tercera dimension: Tangibilidad
Objetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Infraestructura, equipamiento, ubicacion estratégica, mantenimiento y limpieza.

Indicadores

item

Claridad Coherencia Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Infraestructura

Las instalaciones
fisicas del instituto
como: aulas,
laboratorios, patio,
etc. son atractivas.

La capacidad de los
laboratorios es
adecuada para la
cantidad de
estudiantes.

Equipamiento

El instituto tiene
equipos y materiales
modernos para las
sesiones educativas
en los laboratorios de
practicas.

Ubicacion
estratégica

La ubicacion del
instituto es de facil
acceso.

Mantenimiento
y limpieza

areas e
del
siempre

Las
instalaciones
instituto

estan limpios.

|

Firma del evaluador

DNI 32932788




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO SATISFACCION
DE LOS SERVICIOS”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Dra. LITA YSABEL JIMENEZ LOPEZ

Grado profesional: | Maestria () Doctor (X)
Area de formacion académica: Clinica () Social €)
" | Educativa ( X) Organizacional ()

DIRECTORA INSTITUTO SUPERIOR PEDAGOGICO
PUBLICO CHIMBOTE

DOCENTE UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
DE CHIMBOTE

2 a 4 afios ( )

Mas de 5 afios ( X )

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en el area:

Experiencia en Investigacion Psicométrica: Trabajo(s) psicométricos realizados
(si corresponde) Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacién
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario Satisfaccion de los Servicios

Roxana Artemiza Cruz Roman, adaptado de Edson Jacinto Ventura

Autora: | exeih (2022).

Procedencia: | Peruana

Administracién: | Individual

Tiempo de aplicacion | 10 a 15 minutos

Ambito de aplicacion: | Instituto Superior Tecnoldgico

El cuestionario Satisfaccion de los Servicios, esta conformado por
3 dimensiones: Pertenencia, servicio académico y servicio
Significacion: | administrativo. Asi mismo cada dimension consta de 5 items, y
cada item sera medido a través de la escala de Likert, cuyo objetivo
principal es medir la variable Satisfaccién de los Servicios.




4. Soporte tedrico
(Describir en funcién al modelo tedrico)

Subescala

Escala/ AREA ; :
(dimensiones)

Definicién

Pertenencia

Hace énfasis a formar parte del grupo educativo, es
decir ser aceptado como un miembro mas dentro de la
comunidad estudiantii y esto genera mucha
satisfaccion en los educandos, pues se sienten
estimados y reconocidos por sus compafieros,
docentes y administrativos (Alvarez et. al, 2015).

Satisfaccion de los

Servicios Servicio Académico

Significa contar con docentes altamente calificados y
experiencia profesional y laboral en el sector salud,
porque ellos van a potenciar la calidad educativa.
Ademas es fundamental cumplir con el plan de
estudios que establece el Ministerio de Educacion
(Alvarez et. al, 2015).

Servicio Administrativo

Es la manera éptima y/o eficiente que ofrecen los
colaboradores a los estudiantes. En otras palabras
significa atender al estudiante con voluntad, dedicarle
el tiempo preciso, ser empéticos y asi éste se sienta
realmente satisfecho (Alvarez et. al, 2015).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre SATISFACCION DE LOS SERVICIOS elaborado por
Roxana Artemiza Cruz Roman en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno
de los items segun corresponda.

relacion l6gica

acuerdo)

Categoria Calificacion Indicador
1.No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD - - ———
) El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se e,
L modificacién muy grande en el uso de las palabras
comprende 2.Bajo nivel S i
L. de acuerdo con su significado o por la ordenacion
facilmente, es
. de estas.
decir, su - —— —
o . Se requiere una modificacion muy especifica de
sintactica 'y 3. Moderado nivel P .
o algunos de los términos del item.
semantica son . _ -~ . -
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuadas. 4. Alto nivel
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no . . R . .
o El item no tiene relacion l6gica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene 2.Desacuerdo (bajo nivel de | El item tiene una relacion tangencial/lejana con la

dimensién.

con la dimensién
o indicador que

3.Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

esta midiendo.

4.Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

0 importante, es
decir debe ser

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente.




1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario Satisfaccion de los Servicios

Primera dimension: Pertenencia
Objetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Aceptacion del personal administrativo, aceptacion del personal docente, aceptacion de compafieros.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Aceptacion del
personal
administrativo

El instituto permite el
involucramiento de los
estudiantes en el
desarrollo de
actividades académicas
y socio culturales
(deportes, cultura,
responsabilidad social).

El instituto toma en
cuenta las opiniones de
los estudiantes para la
toma de algunas
decisiones.

El personal
administrativo te hace
sentir que eres parte de
la institucion.

Aceptacion del
personal
docente

Tus docentes te hacen
sentir que eres parte de
la institucion.

Aceptacion de
comparieros

Tus compafieros de
clase te hacen sentir
parte del mismo grupoy
de la institucién.

Segunda dimensién: Servicio Académico
Objetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Desempefio docente, plan de estudios, horarios, plataforma virtual y pensiones.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Los docentes utilizan
recursos,
Desempefio metodologias y
) S 4 4 4
docente estrategias didacticas
para logar un
aprendizaje eficiente.
El instituto cumple con
enseflar el plan de
Plan de . P .
) estudios establecido 4 4 4
estudios

por el Ministerio de
Educacion.




Te parecen flexibles y
Horarios adecgados los 4 4 4
horarios de clases del
instituto.

La plataforma virtual
Antonia la consideras 4 4 4
eficiente

El costo de la carrera,
te parece adecuado
Pensiones segun el servicio 4 4 4
educativo que
recibes.

Plataforma
virtual

e Tercera dimensién: Servicio Administrativo
e Objetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Atencion al estudiante, adecuada comunicacion administrativa y empatia.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Los horarios de
atencion en las

oficinas

administrativas para

que los estudiantes 4 4 4
Atencion al realicen algun tramite
estudiante o] consulta son

convenientes y

flexibles.

El instituto otorga

atencion psicoldgica a 4 4 4

los estudiantes.

Existe una buena
Adecuada comunicacion  entre
comunicacion | estudiantes y 4 4 4
administrativa | personal
administrativo.

Estas  satisfecho(a)
con la atencién del 4 4 4

i Area Académica.
Empatia

Estas satisfecho(a)
con la atencién del 4 4 4
Area Contable.

|

Firma del evaluador

DNI 32932788



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO CALIDAD
EDUCATIVA”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Dr. LOLO AVELLANEDA CALLIRGOS

Grado profesional:

Maestria () Doctor

Area de formacion académica:

Clinica () Social

Educativa ( X)

Areas de experiencia profesional:

SEMINARIOS DE INVESTIGACION

Institucién donde labora:

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de experiencia profesional en el area:

2 a 4 afios ( )
Mas de 5afios ( X )

Experiencia en Investigacion Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propédsito de la evaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario Calidad Educativa

Autora:

Roxana Artemiza Cruz Roman, adaptado de Edson Jacinto Ventura
Efejo (2022).

Procedencia:

Peruana

Administracion:

Individual

Tiempo de aplicacion

10 a 15 minutos

Ambito de aplicacion:

Instituto Superior Tecnolodgico

Significacion:

El cuestionario Calidad Educativa, estd conformado por 3
dimensiones: Prestigio, capacidad de respuesta y tangibilidad. Asi
mismo cada dimension consta de 5 items, y cada item sera medido
a través de la escala de Likert, cuyo objetivo principal es medir la
variable Calidad Educativa.

(X)
()

Organizacional ()




4. Soporte tedrico

(Describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/ AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

Calidad Educativa

Prestigio

Son todas las actitudes acumuladas hacia la
institucion, y esto se genera en las buenas
experiencias del servicio que los estudiantes han
recibido, el cual se manifiesta en la préactica de los
valores y principios dentro y fuera de la comunidad
educativa (Amaro, 2022).

Capacidad de respuesta

Es la manera de estar dispuesto para coadyuvar a
los estudiantes y para dedicar un servicio
conveniente con mayor prontitud (Amaro, 2022).

Tangibilidad

Es el aspecto fisico, ambientes fisicos, como la
infraestructura, equipos modernos, materiales,
laboratorios de préacticas, éareas verdes, etc.
(Amaro, 2022).

5. Presentacién de

instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre CALIDAD EDUCATIVA elaborado por Roxana
Artemiza Cruz Roman en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

relacion légica

acuerdo)

Categoria Calificacion Indicador
1.No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD - - ——
. El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se e,
L modificacién muy grande en el uso de las palabras
comprende 2.Bajo nivel S i
L. de acuerdo con su significado o por la ordenacion
facilmente, es
. de estas.
decir, su - —— —
o . Se requiere una modificacion muy especifica de
sintactica 'y 3. Moderado nivel P .
L algunos de los términos del item.
semantica son . _ - - -
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuadas. 4. Alto nivel
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no . . R . .
o El item no tiene relacion l6gica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene 2.Desacuerdo (bajo nivel de | El item tiene una relacion tangencial/lejana con la

dimensién.

con la dimensién
o indicador que

3.Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la

dimensién que se esta midiendo.

esta midiendo.

4.Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

0 importante, es
decir debe ser

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario Calidad Educativa

e  Primera dimension: Prestigio
e Objetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Valores, imagen institucional y cumple con el servicio.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Valores

Segun, tu punto de
vista, crees que el
instituto inculca valores
principios
institucionales.

Imagen
Institucional

Recomiendas a tus
amigos(as), familiares y
conocidos para que
estudien en el instituto.

Los 35 afios de
trayectoria que tiene el
instituto influyo en ti,
para elegir estudiar
aqui.

Cumple con
el servicio

Cuando el instituto
promete hacer algo en
beneficio de los
estudiantes, lo cumple.

El servicio educativo
que oferta el instituto en
su publicidad, se
manifiesta
correctamente en las
sesiones de clases.

e Segunda dimension: Capacidad de respuesta
e Objetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Buena atencidn, rapidez, atencién de reclamos.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Buena
atencion

El personal
administrativo del
instituto siempre esta
dispuesto a atenderte y
ayudarte.

Estas satisfecho(a) con
el servicio de atencion
que se brinda en linea
(correo electrénico,
mensajes, WhatsApp).

Rapidez

Si tienes un problema o
necesitas ayuda, el
personal del instituto
ayuda a resolverlo
inmediatamente.

Si tienes algun
inconveniente en tu
curso virtual, el docente
le da una respuesta
oportuna.

Atencién de
reclamos

Estas satisfecho(a) con
el tiempo en que se
atiende algun reclamo o
consulta que tengas.




e Tercera dimension: Tangibilidad
e Objetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Infraestructura, equipamiento, ubicacion estratégica, mantenimiento y limpieza.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Las instalaciones
fisicas del instituto
como: aulas, 4 4 4
laboratorios, patio,
etc. son atractivas.
La capacidad de los
laboratorios es
adecuada para la 4 4 4
cantidad de
estudiantes.

El instituto tiene
equipos y materiales
modernos para las

Infraestructura

Equipamiento sesiones educativas 4 4 4
en los laboratorios
de practicas.
Ubicacién 'La . ubicacion fje.l
- instituto es de facil 4 4 4
estratégica
acceso.
Las areas e
Mantenimiento | instalaciones del 4 4 4
y limpieza instituto siempre

estan limpios.

Firma del evaluador

DNI 28110387



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO SATISFACCION
DE LOS SERVICIOS”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Dr. LOLO AVELLANEDA CALLIRGOS

Grado profesional: | Maestria () Doctor (X)

Area de formacion académica:

Clinica () Social ()
Educativa ( X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | SEMINARIOS DE INVESTIGACION

Institucién donde labora; | UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de experiencia profesional en el area:

2 a 4 afios ( )
Mas de 5afios ( X )

Experiencia en Investigacion Psicométrica: Trabajo(s) psicométricos realizados
(si corresponde) Titulo del estudio realizado.

2. Propédsito de la evaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario Satisfaccion de los Servicios

Autora:

Roxana Artemiza Cruz Roman, adaptado de Edson Jacinto Ventura
Efejo (2022).

Procedencia:

Peruana

Administracion:

Individual

Tiempo de aplicacion

10 a 15 minutos

Ambito de aplicacion:

Instituto Superior Tecnolodgico

Significacion:

El cuestionario Satisfaccion de los Servicios, esta conformado por
3 dimensiones: Pertenencia, servicio académico y servicio
administrativo. Asi mismo cada dimensién consta de 5 items, y
cada item sera medido a través de la escala de Likert, cuyo objetivo
principal es medir la variable Satisfaccién de los Servicios.




4. Soporte tedrico
(Describir en funcién al modelo tedrico)

Subescala

Escala/ AREA ; :
(dimensiones)

Definicién

Pertenencia

Hace énfasis a formar parte del grupo educativo, es
decir ser aceptado como un miembro mas dentro de la
comunidad estudiantii y esto genera mucha
satisfaccion en los educandos, pues se sienten
estimados y reconocidos por sus compafieros,
docentes y administrativos (Alvarez et. al, 2015).

Satisfaccion de los

Servicios Servicio Académico

Significa contar con docentes altamente calificados y
experiencia profesional y laboral en el sector salud,
porque ellos van a potenciar la calidad educativa.
Ademas es fundamental cumplir con el plan de
estudios que establece el Ministerio de Educacion
(Alvarez et. al, 2015).

Servicio Administrativo

Es la manera éptima y/o eficiente que ofrecen los
colaboradores a los estudiantes. En otras palabras
significa atender al estudiante con voluntad, dedicarle
el tiempo preciso, ser empéticos y asi éste se sienta
realmente satisfecho (Alvarez et. al, 2015).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre SATISFACCION DE LOS SERVICIOS elaborado por
Roxana Artemiza Cruz Roman en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno
de los items segun corresponda.

relacion l6gica

acuerdo)

Categoria Calificacion Indicador
1.No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD - - ———
) El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se e,
L modificacién muy grande en el uso de las palabras
comprende 2.Bajo nivel S i
L. de acuerdo con su significado o por la ordenacion
facilmente, es
. de estas.
decir, su - —— —
o . Se requiere una modificacion muy especifica de
sintactica 'y 3. Moderado nivel P .
o algunos de los términos del item.
semantica son . _ -~ . -
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuadas. 4. Alto nivel
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no . . R . .
o El item no tiene relacion l6gica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene 2.Desacuerdo (bajo nivel de | El item tiene una relacion tangencial/lejana con la

dimensién.

con la dimensién
o indicador que

3.Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

esta midiendo.

4.Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

0 importante, es
decir debe ser

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente.




1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario Satisfaccion de los Servicios

e  Primera dimensién: Pertenencia
e Objetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Aceptacion del personal administrativo, aceptacion del personal docente, aceptacion de compafieros.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Aceptacion del
personal
administrativo

El instituto permite el
involucramiento de los
estudiantes en el
desarrollo de
actividades
académicas y socio
culturales (deportes,
cultura,
responsabilidad
social).

El instituto toma en
cuenta las opiniones
de los estudiantes
para la toma de
algunas decisiones.

El personal
administrativo te hace
sentir que eres parte
de la institucion.

Aceptacion del
personal
docente

Tus docentes te
hacen sentir que eres
parte de la institucion.

Aceptacion de
comparieros

Tus compafieros de
clase te hacen sentir
parte del mismo grupo
y de la institucion.

e Segunda dimension: Servicio Académico
e Objetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Desempefio docente, plan de estudios, horarios, plataforma virtual y pensiones.

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observacmhes/
Recomendaciones

Los docentes utilizan

recursos,
Desempefio metodologias y
) S 4 4 4

docente estrategias didacticas

para logar un

aprendizaje eficiente.




El instituto cumple con
ensefiar el plan de
estudios establecido 4 4 4
por el Ministerio de
Educacion.

Te parecen flexibles y
Horarios adecgados los 4 4 4
horarios de clases del
instituto.

La plataforma virtual
Antonia la consideras 4 4 4
eficiente

El costo de la carrera,
te parece adecuado
Pensiones segun el servicio 4 4 4
educativo que
recibes.

Plan de
estudios

Plataforma
virtual

e Tercera dimensién: Servicio Administrativo
e Objetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Atencion al estudiante, adecuada comunicacion administrativa y empatia.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Los horarios de
atencion en las
oficinas

administrativas para
que los estudiantes 4 4 4
Atencion al realicen algan
estudiante trAmite o consulta
son convenientes y
flexibles.

El instituto otorga
atencion psicologica 4 4 4
a los estudiantes.
Existe una buena
Adecuada comunicaciéon entre
comunicacién | estudiantes y 4 4 4
administrativa | personal
administrativo.

Estas satisfecho(a)
con la atencion del 4 4 4
Area Académica.

E ti -
mpatia Estas satisfecho(a)

con la atencion del 4 4 4
Area Contable.

Firma del evaluador

DNI 28110387



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO CALIDAD
EDUCATIVA”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | VICTOR ANGEL ANCAJIMA MINAN

Grado profesional: | Maestria () Doctor (X)

Area de formacién académica;

Clinica () Social ()
Educativa ( X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | Investigacion, Educacion y Tecnologias

Institucién donde labora:

ULADECH Catoélica — Universidad Nacional de Piura —
Universidad Tecnolégica del Pera

Tiempo de experiencia profesional en el area:

2 a 4 afios ( )
Mas de 5 afios ( X )

Experiencia en Investigacion Psicométrica: Trabajo(s) psicométricos realizados
(si corresponde) Titulo del estudio realizado.

2. Propdsito de la evaluacion

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario Calidad Educativa

Autora:

Roxana Artemiza Cruz Roman, adaptado de Edson Jacinto Ventura
Efejo (2022).

Procedencia:

Peruana

Administracion:

Individual

Tiempo de aplicacion

10 a 15 minutos

Ambito de aplicacion:

Instituto Superior Tecnolégico

Significacion:

El cuestionario Calidad Educativa, esta conformado por 3
dimensiones: Prestigio, capacidad de respuesta y tangibilidad. Asi
mismo cada dimensién consta de 5 items, y cada item serd medido
a través de la escala de Likert, cuyo objetivo principal es medir la
variable Calidad Educativa.




4. Soporte tedrico

(Describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/ Subescala S
AREA (dimensiones) Definicion
Son todas las actitudes acumuladas hacia la institucion, y esto
se genera en las buenas experiencias del servicio que los
Prestigio estudiantes han recibido, el cual se manifiesta en la practica
de los valores y principios dentro y fuera de la comunidad
] educativa (Amaro, 2022).
Egﬁlégzea Es la manera de estar dispuesto para coadyuvar a los
Capacidad de respuesta estudiantes y para dedicar un servicio conveniente con mayor
prontitud (Amaro, 2022).
Es el aspecto fisico, ambientes fisicos, como la
Tangibilidad infraestructura, equipos modernos, materiales, laboratorios
de practicas, areas verdes, etc. (Amaro, 2022).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre CALIDAD EDUCATIVA elaborado por Roxana
Artemiza Cruz Roman en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

facilmente, es

Categoria Calificacion Indicador
1.No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD _ i .
El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se o
o modificacién muy grande en el uso de las palabras
comprende 2.Bajo nivel

de acuerdo con su significado o por la ordenacion
de estas.

decir, su
sintactica y

semantica son

3.Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

relacion l6gica

acuerdo)

adecuadas. 4. Alto nivel
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no . . L i .
o El item no tiene relacién l6gica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene 2.Desacuerdo (bajo nivel de | El item tiene una relacion tangencial/lejana con la

dimension.

con la dimensién

o indicador que

3.Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la

dimensién que se esta midiendo.

esta midiendo.

4.Totalmente de Acuerdo (alto | El

nivel)

item se encuentra estd relacionado con la

dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

0 importante, es

decir debe ser

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente.




1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario Calidad Educativa

e  Primera dimensién: Prestigio
e Objetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Valores, imagen institucional y cumple con el servicio.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Segln, tu punto de
vista, crees que el
Valores instituto inculca 4 4 4
valores y principios
institucionales.

Recomiendas a tus
amigos(as), familiares

y conocidos para que 4 4 4
estudien en el
Imagen instituto.

Institucional | Los 35 afios de
trayectoria que tiene
el instituto influyo en 4 4 4
ti, para elegir estudiar
aqui.

Cuando el instituto
promete hacer algo en

beneficio de los 4 4 4
estudiantes, lo
cumple.
Cumple con pe. -
e El servicio educativo
el servicio

que oferta el instituto
en su publicidad, se
manifiesta
correctamente en las
sesiones de clases.

e Segunda dimension: Capacidad de respuesta
e Obijetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Buena atencion, rapidez, atencién de reclamos.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

El personal
administrativo  del
instituto siempre

. . 4 4 4
estd dispuesto a
atenderte y
ayudarte.
Buena Estas satisfecho(a)
atencion o
con el servicio de
atencion que se
brinda en linea 4 4 4
(correo electronico,
mensajes,

WhatsApp).




Rapidez

Si tienes un
problema o
necesitas ayuda, el
personal del instituto
ayuda a resolverlo
inmediatamente.

Si  tienes algln
inconveniente en tu
curso virtual, el
docente le da una
respuesta oportuna.

Atencién de
reclamos

Estas satisfecho(a)
con el tiempo en que
se atiende algun
reclamo o consulta
gue tengas.

Tercera dimension: Tangibilidad
Obijetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Infraestructura, equipamiento, ubicacién estratégica, mantenimiento y limpieza.

Indicadores

ftem

Claridad Coherencia Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Infraestructura

Las instalaciones
fisicas del instituto
como: aulas,
laboratorios, patio,
etc. son atractivas.

La capacidad de los
laboratorios es
adecuada para la
cantidad de
estudiantes.

Equipamiento

El instituto tiene
equipos y materiales
modernos para las
sesiones educativas
en los laboratorios
de précticas.

Ubicacion
estratégica

La ubicacion del
instituto es de facil
acceso.

Mantenimiento
y limpieza

Las areas e
instalaciones del
instituto siempre
estan limpios.

---- T

Dr. Victor Angel Ancajima Mifian

DNI: 02603722




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO SATISFACCION
DE LOS SERVICIOS”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | VICTOR ANGEL ANCAJIMA MINAN
Grado profesional: | Maestria () Doctor (X)
Clinica () Social ()
Educativa ( X) Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: | Educacion, Investigacion y Tecnologias
ULADECH Catoélica — Universidad Nacional de Piura —
Universidad Tecnolégica del Pera
2 a 4 afios ( )
Mas de 5afios ( X )

Area de formacién académica;

Institucién donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en el area:

Experiencia en Investigacion Psicométrica: Trabajo(s) psicométricos realizados
(si corresponde) Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacién
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario Satisfaccién de los Servicios

Roxana Artemiza Cruz Roman, adaptado de Edson Jacinto Ventura

Autora: | exeih (2022).

Procedencia: | Peruana

Administracion: | Individual

Tiempo de aplicacion | 10 a 15 minutos

Ambito de aplicacion: | Instituto Superior Tecnoldgico

El cuestionario Satisfaccion de los Servicios, esta conformado por
3 dimensiones: Pertenencia, servicio académico y servicio
Significacion: | administrativo. Asi mismo cada dimension consta de 5 items, y
cada item sera medido a través de la escala de Likert, cuyo objetivo
principal es medir la variable Satisfaccién de los Servicios.




4. Soporte tedrico
(Describir en funcién al modelo tedrico)

Subescala

Escala/ AREA (dimensiones)

Definicién

Pertenencia

Hace énfasis a formar parte del grupo educativo, es
decir ser aceptado como un miembro mas dentro de la
comunidad estudianti 'y esto genera mucha
satisfaccion en los educandos, pues se sienten
estimados y reconocidos por sus compaferos,
docentes y administrativos (Alvarez et. al, 2015).

Satisfaccion de los

Servicios Servicio Académico

Significa contar con docentes altamente calificados y
experiencia profesional y laboral en el sector salud,
porque ellos van a potenciar la calidad educativa.
Ademés es fundamental cumplir con el plan de
estudios que establece el Ministerio de Educacion
(Alvarez et. al, 2015).

Servicio Administrativo

Es la manera éptima y/o eficiente que ofrecen los
colaboradores a los estudiantes. En otras palabras
significa atender al estudiante con voluntad, dedicarle
el tiempo preciso, ser empaticos y asi éste se sienta
realmente satisfecho (Alvarez et. al, 2015).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre SATISFACCION DE LOS SERVICIOS elaborado por
Roxana Artemiza Cruz Roman en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno
de los items segun corresponda.

relacion logica

acuerdo)

Categoria Calificacion Indicador
1.No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD - - ——
. El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se e
S modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende 2.Bajo nivel o o
L de acuerdo con su significado o por la ordenacion
facilmente, es
- de estas.
decir, su - — —
o . Se requiere una modificacion muy especifica de
sintactica y 3.Moderado nivel P .
L algunos de los términos del item.
semantica son g I g e ——
. item es claro, tiene semantica sintaxis
adecuadas. 4. Alto nivel y
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no . . i . L
- El item no tiene relacion l6gica con la dimensién.
COHERENCIA cumple con el criterio)
El item tiene 2.Desacuerdo (bajo nivel de | El item tiene una relacion tangencial/lejana con la

dimensién.

con la dimensién
o indicador que

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

esta midiendo.

4.Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

incluido.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente.




1. No cumple con el criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario Satisfaccion de los Servicios

e Primera dimensién: Pertenencia
e Objetivos de la dimensién: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Aceptacion del personal administrativo, aceptacion del personal docente, aceptacion de compafieros.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Aceptacion del
personal
administrativo

El instituto permite el
involucramiento de los
estudiantes en el
desarrollo de
actividades académicas
y socio culturales
(deportes, cultura,
responsabilidad social).

El instituto toma en
cuenta las opiniones de
los estudiantes para la
toma de algunas
decisiones.

El personal
administrativo te hace
sentir que eres parte de
la institucion.

Aceptacion del
personal
docente

Tus docentes te hacen
sentir que eres parte de
la institucion.

Aceptacion de
compafieros

Tus compafieros de
clase te hacen sentir
parte del mismo grupoy
de la institucion.

e Segunda dimension: Servicio Académico
e Objetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Desempefio docente, plan de estudios, horarios, plataforma virtual y pensiones.

. . . . . Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Los docentes
utilizan recursos,
N metodologias
Desempeiio .g y
estrategias 4 4 4
docente i
didacticas para
logar un aprendizaje
eficiente.




El instituto cumple
con ensefiar el plan
Plan de de estudios
estudios establecido por el
Ministerio de
Educacion.

Te parecen flexibles
y adecuados los
horarios de clases
del instituto.

La plataforma virtual
Antonia la 4 4 4
consideras eficiente
El costo de la
carrera, te parece
Pensiones adecuado segun el 4 4 4
servicio educativo
que recibes.

Horarios

Plataforma
virtual

e Tercera dimension: Servicio Administrativo
e Objetivos de la dimension: La presente dimension se va a medir a través de los siguientes indicadores:
Atencion al estudiante, adecuada comunicacién administrativa y empatia.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Los horarios de
atenciébn en las
oficinas

administrativas para
que los estudiantes 4 4 4
Atencion al realicen algan
estudiante tramite o consulta
son convenientes y
flexibles.

El instituto otorga
atencién psicoldgica 4 4 4
a los estudiantes.

Existe una buena
Adecuada comunicacion entre
comunicacién | estudiantes y 4 4 4
administrativa | personal

administrativo.

Estas satisfecho(a)
con la atencion del 4 4 4
Area Académica.

Empatia -
P Estas satisfecho(a)

con la atencién del 4 4 4
Area Contable.

DNI 02603722



Anexo 07. CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Para determinar el tamafio de la muestra se aplic6 el método probabilistico,
mediante el cual se empled el muestro estratificado. Para ello se aplico la siguiente

formula:

n= N*Zz*p*q
dZ*(N_1)+22*p*q

Donde:

n: tamafo de la muestra

N: Poblacién = 865 estudiantes

Proporcion supuesta 60% de la poblacion (p = 0.6); (q = 0.4)
Precision: (d = 0.05)

Nivel de confianza: 95% (z = 1.96)

Reemplazando:

n= 865 * (1.96)2* 0.6 * 0.4
(0.05)2 * (865 - 1) + (1.96)2* 0.6 * 0.4

n= 259



Anexo 08. Validez y Confiabilidad de instrumentos de recoleccion de datos

CONFIABILIDAD: CUESTIONARIO CALIDAD EDUCATIVA

vH Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
k: Mumero de items del instrumento

B
> 15
k 2 . . B
> .—y 5{ Sumatoria de las varianzas de los items. >
b

4176
S7: Varianza total del instrumento. 21.583
L X L z S’ RANGO CONFIABILIDAD
K -1 S, 0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a 0.71 Muy confiable
0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta

CONFIABILIDAD: CUESTIONARIO SATISFACCION DE LOS SERVICIOS

a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario > 0.80
k: Numero de items del instrumento > 15
> :;] S7:Sumatoria de las varianzas de los items. > 4.086
SZ: Varianza total del instrumento. > 24136
L K . Z S RANGO CONFIABILIDAD
K -1 S, 0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.72a 0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta




Anexo 09. Autorizacion de aplicacion del instrumento firmado por la

respectiva autoridad

CARTA DE ACEPTACION

Senores _
HIWVERSIDAD CESAR WALLEJD
Piura.-

ASUNTO:  Autorizacion para reslizacion de investigacion a la
Lic. ROMARNA ARTEMIZA CRUZ ROKARM

Es sumamente grato dirigirme 8 ustedes para saludsrlos y a la wvez pars
informarles, que he creido conveniente brindar |z debida autorizecion a la Lic
ROXAMA ARTEMIZA CRUZ RCMAN, para que reslice |z investigacion fitulada:
“Calidad educativa y satisfaccion de los senvicios en estudiantes de enfarmena
de un Instituto Superior Tecnoldgico, Fiura, 20237, Ia cual viene llevandose a
cabo en ests Insfitucion Educativa desde el 08 de mayo hasta el 31 de julio dal
2023

Raiterandaoles mis saludos, me suscribo de ustedes.

Fiura, 05 miayo 2023,






