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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre Calidad
de servicio académico con satisfaccion. Metodologia: Tipo basica, de disefio no
experimental transversal, de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, correlacional,
explicativo. La poblacion fue de 300 estudiantes y 60 de muestra que accedieron
de forma voluntaria realizar la encuesta con consentimiento informado. La técnica
fue una encuesta y el instrumento un cuestionario estructurado de 15 y 13
preguntas por cada variable de acuerdo a los objetivos formulados, el instrumento
fue validado por juicios de expertos y prueba piloto. Resultados fueron en Calidad
de servicio académico: 4 estudiantes (6.6%) nivel deficiente, 16 (26.6%) regular y
40 (66.6%) eficiente referente a la satisfaccion. En cuanto a satisfaccion: 31
estudiantes (51.6%) nivel bueno, 27 (45%) regular y 2 (3.3 %) mala referente a la
calidad de servicio académico. Se concluye con respecto a los resultados se
obtuvo mayores porcentajes en eficiencia y bueno en sus variables y en sus
dimensiones, por el estadigrafo Pearson muestra un p valor de 0.000 menor 0.05
se acepta la hipétesis alterna y 0.748** de correlaciéon entonces se afirma que

existe una relacion significativa entre las variables con una correlacion positiva alta.

Palabras clave: Calidad de servicio académico, satisfacciéon en estudiantes,
educacion superior.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship that exists between
Quality of academic service with satisfaction. Methodology: Basic type, non-
experimental cross-sectional design, quantitative approach, descriptive,
correlational, explanatory level. The population was 300 students and 60 of the
sample who voluntarily agreed to carry out the survey with informed consent. The
technique was a survey and the instrument a structured questionnaire of 15 and 13
questions for each variable according to the formulated objectives, the instrument
was validated by expert judgments and pilot test. Results were in Quality of
academic service: 4 students (6.6%) poor level, 16 (26.6%) regular and 40 (66.6%)
efficient regarding satisfaction. Regarding satisfaction: 31 students (51.6%) good
level, 27 (45%) regular and 2 (3.3%) poor regarding the quality of academic service.
It is concluded with respect to the results, higher percentages were obtained in
efficiency and good in its variables and in its dimensions, by the Pearson statistician
it shows a p value of 0.000 less than 0.05, the alternate hypothesis is accepted and
0.748™ of correlation, then it is affirmed that there is a significant relationship
between the variables with a high positive correlation.

Keywords: Quality of academic service, student satisfaction, higher education.
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I. INTRODUCCION

Grandes desafios para la educacion superior debido a la crisis del COVID-19.
Explicé Francesc Pedro, director del Instituto Internacional para la Educacion
Superior en América Latina y el Caribe (IESALC), destacando en particular los
siguientes desafios: a) Conectividad tecnoldgica, la necesidad entre los hogares
latinoamericanos; se sefala que solo 51 % de hogares cuentan con instalaciones
tales como equipos para comunicarse con la red. (b) conflictos emocionales de los
estudiantes; dos tercios de los estudiantes a nivel mundial sufren estrés, ansiedad,
irritabilidad, ira, inquietud, e impotencia, atribuidos a la importancia de la
autorregulacion en el aprendizaje (IESALC, 2020). Este tema ha hecho que la
educaciébn sea de suma importancia como sector estratégico para la
competitividad de cualquier pais. Por lo tanto, debemos evaluar constantemente
su calidad y tomar medidas para evaluar constantemente qué tan satisfechos
estdn nuestros estudiantes cuando se involucran en el mundo, en sus
comunidades podria decirse, asi como personas innovadoras como algo nuevo.

Viendo al Peru y a sus paises vecinos o de la regién de latinoamericana, es
importante sincronizar el sistema educativo con otros sectores econémicos, ya que
es necesaria la formacion de los mejores talentos para convertirse en un pais
competitivo tanto a nivel nacional como a nivel fuera del pais. Se considera
también el ranking de competitividad global del Swiss Institute for Management
Development (IMD) para el desarrollo de la sucursal peruana de Centrum Pupc.
Ocupa el puesto 52 entre 63 paises. Mide la capacidad de un pais para generar
riqueza aprovechando todos los recursos que esta a nuestro alcance y la
competitividad de economia (Centrum Pucp, 2020).

Desde el punto de vista, este ranking como indicador se transforma en una
poderosa herramienta para ayudar a identificar puntos clave para mejorar la
competitividad en los préximos afos. En los resultados generales, Singapur,
Dinamarca, Suiza, Holanda y Hong Kong ocupan el primer lugar, debido a que
estos paises son ejemplos de implementacion de estrategias competitivas y

buenas practicas, por su importancia.



Por lo tanto, el Peru tiene un gran desafio, como colocarse en una mejor
posicion competitiva, analizando y reflexionando sobre los indicadores que inciden
en los datos arrojados. En lo que respecta a calidad, en lo que mas ha golpeado
la pandemia ha sido a la educacién desde que se inici6. Segun los resultados que
emergen de un estudio de Figallo et al, (2020) sugieren que (a) casi 650.000
estudiantes en todo el pais desertan, 350.000 de universidades privadas y 300.000
de institutos; (b) realizar importantes inversiones inesperadas en la
implementacion de la educacién en linea, como equipos tecnoldgicos, para
permitir actividades de trabajo remoto para todos los empleados y docentes, afectd
los presupuestos de las instituciones educativas y aumenté aun mas el apoyo que
reciben, se suponia que iba a empoderar a los estudiantes pobres para equiparlos
y mejorar las conexiones; c) los ingresos por alquiler y los servicios se redujeron
irrazonablemente debido al abandono (estimado en 13-18 por ciento); d) se
recortan partidas en areas académicas y administrativas; tienen menor impacto en
el campo de la investigacién, como asi por ejemplo en dar y brindar soluciones
relacionadas con la lucha contra la pandemia; e) Con respecto a la calidad recibida
varios padres de familia mostraron su insatisfaccion y tanto como los estudiantes
también mostraron insatisfaccion en los centros educativos como en la SUNEDU,
dependencia adscrita al Ministerio de Educacién, en forma virtual.

En cuanto se refiere a una definicién en satisfaccion por parte del cliente se ve
como una de las razones fundamentales para poder tener en consideracion y
estratégicas para que los proveedores de servicios construyan buenas relaciones
con los clientes que se presenten y sigan siendo competitivos (Lee, 2006). Una
sefal clave que implica en la satisfaccion del cliente es como él lo ve o logra
percibir sobre dicha calidad de servicio, en lograr que el cliente vea y vivencie la
diferencia sobre la expectativa y calidad de servicio (Alayobi et al., 2020). La
educacion es parte del sector de servicios y los estudiantes son un importante
grupo de consumidores de educacion superior. Algunos académicos creen que los
estudiantes son ciudadanos de la comunidad educativa, lo que sugiere que las
instituciones no pueden sobrevivir sin ellos. (Cruz et al 2021).



Por lo tanto, las universidades deben brindar servicios de calidad que
satisfagan a los estudiantes. Esta satisfaccion hace que mas estudiantes
permanezcan en la universidad, atrae mas estudiantes nuevos y aumenta el perfil
de la institucion en el sistema educativo nacional (Irawan et al., 2021). Al momento
de empezar esta investigacion se hallé que estudiar en una universidad como
educaciéon superior es muy provechoso en lo cultural y cientifico ofreciendo el
desarrollo cultural, personal y genera un cambio en el estudiante y asi en la
sociedad tanto en lo econémico y por qué no decirlo en cuanto a obtener un cambio
social en interactuar, compartir opiniones y saberes y hallar nuevos pensamientos
de cambio con ello dar a los estudiantes las herramientas para poder defenderse
en el trabajo laboral o en un oficio, por lo tanto conseguira un futuro con cambio
econdmico y estabilidad a los estudiantes en situaciones de pobreza. UNESCO
(2022).

Ante todo lo expuesto se formula la siguiente pregunta: ;Cual es la relacion
entre la calidad de servicio académico con la satisfaccion en estudiantes de una
universidad privada de Lima 20237, desde esta pregunta se formula los siguientes
problemas especificos: ¢Cual es la relacion entre calidad de servicio académico
en su dimensién Fiabilidad con la satisfaccién en estudiantes de una universidad
privada de Lima 20237, ¢ Cual es la relacion entre calidad de servicio académico
en su dimension Seguridad con la satisfaccion en estudiantes de una universidad
privada de Lima 20237, ¢ Cual es la relacion entre calidad de servicio académico
en su dimension Elementos tangibles con la satisfaccion en estudiantes de una
universidad privada de Lima 20237, ;Cual es la relacion entre calidad de servicio
académico en su dimension Capacidad de respuesta con la satisfaccion en
estudiantes de una universidad privada de Lima 20237, ;Cual es la relacién entre
calidad de servicio académico en su dimension Empatia con la satisfaccién en
estudiantes de una universidad privada de Lima 20237

Esta investigacion capta como justificacion tedrica en ser muy pertinente en
obtener datos innovadores que modifiquen o complementen datos que estaban
desde un inicio, que la justificacion va muy cercana con la curiosidad que se

plantea el investigador respecto a un tema de su interés tanto con un enfoque en



explicarlo en profundidad, con el objetivo de avanzar respecto a su linea de
investigacion, como justificacion metodolégica al innovar un nuevo instrumento
para obtener resultados planteandose un nuevo método en donde se encuentre
nuevas maneras de analizar las variables y de hallar la forma mas adecuada en
estudiar a una poblacién, como justificacion practica podra desarrollar nuevos
aportes practicos que tengan relacién con nuestra realidad problematica.

El objetivo general sera en determinar la relacion entre la calidad de servicio
académico con la satisfaccién en estudiantes de una universidad privada de Lima
2023, como objetivos especificos: Determinar la relacién entre calidad de servicio
académico en su dimension Fiabilidad con la satisfaccion en estudiantes de una
universidad privada de Lima 2023. Determinar la relacion entre calidad de servicio
académico en su dimensién seguridad con la satisfaccion en estudiantes de una
universidad privada de Lima 2023. Determinar la relacion entre calidad de servicio
académico en su dimension elementos tangibles con la satisfaccion en estudiantes
de una universidad privada de Lima 2023. Determinar la relacién entre calidad de
servicio académico en su dimensién capacidad de respuesta con la satisfaccion
en estudiantes de una universidad privada de Lima 2023. Determinar la relacién
entre calidad de servicio académico en su dimension empatia con la satisfaccion
en estudiantes de una universidad privada de Lima 2023.

Como hipotesis general: Existe relacion significativa entre la calidad de
servicio académico con satisfaccidon en estudiantes de una universidad privada de
Lima 2023; como hipdtesis especificas: Existe una relacién significativa entre
calidad de servicio académico en su dimension Fiabilidad con satisfaccion en
estudiantes de una universidad privada de Lima 2023. Existe relacion significativa
entre calidad de servicio académico en su dimensidén seguridad con satisfacciéon
en estudiantes de una universidad privada de Lima 2023. Existe una relacién
significativa entre calidad de servicio académico en su dimensiéon Elementos
tangibles con satisfacciéon en estudiantes de una universidad privada de Lima
2023. Existe una relacion significativa entre calidad de servicio académico en su
dimension capacidad de respuesta con satisfaccion en estudiantes de una

universidad privada de Lima 2023. Existe una relacion significativa entre calidad



de servicio académico en su dimension empatia con satisfaccion en estudiantes

de una universidad privada de Lima 2023.



II. MARCO TEORICO

Este estudio esta conformado por los siguientes autores internacionales se
encontro a Yaguachy (2020) en Ecuador realizo la presente investigacion titulada:
Satisfaccién del servicio educativo con la calidad de la educacién en la unidad
académica de ciencias sociales de la carrera de sociologia de la Universidad
Técnica de Machala, determino la relacién que hay entre calidad y satisfaccion, de
tipo basico, tiene un rango de correlaciones descriptivo, y los disefos utilizados
son no experimentales y transversales. Su método la encuesta para ambas
variables por lo que se crearon cuestionarios. El analisis descriptivo y las
correlaciones se realizaron mediante el coeficiente Rho de Spearman con 0,829**.
Los resultados de la hipdtesis nula arrojaron y concluye en una asociacion
significativa en ambas variables.

Pecina, México (2020), investigo: Percepciones de los estudiantes de
enfermeria sobre la educacion de calidad que se brinda en las universidades
privadas. Cuyo objetivo fue en conocer las impresiones en estudiantes de octavo
trimestre acerca de la calidad en educaciéon. Cuantitativo, descriptivo, transversal,
previo consentimiento informado, en 155 estudiantes mediante un cuestionario
con alfa de Cronbach de 0.9, se analizé mediante estadistica descriptiva. Los
resultados estan muy de acuerdo (38%), de acuerdo (36%) y solo 2% en total
desacuerdo con la calidad. El aspecto de mayor calidad fue la organizacion de la
educacion profesional (21,2 %), seguido de la competencia del profesorado (20,0
%), y la categoria de calidad mas baja fue la eficacia de los procesos de gestidn
(4,7 %) y optativas (4,6%). Finalmente, concluye que los estudiantes de enfermeria
coinciden en la calidad de la entrega educativa.

Choque de Bolivia (2021) realiz6 su estudio sobre: Calidad educativa y
satisfaccion estudiantil en la Facultad de Economia y Administraciéon de la
Universidad Adventista en Cochabamba de estudiantes en el plan de estudios
2016-2020. De disefio no experimental descriptivo y de enfoque cuantitativo. Con
255 estudiantes de muestra. EI método fue de preguntas y el medio fue un

cuestionario. Como resultado, los factores y caracteristicas que contribuyen en



calidad son el nivel 3, con un promedio general de 65.55%, el factor 8 es el nivel
3y la facultad de economia tiene un promedio general de 3.35, que esta por debajo
del promedio en la escala de porcentaje ha alcanzado el 66,91% de los resultados
concluyo que la calidad era adecuada en relacién a los modelos considerados.

Maza et al (2022), en su estudio realizado en Colombia, titulado: Calidad de
servicio y satisfaccion de los estudiantes de la Universidad de Cdérdoba, evaluo la
relacion entre sus variables. Utilizo minimos cuadrados parciales, cuestionarios,
técnicas de encuesta y 481 voluntarios de muestra. Los datos como elementos
tangibles, la capacidad de respuesta, la empatia y la confiabilidad representaron
65,2% referente a calidad y la satisfaccién se atribuyé al 60,2% de la calidad. Se
concluye que resultaron significativas las correlaciones entre las variables.

Caisa et al (2022) realizaron un estudio en Ecuador: Impacto de la calidad del
servicio académico una aproximacion a la satisfaccion estudiantil en la provincia
de Tungurahua. Su objetivo fue en analizar la calidad y su relacion con la
satisfaccion, una encuesta transversal de 293 estudiantes de una poblacion
terciaria final de 27 000 dio como resultado observaciones que van desde 12
variables hasta 30 variables. Obtuvo el numero de variables, X2/df =4.288 vy <; 5
pasaron. RMSEA = 0,033 estaba por debajo del limite de 0,07. Cuyo valor encajo
en el intervalo de confianza de 90 pl de este RMSEA [0.031 a 0.036] y estuvo
dentro de los limites aceptables. Se concluy?6 la satisfaccion de los estudiantes por
la calidad en educacion que brinda la Universidad se ajusta bien al modelo teérico
propuesto.

Como antecedente nacional se encontré a Del Aguila (2018) en lquitos, donde
realizé un estudio: Satisfaccion percibida por estudiantes del departamento de
Psicologia, Universidad Peruana de Ciencias, en relacion con la calidad docente,
lquitos-2018, el propdsito fue determinar la calidad con satisfaccion del primer
semestre mediante encuesta. La poblacion fue entre estudiantes de 16 y 46 anos,
dividida en un 75,83% de mujeres y un 24,17% de hombres. El resultado fue la
satisfaccién con la calidad de la ensefianza, con 78 dimensiones correspondientes

a las calificaciones y 120 situaciones de mayor frecuencia encontradas en general



psicologia, concluye que son conscientes de su satisfaccion con la calidad de la
educacion.

Segun Bozeta et al. Callao (2018), el titulo del estudio fue calidad de servicio
y satisfaccion de los estudiantes en el centro de idiomas de la Universidad
Nacional del Callao. Analizo la relacion entre sus variables, incluyé a 375
estudiantes de una poblacion de 14.500 en un disefio transversal, descriptivo y
relacional. Se utilizaron técnicas de observacion, cuestionamiento, analisis de
documentos y escala de Likert. Se utilizé estadistica no paramétrica para probar
la hipotesis y el resultado fue una correlacion de 0,892 y un valor de sig. bilateral
de 0,040, lo que da un pandlt de 0,05, concluyo una relacion positiva en las
variables.

Pérez desarrollo en Lima (2020). El estudio fue calidad de servicio y
satisfaccion educativa de los estudiantes de derecho de la Universidad Peruana
Los Andes en el afio 2019. El propdsito fue determinar la relaciéon entre ambas
variables. Utiliza métodos descriptivos, correlativos y cuantitativos. La muestra 54
estudiantes y el instrumento fue un cuestionario. El resultado fue una correlacion
no parametrica de direccién positiva rho de Spearman (p (relacién) = 0,814; p =
0,000) y de fuerte magnitud; concluye que hay una relacién significativa.

Segun Rocha de Ucayali (2020) en su estudio: Calidad de servicio y
satisfaccion estudiantil de la escuela profesional de administracion, Universidad
Nacional de Ucayali, 2018. Se aplicaron dos encuestas de escala Likert, para tipos
de correlacion utilizando un disefio de correlacion transaccional con una muestra
de 96 estudiantes. Este resultado, obtenido por la prueba de Pearson, fue de r =
0,22, con una correlacion significativa al nivel de 0,05, llega a concluir que hay una
relacion débil entre ellas.

Prado de Apurimac (2022), desarrollo: Dirigido a establecer la relacion entre
satisfaccién académica y calidad de servicio de estudiantes de obstetricia de la
universidad de Apurimac. Muestra de 95 y 125 en poblacién, la medicion fue una
encuesta, revalidado por 3 expertos, 2 metoddlogos y 1 tematica, mostrando el
mejor desempenio entre las dos variables, llego a concluir que hay una significativa

relacion con ambas variables.



Para poder llegar a un entendimiento con respecto a las variables se plantean
las siguientes teorias como mas relevantes como condiciones basicas de calidad
lo que condiciona la SUNEDU para poder acceder a un licenciamiento o
acreditacion, el objetivo de la norma es que los servicios educativos en donde se
manifieste en la forma en que se desenvuelve se asegure un excelente nivel desde
lo basico en su propio beneficio del estudiantado y asi se beneficiara también las
sociedades y fomentar su desarrollo y crecimiento. En cuanto a la regulacién de
todos los programas de estudio que sean innovadores y los que ya se encuentran
esto permite en poder tener una diversificacion de los servicios en la educacion y
gue reuna las condiciones basicas de calidad y poniéndola al alcance de todos.
La Superintendencia Nacional de Instituciones de Educacion Superior (SUNEDU)
2016, en su articulo, da a conocer las condiciones basicas referidas a calidad con
la finalidad de aprobar programas, que establecio reglas para el reconocimiento
de programas de universidades licenciadas mediante un procedimiento mixto y a
distancia, luego de la aprobacion de programas. El articulo 3 del Reglamento N°
1496, por el cual se dictan las normas sobre la adquisicion en educacion superior
teniendo en consideracion la pandemia. El mencionado reglamento modific el
articulo 47 de la Ley Universitaria, que reglamentaba condiciones que deberian
tener en cuanto a educacion a distancia, y la amplié en: Presencial, semipresencial
y distancia. Esta disposicion se puede aplicar tanto a los nuevos programas como
a los cambios en los programas existentes que quieran ensefarse de una manera
nueva.

Con esto en mente, la SUNEDU inicié el conforme desenvolvimiento de los
programas y la regulacion de los aspectos educativos y normativos que aseguren
el proceso y las actividades interactivas de estudiantes y docentes. Por lo tanto,
se confirma que las universidades necesitan docentes calificados que enserfien
estos métodos y mecanismos como el uso de las nuevas innovaciones y que estan
apareciendo hoy en dia para estar a la vanguardia de las nuevas novedades en
cuanto a la tecnologia en comunicaciones e informacion se refiere y mejoren sus
recursos didacticos y educativos. Las universidades también necesitan una

infraestructura técnica para garantizar, por ejemplo, el funcionamiento seguro y



estable de las plataformas virtuales. El objetivo de este reglamento es garantizar
la diversidad en las ofertas en educacion, independientemente de la distancia o la
accesibilidad geografica, para cumplir con los requisitos basicos para la calidad de
la educacién en todas sus formas, para proporcionar a los estudiantes mas
opciones, con el objetivo en permitir un mejor acceso a educacion.

La Sunedu 2020, cuya historia y trabajo por la educacion superior y su calidad
en el Peru, sefial6 en el articulo que tiene como objetivo combatir la ilegalidad
provocada por ofertas educativas engafosas y lo lograra nombrando
universidades licenciadas. Ademas, la Sunedu aplic6 18 sanciones a
universidades por ofrecer 73 planes de estudios no autorizados y 14 sanciones a
universidades con 52 establecimientos no autorizados. Estas medidas han
protegido a mas de 40.000 estudiantes de solicitaciones ilegales. Actualmente,
hay 94 universidades aprobadas en el pais (46 publicas, 46 privadas y 2 colegios)
con mas de un millén de estudiantes. A 47 universidades se les negaron las
licencias (46 privadas y 1 publica). Es innegable que el trabajo de la Sunedu apoya
a millones de jovenes peruanos que merecen una educacion de calidad, como la
que ofrece la Universidad de Manner, que se licencia en tres modalidades:
presencial, semipresencial y a distancia. La Sunedu tiene ocho condiciones
basicas de calidad: 1) disponibilidad de metas académicas, grados, cargos y
planificacion de estudio, 2) herramientas de planificacién en compatibilidad con las
ofertas en educacion, 3) equipamiento y buena infraestructura suficiente en
realizar las tareas, 4) direcciones de investigacion, 5) disponibilidad de calificado.
docentes, con al menos 25 docentes de tiempo completo, 6) servicios adicionales
de educacién basica, 7) mecanismos de contratacion, 8) transparencia de las
universidades.

Analizando desde otra perspectiva la calidad brindada de servicios a sus
ciudadanos es uno de las principales metas de modernizacién de la politica
nacional del Peru. Es un concepto no moderno en cuanto a calidad de servicio que
aun se esta explorando en cuanto a las empresas que llevan administracién
particular. Jemes, et al (2018). La calidad de un servicio nace de la mente de un

usuario, basandose en conocer las necesidades y perspectivas del cliente en lo
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que desea, si mejoras la calidad mejoras la satisfaccion. Gaffar, Pervin y Mahmud,
(2018). Como tema muy evaluado en su amplitud dentro de la literatura del campo
cientifico es la calidad del servicio porque es individual y heterogénea. Park, Yiy
Lee, (2018).

Desde la fabricacion del producto como punto de vista, calidad significa que el
producto esta libre de defectos e imperfecciones. Esto significa que se
comprueban todos los procesos de fabricacion para garantizar que no se
produzcan estos defectos. Viendo a los servicios intangibles dentro de la calidad
es una percepcion muy facil ya que esta a la vista del usuario como de facil acceso
a los servicios digitalizados. Zouari y Abdelhedi, (2021).

Por lo anteriormente escrito, Khanduri (2021) destaca la importancia de los
empleados en la conformacion del concepto de calidad del servicio. Cuando los
empleados de su organizacion estén concienciados, tendran la facilidad de saber
acerca de la preferencia del usuario y lograr niveles mas altos de calidad de
servicio.

Por consiguiente, Shiy Shang (2020) manifiestan que producir calidad en todo
tipo de servicios, ya sean privados o publicos, asegura la satisfaccion del cliente y
garantiza beneficios, supervivencia a largo plazo y ventajas competitivas. Con
respecto a esto calidad conduce a una mejor percepcion de una organizacion o
empresa en la mente de los clientes y usuarios. Para los estados, esto significa
que es mas probable que los usuarios accedan a los diversos usuarios gratuitos y
pagos a disposicion de las instituciones estatales. Con base en las principales
tendencias en captar una medida a la calidad del servicio, revisamos los articulos
y encontramos métodos mas utilizados son el modelo SERVQUAL, que es muy
utilizado en  varios  sectores, tanto privados como publicos.

Segun lo investigado por Yoon y Cheon (2020), sefiala que el usuario es el
que evalua y da su perspectiva a ello, dando como significado que el servicio esta
libre de errores. Es entendida como una disciplina de vida que debe ser impartida
por todos de su comunidad. De acuerdo con esta declaracién, la calidad debe
practicarse todos los dias y debe ser compartida en las estructuras de una

organizacion desde los gerentes hasta el ultimo personal en el servicio.
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Segun Denton (1991), otro aporte es la calidad del servicio que se aplica al
cliente, que establece que la calidad describe todas las caracteristicas de un
servicio al lograr mediante el condicionamiento de nuevas herramientas en cuanto
a la distribucion y en los sistemas de produccion. Su principal objetivo es dar lo
que el cliente necesita y lo que le espera de estos servicios, que son los principales
grupos de interés, y toda organizacion debe considerarse sostenible. Al mismo
tiempo, el deber de poder desarrollar y alcanzar este objetivo y tengan la
funcionalidad que desean sus clientes.

De manera similar, el estudio de Crosby (1987): La calidad no paga. El arte de
la garantia de calidad. Encontré que, dado que el cliente es el factor principal, la
organizacion debe producir un producto libre de defectos, y la clave de un enfoque
basado en la calidad es que debe estar perfectamente sincronizado con un buen
programa o planificacion de acuerdo a una estrategia con la finalidad de alcanzar
este objetivo.

Juran (1993) Juran sobre la planificacion orientada a la calidad. Nueva York:
Crossroads Freedom. Tenemos otro concepto que define el sistema de calidad
como un concepto y cumple con las expectativas del cliente como una habilidad
especial para satisfacer lo que necesita el cliente. La calidad pone mas énfasis en
la capacidad de evitar errores que los clientes describen como intencionales. Puig-
Duran (2006) este autor sostiene su base tedrica en cuanto a calidad es abstracto
con complejidades, con definiciones y mediciones dificiles.

Segun Drucker (1990), los profesionales efectivos; La calidad y sus
percepciones son lo que los usuarios obtienen de un servicio y logran expresar
sus sentimientos de acuerdo a como fue su expectativa en ese momento por eso
es importante. Dado que la educacion universitaria corresponde a la calidad de la
educacion profesional, segun SINEACE (2013), hace mencion de que se debe
tomar mucha importancia sobre la calidad que se otorga a las entidades
educativas en cuanto a nivel superior se refiere. Ademas, argumenta que el salario
de los profesionales refleja su productividad y, por lo tanto, da una idea en cuanto
a la calidad ofertada en lo que respecta la educacién que se ofrecen en las

entidades.
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En este sentido la universidad ha tenido en cuenta la importancia de la
formacion universitaria como industria de servicios. Por eso menciona que se nos
enfoca en otorgar una calidad de servicio que cubra las esperanzas del
estudiantado y en cuanto a necesidades se refiere en cuanto a su bienestar.

Por otro lado, en los servicios de apoyo al aprendizaje, los alumnos tratan
temas relacionados con la cultura, el deporte y la convivencia. (Duque Oliva y
Diosa, Desarrollo conceptual de un modelo de medicion percibida de la calidad del
servicio: un panorama de la educacion superior, 2014).

En cuanto a las dimensiones, diversos estudios han observado que los clientes
no tienen una impresién en cuanto a la calidad como algo unificado en lo que
respecta a las dimensiones, es decir, segun los usuarios, la calidad es una
percepcion basada en que tiene que ver varias condiciones. Como ejemplo se
podria citar: eficiencia, caracter, confiabilidad, adaptabilidad, durabilidad, facilidad
de uso, estética y calidad percibida (que corresponde aproximadamente a la
aceptabilidad).

Sin embargo, algunos otros expertos creen que los indicadores de calidad solo
importan si se utilizan en diferentes categorias de productos (duradero, embalaje).
Otros investigadores también descubrieron que los usuarios conocen cinco
dimensiones al evaluar la calidad del servicio, que incluyen la capacidad de
respuesta, la confiabilidad, la seguridad, la empatia y la especificidad, que indican
como los clientes llevan la informacion mentalmente organizada sobre los
servicios.

Calidad del servicio, al respecto, Zeithaml y Bitner (2002) en marketing de
servicios a partir de los resultados de estudios exploratorios y cuantitativos
sefalados por Parasuraman et al. (1985), encontré que estas 5 dimensiones
estaban relacionadas con los servicios financieros, educacion, seguros, reparacion
y mantenimiento de electrodomésticos, corretaje de bolsa y servicios telefénicos.
Servicio de control remoto, reparacion de automoviles, servicio de alojamiento.

En particular, el sistema de gestion de la calidad del servicio de Rivero (2007)
define estas dimensiones muy brevemente como seguir y apoyar elementos

tangibles del servicio, confiabilidad o la capacidad de brindar un servicio promedio
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confiable y atento, responsabilidad o voluntad de ayudar para garantizar un
servicio mas rapido en respuestas, escrupulosidad, saber y cuidado como también
la certeza y amabilidad individual a cada cliente. Este articulo examina las
dimensiones segun las hipotesis de los autores y busca elementos especificos,
responsabilidad, confiabilidad, seguridad y empatia.

Riveros (2007) defini6 los elementos tangibles como dimensién, sugiriendo
que son la fachada o la presencia del lugar, por ejemplo, equipo de comunicacién
y personal, es decir, las caracteristicas fisicas que el cliente ve sobre el servicio.
Esta dimension incluye, por ejemplo, la apariencia de los empleados de atencion
al cliente, el interior del local.

Y en cuanto a la capacidad de respuesta, Zeitaml et al. (2002) definieron la
responsabilidad en marketing y servicio como la responsabilidad de los miembros
de la organizacion cuando interactuan con clientes o usuarios. Es tener la iniciativa
en ayudar al cliente. Responder con prontitud a las consultas de los clientes, ya
sean consultas, quejas, consultas u érdenes de servicio. Para las companias de
seguros, la sensibilidad sobre como se trata a los clientes es un factor clave para
participar o querer participar en los programas de seguridad que se ofrecen.
Asimismo, segun Zeithaml y Bitner (2002), en el campo del marketing y el servicio,
se refiere a la capacidad de entregar de manera cuidadosa y confiable el servicio
prometido, es decir, se brinda un buen servicio desde el inicio y la empresa cumple
su promesa. Por ejemplo, este hecho se refiere a la exactitud de la facturacién, de
modo que el servicio se realice en el tiempo especificado en el plan de servicio.
Esta dimension es una de las mas visibles entre los usuarios, por lo que vendrias
es el punto que logra determinar se podria decir asi en la manera de percibir la
calidad.

Rivero (2007) La dimension calidad seguridad del sistema de gestion enfatiza
sobre los empleados tengan las habilidades, conocimientos y competencias
necesarias para la prestacion del servicio, contactos personales, actividades
profesionales, dudas y solucibn a los problemas del cliente, atencion,
consideracion, respeto y buena voluntad. Finalmente, segun Grande (2005), al

hablar de la empatia en el marketing de servicios, afirma que es la forma en que
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los servicios brindan empatia, atencién personalizada al cliente, conexién y
comunicacion con la empresa, y en forma de facil servicio de uso, entiende el
idioma, informa a los clientes sobre los servicios prestados, sus costos, cambios y
soluciones alternativas en caso de problemas. Esta dimension se concreta en la
confianza en los clientes, cortesia, amabilidad, respeto y atencién a los usuarios,
interés y disposicion para resolver problemas, etc., que incluye la capacidad de
escuchar a los consumidores, la atencion flexible a sus quejas y sugerencias,
horarios de trabajo y naturaleza suficiente.

Cambiando la teoria de la satisfaccion desde otro angulo Robbins y Judge
(2013) en su investigacion sobre el comportamiento organizacional describen la
satisfaccibn como un sentimiento de bienestar que surge de la satisfaccién de
necesidades fisioldgicas o psicolégicas basadas en el deseo o la motivacién. Esto
puede suceder consciente o inconscientemente a través de procesos mentales.
Estos procesos conducen a un impulso psicolégico llamado compromiso que
estimula y dirige el comportamiento humano para ascender o descender en la
prioridad de las necesidades teoria de la piramide de Maslow de 1943.

Apoyando teorias anteriores, Molina (2015) en su estudio del Dr. Sindrome de
Home que la satisfaccion es un estado de animo en una persona crea como
resultado de una satisfaccion al realizar actividades relacionadas con el éxito
alcanzado. Esta dinamica ayuda a mantener un estado de circulacién armoniosa
en la mente. Ademas, aliente a las personas a encontrar nuevas y mejores formas
de encontrar satisfaccion porque no quiere perder ninguna satisfaccion, grande o
pequeia, y comprometerse con esta con la finalidad de alcanzar su felicidad que
desea. Ademas, la sensacion de saciedad que se experimenta es naturalmente
excitante. Hernandez, Rojas, Prado y Bendezu (2019) identificaron que uno de los
principales motivos por los que aparecen los sentimientos de frustracién son los
retrasos en las colas y nuestra propia frustracién provocada por las largas esperas
por el servicio adecuado. En Peru, las colas y los retrasos en las instalaciones

generan molestias y molestias a los usuarios.
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Otro aporte importante referente a satisfaccion es del autor Zas (2002), que
Indica que es una pieza clave en poder dar una valoracién respecto a la calidad
referente a educacion por lo cual este mantiene una posicién de que es un indicador
bastante relevante para también medir a la calidad y ver en que rango de satisfaccion
se encuentran los encuestados.

Segun Gento y Vivas (2003), Debido a la relevancia que tiene esta satisfaccion
respecto a los estudiantes viene hacer como un indicador para poder realizar y
aplicarlos en items y poder aplicarlos en los instrumentos con el objetivo de poder
identificar la calidad referente a lo académico, por otro lado, se ha considerado en el
area de la disciplina en administracion y en la teoria de las organizaciones como la

teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow de 1954.
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ll. METODOLOGIA
3.1 Tipo y diseno de investigacion.

3.1.1 Tipo de investigacion. Desde el punto de vista del paradigma post
positivista fue de tipo basica, tedrica y desarrollé el conocimiento cientifico.
Como segun Palella y Martins (2006 p. 103) se aplica a cualquier tipo de
investigacion que lleve a planes o creaciones basadas en necesidades y
conocimientos previos, asi un término proyectivo que se refiere a un proyecto
basado en un modelo aproximado o teodrico, el investigador puede lograrlo
de varias maneras que incluyen procesos, enfoques, métodos y técnicas

propias, la cual se adopta basico.

3.1.2 Diseno de investigacion. No experimental transversal, se realizé una
recopilacion de datos, en un tiempo unico, en un solo momento, de enfoque
cuantitativo, porque analizé la informacién obtenida por medio de la
estadistica descriptiva e inferencial y comprobaciéon de hipdtesis, nivel
descriptivo y correlacional, explicativo porque fue una especificacién de las
propiedades y otros del objeto de estudio a medirse del recojo de
informacién, y porque responde a preguntas de relacion. Fue método
hipotético deductivo porque se demuestra la hipotesis a partir de la deduccion

con los datos que arrojara el trabajo de investigacion.
3.2 Variables y Operacionalizacion.
Variable 1 Calidad de servicio académico

¢ Definicién Conceptual: El autor Denton (1991), la calidad constituye
el todo de las caracteristicas del servicio que se logran al implementar
el sistema produccion y distribucion, cuyo fin principal es satisfacer las
necesidades y expectativas para el cliente.

e Definicion operacional: Sera medida con las siguientes
dimensiones: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de

respuesta y empatia, cada una con sus tres indicadores por lo cual a
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cada indicador se ha considerado con un item, para operacionalizar
dicha variable.

Indicadores: se medira por medio de sus indicadores de las
dimensiones de Fiabilidad conocimiento, confianza y atencion, de
seguridad confianza, tranquilidad y seguimiento, de elementos
tangibles infraestructura, seguimiento y personal, de capacidad de
respuesta interés, atencién y respuesta, de empatia escucha,
compromiso y amabilidad.

Escala de medicion: ordinal.

Variable 2 Satisfaccion en estudiantes

Definicion conceptual: Segun Robbins y Judge (2013), es una
sensacion de bienestar que surge de la satisfaccidon de alguna
necesidad fisica o psicoldégica y se da en funcion de deseos o
motivaciones.

Definicion operacional: Operacionalmente mientras que la variable
satisfaccion en estudiante, sera medido con las siguientes
dimensiones: Infraestructura y servicios universitarios, ensefianza y
aprendizaje, ldentidad institucional y realizacion personal cada una
con cinco, tres, dos y tres indicadores respectivamente por la cual
cada indicador se ha considerado con un item, con la finalidad de
operacionalizar la variable.

Indicadores: Se medira por medio de los indicadores de las
dimensiones de infraestructura y servicios universitarios ambientes,
areas de estudio, recreacion, servicios basicos y situacion econémica,
de ensefianza y aprendizaje comprension, entendimiento y procesos
de ensefanza y aprendizaje, de identidad institucional con la
institucion y con los valores, de realizacion personal empatica,
horizontal y adecuada.

Escala de medicion: ordinal.
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Tabla 1 V1
Dimensiones Indicadores Escala
Fiabilidad Conocimiento, confianza, Ordinal tipo Likert
atencion. 3 siempre
Seguridad Confianza, tranquilidad, 2 a veces

Elementos tangibles

Capacidad de respuesta

seguimiento. 1 nunca
Infraestructura, equipamiento,
personal.

Interés, atencion, respuesta.

Empatia Escucha, compromiso,
amabilidad.
Tabla 2 V2
Dimensiones Indicadores Escala

Infraestructura y servicios
universitarios

Ensenanza y aprendizaje

Identidad institucional

Realizacién personal

Ambientes, areas de estudio, Ordinal tipo Likert
recreacion, servicios basicos,

: . -y 3 siempre
situacién econémica.

2 a veces

Comprension,  entendimiento, 1 nunca
procesos de ensefanza Yy
aprendizaje.

Identidad con la institucion, identidad con

los valores de la institucion.

Relacion empatica, relacién
horizontal y relacion adecuada
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3.3 Poblaciéon, muestra y muestreo.

3.3.1 Poblaciéon: en su definicion se considera como una unidad de
elementos accesibles pertenecientes a un determinado campo de
investigacion, donde el trabajo relacionado con nuestra investigacion se

puede realizar en ese lugar segun Condori (2020).

e Criterio de inclusiéon: Se tomara a estudiantes del 1 y 2 ciclo que
suman 300 que de manera voluntaria quieran formar parte del trabajo
de investigacion.

e Criterio de exclusiéon: Como criterio de exclusion del 3 al 10 ciclo y
los que no deseen formar parte del trabajo de investigacion.

3.3.2 Muestra: Segun Hernandez (1998), una muestra esta formada por un
subgrupo cuya escala es menor que la poblacion. Este subgrupo contiene
las funciones mas completas necesarias para lograr los resultados de este
estudio.

3.3.3 Muestreo: De método no probabilistico. El siguiente estudio involucrara
a 300 estudiantes que seran mi poblacion de una Universidad de su facultad
de Enfermeria y 60 aceptados como muestra, como técnica no probabilistica.

Unidad de analisis se considera al estudiante por el cual se obtendra

informacion.
Tabla 3 Poblacion de estudio
ciclos Cargos Total
01 ciclo (5 salones) estudiantes 150
02 ciclo (5 salones) estudiantes 150
Total 300

Matriculados en la escuela profesional de Enfermeria 2023 1
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

3.4.1 Técnica. El autor Bernal (2006), se basa en una encuesta o serie de
preguntas diversas con el objetivo de tener informacién estadisticos de las
personas, debido a que la técnica que trabaja es una encuesta.
3.4.2 Instrumento. Segun la cual el instrumento tiene el cuestionario mas
favorable alcanzar informacion valida en tiempo real. Tener una conversacion
personal con el alumno y obtener datos una forma de conectar con el alumno,
en escala de Likert. Segun Pérez (1991), se otorga un cuestionario como
instrumento sistematico y cuidadosamente elaborado de varios tipos de
diferentes preguntas para poder obtener las impresiones en cuanto a un tema

con la finalidad de captar en su estudio y analisis.
3.5 Procedimientos

Se procedera a enviar un documento de parte del coordinador de la
Universidad desde donde parte la investigacion, con la finalidad de pedir o
solicitar a la Universidad privada de Lima poder realizar una encuesta del
trabajo de investigacion. Después de la respuesta afirmativa por parte de
dicha universidad se realizara la encuesta en forma personal, de forma
voluntaria y anénima con dos encuestas que tomara un tiempo aproximado
de 25 minutos, viendo desde este punto como una estadistica descriptiva e

inferencial también utilizada como procedimiento.

3.6 Método de analisis de datos

Al finalizar la encuesta se podra recoger la informacion obtenidos del
cuestionario se utiliza estadistica descriptiva, de la cual se depuran en el
programa de Excel, software IBM SPSS Statistics 25, para después poder
procesarlos, estudiar y presentar la informaciéon en tablas y graficos
complejos e informacién. De manera similar, las estadisticas inferenciales

para la prueba de hipétesis utilizaron el analisis de Pearson para determinar
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el grado de asociaciéon entre variables como la significancia de la prueba y

las estadisticas no paramétricas.
3.7 Aspectos éticos

Principio de beneficencia: Su finalidad es promover la calidad de
servicio académico y la satisfaccién en los estudiantes. Facilita la evaluaciéon
de intervenciones a través del analisis y estudio de resultados. Principio de
no maleficencia: No se modificara la informacién recibida porque no se
pretende perjudicar al publico en general ni a los estudiantes. Principio de
independencia: La atencion se presta con mucho interés y considerando las
decisiones de cada alumno. Principio de Equidad: La informacion obtenida
de cada entrevistado durante el proceso de evaluacion sera tratada con la
mayor honestidad y desapasionamiento, sin discriminacion en base a sus

creencias o convicciones.
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IV. RESULTADOS

En este capitulo se observa mediante resultados, en analisis descriptivo e

inferencial; datos de los instrumentos usados en este trabajo con la finalidad de

probar con nuestra hipotesis planteada. Con ello se aplicd primero la prueba de

normalidad con el motivo de definir el uso de Kolgomorov - smirnov lo cual se

utiliza para datos superiores a 50 y a Shapiro Wilk para menores de 50 lo cual se

adopto el uso de Kolgomorov- smirnov.

4.1 Analisis descriptivo
Tabla 4

Tabla cruzada CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO*SATISFACCION
SATISFACCION

Mala Regular Buena Total

CALIDAD DE SERVICIO DEFICIENTE Recuento 2 2 0 4
ACADEMICO % dentro de CALIDAD DE 50,0% 50,0% 0,0% 100,0
SERVICIO ACADEMICO %

REGULAR Recuento 0 14 2 16

% dentro de CALIDAD DE 0,0% 87,5% 12,5% 100,0

SERVICIO ACADEMICO %

EFICIENTE Recuento 0 11 29 40

% dentro de CALIDAD DE 0,0% 27,5% 72,5% 100,0

SERVICIO ACADEMICO %

Total Recuento 2 27 31 60
% dentro de CALIDAD DE 3,3% 45,0% 51,7% 100,0

SERVICIO ACADEMICO

%

Se aprecia el total de estudiantes encuestados 100 % (n=60), en la variable 1: 4
(6.6%) nivel deficiente, 16 (26.6%) regular y 40 (66.6%) eficiente referente a la
variable 2. En cuanto a variable 2: 31(51.6%) nivel bueno, 27 (45%) regulary 2 (3.3

%) mala referente a la V1.
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Tabla 5

Tabla cruzada FIABILIDAD *SATISFACCION

SATISFACCION
MALA REGULAR BUENA Total

FIABILIDAD DEFICIENTE  Recuento 1 1 0 2
% dentro de FIABILIDAD 50,0% 50,0% 0,0% 100,0%

REGULAR Recuento 1 7 6 14

% dentro de FIABILIDAD 7,1% 50,0% 42,9% 100,0%

EFICIENTE Recuento 0 19 25 44

% dentro de FIABILIDAD 0,0% 43,2% 56,8% 100,0%

Total Recuento 2 27 31 60
% dentro de FIABILIDAD 3,3% 45,0% 51,7% 100,0%

Se aprecia el total de encuestados 100 % (n=60), en Fiabilidad: 2 (3.3 %) sefialaron en
nivel deficiente, 14 (23.3 %) regular y 44 (73.3 %) eficiente referente a la variable 2. En
cuanto a V2: 31 (51.6 %) senalan en nivel buena, 27 (45%) regulary 2 (3.3 %) como
mala referente a la fiabilidad.

Tabla 6
Tabla cruzada SEGURIDAD *SATISFACCION
SATISFACCION
MALA REGULAR BUENA Total

SEGURIDAD  DEFICIENTE  Recuento 1 4 0 5
% dentro de SEGURIDAD 20,0% 80,0% 0,0% 100,0%

REGULAR Recuento 1 12 8 21

% dentro de SEGURIDAD 4,8% 57,1% 38,1% 100,0%

EFICIENTE Recuento 0 11 23 34

% dentro de SEGURIDAD 0,0% 32,4% 67,6% 100,0%

Total Recuento 2 27 31 60
% dentro de SEGURIDAD 3,3% 45,0% 51,7% 100,0%

Se aprecia el total de encuestados 100 % (n= 60), en seguridad: 5 (8.3 %) sefialaron
en nivel deficiente, 21 (35 %) regulary 34 (56.6 %) eficiente referente a la V2. Asi mismo
en V2: 31 (51.6 %) sefalan en nivel buena, 27 (45%) regular y 2 (3.3 %) como mala
referente a la seguridad.
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Tabla 7

Tabla cruzada ELEMENTOS TANGIBLES *SATISFACCION

SATISFACCION

MALA REGULAR BUENA Total

ELEMENTOS TANGIBLES DEFICIENTE Recuento 1 0 0 1
% dentro de ELEMENTOS 100,0% 0,0% 0,0% 100,0

TANGIBLES %

REGULAR Recuento 1 8 3 12

% dentro de ELEMENTOS 8,3% 66,7% 25,0% 100,0

TANGIBLES %

EFICIENTE Recuento 0 19 28 47

% dentro de ELEMENTOS 0,0% 40,4% 59,6% 100,0

TANGIBLES %

Total Recuento 2 27 31 60
% dentro de ELEMENTOS 3,3% 45,0% 51,7% 100,0

TANGIBLES %

Se aprecia el total de encuestados 100 % (n=60), en elementos tangibles: 1 (1.6

%) senalo en nivel deficiente, 12 (20 %) regular y 47 (78.3 %) eficientes referente

ala V2. Asi mismo en V2: 31 (51.6 %) sehalan en nivel buena, 27 (45%) regular

y 2 (3.3 %) mala referente a elementos tangibles.
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Tabla 8

Tabla cruzada CAPACIDAD DE RESPUESTA *SATISFACCION

SATISFACCION

MALA REGULAR BUENA Total
CAPACIDAD DE DEFICIENTE Recuento 2 1 0 3
RESPUESTA % dentro de CAPACIDAD DE 66,7% 33,3% 0,0% 100,0%
RESPUESTA
REGULAR Recuento 0 15 2 17
% dentro de CAPACIDAD DE 0,0% 88,2% 11,8% 100,0%
RESPUESTA
EFICIENTE Recuento 0 11 29 40
% dentro de CAPACIDAD DE 0,0% 27,5% 72,5% 100,0%
RESPUESTA
Total Recuento 2 27 31 60
% dentro de CAPACIDAD DE 3,3% 45,0% 51,7% 100,0%
RESPUESTA

Se aprecia el total de encuestados 100 % (n=60), Capacidad de respuesta: 3

(5%) sefalaron en nivel deficiente, 17 (28.3 %) regular y 40 (66.6 %) eficiente
referente a la V2. Asi misma V2: 31(51.6 %) buena, 27 (45%) regulary 2 (3.3 %)

mala referente a capacidad de respuesta.
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Tabla 9

Tabla cruzada EMPATIA *SATISFACCION
SATISFACCION
MALA  REGULAR  BUENA Total

EMPATIA DEFICIENTE Recuento 2 2 0 4
% dentro de EMPATIA 50,0% 50,0% 0,0% 100,0%

REGULAR Recuento 0 13 2 15

% dentro de EMPATIA 0,0% 86,7% 13,3% 100,0%

EFICIENTE Recuento 0 12 29 41

% dentro de EMPATIA 0,0% 29,3% 70,7% 100,0%

Total Recuento 2 27 31 60
% dentro de EMPATIA 3,3% 45,0% 51,7% 100,0%

Se aprecia el total de encuestados 100 % (n=60), en empatia: 4 (6.6%) sefialaron
en nivel deficiente, 15 (25%) regular y 41 (68.3%) eficiente referente a la V2. Asi
mismo en V2: 31 (51.6 %) sefalan en nivel buena, 27 (45%) regulary 2 (3.3 %)

como mala referente a empatia.

4.2 Analisis Inferencial

Respecto a los baremos en el presente trabajo se considero de la forma
siguiente: Para la variable, V1: Deficiente = 1, Regular = 2 y Eficiente =
3. Para la variable V2: Mala = 1, Regular = 2 y Buena = 3. Con respecto
a la prueba de normalidad se ha tomado los siguientes pasos quedando
establecido que el NC es 95 % y un 5% de margen de error, de otro lado
se trabajé con el test de normalidad de Kolgomorov smirnov porque la
muestra fue 60 encuestados. El resultado estadistico de la prueba arrojo
que p es mayor 0.05 en consecuencia. Si p valor > a 0.05 se acepta la
Ho la variable si tiene una distribucion normal es un valor paramétrico

por lo tanto se empleara a Pearson, para la prueba correspondiente.
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Prueba de Hipétesis
Hipétesis general
Ho Existe relacion no significativa entre la calidad de servicio académico con

satisfaccion de estudiantes de una universidad privada de Lima 2023

H1 Existe relacion significativa entre la calidad de servicio académico con

satisfaccion de estudiantes de una universidad privada de Lima 2023

Tabla 10 Correlacion entre V1 con V2

Correlaciones

CALIDAD DE
SERVICIO
ACADEMICO  SATISFACCION
CALIDAD DE SERVICIO Correlacion de Pearson 1 ,748"
ACADEMICO Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
SATISFACCION Correlacion de Pearson ,748" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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

El estadigrafo muestra un p valor de 0.000 < 0.05 entonces se acepta la hipétesis
alterna. Se nota como resultado del estadigrafo de 0.748**, se afirma que existe

una relacion significativa con una correlacion positiva alta.
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Hipotesis Especifica 1
Ho Existe una relacion no significativa entre calidad de servicio
académico en su dimension Fiabilidad con satisfaccion de estudiantes

de una universidad privada de Lima 2023.

H1 Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio
académico en su dimensioén Fiabilidad con satisfaccion de estudiantes de

una universidad privada de Lima 2023

Tabla 11 Correlaciones entre Fiabilidad con Satisfaccion

Correlaciones
FIABILIDAD SATISFACCION

FIABILIDAD Correlacion de Pearson 1 ,519™
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
SATISFACCION  Correlacién de Pearson ,519™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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

El estadigrafo muestra un p valor de 0.000 < 0.05 entonces se acepta la hipotesis
alterna. Se halla como resultado del estadigrafo de 0.519**, se afirma que existe

una relacion significativa con una correlacion positiva moderada.
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Hipotesis Especifica 2
Ho Existe una relacién no significativa entre calidad de servicio
académico en su dimension Seguridad con satisfacciéon de estudiantes

de una universidad privada de Lima 2023.

H1 Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio
académico en su dimension Seguridad con satisfaccion de estudiantes de

una universidad privada de Lima 2023.

Tabla 12 Correlaciones entre Seguridad con Satisfaccion

Correlaciones
SEGURIDAD SATISFACCION

SEGURIDAD Correlacion de Pearson 1 573"
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
SATISFACCION  Correlacién de Pearson 573" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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

El estadigrafo muestra un p valor de 0.000 < 0.05 entonces se acepta la hipotesis
alterna. Se halla como resultado del estadigrafo de 0.573**, se afirma que existe

una relacion significativa con una correlacion positiva moderada.
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Hipotesis Especifica 3

Ho Existe una relacion no significativa entre calidad de servicio
académico en su dimension Elementos tangibles con satisfaccion de

estudiantes de una universidad privada de Lima 2023.

H1 Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio
académico en su dimension Elementos tangibles con satisfaccion de

estudiantes de una universidad privada de Lima 2023.

Tabla 13 Correlaciones entre Elementos tangibles con Satisfaccion

Correlaciones

ELEMENTOS
TANGIBLES SATISFACCION
ELEMENTOS TANGIBLES Correlacion de Pearson 1 ,569™
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
SATISFACCION Correlacion de Pearson ,569” 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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

El estadigrafo muestra un p valor de 0.000 < 0.05 entonces se acepta la hipotesis
alterna. Se halla como resultado del estadigrafo de 0.569**, se afirma que existe

una relacion significativa con una correlacion positiva moderada
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Hipotesis Especifica 4

Ho Existe una relacion no significativa entre calidad de servicio
académico en su dimension Capacidad de respuesta con satisfaccion de

estudiantes de una universidad privada de Lima 2023.

H1 Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio
académico en su dimension Capacidad de respuesta con satisfaccion de

estudiantes de una universidad privada de Lima 2023

Tabla 14 Correlaciones entre Capacidad de respuesta con Satisfaccion

Correlaciones

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA  SATISFACCION
CAPACIDAD DE Correlacion de Pearson 1 7227
RESPUESTA Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
SATISFACCION Correlacion de Pearson 7227 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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

El estadigrafo muestra un p valor de 0.000 < 0.05 entonces se acepta la hipotesis
alterna. Se halla como resultado del estadigrafo de 0.722**, se afirma que existe

una relacion significativa con una correlacion positiva alta.
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Hipotesis Especifica 5

Ho Existe una relacion no significativa entre calidad de servicio
académico en su dimensién Empatia con satisfaccion de estudiantes

de una universidad privada de Lima 2023.

H1 Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio
académico en su dimensiéon Empatia con satisfaccion de estudiantes de

una universidad privada de Lima 2023

Tabla 15 Correlaciones entre Empatia con Satisfaccion

Correlaciones
EMPATIA SATISFACCION

EMPATIA Correlacion de Pearson 1 ,688"
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
SATISFACCION  Correlacion de Pearson ,688" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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

El estadigrafo muestra un p valor de 0.000 < 0.05 entonces se acepta la hipotesis
alterna. Se halla como resultado del estadigrafo de 0.688**, se afirma que existe

una relacion significativa con una correlacion positiva moderada
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V. DISCUSION

La presente indagacion tuvo como objetivo general de estudio, explicar la
relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion en estudiantes de una
Universidad privada de Lima - 2023, La relacion entre estas resulto altamente
positiva por lo tanto el trabajo de investigacidén requiere un analisis descriptivo
e inferencial y una discusion que a continuacidon vamos a desarrollar. Se
aprecia el total de estudiantes encuestados 100 % (n=60), en la variable 1: 4
(6.6%) senalaron en nivel deficiente, 16 (26.6%) regular y 40 (66.6%) eficiente
referente a la variable 2. En cuanto a variable 2: 31(51.6%) sefalan en nivel
como buena, 27 (45%) regulary 2 (3.3 %) como mala referente a la V1, estos
resultados se comparan con el investigador Pérez que realizo su trabajo de
investigacion en Lima (2020). El estudio fue calidad de servicio y satisfaccion
educativa de los estudiantes de derecho de la Universidad Peruana Los Andes
en el afio 2019, cuyo propdsito fue la de relacion entre ellas. El resultado fue
una correlacion no paramétrica de direccion positiva rho de Spearman (p
(relacién) = 0,814; p = 0,000) y de fuerte magnitud; concluye que hay una
asociacion significativa, en la cual tiene una semejanza con el presente trabajo
de investigacion en el objetivo de relacionar ambas variables, en los
resultados, pero con distintas pruebas estadisticas y en la conclusiéon
significativa entre las variables.

Por lo anteriormente expuesto estas investigaciones también se sostiene
por lo hallado por el autor Yoon y Cheon (2020) acerca de la calidad es el
estudio que hace el usuario acerca de lo que se le ofrecid, por lo que la calidad
de servicio se llega a concluir que es algo que se da sin errores.

Por otro lado, otro resultado similar al que se puede comparar es del autor
Maza et al (2022), en su estudio realizado en Colombia, titulado: Calidad de
servicio y satisfaccion de los estudiantes de la Universidad de Cordoba cuyo
objetivo fue en evaluar la relacion entre las dos variables, lo cual los resultados
mostraron que los elementos tangibles, la capacidad de respuesta, la empatia

y la confiabilidad representaron el 65,2% de la calidad y la satisfaccion se
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atribuy6 al 60,2% de la calidad, esta investigacion concluyo que mejorar estos
factores en lo que se refiere a las dimensiones puede aumentar la confianza
y lealtad de los estudiantes. Este hallazgo se apoya en Juran (1993), sobre la
planificacion orientada a la calidad. Nueva York: Crossroads Freedom,
encontro otro concepto que define el sistema de calidad como un concepto y
cumple con las expectativas del cliente como una habilidad especial para
satisfacer lo que necesita el cliente. La calidad pone mas énfasis en la
capacidad de evitar errores que los clientes describen como intencionales.

En cuanto a las dimensiones, diversos estudios han observado que los
clientes no tienen una impresion en cuanto a la calidad como algo unificado
en lo que respecta a las dimensiones, es decir, segun los usuarios, la calidad
€s una percepcion basada en que tiene que ver varias condiciones. Como
ejemplo se podria citar: eficiencia, caracter, confiabilidad, adaptabilidad,
durabilidad, facilidad de uso, estética y calidad percibida (que corresponde
aproximadamente a la aceptabilidad).

Sin embargo, algunos otros expertos creen que los indicadores de calidad
solo importan si se utilizan en diferentes categorias de productos (duradero,
embalaje). Otros investigadores también descubrieron que los usuarios
conocen cinco dimensiones al evaluar la calidad del servicio, que incluyen la
capacidad de respuesta, la confiabilidad, la seguridad, la empatia y la
especificidad, que indican como los clientes organizan mentalmente la
informacién sobre los servicios, en base a lo expuesto anteriormente tiene una
relacion o cobra sustento respecto a los resultados de las hipotesis.

Con respecto al estudio de la hipotesis general de las variables el
estadigrafo muestra un p valor de 0.000 < 0.05 entonces se acepta la hipdtesis
alterna. Se nota como resultado del estadigrafo de 0.748**, se afirma que
existe una relacion significativa entre las variables con una correlacién positiva
alta, vistos de los antecedentes de investigacién se encontr6é un trabajo que
es similar a lo obtenido en su estudio del investigador Yaguachy (2020) en

Ecuador cuyo propodsito fue en determinar la relacidon que existe entre las
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variables. El analisis descriptivo y las correlaciones se realizaron mediante el
coeficiente Rho de Spearman, arrojando Rho=0,829**. Los resultados de la
hipotesis nula muestran y concluyen que existe una asociacion significativa
entre ambas variables, en el objetivo en relacionar ambas variables,
mostrandose en el analisis que son similares, pero en la correlacién de prueba
fue diferente en el analisis estadistico, pero se concluyé en una conclusion
muy similar a la presente tesis.

Desde otro punto de analisis se encontré a Rocha de Ucayali (2020) Se
aplicaron dos encuestas de escala Likert, para tipos de correlacion utilizando
un disefio de correlacidn transaccional con una muestra total de 96
estudiantes. Este resultado, obtenido por la prueba de Pearson, fue de r =
0,22, con una correlacién significativa al nivel de 0,05, por lo que se concluye
que existe una relacién débil entre las variables, lo cual demuestra que no
todas las investigaciones seran similares siempre se hallara diversidad en los
resultados en este caso una relacién débil todo ello depende de la calidad y
satisfaccion en como lo califiquen de parte de los estudiantes y de la forma
como la universidad esta llevando a cabo su calidad de ensefianza y esto
repercute en la satisfaccion de los estudiantes tal como lo manifiesta la
SUNEDU para poder acceder a un licenciamiento o acreditacion, el objetivo
de la norma es que los servicio educativos en donde se manifieste en la forma
en que se desenvuelve se asegure un excelente nivel desde lo basico en su
propio beneficio del estudiantado y asi se beneficiara también las sociedades
y fomentar su desarrollo y crecimiento. En cuanto a la regulacion de todos
los programas de estudio que sean innovadores y los que ya se encuentran
esto permite en poder tener una diversificacion de los servicios en la educacion
y que reuna las condiciones basicas de calidad y poniéndola al alcance de
todos. Por lo anteriormente expuesto estos resultados se apoyan por lo
investigado por los autores Hernandez, Rojas, Prado y Bendezu (2019)
identificaron que uno de los principales motivos por los que aparecen los

sentimientos de frustracion son los retrasos en las colas y nuestra propia
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frustracion provocada por las largas esperas por el servicio adecuado. En
Peru, las colas y los retrasos en las instalaciones generan molestias y
molestias a los usuarios.

Por lo anteriormente expuesto también estos resultados se apoyan tal
como lo sefala el investigador Denton (1991), en su estudio de otro aporte,
que establece que la calidad describe todas las caracteristicas de un servicio
al lograr mediante el condicionamiento de nuevas herramientas en cuanto a la
distribucién y en los sistemas de produccion. Su principal objetivo es dar lo
que el cliente necesita y lo que le espera de estos servicios, que son los
principales grupos de interés, y toda organizacion debe considerarse
sostenible. Al mismo tiempo, el deber de poder desarrollar y alcanzar este
objetivo y tengan la funcionalidad que desean sus clientes., de esta manera
los estudiantes pueden tener la perspectiva en definir las opiniones de cada
variable.

Desde otro punto de analisis tomando en cuenta las hipotesis especificas
la primera de ellas se logré analizar el estadigrafo muestra un p valor de 0.000
< 0.005 por consiguiente se acepta la hipotesis alterna. Se halla como
resultado del estadigrafo de 0.519**, se afirma que existe una relacion
significativa entre Fiabilidad con satisfaccion con una correlacion positiva
moderada, este hallazgo se apoya en la investigacion en cuanto a la fiabilidad,
esta definida por Zeithaml et al. (2009) como la capacidad para realizar de
manera formal y precisa los servicios comprometidos. Esto significa brindar
servicios desde el primer momento. Incluye todos los elementos que hacen
que el cliente conozca la experiencia profesional y las competencias de la
organizacion.

Por otro lado, tomando en cuenta la hipétesis especifica de empatia el
estadigrafo muestra un p valor de 0.000 < 0.05 entonces se acepta la hipotesis
alterna. Se halla como resultado del estadigrafo de 0.688**, se afirma que
existe una relacion significativa entre empatia con satisfaccion con una

correlacion positiva moderada, este hallazgo cobra sustento con el autor
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segun Grande (2005), al hablar de la empatia en el marketing de servicios,
afirma que la empatia es la forma en que los servicios brindan empatia,
atencion personalizada al cliente, conexion y comunicacion con la empresa, y
en forma de facil de servicios de uso, entiende el idioma, informa a los clientes
sobre los servicios prestados, sus costos, cambios y soluciones alternativas
en caso de problemas.

En lo referente a la dimensién de capacidad de respuesta el estadigrafo

muestra un p valor de 0.000 < 0.05 entonces se acepta la hipotesis alterna.
Se halla como resultado del estadigrafo de 0.722**, se afirma que existe una
relacion significativa entre capacidad de respuesta con satisfaccion con una
correlacion positiva alta, tiene coherencia con lo que afirma Riveros (2007),
definio los elementos tangibles como dimension, sugiriendo que son la
fachada o la presencia del lugar, por ejemplo, equipo de comunicacién y
personal, es decir, las caracteristicas fisicas que el cliente ve sobre el servicio,
tiene coherencia con lo que investigo el autor Zeitaml et al. (2002) definieron
la responsabilidad en marketing y servicio como la responsabilidad de los
miembros de la organizacion cuando interactuan con clientes o usuarios. Es
tener la iniciativa en ayudar al cliente. Responder con prontitud a las consultas
de los clientes, ya sean consultas, quejas, consultas u 6rdenes de servicio.
Para las companias de seguros, la sensibilidad sobre cémo se trata a los
clientes es un factor clave para participar o querer participar en los programas
de seguridad que se ofrecen.
Se puede apreciar por los resultados obtenidos y las comparaciones ya sean
a favor o con similitud al trabajo de investigacion que nos orientan a mejorar
que las universidades son constantemente evaluadas y esto es un desafio
para las universidades y las que estan en proyecto de serlo se sabe que estan
y estaran evaluadas por el usuario o estudiante y las entidades del estado que
esta en el deber de supervisar la calidad de ensefianza con los programas y
educacion continua que deberian ofrecer para mejora y beneficio de la
comunidad estudiantil y de las sociedades.

38



Las universidades hoy en dia buscan reconocimiento internacional o
acreditacién internacional para obtener prestigio relacionado con programas
de especializacién nacional y con convenios internacionales y asi elevar su
calidad de educacién y con ello compitiendo en el ambito internacional y local
con reconocimientos en cuanto a la calidad y con ello la satisfaccién del
estudiantado. El termino Calidad es un término utilizado muy frecuente ese
término lo podemos encontrar en diferentes areas como son la educacion
(calidad educativa), en la administracion y el marketing como generalmente,
es por ello que para utilizar dicho concepto es a través de algun contexto
relacionado a ello.

Se puede mencionar catalogar o ver como modelo como precursor o padre
de la calidad a Juran como maximo exponente de la calidad surge como los
origenes estadisticos de la calidad también se encontré como nuevo modelo
al proyecto de calidad de tuning que se cre6 desde el amplio contexto de la
reflexion sobre la educacion superior que se nos ha venido impuesta por el
desarrollo de las sociedades también se puede decir por el acelerado ritmo
cambiante de la sociedades todo aquello por iniciativa de las universidades
para las universidades en Latinoamérica cuyo propdésito principal es obtener
una buena comunicacion para poder mejorar en cuanto a las colaboraciones
que se hace con ello con la finalidad de favorecer el desarrollo de la calidad.

Este proyecto Tuning como trabajo central esta dado por varios grupos
de académicos tales como administracion, arquitectura, educacion y se
encuentra a Enfermeria por lo cual esta profesién relacionada con este trabajo
de investigacion por el solo hecho de mencionar la calidad porque en el
atender a un paciente este ya se convierte en un usuario o cliente y podra
crear un concepto referente a la atencién que ha recibido y brindado por parte
del personal de salud en este cado el enfermero y podra analizar y cerrarse
en una idea de como es la atencion de calidad y con ello crearse en una idea

que repercute en la satisfaccién y en todas sus dimensiones e indicadores que
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conllevara. Entonces si mejoras la calidad mejoras la satisfaccion es un efecto

de accidn y reaccion efecto causa.

40



VI. CONCLUSIONES

1. En general el estudio arrojo un 66.6% de eficiencia en cuanto a
calidad y 51.6% como bueno en satisfaccién, por el estadigrafo de
Pearson se acepta la hipotesis alterna, existe una relacion significativa.

2. Fiabilidad se ha identificado que el 73.3% sefialan eficiencia y en
satisfaccion 51.6% como bueno, por el estadigrafo de Pearson se acepta
la hipotesis alterna, como resultado existe una relacion significativa con
satisfaccion con una correlacion positiva moderada.

3. En relacion al segundo objetivo seguridad se ha identificado que el
56.6% sefialan eficiencia y como bueno 51.6% en satisfaccion, por el
estadigrafo de Pearson se acepta la hipotesis alterna, como resultado
existe una relacion significativa con satisfaccion con una correlacion
positiva moderada.

4, En relacién al tercer objetivo elementos tangibles se ha identificado
que el 78.3% sefialan eficiencia y como bueno 51.6 % en satisfaccion, por
el estadigrafo de Pearson se acepta la hipotesis alterna, como resultado
existe una relacion significativa con satisfaccion con una correlacion
positiva moderada.

5. Capacidad de respuesta se ha identificado que el 66.6% sefalan
eficiencia y como bueno 51.6 % en satisfaccion, por el estadigrafo de
Pearson se acepta la hipétesis alterna, como resultado existe una relacion
significativa con satisfaccion con una correlacion positiva alta.

6. En relacion al quinto objetivo empatia se ha identificado que el
68.3% senalan eficiencia y como bueno 51.6 % en satisfaccion, por el
estadigrafo de Pearson se acepta la hipotesis alterna, como resultado
existe una relacion significativa con satisfaccion con una correlacion

positiva moderada.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al coordinador académico con responsabilidad del
rector de calidad de la universidad en seguir con la educacién continua en
capacitar y evaluar a sus docentes con la finalidad de mantener y mejorar
en cuanto a calidad de la educacion.

2. Se recomienda al coordinador de imagen institucional de los
docentes supervisar el cumplimiento de las actividades curriculares y que
los docentes estén capacitados en las experiencias curriculares con la
finalidad de mantener la fiabilidad de los estudiantes.

3. Se recomienda al area de rendimiento académico dar talleres de
comunicacién al personal docente con la finalidad de mantener la
seguridad de los estudiantes.

4. Se recomienda al rector de la universidad en actualizar y mejorar
las instalaciones tales como aulas, laboratorios, auditorios y equipos de
tecnologias de comunicacion con la finalidad de mantener los elementos
tangibles.

5. Se recomienda al coordinador académico dar talleres de
capacitacion y actualizacion a la comunidad universitaria y personal
docente con la finalidad de mantener la capacidad de respuesta en los
docentes.

6. Se recomienda al coordinador académico dar talleres de
sensibilidad y capacitacion a la comunidad universitaria, con la finalidad

de mantener la empatia hacia los estudiantes.
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Anexo 1 Matriz de Consistencia Calidad de Servicio académico y satisfaccion de los estudiantes de una
Universidad Privada de Lima - 2023

Variables Problema Objetivos Hipotesis Dimensiones | Metodologia
General General General
¢ Cudl es la relacion entre la calidad de servicio | Determinar la relacion entre la calidad de servicio | Existe relacién significativa entre la calidad de Tipo de
académico con la satisfaccion de estudiantes de | académico con la satisfaccion de estudiantes de una | servicio académico con satisfaccion de estudiantes | Fiabilidad investigacion
Calidad de | una universidad privada de Lima 2023? universidad privada de Lima 2023 de una universidad privada de Lima 2023 basica, de
servicio Seguridad disefio no
académic experimental
o Elementos transversal, de
tangibles enfoque
Problema Objetivos Hipotesis cuantitativo,
Especifico Especificos Especificas Capacidad de | nivel
respuesta descriptivo y
correlacional,
Empatia de muestreo
no
¢,Cudl es la relacion entre calidad de servicio | Determinar la relacion entre calidad de servicio | Existe una relacion significativa entre calidad de probabilistico,
académico en su dimension Fiabilidad con la | académico en su dimensién Fiabilidad con la | servicio académico en su dimension Fiabilidad con | Infraestructura | de poblacion
satisfaccion de estudiantes de una universidad | satisfaccion de estudiantes de una universidad | satisfaccion de estudiantes de una universidad | y servicios | 300
privada de Lima 20237 privada de Lima 2023. privada de Lima 2023. universitarios estudiantes y
de muestra 60
¢Cual es la relacion entre calidad de servicio | Determinar la relacion entre calidad de servicio | Existe relacion significativa entre calidad de servicio estudiantes.
académico en su dimension Seguridad con la | académico en su dimension Seguridad con la | académico en su dimensién Seguridad con
satisfaccion de estudiantes de una universidad | satisfaccion de estudiantes de una universidad | satisfaccion de estudiantes de una universidad | Ensefianza y
privada de Lima 20237 privada de Lima 2023. privada de Lima 2023. aprendizaje
¢Cual es la relacién entre calidad de servicio | peterminar la relacion entre calidad de servicio | Existe una relacién significativa entre calidad de
académico en su dimension Elementos tangibles | académico en su dimension Elementos tangibles con | servicio académico en su dimension Elementos
Satisfacci | COon la satisfaccion de estudiantes de una | |3 satisfaccion de estudiantes de una universidad | tangibles con satisfaccion de estudiantes de una | Identidad
on en universidad privada de Lima 20237 privada de Lima 2023. universidad privada de Lima 2023 institucional
estudiante i . . .
S (;Cua] es larelacion e_ntre C_e,‘“dad de_serV|C|0 Determinar la relacion entre calidad de servicio | Existe una relacion significativa entre calidad de
académico en su d'.”?e”S'O” C_apat;ldad de académico en su dimension Capacidad de respuesta | servicio académico en su dimension Capacidad de
respuesta con la satisfaccion de estudiantes de una | . |5 satisfaccion de estudiantes de una universidad | respuesta con satisfaccion de estudiantes de una | Realizacion
universidad privada de Lima 2023? privada de Lima 2023. universidad privada de Lima 2023. personal

¢Cual es la relacion entre calidad de servicio
académico en su dimension Empatia con la
satisfaccion de estudiantes de una universidad de
privada de Lima 20237

Determinar la relacion entre calidad de servicio
académico en su dimensién Empatia con la
satisfaccion de estudiantes de una universidad
privada de Lima 2023.

Existe una relaciéon significativa entre calidad de
servicio académico en su dimensién Empatia con
satisfaccion de estudiantes de una universidad
privada de Lima 2023.




Cuadro de Operacionalizacion de las variables

Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores ftems Escala de
medicién
Calidad de | La calidad constituye el todo de | La variable calidad de servicio | Fiabilidad Conocimiento, confianza, 1,2,3 Ordinal tipo Likert
servicio las caracteristicas del servicio | académico sera observable a atencion )
académico | que se logran al implementar el | través de las 5 dimensiones el cual Siempre (3)
sistema produccion y serd medible por medio de una | Seguridad Confianza, tranquilidad, 4,56 A 9
distribucién, cuyo fin principal es encuesta a los estudiantes cuyo seguimiento veces (2)
; | : cuestionario constara de 22
Sat'SfatC(t".r las necleslfda?es Y| preguntas cada una con sus | Elementos Equipo, infraestructura, 7,8,9 Nunca (1)
expectativas para el cliente. respectivos indicadores que hacen | tangibles personal Nivel
un total de 10. - - —
Capacidad de | Interés, respuesta, atencion 10, 11,12 Eficiente (3)
respuesta
Regular (2)
Empatia Escucha, compromiso,
amabilidad Ineficiente (1)
13, 14, 15

Satisfaccion
en
estudiantes

Es una sensacion de bienestar
que surge de la satisfaccion de
alguna necesidad fisica o
psicolégica y se da en funcién
de deseos o motivaciones.

La variable satisfaccion de
estudiantes sera observable a
través de las 4 dimensiones el cual
se medira por medio de una
encuesta a los estudiantes cuyo
cuestionario constara de 11
preguntas cada una con sus
respectivos indicadores que hacen
un total de cuatro.

Infraestructura y
servicios
universitarios.

Ensefianza
aprendizaje

Identidad
institucional

Realizacion
personal

y

Ambientes, areas de estudio,
recreacion, servicios basicos,
situacion econémica.

Comprensioén, entendimiento,
procesos de ensefianza y
aprendizaje.

Identidad con la institucion,
identidad con los valores de
la institucion.

Relacion empatica, relacion
horizontal y relacion
adecuada.

16, 17, 18,19, 20,

21,22, 23,

24,25,

26, 27, 28

Ordinal tipo Likert

3)
A veces (2)

Siempre

Nunca (1)
Nivel
Buena (3)
Regular (2)
Mala (1)




Anexo 2 instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario: Calidad de servicio académico y satisfaccion en estudiantes de una
Universidad Privada de Lima - 2023

Instrucciones: Estimado estudiante le solicitamos su participacion en llenar esta
encuesta de tipo anénima con el fin de poder identificar la calidad de servicio
académico y satisfaccion en estudiantes. Para dar respuesta a las preguntas, utilice
la escala numérica del 1 al 3, donde 3 es siempre, 2 a veces y 1 nunca.

CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO

Nro. | DIMENSIONES/ ITEMS VALORACION
DIMENSION 1: FIABILIDAD (3) Siempre | (2) A veces | (1) Nunca
1 ¢Considera Ud. que la facultad hace uso al

cumplimiento de las actividades curriculares?

2 ¢ Ud. percibe que los docentes tienen conocimientos
en las materias de ensefianzas?

3 ¢ Ud. considera que los docentes se preocupan por el
desarrollo de aprendizaje de los estudiantes?

DIMENSION 2: SEGURIDAD (3) Siempre | (2) A veces | (1) Nunca

4 ¢Tiene Ud. confianza para realizar consultas
académicas al docente?

5 ¢ Considera Ud. que los docentes estan involucrados
en el entendimiento académico del estudiante?

6 ¢ Tiene Ud. tranquilidad al disiparle alguna duda el

docente?

DIMENSION 3: ELEMENTOS TANGIBLES (3) Siempre | (2) A veces | (1) Nunca
7 ¢La facultad posee instalaciones seguras en las aulas

y pasillos?
8 ¢La facultad cuenta con equipos modernos para la

ensefianza y aprendizaje del estudiante?

9 ¢ El personal administrativo y comunidad universitaria
son amables?

DIMENSION 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA (3) Siempre | (2) A veces | (1) Nunca

10 ¢ Los docentes cumplen con la programacion
indicada en el silabo?




11

¢La universidad cumple adecuadamente con
informar sobre los servicios universitarios que
ofrecen?

12

¢ Al solicitar al personal administrativo sobre algun
tramite te responden con prontitud?

DIMENSION 5: EMPATIA

(3) Siempre

(2) A veces

(1) Nunca

13

¢ Los horarios de clases que brinda la universidad son
adecuados para los estudiantes en sus diferentes
modalidades?

14

¢El personal administrativo ante unas necesidades
del estudiante muestra compromiso en ayudarle?

15

¢ El personal administrativo y comunidad universitaria
en general son educados?

SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

DIMENSIONES/ ITEMS

VALORACION

DIMENSION 1: INFRAESTRUCTURA Y
SERVICIOS UNIVERSITARIOS

(3) Siempre

(2) A veces

(1) Nunca

16

¢ Considera que los ambientes de la universidad son
agradables?

17

¢ Hace uso de los servicios basicos de la universidad
que estan adecuados con las medidas de
bioseguridad?

18

¢Hace uso de los ambientes de recreacion en el
campus respectivo de la universidad?

19

¢ Hace uso de las areas de servicio social porque dan
facilidades en cuanto a su situacion financiera?

20

¢ Hace uso de las areas de estudio porque considera
que son buenos?

DIMENSION 2: ENSENANZA Y APRENDIZAJE

(3) Siempre

(2) A veces

(1) Nunca

21

¢Considera Ud. que los programas o actividades
curriculares estan a lo exigido hoy en dia?

22

¢logra comprender las actividades curriculares dadas
por los docentes en general?

23

¢ Estas de acuerdo con el proceso de evaluaciéon que
la universidad estipula?




DIMENSION 3: IDENTIDAD INSTITUCIONAL (3) Siempre | (2) A veces | (1) Nunca
24 ¢Logra identificarse con la universidad a través de sus

relaciones sociales?
25 ¢Logra identificarse  con los valores de

la universidad?

DIMENSION 4: REALIZACION PERSONAL (3) Siempre | (2) A veces | (1) Nunca
26 ¢Estd conforme con la relacion empatica con los

integrantes de la institucién?
27 ¢La relacidon con las diversas instancias de la

institucion es horizontal?
28 ¢La relacion con la comunidad universitaria es

pertinente?
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Anexo 3 CONSENTIMIENTO INFORMADO (*)

Titulo de la investigacion: Calidad de servicio académico y satisfaccion en
estudiantes de una Universidad privada de Lima - 2023. Investigador: Lic. Carlos
Alberto Diaz Collantes.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada: Calidad de servicio académico
y satisfaccion en estudiantes de una Universidad privada de Lima 2023, cuyo
objetivo es describir la relacion que existen entre la calidad de servicio y satisfaccion
en estudiantes.

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes (pos grado) de la carrera
profesional de Educacion, programa académico de maestria en docencia
universitaria de la Universidad César Vallejo del campus Lima Norte, aprobado por
la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la

5] (1 (8 o o ) o
Describir el impacto del problema de la investigacion.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacién 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 entrevista tendra un tiempo aproximado de mlnutos y se

realizara en el ambiente de de la
institucion........................ Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista
seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran
anonimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afos
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):



Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dano al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)

(es) (Apellidos y Nombres) .........cccvvviiiiiiiiinnann.. email: ...
y

Docente asesor (Apellidos y Nombres) email: .....................

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ...

FeCNa Y NOra: ..o
Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.

Nota. - El presente Consentimiento Informado se les otorgé a los participantes y para
evidenciar la aplicacion del cuestionario se tomaron fotos.



Anexo 4 Calculo del tamafio de la muestra, validez y confiabilidad
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION EN ESTUDIANTES DE UNA UNIVERSIDAD PRIVADA DE LIMA
CALIDAD DE SERVICIO SATISFACCION EN ESTUDIANTES
P1 P2 P3 P4 |P5 P6 |[P7 |[P8 [P9 P10 |P11 |P12 |P13 |P14 |[P15 |P16 |P17 |P18 |P19 |P20 P21 (P22 [P23 [P24 |P25 |P26 |P27 |P28 28
Estudiante 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 1 2 2 2 3 2 3 2 3 1 73
Estudiante 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 ) 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 74
Estudiante 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 1 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 1 1 1 61
Estudiante 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 77
Estudiante 5 3 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 3 2 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 3 46
Estudiante 6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 78
Estudiante 7 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 74
Estudiante 8 3 3 3 2 3 3 3 1 3 3 3 2 3 2 2 3 3 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 3 64
Estudiante 9 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 66
Estudiante 10 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 67
VAR 0.21 0.16| 0.24| 0.21) 0.45| 0.44| 0.21| 0.56 0.25| 0.21| 0.44] 0.21] 0.45] 036/ 0.21] 0.21] 0.24] 0.49] 0.21] 0.29] 0.44| 0.41] 0.45| 0.64] 0.45| 0.44| 0.44| 0.64
sewere] 3 | s | | Alfa de Cronbach
A VECES 2 AV K= 28
NUNCA 1 N a) Mediante la varianza de los items
Vi= 9.96
o K { l 2Vi }
K —1 vt Vit 83.2
a = Alfa de Cronbach

K= Numero de items
Vi = Varianza de cada Item

Vit = varianza del total
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Anexo 6 Autorizacion de aplicacion de instrumento firmado por la respectiva
autoridad 1ro Juicio de expertos

CARTA DE PRESENTACION

Sefior (a) (ita): Dr. Manuel Guzman Palomino Marquez

Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa
de posgrado en Maestria en Docencia Universitaria de la Universidad
Cesar Vallejo, en la sede de Lima Norte, promocién 2023-1, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacidén necesaria para

poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacién: Calidad de servicio
académico y satisfaccion en estudiantes de Universidad privada de Lima
2023. Siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

» Carta de presentacion.

+ Definicion conceptual de las variables y dimensiones.
Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me despido de

usted, no sin antes agradecerle por su atencién que dispense a la

presente. Atentamente

G}r[os [{”Dﬁ“ @/ﬂ}rl‘f@S

Carlos Alberto Diaz Collantes DNI 09797850



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento:

“Calidad de servicio académico

y Satisfaccion en estudiantes de una

Universidad Privada de Lima 2023”. 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

psicoldgico. Agradecemos su val
1. Datos generales del juez

iosa colaboracion.

Nombre del juez:

MANUEL GUZMAN PALOMINO MARQUEZ

Grado profesional:

Maestria ( ) Doctor

Area de formacién académica:

Social (

Clinica ( X)

Educativa ( X ) Organizacional (

)

Areas de experiencia profesional:

ESCUELA DE EMERGENCIAS

Institucion donde labora:

ESSALUD

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

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

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo del estudio
realizado.

(si corresponde)

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
Autor:
Carlos Alberto Diaz Collantes
Procedencia: | MAESTRIA EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

Administracion:

FISICO PRESENCIAL

Tiempo de aplicacion:

20 MINUTOS

Ambito de aplicacién:

FACULTAD DE ENFERMERIA




Significacién:

3),2

DIMENSION (13 AL 15)

CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO: 5 DIMENSIONES: 1 DIMENSION (1 AL

DIMENSION (4 AL 6), 3 DIMENSION (7 AL 9), 4 DIMENSION (10 AL 12), 5

SATISFACCION EN ESTUDIANTES: 4 DIMENSIONES: 1 DIMENSION (16 AL
20), 2 DIMENSION (21 AL 23), 3 DIMENSION (24 AL 25), 4 DIMENSION (26 AL
28). COMO OBJETIVO GENERAL: DETERMINAR LA RELACION ENTRE LA
CALIDAD DE SERVICIO CON LA SATISFACCION EN ESTUDIANTES.

4. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)
Escala/AREA Subescala (dimensiones) Definicion
Calidad de Servicio [Fiabilidad, seguridad,|La calidad constituye el todo de Ilas
académico elementos tangibles,caracteristicas del servicio que se logran al

capacidad de respuesta,
empatia

mplementar el sistema produccion y
distribucién, cuyo fin principal es satisfacer las
hecesidades y expectativas para el cliente.

Satisfaccion en
estudiantes

Infraestructura y servicios
universitarios, ensefianza y
aprendizaje, identidad
institucional, realizacion
personal,

Es una sensacion de bienestar que surge de la
satisfaccion de alguna necesidad fisica o
psicologica y se da en funcidon de deseos o
motivaciones.

5.

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario: Calidad de servicio
académico y satisfaccién en estudiantes de una Universidad privada de
Lima 2023, elaborado por Carlos Alberto Diaz Collantes, en el afo 2023.
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items
segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD oo modificacién muy grande en el uso de las palabras
El item sef2- Bajo Nivel de acuerdo con su significado o por la ordenacion
comprende de estas.
facilmente, es
decir, su sintactica y Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son (3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas. - - — - -
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1 totalmente en desacuerdo (noEl item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo  nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
de acuerdo) dimension.




El item tiene relacién

El item tiene una relacion moderada con la

quica c.(?n la 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
dimensién o
indicador que esta 4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)El item se encuentra estd relacionado con I3
midiendo. dimensién que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
1. No cumple con el criterio la medicién de la dimension.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial |, Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
o0 importante, es
i(jnec:(rl:rido debe  ser 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 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




VARIABLE 1. CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO
Dimensiones del instrumento: Cuestionario

Primera dimensioén: Fiabilidad
Objetivos de la Dimensidon: Determinar la relacion entre calidad de servicio
académico en su dimension fiabilidad con la satisfaccidon en estudiantes.

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia |[Relevancia Recomendaciones
Confianza 1 4 4 4
Conocimiento 2 4 4 4
Atencion 3 4 4 4

Segunda dimension: Seguridad
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre calidad de servicio
académico en su dimensioén seguridad con la satisfaccidén en estudiantes.

Indicadores item Claridad Coherencia |Relevancia g:js:nv:rﬂg:j:\es
Confianza 4 4 4 4
Seguimiento 5 4 4 4
Tranquilidad 6 4 4 4

Tercera dimensién: Elementos tangibles
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion entre calidad de servicio
académico en su dimension Elementos tangibles con la satisfaccion en
estudiantes.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia |Relevancia |Recomendaciones
Infraestructura 7 4 4 4
Equipamiento 8 4 4 4

Personal 9 4 4 4




Cuarta dimension: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimensiéon: Determinar la relacidon entre calidad de servicio
académico en su dimension capacidad de respuesta con la satisfaccion en

estudiantes.

Indicadores item Claridad Coherencia |Relevancia g::s:nv:rﬂlzr::\es
Interés 10 4 4 4
Atencion 11 4 4 4
Respuesta 12 4 4 4

Quinta dimension: Empatia
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre calidad de servicio
académico en su dimension Empatia con la satisfaccion en estudiantes.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia |Relevancia Recomendaciones
13 4 4 4
Escucha
14 4 4 4
Compromiso
Amabilidad 15 4 4 4

Dr. Manuel Guzmén Palomino Marquez

DNI. 10432791




VARIABLE 2. Satisfaccion en estudiantes.

Dimensiones del instrumento: Cuestionario
Primera dimensidn: Infraestructura y servicios universitarios
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién de satisfaccion en su
dimension infraestructura y servicios universitarios con la calidad de servicio

académico.

. s . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Ambientes 16 4 4 4
Areas de 17 4 4 4
estudio
Recreacion 18 4 4 4
Servicios 19 4 4 4
basicos
Situacion 20 4 4 4
econdmica

Segunda dimension: Ensefianza y aprendizaje

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién de satisfaccion en su
dimension ensefianza y aprendizaje con la calidad de servicio académico.

. i . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Comprension 21 4 4 4
Entendimiento 22 4 4 4
Procesos de 23 4 4 4
ensefianzay
aprendizaje

Tercera dimension: Identidad Institucional
Objetivos de la Dimension: Determinar la relaciéon de satisfaccion en su
dimension identidad institucional con la calidad de servicio académico.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Identidad con
la institucion

24

4

4

4




Identidad con
los valores de
la institucion

25

Cuarta dimensién: Realizacion personal
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacién de satisfaccion en su
dimension realizacion personal con la calidad de servicio académico.

. Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia |Relevancia Recomendaciones
Relacion 26 4 4 4
empatica
Relacién 27 4 4 4
horizontal
Relacion 28 4 4 4
adecuada

Dr. Manuel Guzman

Palomino

Marquez

DNI. 10432791




Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario: Calidad de servicio académico y satisfaccion en estudiantes de
una Universidad Privada de Lima 2023
Instrucciones: Estimado estudiante le solicitamos su participacién en llenar
esta encuesta de tipo anénima con el fin de poder identificar la calidad de
servicio académico y satisfaccién en estudiantes. Para dar respuesta a las
preguntas, utilice la escala numérica del 1 al 3, donde 3 es siempre, 2 a veces
y 1 nunca.
CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO
Nro. | DIMENSIONES/ ITEMS VALORACION
DIMENSION 1: FIABILIDAD (3) Siempre | (2)A veces | (1) Nunca
1 ¢Considera Ud. que la facultad hace uso al
cumplimiento de las actividades curriculares?
2 ¢ Ud. percibe que los docentes tienen conocimientos
en las materias de ensefianzas?
3 ¢Ud. considera que los docentes se preocupan por
el desarrollo de aprendizaje de los estudiantes?
DIMENSION 2: SEGURIDAD (3) Siempre | (2)A veces | (1) Nunca
4 ¢ Tiene Ud. confianza para realizar consultas
académicas al docente?
5 ¢(Considera Ud. que los docentes estan
involucrados en el entendimiento académico del
estudiante?
6 ¢ Tiene Ud. tranquilidad al disiparle alguna duda el
docente?
DIMENSION 3: ELEMENTOS TANGIBLES (3) Siempre | (2)A veces | (1) Nunca
7 ¢La facultad posee instalaciones seguras en las
aulas y pasillos?
8 ¢La facultad cuenta con equipos modernos para la
ensefianza y aprendizaje del estudiante?
9 ¢El personal administrativo 'y  comunidad
universitaria son amables?
DIMENSION 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA (3) Siempre | (2)A veces | (1) Nunca
10 ¢ Los docentes cumplen con la programacion
indicada en el silabo?




11 ¢La universidad cumple adecuadamente con
informar sobre los servicios universitarios que
ofrecen?
12 ¢ Al solicitar al personal administrativo sobre algun
tramite te responden con prontitud?
DIMENSION 5: EMPATIA (3) Siempre | (2)A veces | (1) Nunca
13 ¢ Los horarios de clases que brinda la universidad
son adecuados para los estudiantes en sus
diferentes modalidades?
14 ¢ El personal administrativo ante unas necesidades
del estudiante muestra compromiso en ayudarle?
15 | ¢El  personal administrativo y comunidad
universitaria en general son educados?
SATISFACCION DEL ESTUDIANTE
DIMENSIONES/ ITEMS VALORACION
DIMENSION 1: INFRAESTRUCTURA Y (3) Siempre | (2)A veces | (1) Nunca
SERVICIOS UNIVERSITARIOS
16 ¢ Considera que los ambientes de la universidad
son agradables?
17 ¢ Hace uso de los servicios basicos de la universidad
que estan adecuados con las medidas de
bioseguridad?
18 ¢Hace uso de los ambientes de recreacién en el
campus respectivo de la universidad?
19 ¢Hace uso de las areas de servicio social por que
dan facilidades en cuanto a su situacion financiera?
20 ¢ Hace uso de las areas de estudio porque
considera que son buenos?
DIMENSION 2: ENSENANZA Y APRENDIZAJE (3) Siempre | (2)A veces | (1) Nunca
21 ¢ Considera Ud. que los programas o actividades
curriculares estan a lo exigido hoy en dia?
22 ¢logra comprender las actividades curriculares
dadas por los docentes en general?
23 ¢ Estas de acuerdo con el proceso de evaluacion que
la universidad estipula?
DIMENSION 3: IDENTIDAD INSTITUCIONAL (3) Siempre | (2)A veces | (1) Nunca




24 ¢Logra identificarse con la universidad a través de
sus relaciones sociales?
25 | ¢Logra identificarse con los valores de la
universidad?
DIMENSION 4: REALIZACION PERSONAL (3) Siempre | (2)A veces | (1) Nunca
26 | ¢Estad conforme con la relacion empatica con los
integrantes de la institucién?
27 ¢La relacion con las diversas instancias de la
institucion es horizontal?
28 ¢La relacién con la comunidad universitaria es

pertinente?




2do Juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION
Sefior (a) (ita): Dra. Beatriz Garcia Bravo
Presente
Asunto: Validaciéon de instrumentos a través de juicio de experto

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de posgrado
en Maestria en Docencia Universitaria de la Universidad Cesar Vallejo, en la
sede de Lima Norte, promocion 2023-1, requiero validar el instrumento con
el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo

de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacién: Calidad de servicio
académico y satisfaccion en estudiantes de Universidad privada de Lima
2023. Siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
» Carta de presentacion.
+ Definicion conceptual de las variables y dimensiones.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideraciéon me despido de usted,
no sin antes agradecerle por su atencién que dispense a la presente.

Atentamente

@/ﬂ A{Dﬁ,’ Qﬂirﬂbg
‘/1—,_(2—__—._—#&

Carlos Alberto Diaz Collantes
DNI 09797850



Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento:
“Calidad de servicio académico y Satisfaccion en estudiantes de una
Universidad Privada de Lima 2023”. La evaluacién 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

Beatriz Garcia Bravo
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria () Doctor (x)
Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( x ) Organizacional ()
} Docencia
Areas de experiencia profesional:
Institucion donde labora: uev
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el drea: Mas de 5 afos ( X)

Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo

Experiencia en Investigacion
del estudio realizado.

Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito 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

Autor:
Carlos Alberto Diaz Collantes

Procedencia: | MAESTRIA EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

Administracion: FISICO PRESENCIAL

Tiempo de aplicacion: 20 MINUTOS

Ambito de aplicacion: FACULTAD DE ENFERMERIA




Significacion:

(1 AL3),2

CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO: 5 DIMENSIONES: 1 DIMENSION

DIMENSION (4 AL 6), 3 DIMENSION (7 AL 9), 4 DIMENSION (10 AL 12), 5
DIMENSION (13 AL 15)

SATISFACCION EN ESTUDIANTES: 4 DIMENSIONES: 1 DIMENSION (16
AL 20), 2 DIMENSION (21 AL 23), 3 DIMENSION (24 AL 25), 4 DIMENSION
(26 AL 28). COMO OBJETIVO GENERAL: DETERMINAR LA RELACION
ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO CON LA
SATISFACCION EN ESTUDIANTES.

4. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Calidad de Servicio
academico

Fiabilidad, seguridad, elementos
tangibles, capacidad de
respuesta, empatia

La calidad constituye el todo de las caracteristicas
del servicio que se logran al implementar el sistema
produccion y distribucidn, cuyo fin principal es
satisfacer las necesidades y expectativas para el
cliente.

Satisfaccion en
estudiantes

Infraestructura y servicios
universitarios, enseflanza y
aprendizaje, identidad
institucional, realizacién
personal,

Es una sensacion de bienestar que surge de la
satisfaccion de alguna necesidad fisica o psicoldgica
v se da en funcion de deseos o motivaciones.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario: Calidad de servicio
académico y satisfaccion en estudiantes de una Universidad privada de Lima
2023, elaborado por Carlos Alberto Diaz Collantes, en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2. Baio Nivel modificacién muy grande en el uso de las
El item se| < Pajo Nive palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

1.

totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimension.




COHERENCIA El
item tiene relacion
l6gica con la
dimensién o)
indicador que esta
midiendo.

2. Desacuerdo (bajo  nivel

de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se 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
o0 importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

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

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.

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




VARIABLE 1. CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO
Dimensiones del instrumento: Cuestionario
Primera dimensién: Fiabilidad
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacidon entre calidad de servicio
académico en su dimensidn fiabilidad con la satisfaccion en estudiantes.

i Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Confianza 1 3 4 4
Conocimiento 2 2 4 4 Mejorar la redaccion reemplazar
la palabra percibe es algo
personal, no vas a tener un
resultado muy objetivo
Atencidn 3 3 4 4
Segunda dimensién: Seguridad
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacidon entre calidad de servicio
académico en su dimensidn seguridad con la satisfaccidén en estudiantes.
i Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Confianza 4 4 4 4 El docente demuestra confianza ...
Seguimiento 5 4 4 4
Tranquilidad 6 4 4 4
Tercera dimensidn: Elementos tangibles
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacidon entre calidad de servicio
académico en su dimensidn Elementos tangibles con la satisfaccién en
estudiantes.
. : . . ) Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Infraestructura 7 4 4 4
Equipamiento 8 4 4 4
Personal 9 3 4 4 Igual el termino percibe




Cuarta dimensidn: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacidon entre calidad de servicio

académico en su dimensidon capacidad de respuesta con la satisfaccién en
estudiantes.

} Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Interés 10 3 3 4 Cumplir con la programacidn “no
se relaciona con la capacidad de
respuesta”
Atencion 11 4 4 4
Respuesta 12 4 4 4

Quinta dimension: Empatia
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacidén entre calidad de servicio
académico en su dimensidon Empatia con la satisfaccion en estudiantes.

Indicadores

item

Observaciones/

Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Escucha 13 4 4 4
Compromiso 14 4 4 4
Amabilidad 15 3 3 4 El termino educados no es muy

apropiado




VARIABLE 2. Satisfaccion en estudiantes.

Dimensiones del instrumento: Cuestionario

Primera dimensién: Infraestructura y servicios universitarios

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién de satisfaccién en su
dimension infraestructura y servicios universitarios con la calidad de servicio

académico.
) Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Ambientes 16 4 4 4
Areas de estudio 17 4 4 4
Recreacion 18 4 4 4
Servicios basicos 19 4 4 4 Revisar su item esta inversa con el
item 20
Situacidn 20 4 4 4 Mejorar la redaccion relacionarlo
.. servicios de biblioteca ... Revisar
economica su redaccidn
Segunda dimensién: Enseifanza y aprendizaje
Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relacion de satisfaccién en su
dimension ensefianza y aprendizaje con la calidad de servicio académico.
. Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Comprension 21 4 4 4
Entendimiento 22 4 4 4
Procesos de 23 4 4 4
enseflanzay
aprendizaje

Tercera dimension: ldentidad Institucional
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion de satisfaccion en su
dimensidén identidad institucional con la calidad de servicio académico.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
|dentidad con la 24 3 3 4 Mejorar la redaccion,
. . .y involucrando la misién de
institucion institucion
Identidad con los 25 3 3 4 Mejorar la redaccion

Puede ser: participa en los talleres

valores de la realizados por la institucion ...

institucion




Cuarta dimensién: Realizacion personal
Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién de satisfaccién en su
dimension realizacidn personal con la calidad de servicio académico.

i Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Relacién empatica 26 2 3 4 Tu dimension es realizacion
[personal, no encuentro mucha
coherencia con relacidn empatica
Relacidn 27 2 3 4 Puedes ser: consideras que te
. encuentras desarrollado
horizontal profesionalmente
Relacidn adecuada 28 2 3 4 Consideras que cumples con el
perfil profesional

Fd
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Beatriz GARCIA BRAVO
DN1 09722615




Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario: Calidad de servicio académico y satisfacciéon en estudiantes de una

Universidad Privada de Lima 2023.

Instrucciones: Estimado estudiante le solicitamos su participacion en llenar esta

encuesta de tipo andnima con el fin de poder identificar la calidad de servicio y
satisfaccidon en estudiantes. Para dar respuesta a las preguntas, utilice la escala
numérica del 1 al 3, donde 3 es siempre, 2 a veces y 1 nunca.

CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO

Nro.

DIMENSIONES/ ITEMS

VALORACION

DIMENSION 1: FIABILIDAD

(3) Siempre

(2) Aveces | (1) Nunca

¢, Considera Ud. que la facultad hace uso al
cumplimiento de las actividades curriculares?

jUd. considera que los docentes tienen

conocimientos en las materias de ensenanzas?

¢ Ud. considera que los docentes se preocupan por el
desarrollo de aprendizaje de los estudiantes?

DIMENSION 2: SEGURIDAD

(3) Siempre

(2) Aveces | (1) Nunca

¢ Tiene Ud. confianza para realizar consultas

académicas al docente?

¢,Considera Ud. que los docentes estan involucrados
en el entendimiento académico del estudiante?

¢ Tiene Ud. tranquilidad al disiparle alguna duda el
docente?

DIMENSION 3: ELEMENTOS TANGIBLES

(3) Siempre

(2) Aveces | (1) Nunca

¢La facultad posee instalaciones seguras en las aulas
y pasillos?

¢La facultad cuenta con equipos modernos para la
ensefianza y aprendizaje del estudiante?

¢ Considera al personal administrativo y comunidad
universitaria que son amables?

DIMENSION 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA

(3) Siempre

(2) Aveces | (1) Nunca

10

¢Los docentes cumplen con interés con la

programacion indicada en el silabo?

11

¢La universidad
informar sobre
ofrecen?

cumple adecuadamente con
los servicios universitarios que




12

¢ Al solicitar al personal administrativo sobre algun
tramite te responden con prontitud?

DIMENSION 5: EMPATIA

(3) Siempre

(2) A veces

(1) Nunca

13

¢ Los horarios de clases que brinda la universidad son
adecuados para los estudiantes en sus diferentes
modalidades?

14

¢ El personal administrativo ante unas necesidades
del estudiante muestra compromiso en ayudarle?

15

¢, El personal administrativo y comunidad universitaria
en general son amables?

SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

DIMENSIONES/ ITEMS

VALORACION

DIMENSION 1: INFRAESTRUCTURA Y
SERVICIOS UNIVERSITARIOS

(3) Siempre

(2) A veces

(1) Nunca

16

¢, Considera que los ambientes de la universidad son
agradables?

17

¢, Hace uso de los servicios basicos de la universidad
que estan adecuados con las medidas de
bioseguridad?

18

¢Hace uso de los ambientes de recreacién en el
campus respectivo de la universidad?

19

¢Hace uso de las areas de estudio como de la
biblioteca porque considera que esta bien
estructurado?

20

¢,Hace uso de las areas de servicio social por que dan
facilidades en cuanto a su situacion financiera?

DIMENSION 2: ENSENANZA Y APRENDIZAJE

(3) Siempre

(2) A veces

(1) Nunca

21

¢, Considera Ud. que los programas o actividades
curriculares estén a lo exigido hoy en dia?

22

¢logra comprender las actividades curriculares dadas
por los docentes en general?

23

¢ Estas de acuerdo con el proceso de evaluacion que
la universidad estipula?

DIMENSION 3: IDENTIDAD INSTITUCIONAL

(3) Siempre

(2) A veces

(1) Nunca

24

¢ Logra identificarse con la universidad a través de su
mision como valores, cientifico y tecnoldgico, etc.?

25

¢ Participa en los talleres realizados por la
institucion?




DIMENSION 4: REALIZACION PERSONAL

(3) Siempre

(2) A veces

(1) Nunca

26 ¢, Te consideras persona empatica en saber escuchar
a los demas, entender sus problemas?
27 ¢ Consideras  que te encuentras
desarrollado profesionalmente?
28 ¢,Consideras que cumples con el perfil profesional?

Post data se considerd las observaciones del juicio de experto en

este cuestionario, modificandose.




3er Juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION

Sefior (a) (ita): Dr. Ivan Angel Encalada Diaz

Presente
Evaluacion por juicio de expertos

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Me es grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y
asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del
programa de posgrado en Maestria en Docencia Universitaria de
la Universidad Cesar Vallejo, en la sede de Lima Norte,
promocién 2023-1, requiero validar el instrumento con el cual
recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi

trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion: Calidad de servicio
académico y satisfaccion en estudiantes de Universidad privada
de Lima 2023. Siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion
educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

» Carta de presentacion.

» Definicion conceptual de las variables y dimensiones.

» Matriz de Operacionalizacion de variables.
Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me

despido de usted, no sin antes agradecerle por su atencidon que

dispense a la presente. Atentamente

G‘f/m A@ﬁ) @//Hff% g

Carlos Alberto Diaz Collantes DNI 09797850



Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento:
“Calidad de servicio académico y Satisfaccion en estudiantes de una
Universidad Privada de Lima 2023”. 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

IVAN ANGEL ENCALADA DIAZ

Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria () Doctor (x)

Clinica () Social ()

Area de formacion académica:
Educativa (x ) Organizacional ()

i Educacion, TIC
Areas de experiencia profesional:

R [Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el drea: Mas de 5 afios (x )

Trabajo(s) psicométricos realizados

Experiencia en Investigacion B . .
P & Titulo del estudio realizado.

Psicométrica:
(si corresponde)

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

Autor:
Carlos Alberto Diaz Collantes

Procedencia: | MAESTRIA EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

Administracion: FISICO PRESENCIAL

Tiempo de aplicacion: 20 MINUTOS

Ambito de aplicacion: FACULTAD DE ENFERMERIA




Significacion: | CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO: 5 DIMENSIONES: 1 DIMENSION
(1 AL3),2

DIMENSION (4 AL 6), 3 DIMENSION (7 AL 9), 4 DIMENSION (10 AL 12), 5
DIMENSION (13 AL 15)

SATISFACCION EN ESTUDIANTES: 4 DIMENSIONES: 1 DIMENSION (16
AL 20), 2 DIMENSION (21 AL 23), 3 DIMENSION (24 AL 25), 4 DIMENSION
(26 AL 28). COMO OBJETIVO GENERAL: DETERMINAR LA RELACION
ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO CON LA
SATISFACCION EN ESTUDIANTES.

4. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)
Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Calidad de Servicio Fiabilidad, seguridad, elementos |La calidad constituye el todo de las caracteristicas
académico tangibles, capacidad de del servicio que se logran al implementar el sistema
respuesta, empatia produccion y distribucidn, cuyo fin principal es
satisfacer las necesidades y expectativas para el
cliente.
Satisfaccion en Infraestructura y servicios Es una sensacidn de bienestar que surge de la
estudiantes universitarios, enseflanza y satisfaccidn de alguna necesidad fisica o psicolégica
aprendizaje, identidad v se da en funcién de deseos o motivaciones.
institucional, realizacién
personal,
5. Presentacidn de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario: Calidad de servicio
académico y satisfaccion en estudiantes de una Universidad privada de Lima
2023, elaborado por Carlos Alberto Diaz Collantes, en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln

corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se| 2- Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es
decir, su sintactica Se requiere una modificacion muy especifica de
y semantica son | 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas. El item es claro, tiene semantica y sintaxis

4. Alto nivel adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimensién.

cumple con el criterio)




COHERENCIA El
item tiene relacion
légica con la
dimensioén o)
indicador que esta
midiendo.

2. Desacuerdo (bajo  nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se 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
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

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

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.

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




VARIABLE 1. CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO

Dimensiones del instrumento: Cuestionario
Primera dimension: Fiabilidad

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién entre calidad de servicio académico en su

dimensidn fiabilidad con la satisfaccion en estudiantes.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Confianza 1 4 4 4
Conocimiento 2 4 4 4
Atencion 3 4 4 4

Segunda dimensién: Seguridad

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién entre calidad de servicio académico en su
dimensién seguridad con la satisfaccion en estudiantes.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Confianza 4 4 4 4
Seguimiento 5 4 4 4
Tranquilidad 6 4 4 4

Tercera dimensién: elementos tangibles
Objetivos de la dimension: determinar la relacién entre calidad de servicio
academico en su dimension elementos tangibles con la satisfaccion de

estudiantes.

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Infraestructura 7 4 4 4
Equipamiento 8 4 4 4
Personal 9 4 4 4




Cuarta dimensién: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién entre calidad de servicio académico en su
dimensidn capacidad de respuesta con la satisfaccidon en estudiantes.

i Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones

Interés 10 4 4 4

Atencidn 11 4 4 4

Respuesta 12 4 4 4

Quinta dimension: Empatia

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién entre calidad de servicio académico en su
dimension Empatia con la satisfaccién en estudiantes.

i Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones

Escucha 13 4 4 4

Compromiso 14 4 4 4

Amabilidad 15 4 4 4

Firma de Evaluador

DNI 25779339




VARIABLE 2. Satisfaccion en estudiantes.

Dimensiones del instrumento: Cuestionario

Primera dimension: Infraestructura y servicios universitarios

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion de satisfaccion en su dimensién
infraestructura y servicios universitarios con la calidad de servicio académico.

i Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Ambientes 16 4 4 4
Areas de estudio 17 4 4 4
Recreacién 18 4 4 4
Servicios basicos 19 4 4 4
Situacién 20 4 4 4
econdmica

Segunda dimensién: Ensefianza y aprendizaje
Objetivos de la Dimensidon: Determinar la relacién de satisfaccién en su dimensidn ensefianza y
aprendizaje con la calidad de servicio académico.

i Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Comprension 21 4 4 4
Entendimiento 22 4 4 4
Procesos de 23 4 4 4
enseflanzay
aprendizaje




Tercera dimensién: Identidad Institucional

Objetivos de la Dimensidn: Determinar la relaciéon de satisfaccion en su dimensién identidad

institucional con la calidad de servicio académico.

; Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones

Identidad con la 24 4 4 4

institucion

Identidad con los 25 4 4 4

valores de la
institucion

Cuarta dimensidn: Realizacion personal

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion de satisfacciéon en su dimension realizacién
personal con la calidad de servicio académico.

; Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones

Relacién empatica 26 4 4 4

Relacion 27 4 4 4

horizontal

Relacién adecuada 28 4 4 4

Firma de Evaluador

DNI 25779339




Instrumento de recoleccién de datos
Cuestionario: Calidad de servicio académico y satisfaccién en estudiantes de una Universidad
Privada de Lima 2023

Instrucciones: Estimado estudiante le solicitamos su participacion en llenar esta encuesta de tipo
andnima con el fin de poder identificar la calidad de servicio y satisfaccion en estudiantes. Para
dar respuesta a las preguntas, utilice la escala numérica del 1 al 3, donde 3 es siempre, 2 a veces y

1 nunca.
CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO
Nro. DIMENSIONES/ ITEMS VALORACION

DIMENSION 1: FIABILIDAD (3) Siempre (2) A veces (1) Nunca

1 ¢Considera Ud. que la facultad hace uso al cumplimiento
de las actividades curriculares?

2 ¢Ud. considera que los docentes tienen conocimientos en

las materias de ensefianzas?
3 ¢Ud. considera que los docentes se preocupan por el

desarrollo de aprendizaje de los estudiantes?

DIMENSION 2: SEGURIDAD (3) Siempre (2) A veces (1) Nunca
4 éTiene Ud. confianza para realizar consultas académicas
al docente?
5 é¢Considera Ud. que los docentes estdn involucrados en el

entendimiento académico del estudiante?

6 ¢Tiene Ud. tranquilidad al disiparle alguna duda el
docente?
DIMENSION 3: ELEMENTOS TANGIBLES (3) Siempre (2) A veces (1) Nunca
7 éLa facultad posee instalaciones seguras en las aulas y
pasillos?
8 ¢La facultad cuenta con equipos modernos para la

ensefianza y aprendizaje del estudiante?

9 éConsidera al personal administrativo y comunidad

universitaria que son amables?




DIMENSION 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA (3) Siempre (2) A veces (1) Nunca
10 éLos docentes cumplen con interés con la programacion
indicada en el silabo?
11 éLa universidad cumple adecuadamente con informar
sobre los servicios universitarios que ofrecen?
12 ¢éAl solicitar al personal administrativo sobre algin
tramite te responden con prontitud?
DIMENSION 5: EMPATIA (3) Siempre (2) A veces (1) Nunca
13 éLos horarios de clases que brinda la universidad son
adecuados para los estudiantes en sus diferentes
modalidades?
14 ¢El personal administrativo ante unas necesidades del
estudiante muestra compromiso en ayudarle?
15 ¢El personal administrativo y comunidad universitaria en
general son amables?
SATISFACCION DEL ESTUDIANTE
DIMENSIONES/ ITEMS VALORACION
DIMENSION 1: INFRAESTRUCTURA Y SERVICIOS (3) Siempre (2) A veces (1) Nunca
UNIVERSITARIOS
16 éConsidera que los ambientes de la universidad son
agradables?
17 éHace uso de los servicios bdsicos de la universidad que
estan adecuados con las medidas de bioseguridad?
18 ¢Hace uso de los ambientes de recreacién en el campus
respectivo de la universidad?
19 éHace uso de las dreas de estudio como de la biblioteca
porque considera que estd bien estructurado?
20 é¢Hace uso de las areas de servicio social por que dan

facilidades en cuanto a su situacion financiera?




DIMENSION 2: ENSENANZA Y APRENDIZAJE (3) Siempre (2) A veces (1) Nunca
21 éConsidera Ud. que los programas o actividades
curriculares estan a lo exigido hoy en dia?
22 | éilogra comprender las actividades curriculares dadas por
los docentes en general?
23 ¢Estas de acuerdo con el proceso de evaluacidn que la
universidad estipula?
DIMENSION 3: IDENTIDAD INSTITUCIONAL (3) Siempre (2) A veces (1) Nunca
24 ¢éLogra identificarse con la universidad a través de su
mision como valores, cientifico y tecnoldgico, etc.?
25 éParticipa en los talleres realizados por la institucién?
DIMENSION 4: REALIZACION PERSONAL (3) Siempre (2) A veces (1) Nunca
26 | éTe consideras persona empdtica en saber escuchar a los
demds, entender sus problemas?
27 éConsideras que te encuentras desarrollado
profesionalmente?
28 éConsideras que cumples con el perfil profesional?




Anexo 7

Pruebas de normalidad

Kolmogaorov-Smirmoyv? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE SERMICID 07 60 0as 938 60 004
ACADEMICD
SATISFACCION 0496 B0 200 925 60 001

* Esto es un limite inferior de 1a significacion verdadera.

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Dada la significancia sig es 0.085 es mayor a 0.05 se trabajé con el estadistico
Kolgomorov- Smirnov

Si p valor es mayor a 0.05 se acepta la Ho y se rechaza la H1 la variable

si tiene una distribucion normal es un valor paramétrico por lo tanto se

empleara a Pearson.



Anexo 8

Figura 1 Realizando las encuestas
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