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Resumen

El objetivo desarrollado fue determinar la relacién entre calidad de servicio, uso de
TIC’s y la satisfaccion en usuarios de una universidad publica de Lima provincias,
2023. Para ello el desarrollo metodologico fue tipo basico con la finalidad de ampliar y
perfeccionar el conocimiento sobre la problemética, con un disefio no experimental al
no manipular la muestra sino solo observarla de una forma transversal. Esta muestra
estuvo representada por 163 usuarios universitarios, a los cuales se les aplico un
cuestionario con preguntas estructuradas para cada variable. Luego de aplicacion y
procesamiento de los datos registrados por los instrumentos, se evidencié la existencia
de una relacién entre las variables calidad de servicio, uso de TIC’s y la satisfaccion
en usuarios de una universidad publica de Lima provincias, tras rechazar la hipotesis
nula. Esta relacién de acuerdo al coeficiente “r’ de Pearson cuantificado bajo el criterio
de Cohen es de: 0,40 para las variables calidad de servicio con el uso de TIC’s siendo
directa y de magnitud moderada; 0,46 para las variables uso de TIC’s y satisfaccion
siendo directa y de magnitud moderada, y 0,69 para las variables calidad de servicio y

satisfaccion siendo directa y de magnitud grande.

Palabras clave: Calidad de servicio, uso de TIC’s, satisfaccion, Servicios estudiantiles

y proceso ensefianza-aprendizaje.
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Abstract

The developed objective was to determine the relationship between service quality, use
of ICTs, and satisfaction in users of a public university in Lima provinces, 2023. For this
purpose, the methodological approach used was basic in order to expand and enhance
knowledge about the issue, employing a non-experimental design as the sample was
only observed in a cross-sectional manner without manipulation. This sample consisted
of 163 university users who were given a questionnaire with structured questions for
each variable. After the application and processing of the data collected through the
instruments, evidence was found of a relationship between service quality, use of ICTSs,
and user satisfaction in a public university in Lima provinces, leading to the rejection of
the null hypothesis. According to the Pearson correlation coefficient "r" quantified using
Cohen's criteria, the relationship is as follows: 0.40 for the variables service quality and
use of ICTs, showing a direct and moderate magnitude relationship; 0.46 for the
variables use of ICTs and satisfaction, indicating a direct and moderate magnitude
relationship; and 0.69 for the variables service quality and satisfaction, showing a direct
and large magnitude relationship.

Keywords: Quality of service, use of ICTs, satisfaction, student services and teaching-

learning process.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
DOCTORADO EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, NEYRA HUAMANI LIDIA, docente de la ESCUELA DE POSGRADO DOCTORADO
EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad de servicio, uso de TIC's y la
satisfaccion en usuarios de una universidad publica de Lima provincias, 2023", cuyo autor
es ASCOY FLORES KEVIN ARTURO, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 13.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 01 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

NEYRA HUAMANI LIDIA Firmado electrénicamente
DNI: 10091682 por: LNEYRAH el 02-08-
ORCID: 0000-0001-6261-2190 2023 07:55:08

Caddigo documento Trilce: TRI - 0635066

oo INVESTIGA
.m.' ucv



