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Resumen 

El objetivo desarrollado fue determinar la relación entre calidad de servicio, uso de 

TIC’s y la satisfacción en usuarios de una universidad pública de Lima provincias, 

2023. Para ello el desarrollo metodológico fue tipo básico con la finalidad de ampliar y 

perfeccionar el conocimiento sobre la problemática, con un diseño 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 aplicación y 

procesamiento de los datos registrados por los instrumentos, se evidenció la existencia 

de una relación entre las variables calidad de servicio, uso de TIC’s y la satisfacción 

en usuarios de una universidad pública de Lima provincias, tras rechazar la hipótesis 

nula. Esta relación 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 satisfacción 

siendo directa y de magnitud moderada, y 0,69 para las variables calidad de servicio y 

satisfacción siendo directa y de magnitud grande. 

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

y proceso enseñanza-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 ICTs, 

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.
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