EI_— Universidad César Vallejo

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

Calidad educativa y satisfaccidon en los estudiantes de una institucion

de nivel superior privado de un distrito de Piura, 2023

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion de Empresas

AUTORAS:
Zapata Torres, Sonia Marisol (orcid.org/0000-0002-6774-7390)
Zeta Silupu, Lisbeth Yamira (orcid.org/0000-0002-4383-0835)

ASESORA:
Dra. Torres Caceres, Fatima del Socorro (orcid.org/0000-0001-5505-7715)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Organizaciones

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:
Apoyo a la reduccion de brechas y carencias en la educacion en todos sus

niveles

PIURA — PERU
2024


https://orcid.org/0000-0002-6774-7390
https://orcid.org/0000-0002-4383-0835
https://orcid.org/0000-0001-5505-7715

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, TORRES CACERES FATIMA DEL SOCORRO, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION DE
EMPRESAS de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesor de Tesis
titulada: "Calidad educativa y satisfaccion en los estudiantes de una institucion de nivel
superior privado de un distrito de Piura, 2023", cuyos autores son ZAPATA TORRES
SONIA MARISOL, ZETA SILUPU LISBETH YAMIRA, constato que la investigacion tiene
un indice de similitud de 16%, 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.

PIURA, 05 de Agosto del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
TORRES CACERES FATIMA DEL SOCORRO Firmado electronicamente
DNI: 10670820 por: FDTORRESCA el 07-

08-2024 09:54:09
ORCID: 0000-0001-5505-7715

Caodigo documento Trilce: TRI - 0850976

oo INVESTIGA
.m.. ucv




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Declaratoriade Originalidad de los Autores

Nosotros, ZAPATA TORRES SONIA MARISOL, ZETA SILUPU LISBETH YAMIRA
estudiantes de la de la escuela profesional de ADMINISTRACION DE EMPRESAS
de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - PIURA, declaramos bajo juramento
gue todos los datos e informacion que acompafan la Tesis titulada: "Calidad
educativa y satisfaccidon en los estudiantes de una institucion de nivel superior privado
de un distrito de Piura, 2023", es de nuestra autoria, por lo tanto, declaramos que la
Tesis:
1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda
cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencién de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni
copiados.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

ZAPATA TORRES SONIA MARISOL Firmado electrénicamente
DNI: 77147637 por: SMZAPATAT el 23-07-

ORCID: 0000-0002-6774-7390 2024 10:21:41

ZETA SILUPU LISBETH YAMIRA . , .
Firmado electrénicamente
DNI: 71026404 por: LZETAS el 22-07-2024

ORCID: 0000-0002-4383-0835 18:02:05

Cdédigo documento Trilce: INV - 1710266

oo INVESTIGA
.m.. Ucv



Dedicatoria

A Dios, a mis padres, por siempre confiar en
mi, y ser unos grandes ejemplos a seguir, a
mi hermano Carlos, por ser un gran soporte
y ejemplo de superacion, a mi hermana en el
cielo, éste logro también va para ti, siempre
te tengo presente, a mi sobrinita hermosa
Ximena, porque contigo aprendi muchas
cosas, y a mi novio Fernando, por siempre
estar ahi en las buenas, malas y pésimas, Te
amo.

Zapata Torres Sonia Marisol

A Dios por la vida, salud y fortaleza en este
largo camino, a mis queridos padres Simoén y
Teresa por ser ese amor incondicional en
todo momento, por sus consejos, por su
compafia, gracias por su bendicion todos los
dias de mi vida. A mi hermano Kevin, por su
apoyo incondicional, por ser mi refugio y
mejor amigo, por sus consejos, hoy y siempre
mi admiracién y motivacion para cada paso
dado. A mi amor Sahiro por ser mi fortaleza,
mi lugar seguro, y no soltar mi mano en todo
este camino. Es por y para ustedes este
logro, los amo.

Zeta Silupu Lisbeth Yamira



Agradecimiento
A Dios porque sin €l no hubiese sido posible
nada, a mi madre por ser el motor y motivo
de mi vida, por darme el impulso y el apoyo
siempre que lo he necesitado, a mi padre, por
confiar en mi, a mi hermano Carlos, porque
es mi ejemplo a seguir, admiro todo lo que ha
logrado, a mi hermana en el cielo, gracias por
siempre inculcarme el estudio, siempre te
tengo presente, a mi sobrinita Ximena,
porque contigo aprendi muchas cosas, y a mi
novio Fernando, por siempre estar ahi en las
buenas, malas , Te amo. A mi compariera de
tesis Yamira, por su amistad vy
companerismo.

Zapata Torres Sonia Marisol
A Dios, por ser mi fortaleza, soporte y guia en
cada momento de mi vida. A mi madre
Teresa, por ser mi modelo a seguir de lucha
constante, por su amor infinito de mejor
amiga. A mi padre Simon, por sus consejos,
rectitud, humildad y sencillez. Gracias por
todo el sacrificio, por haber venido desde
abajo construyendo todo lo que hoy tenemos.
A mi hermano Kevin por ser mi inspiracion,
mi refugio, y mi motivacion, gracias por ser mi
ejemplo a seguir. A mi amor Sahiro, por ser
el hombre de mis oraciones y regalarme las
mejores sonrisas. A mi primo Pedro, por ser
mi 911 en todo momento. A mi compafiera de
tesis Sonia, por su amistad y gran carifio.

Zeta Silupu Lisbeth Yamira



indice de Contenidos

(@7 T - 1] = U ERPPPUPIPPPRR [
Declaratoria de autenticidad de la @Sesora ............cooevvviiiiii i i
Declaratoria de originalidad de las autoras .............ccoooiii i, iii
D= To [ To7= | (o] - 1 iv
Yo | = To [=To | 0 41 T=T o) (o TR %
INdiCE dE CONENIAOS .......ceveeeeeeeeeeee e ene Vi
INAICE @ tADIAS ..ottt ean s vii
RESUMEN ...t e e et e e et e e e aa e e enans viii
ADSIIACT ... e iX
I, INTRODUCCION ......ooiviiiiieeiee e 1
. METODOLOGIA ......coeoeeieeeeee et 10
. RESULTADOS ...ttt ettt e e e 13
V. DISCUSION ...ttt 22
V. CONCLUSIONES ......ootiiiiiiiiieeee et e e e e e e e e e 28
VI. RECOMENDACIONES .......cooiiiiiiiiie e 29
REFERENCIAS ... .t e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 31
ANEXOS

Vi



indice de tablas

Tabla 1 Niveles V (CE) y SuS dimensSiONes ...............ccouuuuuuuuiiiiieeeeeeeeeeeeeeiiiaas 13
Tabla 2 Niveles V (SE) y SUS diMENSIONES ..............ccouuuuuiuuuiiiiiieaeeeeeeeeeeeeeeiais 13
Tabla 3 Tabla cruzada V1Y V2 ... 14
Tabla 4 Tabla cruzada DTy V2 ... 14
Tabla 5 Tabla cruzada D2y V2 ... 15
Tabla 6 Tabla cruzada D3 Y V2 ... 16
Tabla 7 Tabla cruzada D4 Y V2 ...........cooo oot 16
Tabla 8 Tabla cruzada DOy V2 ... 17
Tabla 9 Correlacion V1 Y V2........o et 17
Tabla 10 Correlacion DTy V2 ...t a e 18
Tabla 11 Correlacion D2 ) V2 ............coooeeeeiiieeeeeeee e 19
Tabla 12 Correlacion D3 )y V2 ............oo oot 19
Tabla 13 Correlacion D4 )y V2 ............oo oot 20
Tabla 14 Correlacion D5 )y V2 ............coo oo 21

Vii



Resumen

El objetivo general de investigacion fue Determinar la relacion entre la calidad
educativa y la satisfaccion en los estudiantes de una institucion de nivel superior
privado de un distrito de Piura, 2023. El estudio aporta a la ODS 4 Educacion de
Calidad, garantizada en una educacion inclusiva y equitativa para todos, como
importancia para el desarrollo y logro de una vida mas saludable. Fue una
investigacion de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, disefio descriptivo correlacional.
La muestra fue probabilistica constituida por 172 estudiantes de nivel superior. El
instrumento utilizado fue dos cuestionarios, con el propdsito de recoger datos que se
procesaron estadisticamente de manera descriptiva y comprobacion de la hipétesis.
En los resultados mostraron que el grupo de calidad educativa tiene 12,2% en el nivel
malo de satisfaccion de los estudiantes; asimismo el grupo de calidad educativa tiene
26,7% en el nivel regular y un 44,8% en el nivel bueno. Respecto a la prueba de RS
donde se obtuvo un nivel de significancia de 0,000<0,05 y un grado de correlacién de
0,908 permitieron aceptar la Ha concluyendo que existe relacion significativa entre las

variables calidad educativa y satisfaccién de los estudiantes.

Palabras clave: Calidad educativa, satisfaccion en los estudiantes, estudiantes de

nivel superior.
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Abstract

The general research objective was to determine the relationship between educational
quality and satisfaction in students of a private higher level institution in a district of
Piura, 2023. The study contributes to SDG 4 Quality Education, guaranteed in
inclusive education and equitable for all, as important for the development and
achievement of a healthier life. It was a quantitative approach research, applied type,
correlational descriptive design. The sample was probabilistic and consisted of 172
higher level students. The instrument used was two questionnaires, with the purpose
of collecting data that was statistically processed in a descriptive manner and
verification of the hypothesis. The results showed that the educational quality group
has 12.2% in the poor level of student satisfaction; Likewise, the educational quality
group has 26.7% at the regular level and 44.8% at the good level. Regarding the RS
test, where a significance level of 0.000<0.05 and a qualification level of 0.908 was
obtained, the Ha was accepted, concluding that there is a significant relationship

between the variables of educational quality and student satisfaction.

Keywords: Educational quality, student satisfaction, higher level students.



l. INTRODUCCION

La globalizacion nos muestra escenarios que impactan en nuestras vidas y
frente a ello tenemos la educacion como condicion y necesidad para el desarrollo
integral en las personas; ademas se considero la importancia de las instituciones de
nivel superior no sélo de guia, si no como un espacio para desarrollar capacidades,
asi mismo calidad educativa, satisfaccion estudiantil, son dos aspectos
fundamentales en el ambito educativo, donde la calidad educativa significa la
excelencia y eficacia en el nivel de educacion que se brinda, mientras la satisfaccion
estudiantil esta relacionada al grado de complacencia durante su estancia en la casa
de estudios donde reciben el servicio de aprendizaje (Surdez et al., 2018). En la
presente investigacion se relaciona con la ODS 4: "Educacién de calidad” donde la
Agenda 2030 recalca el direccionamiento social, en una educacion inclusiva y
equitativa para todos, como importancia para el desarrollo y logro de una vida mas
saludable y sostenible que fomenta tolerancia entre las personas y contribuye en su
desarrollo en las sociedades, promoviendo oportunidades de aprendizaje continuo
(CEPAL, 2018).

En el ambito internacional, el sistema de educacién superior que enfrenta los
desafios del siglo XXI depende del desempeno de los docentes, lo cual desglosa a la
satisfaccion de los estudiantes en lo que respecta a la ensefianza y al desarrollo de
habilidades, ello corresponde al nucleo central de los procesos desarrollados en
institutos privados, ya que su papel esencial es la ensefianza enfocada en ello
(Bueno, 2022).

En Peru el Minedu (2022), firmdé que se lanzaron cuatro programas de
educaciéon continua como parte de la Ley de Reforma Magisterial, para fortalecer de
manera personal y profesional las habilidades de los docentes. Por ende, el
aprendizaje depende del buen servicio recibido en la casa de estudios, convirtiéndose
una compleja actividad, cuando entra en el campo de la transformacién basada en las
necesidades sociales (Bernate & Vargas, 2020). Asimismo, la investigacion realizada
por Delgado (2022), detalla que para llegar a tener un servicio alto en educacién para
obtener la completa satisfacciéon de los estudiantes, los objetivos deben ser bien
elaborados por parte de la institucién y con una mejora progresiva por mantener, con

la finalidad de potenciar los estandares de reconocimiento y posicion.



Segun Urrea et al., (2018), indican la gran importancia y que existen factores
indispensables tales como: las diferentes clases sociales, entorno familiar, nivel de
educacion de los padres, etc., por ende, se puede afirmar cuan indispensable es para
los estudiantes que tanto los docentes, asi como la institucion, cuenten con rutas de

apoyo de estrategias evaluativas obteniendo satisfaccion absoluta del estudiante.

La institucion que fue investigada, ofrece servicios de educacion superior
ubicados en la region Piura, cuenta con 18 colaboradores distribuidos entre docentes
y personal administrativo, donde actualmente se vienen generando insatisfaccion e
incomodidades por parte de los estudiantes, a través de quejas por la falta en la
implementacion de la infraestructura, falta de recursos tecnoldgicos de laboratorio,
carencia de sesiones innovadoras, ya que no se cumple lo mencionado al momento
de su matricula, siendo la causa principal una débil gestién administrativa. De
continuar esta problematica las consecuencias seran perjudiciales para el instituto
porque la ensefianza es débil y faltan conocimientos importantes sobre la tecnologia
en cada campus segun su especializacion; por lo que la reputacién de la institucion

caeria repentinamente, causando pérdidas de estudiantes y econémicas.

Ante la problematica mencionada se planteo la interrogante general: ¢ Cual es
la relacidon entre la calidad educativa y la satisfaccion en los estudiantes de una
institucion de nivel superior privado de un distrito de Piura, 20237, de la cual, se
derivan de manera especifica estas interrogantes: (1) ¢Coémo se relaciona la
dimension tangibles de calidad educativa y la satisfaccion en los estudiantes?; (2)
¢, Cual es la relacién de la dimension fiabilidad y satisfaccion en los estudiantes?; (3)
¢ De qué manera se relaciona la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion en
los estudiantes?; (4) ¢De qué forma se relaciona la dimension seguridad y
satisfaccion en los estudiantes?; (5) ¢Como se relaciona la dimensién empatia y

satisfaccion en los estudiantes?

Este estudio se justifica a manera técnica, segun Ministerio de Educacion
(2022), con la Ley 30512, menciond en el Art. 57.2, que es evaluada con criterios de
coherencia, consistencia y sostenibilidad, principios complementarios del
procedimiento administrativo general. A nivel practico, los resultados de nuestra
investigacion serviran de guia, para futuras investigaciones, ya que, se muestran

datos en una realidad estadistica de los niveles encontrados, asimismo ayudara a
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plantear medidas correctivas con la finalidad de que tanto las condiciones de calidad
educativa, asi como la satisfaccion en los estudiantes, mejoren. Metodolégicamente
han utilizado para recoleccién de datos una herramienta para validacion, confiabilidad,
y un enfoque cuantitativo, con una técnica de aplicacion como es la encuesta,
mediante un cuestionario, realizada con credibilidad en los datos y plantear sus

conclusiones (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Por lo expuesto se plantea el objetivo general: Determinar la relacién entre la
calidad educativa y la satisfaccion en los estudiantes de una institucién de nivel
superior privado de un distrito de Piura, 2023 y se plantearon los objetivos especificos:
(1) Relacionar la relacion entre la dimension tangibles de calidad educativa y la
satisfaccion en los estudiantes; (2) Determinar la relacion de la dimension fiabilidad
de calidad educativa y la satisfaccion en los estudiantes; (3) Identificar la relacion de
la dimension capacidad de respuesta de calidad educativa y la satisfaccion en los
estudiantes; (4) Determinar la relacion de la dimensién seguridad de calidad educativa
y la satisfaccion en los estudiantes; (5) Identificar la relacion de la dimension empatia

de calidad educativa y la satisfaccion en los estudiantes.

Segun las investigaciones que se realizaron en nivel Internacional, esta Husain
etal.,, (2022), sobre SE, con calidad en servicio, con disefio cuantitativo no
experimental, aplicando un cuestionario, en el que participaron 288 estudiantes.
Mostraron como resultados que el 72% se encuentran complacidos con la
confiabilidad, el 69% con la capacidad de respuesta, 64% con los aspectos tangibles,
el 72% con la seguridad y el 71% con empatia. Finalmente, inciden ambas variables

en los estudiantes.

En Bolivia Choque (2021), investigé la Calidad educativa y satisfaccion
estudiantii con 255 universitarios, con disefio no experimental, de enfoque
cuantitativo, donde aplico cuestionario. Resultando que los factores y las
caracteristicas si contribuyen con dicha variable donde ubican en nivel 3 de la calidad
educativa siendo un modelo considerado como deseable. Concluyendo que la calidad
educativa se adecua de acuerdo en relacion de los modelos considerados de a las

perspectivas de los educandos.



Para Chandra et al., (2020), dio a conocer en Indonesia, el efecto en servicio
de calidad con satisfaccion y lealtad en alumnos universitarios; tipo aplicado, disefio
correlacional, no experimental, enfoque cuantitativo, practicado a 1000 estudiantes a
través de un cuestionario, teniendo de resultado existente de una vinculo significativo
entre las estudiadas variables. Se concluye que entre la primera variable y la segunda
existe una relacion, por lo tanto, al realizar actividades de mejora sobre calidad va a

tener un efecto positivo hacia la satisfaccion estudiantil.

Segun Zambrano etal., (2019), continué investigando en Ecuador la
importancia y satisfaccion de la educacién superior con percepcion estudiantil,
caracterizado por una metodologia de disefio no experimental y cuantitativo. Los
resultados mostraron la insatisfaccion desde la perspectiva estudiantili en los
siguientes ambitos: bienestar estudiantil, atencion al usuario, desempefio docente y
organizacion académica. En conclusion, toda institucion educativa debe observar qué

areas debe analizar para ofrecer un mejor servicio al estudiante.

Por su lado Mancilla et al., (2019), en su articulo realizado en México de
Satisfaccion de los estudiantes universitarios, busco correlacionar la satisfaccion con
la educacion percibida con el indice de retencion, con enfoque cuantitativo de disefio
no experimental. Dirigida a 6949 alumnos, que a través de un proceso estadistico
descriptivo e inferencial, los resultados mostraron una comunidad satisfecha,
mientras que el 9% mostré insatisfaccidon, siendo una relacion de modo significativo
con las variables. Concluy6 indicando la existencia superior en satisfaccién con la

ensefianza y sus procesos del aprendizaje.

Los estudios realizados a nivel nacional, Cruz & Seminario (2022), tienen como
objeto para la investigacién, analisis del efecto entre calidad de servicio en
satisfaccion con estudiandos de una institucion Piurana, mediante un nivel de
correlacion descriptivo, disefio transversal no experimental aplicado a 152
estudiantes, mediante una encuesta. En el resultado muestran una alta satisfaccion y
relacionan significativamente la variable numero uno con el numero dos, concluyendo,
al ofrecerse un servicio de calidad, mayor es la satisfaccion por parte de los

estudiantes.



Asimismo, Delgado (2022), en su estudio de Piura, buscé conocer como se
relaciona la CE con el servicio y su satisfaccion en el alumnado, siendo correlacional,
cuantitativa, con 83 estudiantes de muestra. y un cuestionario para cada variable en
escala Likert. Como resultado se obtuvo un valor significativo, el 80% se siente

satisfecho, y existiendo relacion directa la satisfacciéon estudiantil con la calidad.

Por su parte también tenemos a Rodriguez (2020), en su estudio realizado en
Peru, donde analizé la relacién de calidad con su satisfaccion en el servicio,
correlacional, enfoque cuantitativo, mediante un formulario dirigido 137 alumnos.
Como resultado se tiene 89% sefalaron como pésima la variable uno, que brinda
dicha institucién, el 11% indican que es regular, en lo que respecta a la satisfaccion
el 57% indicaron su insatisfaccion, el 43% indic6 su satisfaccion en un rango medio.
Concluyendo que, si se ofrece calidad en el servicio educativo, la satisfaccion del

estudiante sera mayor.

Para Veramendi (2019), en su investigacion realizada en una institucion de
Ventanilla, su objetivo principal fue conocer la relacion de gestion educativa y calidad
educativa, siendo una investigacién no experimental cuantitativa correlacional, el
instrumento de medicién fue un cuestionario que se le aplicé a 70 docentes. Teniendo
como resultado una significativa relacion con la calidad educativa. En conclusion, si

se mejora la gestion educativa es probable que mejore la calidad educativa.

Por otro lado Salazar & Sanchez (2019), su tesis realizada en Chimbote sobre
Calidad y satisfaccion del servicio educativo con los estudiantes, busco que relacion
existe con las variables mencionadas, enfoque cuantitativo, de corte transversal,
disefio no experimental, mediante un formulario 53 estudiantes, se obtuvieron cémo
resultados que el 78% de respuestas fueron a favor de una existente relacion entre
las variables utilizadas, por parte de estudiandos, concluyendo la existencia de una
positiva relacion de modo bastante significativa con lo mencionado en el objetivo del

estudio realizado.

Las bases tedricas para Calidad Educativa, son detalladas con la Teoria de
Deming, Mogollén (2019), considerando su ciclo de Modelo PDCA, como una
poderosa herramienta de planificar, hacer, verificar y actuar, considerada en las

instituciones superiores con proceso continuo para mejora, de cambios y ajustes en



la organizacion encaminados de liderazgo y comunicacion en las areas de desarrollo
de docencia, investigacion, vinculacién, proceso considerado como el cumplimiento
de objetivos que va a permitir la continuidad de brindar el servicio educativo, con

acreditacion institucional y con un constante control.

Mogolléon (2019), considera 14 de sus principios que se centran en el
cumplimiento de la eficiencia, tales como: i) Mejorar productos y servicios con
propésito; ii) Adoptar una nueva filosofia; iii) Culminacion de la independencia de
inspeccion y comprobacion de medidas preventivas; iv) Finalizar con la ideologia de
decisidon en base a precios; v) Permanente y constante en la mejora del sistema de
servicios y produccion; vi) Establecer entrenamiento en el trabajo a través de
métodos; vii) Establece e instituye el liderazgo; viii) Expulsar el miedo a actuar; ix)
Romper las barreras entre las areas; x) Evitar las frases y datos estadisticos; xi) No
considerar estandares de trabajo; xii) Obviar barreras que impidan en el cumplimiento
de objetivos de los colaboradores; xiii) Impulsar un programa activo de educacion y

autodesarrollo de colaboradores; xiv) Comprometer a todo el personal en el cambio.

En la ley 30512 del Ministerio de Educacién (2022), indic6 sobre las
condiciones basicas de calidad como los requisitos minimos para puedan brindar
servicios educativos superiores, deben actualizarse con base, asimismo sus normas
promulgadas; considerando su cumplimiento como necesario para la concesion de
licencias, proyectos de investigacion, filiales y sitios web, donde se evaluan las
condiciones basicas de calidad aplicadas a los criterios técnicos de coherencia,

consistencia y sostenibilidad.

Teoria de calidad educativa del establecimiento de metas y objetivos de Edwin
Locke, destaca de manera especifica en el reconocimiento motivacional en la
realizacién de actividades, elemento potencial para enfrentar un desafio, en dicho
disefno considera el efecto de objetivos sobre el rendimiento, ya que son ellos quienes
dirigen y determinan en direccionamiento de la organizacion; asimismo, son base de
la planificaciéon y accién que deben ser concretos, mensurables y realistas; el
establecer objetivos de manera formal va a permitir que dicho nivel de ejecucién en
situaciones no claras, logren encaminar de manera eficaz para establecer metas con
la capacidad de atencion y la accion en la tarea a realizar, con motivacion y esfuerzo,

siendo utiles, especificas, dificiles y desafiantes, revelando el gran compromiso por
6



parte de los colaboradores y la motivacién para poder alcanzarlos, teoria que muestra

la importancia de considerar en establecer objetivos (Astete, 2018).

Definiciones de Calidad Educativa, para Bolano & Gonzalez (2023), calidad
educativa superior tiene enfoques tedricos y actores, con multiples perspectivas de
concepto contextual y dinamico, que se logran redefinir en el cumplimiento de
objetivos, desafios, infraestructura y organizacion con practicas de desarrollo

personal y social.

Para Schmelkes (2024), significa centrar la demanda en los problemas, de la
demanda especifica de la escuela donde se dé capacidad para brindar a los
estudiandos un adecuado manejo de los codigos basicos y culturales, con
capacidades a participar a manera libre en su entorno, para que contribuya en la
capacidad de resolver problemas con aprendizajes con desarrollo de valores y

actitudes.

También para Espino et al., (2023), es la constante solidez en formacion de los
alumnos e implementacién de politicas que generen excelencia en los procesos
educativos, con plana docente capacitada y comprometida, e incorporacién de
mecanismos de evaluacion y tecnologia, con el compromiso y participacion constante

de todos, a beneficio del desarrollo en la sociedad.

Asimismo, en el Art 13 ley 28044 el MINEDU (2003), la define como el nivel
optimo educativo para todas las personas, de afrontar retos de desarrollo humano,
ejerciendo y aprendiendo de manera continua a lo largo de su existencia. Por otro
lado, el Instituto de Evaluacion Educativa, indica que la calidad en educacién resulta
entre la combinacion de relevancia, eficiencia interna, eficiencia externa, impacto,

adecuacion, efectividad y dimensiones (INEE, 2018).

Dimensiones de la variable Calidad Educativa, Segun Alfonso & Curahua
(2022), el método SERVQUAL de Parasuraman, recomendado para estas variables,
ya que contiene preguntas estandar, utilizando cuestionarios como herramienta de
identificacion de informacion valiosa, afirmando que para lograr el éxito, es necesario
cumplir o superar las expectativas del usuario, que abarca en: i) Tangibles: Elementos
fisicos y visibles relacionados al servicio de la institucion; ii) Fiabilidad: Capacidad de

organizacion para brindar el servicio de manera confiable y prometido al estudiante;
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iii) Capacidad de respuesta: Disposicion de colaboradores para atencion con ayuda
de manera oportuna; iv) Seguridad: Conocimientos, habilidades del personal para
laborar de manera efectiva, que genere fiabilidad y confianza a sus estudiantes; v)
Empatia: Capacidad de comprender las expectativas y necesidades de los
estudiantes, mostrando un interés genuino al escuchar sus inquietudes con atencién

personalizada.

Teorias de Satisfaccion Estudiantil, tenemos la Teoria de Zeithaml, con
respecto a las expectativas, donde Sacsavilca (2023), sefiala a la satisfaccion del
usuario dependiente de las caracteristicas del servicio recibido, y que la eleccion de
dicho servicio dependera de la confirmacién de sus expectativas. Del mismo modo
tenemos esta teoria Kano, donde menciona que depende primordialmente ofrecer y
realizar un buen producto o servicio, generando asi satisfaccion, asi mismo deben
considerar la incorporacion de tributos como son caracteristicas, desempefo, y
deleite, caso contrario si no es lo esperado se generaria insatisfacciéon (Rubio-
Rodriguez et al., 2018).

Para Ramos & Cuestas-Caza (2022), en su teoria de confirmacion y des
confirmacion, consiste en caso de que los elementos y la formacion académica
utilizada, no cumplen con las perspectivas, en otras palabras, si la apreciacion final
es baja, habra cierto grado de insatisfaccion de los servicios ofrecidos en la casa de

estudios.

Satisfacciéon de los estudiandos revela la efectividad de multiples factores que
complementan sus actividades educativas diarias, relacionados con la efectividad y
utilidad de los cursos, las interacciones con los docentes de aula, los estudiantes, y
los métodos de evaluacion, etc. Y reincide en enfatizar la importancia de percibir los
aspectos fisicos de la imagen de una institucion: los espacios y equipamientos que

sustentan la interaccion (Delgado, 2022).

Definiciones de Satisfaccion Estudiantil, tenemos a Hernandez y Mejia (2018),
considerando como analisis ofrecido del servicio por la casa de estudios en el que se
cumplen sus requisitos, lo cual es importante para su estancia y el éxito de la misma.
Por tanto, su analisis es fundamental en el ambito educativo, para permanecer en el

tiempo.



Para Arcos (2018), satisfaccion estudiantil como estado mental por atencion
de su necesidad, en funcion a su formacion profesional, es por ello que refleja
eficiencia en el cumplimiento de los anhelos como indicador de mejoramiento. Por
otro lado Surdez et al., (2018), considera como la paz experimentada por los
estudiantes donde creen que sus perspectivas referentes a lo académico fueron

cumplidas como resultado de las actividades por parte de la institucion.

La satisfaccion como estado placentero que tiene un individuo cuando se
cumplen sus perspectivas, con entorno de los estudiantes, relacionado al nivel que
experimentan cuando se satisfacen sus expectativas y las dimensiones de
satisfaccion estudiantil, de acuerdo a los aportes de Kotler; mencionan que la
satisfaccion estudiantil se desglosa en los elementos mencionados a continuacion: i)
las expectativas: o que desea recibir del servicio ofrecido, cumpliendo con las
promesas del beneficio que otorga el mismo, en la que se emplean dos indicadores
como es rapidez en la atencion, resultado esperado y eficacia, ambos direccionados
en rapidez de absolver sus dudas y preguntas en el momento de recibir el servicio y
si éste resuelve de manera inmediata los problemas cumpliendo con los objetivos
trazados; ii) rendimiento percibido: capacidad para poder mantener un proceso de
formacion eficiente profesionalmente, desarrollo 6ptimo, el indicador a trabajar es
percepcion del estudiante, nivel de seguimiento y nivel de exigencia, donde se podra
conocer la percepcion del servicio que le brindan y si este cumple con la ofrecido en

el momento que se matricularon (Delgado, 2022).

Lo que respecta a la hipdtesis general se establecio: Existe relacion
significativa entre la calidad educativa y satisfaccion en los estudiantes de una
institucion de nivel superior; y en las hipotesis especificas: (1) Existe relacion entre la
dimension tangibles de calidad educativa y la satisfaccion en los estudiantes; (2)
Existe relacidén entre la dimensién fiabilidad de calidad educativa y la satisfaccion en
los estudiantes; (3) Existe relacion entre la dimension capacidad de respuesta de
calidad educativa y la satisfaccién en los estudiantes; (4) Existe relacion entre la
dimensién seguridad de calidad educativa y la satisfaccién en los estudiantes; (5)
Existe relacion entre la dimension empatia de calidad educativa y la satisfaccion en

los estudiantes.



Il. METODOLOGIA

Esta investigacion fue tipo aplicada, basada en resultados, que consistié en la
realizacion de trabajos originales en la adquisicion de nuevos conocimientos,
orientada de manera fundamental hacia un objetivo o propdsito de forma especifica y
practica, que contiene obligatoriamente marco tedrico, con el fin de formular nuevas
teorias mediante la recoleccion de datos, y asi poder brindar solucidon a un problema
especifico que se pretende solucionar (Naupas et al., 2018). Ademas, fue de enfoque
cuantitativo, con recoleccion de datos que permitié comprobar las hipotesis mediante
mediciones numéricas y analisis estadistico que establecid patrones de
comportamiento, asimismo fue de disefio no experimental, donde no se hace cambio
en la realidad problematica, corte transversal, con la aplicacién de su instrumento,
donde se establecié un tiempo y aplicandose una sola vez, de alcance descriptivo
porque los datos se recopilaron de las variables de estudio y posteriormente se
midieron. Asimismo, fue correlacional ya que su objetivo describié la relacién entre
las variables en un momento preciso, que analizaron la relacién entre dos variables

causa y efecto del estudio (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Diseno de la Investigacion

Indicando:

Muestra : M

Obs. de C.E : Obs1
Obs. de S.E : Obs2
Relacion de VA: R
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La presente investigacion estudid 2 variables; la Variable (1) fue: Calidad
Educativa, para Arroyave & Hurtado-Cardona (2019), es un proceso multiple
enfocado a las expectativas y satisfaccion, con definicion de manera operacional
utilizando 5 dimensiones de las cuales se ha trabajé como instrumento utilizado, un
cuestionario con 15 items, que conté con cinco alternativas de respuesta segun
escala de medicion ordinal Likert. La variable (2) fue: Satisfaccion estudiantil,
definiéndola como sensacion de confort que sienten ya que consideran a las
actividades escolares, como el cumplimiento con sus expectativas académicas en
satisfaccion de sus exigencias educativas (Surdez et al., 2018). Se midi6 con 2
dimensiones, de las cuales se trabajé como instrumento utilizado, un cuestionario con

10 items, cinco opciones de respuesta de escala de medicion ordinal (Likert).

En la poblacién que fue estudiada, segun Sucasaire (2021), la define como
conjunto finito o infinito con elementos componentes de objeto para investigacion de
caracteristicas comunes. En la que tuvo a fin estudiar y analizar a estudiantes de una
institucion de nivel superior privado de Piura, conformado por 300 estudiantes; con
criterios de inclusién que fueron tomados en cuenta como estudiantes con antiguedad
mayor a dos ciclos de estudios; criterios de exclusion aquellos estudiantes con

antiguedad menor a dos ciclos de estudios.

La muestra que la define Zamora & Calixto (2021), como subconjunto
representativo de elementos pertenecientes a una poblacion, donde se recogié y
analizé informacion a todo el conjunto, con beneficio de menores costos y menor
tiempo; estuvo conformada por 172 estudiantes, donde fueron considerados cada
estudiante de una institucion del nivel superior. Asimismo, en el muestreo es un
método sencillo que permite seleccionar componentes que conforman a una muestra
de estudio, siendo Muestreo Probabilistico, aleatorio simple, teniendo cada elemento

de la poblacion seleccionada, como probabilidad de ser elegido (Cadena et al., 2021).

La técnica fue la encuesta, Zamora & Calixto (2021), donde sefala que son
técnicas utilizadas para analizar una variable en especifico. La encuesta utilizada en
la presente investigacion dirigida a estudiantes pertenecientes a la institucion
superior, con fines para obtener el nivel de variable uno y la variable dos, y si existe
relacion entre las mencionadas variables. También su herramienta para recopilaciéon

de los datos fue un cuestionario, para Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018), define
11



como una herramienta que contiene items o preguntas respecto a una o mas
variables, para su medicion. Se utilizé un cuestionario para medir la calidad educativa
de 15 items, para el segundo cuestionario de medir la satisfaccién estudiantil de 10

items, ambos de tipo Likert.

Asimismo Hernandez-Sampieri & Mendoza, (2018) validez, magnitud de una
herramienta donde permite medir variable que pretende estudiar, haciendo referencia
a los cuestionarios que son utilizados para el diagnostico de una investigacién o
estudio, lo cual tiene que ser validado por expertos. Fueron validados los
instrumentos, por 3 profesionales experimentados en Marketing y Gestion de
Organizaciones quienes se encargaron en la evaluacion de los cuestionarios.
Referirnos a confiabilidad, Hernandez-Sampieri & Mendoza, (2018), como la repetida
aplicacion a un mismo individuo u objetivo produce resultados consistentes y
uniformes, logrando asi resultados constantes y coherentes. Con dicha condicion
determind los niveles de confiabilidad por rangos como: muy bajo = 0 hasta
elevada=1, en referencia, mientras los resultados se aproximen a 1 el instrumento
sera confiable, es decir, elevada confiabilidad. Con dicha condicién se empled el
método de Alfa de Cronbach teniendo estos resultados: V1 = 0.758 y para V2 = 0.832
(Anexo 7).

Los métodos de analisis, sus datos se obtuvieron a través de la estadistica
descriptiva, utilizando Microsoft Excel, con la herramienta SPSS V 26, se evidencio
las caracteristicas de dichas variables y sus dimensiones analizadas, en porcentaje y
en frecuencias. Asi mismo, al respecto del analisis inferencial, us6 Kolmogoérov-
Smirnov por el tamafo de la muestra de 172 estudiantes. De esta manera se podra
verificar, aquellos datos analizados si persiguen la distribucién normal o no, donde

también determind al coeficiente correlacional de Rho de Spearman.

En los Aspectos éticos empleados se consideraron lineamientos establecidos
por la Universidad César Vallejo, con la utilizacion de normas APA séptima edicion
para cada una de las citas, donde considero6 autor, afio, problematica, antecedentes,
marco tedrico. Sin embargo, toda informacion expuesta en este informe ha sido
original, sin alteraciones, ni modificaciones y se ha respetado la normatividad vigente,
con el fin de beneficiar dicho estudio con informacion veridica que permita contribuir

en la solucién del problema investigado.
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M. RESULTADOS

Resultados descriptivos
Tabla 1

Niveles V (CE) y sus dimensiones

CE D1 D2 D3 D4 D5
f % F % f % F % f % f %
Malo 26 151% 46 26,7% 25 145% 30 174% 39 227% 32 18,6%
Regular 55 32,0% 54 31,4% 44 256% 43 250% 67 39,0% 56 32,6%
Bueno 91 52,9% 72 419% 103 59,9% 99 576% 66 384% 84 488%
Total 172 100% 172 100% 172 100% 172 100% 172 100% 172 100%

N

Nota. Datos obtenidos del cuestionario

Los resultados muestran existente nivel bueno en calidad educativa con 52,9%;
asimismo la dimension tangibles con un 41,9%; fiabilidad tiene un nivel bueno con
59,9% y en el mismo nivel capacidad de respuesta con 57,6%; seguridad tiene un

nivel regular con un 39% y empatia tiene nivel bueno con un 48,8%.

Tabla 2

Niveles V (SE) y sus dimensiones

N SE D1 D2
f % F % f %
Malo 23 13,4% 31 18,0% 28 16,3%
Regular 65 37,8% 54 31,4% 57 33,1%
Bueno 84 48,8% 87 50,6% 87 50,6%
Total 172 100,0% 172 100,0% 172 100,0%

Nota. Datos obtenidos del cuestionario.

Los resultados muestran que existe un nivel bueno en la satisfaccion de los
estudiantes con 48,8%; del mismo modo la dimension expectativas con un 50,6% y la

dimensién rendimiento percibido con el mismo porcentaje.
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O.G: Determinar la relaciéon entre la calidad educativa y la satisfaccién en los

estudiantes de una institucion de nivel superior privado de un distrito de Piura, 2023.

Tabla 3

Tabla cruzada V1 y V2

SE
Malo Regular Bueno Total
Malo N 21 5 0 26
% 12,2% 2,9% 0,0% 15,1%
n 2 46 7 55
CE Regular % 1.2% 26,7% 41%  32,0%
Bueno n 0 14 77 91
% 0,0% 8,1% 44.8% 52,9%
Total n 23 65 84 172
% 13,4% 37,8% 48,8% 100,0%
P valor=0,000

Chi-cuadrado=200,670

Nota. Datos obtenidos del cuestionario

Segun los hallazgos, observamos una relacion directa ya que se intersectan con un

44,8% en el nivel bueno y bueno, indicando que a una calidad educativa de nivel

buena hay una buena satisfaccion en los estudiantes.

OE1: Relacionar la relacién entre la dimension tangibles de calidad educativa y la

satisfaccion en los estudiantes.

Tabla 4

Tabla cruzada D1y V2

SE Total
Malo Regular Bueno
Malo n 22 20 4 46
% 12,8% 11,6% 2,3% 26,7%
D1 Regular n 1 35 18 54
% 0,6% 20,3% 10,5% 31,4%
Bueno n 0 10 62 72
% 0,0% 5,8% 36,0% 41,9%
Total n 23 65 84 172
% 13,4% 37,8% 48,8% 100,0%
P valor=0,000

Chi-cuadrado=115,855

Nota. Datos obtenidos del cuestionario
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En los resultados, identificamos una relacion directa puesto que se cruzan con un

36% en el nivel bueno y bueno, indicando que, a unos tangibles de nivel bueno, existe

buena satisfaccion en los estudiantes.

OE2: Determinar la relacion de la dimension fiabilidad de calidad educativa y la

satisfaccion en los estudiantes.

Tabla 5

Tabla cruzada D2 y V2

SE Total
Malo Regular Bueno
Malo n 18 7 0 25
% 10,5% 4.1% 0,0% 14,5%
D2 Regular n 5 33 6 44
% 2,9% 19,2% 3,5% 25,6%
Bueno n 0 25 78 103
% 0,0% 14,5% 45,3% 59,9%
Total n 23 65 84 172
% 13,4% 37,8% 48,8% 100,0%
Chi-cuadrado=138,527 P valor=0,000

Nota. Nota. Datos obtenidos del cuestionario

En los hallazgos, observamos una relacion directa dado que se cruzan con un 45,3%

en el nivel bueno con bueno, indicando que a una fiabilidad de nivel buena existe una

buena satisfaccion en los estudiantes.

OE3: Identificar la relacion de la dimension capacidad de respuesta de calidad

educativa y la satisfaccion en los estudiantes
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Tabla 6

Tabla cruzada D3 y V2

SE

Malo Regular Bueno Total
Malo N 22 8 0 30
% 12,8% 4,7% 0,0% 17,4%
D3 Regular N 1 35 7 43
% 0,6% 20,3% 4.1% 25,0%
N 0 22 77 99
Bueno % 0,0% 12,8% 44.8% 57,6%
Total n 23 65 84 172
% 13,4% 37,8% 48,8% 100,0%
Chi-cuadrado=167,753 P valor=0,000

Nota. Datos obtenidos del cuestionario

En lo realizado, evidenciamos relacion directa ya que coinciden cruzandose con un
44,8% en el nivel bueno y bueno, interpretando que a una capacidad de respuesta de

nivel bueno existe buena satisfaccion en los estudiantes.
OE4: Determinar la relacion de la dimension seguridad de calidad educativa y la
satisfaccion en los estudiantes.

Tabla7

Tabla cruzada D4 y V2

SE Total
Malo Regular Bueno
Malo n 23 16 0 39
% 13,4% 9,3% 0,0% 22,7%
D4 Regular n 0 42 25 67
% 0,0% 24.4% 14,5% 39,0%
Bueno n 0 7 59 66
% 0,0% 4,1% 34,3% 38,4%
Total n 23 65 84 172
% 13,4% 37,8% 48,8% 100,0%
Chi-cuadrado=145,536 P valor=0,000

Nota. Datos obtenidos del cuestionario

En lo observado, se evidencia una relacidon directa puesto que se intersectan con un
34,3% en el nivel bueno y bueno, sefialando que a una seguridad de nivel bueno

existe una buena satisfaccion en los estudiantes.
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OES5: Identificar la relacion de la dimension empatia de calidad educativa y la

satisfaccion en los estudiantes.

Tabla 8

Tabla cruzada D5 y V2

SE Total
Malo Regular Bueno
Malo n 21 11 0 32
% 12,2% 6,4% 0,0% 18,6%
D5 Regular n 2 43 11 56
% 1,2% 25,0% 6,4% 32,6%
Bueno n 0 11 73 84
% 0,0% 6,4% 42,4% 48,8%
Total n 23 65 84 172
% 13,4% 37,8% 48,8% 100,0%
Chi-cuadrado=167,108 P valor=0,000

Nota. Datos obtenidos del cuestionario

En los resultados, observamos una relacion directa cruzando en un 42,4% en el nivel
bueno y bueno, ello quiere decir a una empatia de nivel bueno existe buena

satisfaccion en los estudiantes.

Resultados inferenciales
Prueba H.G
Ho: No existe relacién entre la calidad educativa y la satisfaccion en los estudiantes

Ha: Existe relacion entre la calidad educativa y la satisfaccion de los estudiantes

Tabla 9

Correlacion V1 y V2

V1 V2
Coeficiente de "
CE correlaciéon 1,000 908
Sig. (bilateral) . ,000
RS Coefici'\elnte de i 7z
e ,908™ 1,000
SE correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 172 172

Nota. Datos obtenidos del cuestionario
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Se observa un coeficiente de 0,908, indicando relacion positiva muy fuerte, con
p=0.000 < 0.05, existiendo una significa relacioén, por lo que lleva a la aceptaciéon de
la Ha y el rechazo de la Ho, confirmando que existe relacion significativa entre las

variables estudiadas.

Prueba H.E 1

Ho: No existe relacidon entre la dimension tangibles de calidad educativa y la

satisfaccion en los estudiantes.

Ha: Existe relacion entre la dimensién tangibles de calidad educativa y la satisfaccién

en los estudiantes.

Tabla 10

Correlacion D1y V2

D1 SE
Coeficiente de correlacién 1,000 ,762™
D1 Sig. (bilateral) . ,000
RS N 172** 172
Coeficiente de correlacion , 762 1,000
SE Sig. (bilateral) ,000 .
N 172 172

Nota. Datos obtenidos del cuestionario

Se comprueba una correlacion positiva fuerte, siendo 0,762, donde p=0.000 < 0.05,
permite aceptarse la Ha y rechazando la Ho, por lo cual, existe relacion significativa

con tangibles de calidad educativa y la satisfaccion en los estudiantes.

Prueba H.E 2

Ho: No existe relacion entre la dimension fiabilidad de calidad educativa y la

satisfaccion en los estudiantes.

Ha: Existe relacion entre la dimension fiabilidad de calidad educativa y la satisfaccion

en los estudiantes.
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Tabla 11

Correlacion D2 y V2

D2 SE
Coeﬂment_e' de 1,000 816"
D2 correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 172 172
RS -
Coef|0|ent_e’ de 816" 1.000
SE porre!amon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 172 172

Nota. Datos obtenidos del cuestionario

Se encuentra un vinculo correlacional positivo muy fuerte de 0,816, donde p=0.000 <

0.05, con la aceptacion de Ha y rechazando la Ho, por ello, existe relacion significativa

entre la dimension fiabilidad de calidad educativa y la satisfaccion en los estudiantes.

Prueba H.E 3

Ho: No existe relacion entre la dimensién capacidad de respuesta de calidad

educativa y la satisfaccién en los estudiantes.

Ha: Existe relacion entre la dimensién capacidad de respuesta de calidad educativa y

la satisfaccion en los estudiantes.

Tabla 12

Correlaciéon D3 y V2

D3 SE
Coeﬂment_el de 1,000 832"
D3 correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 172 172
RS -
Coef|C|ent'e, de 832" 1,000
SE _corre_IaC|on
Sig. (bilateral) ,000 .
N 172 172

Nota. Datos obtenidos del cuestionario

Se prueba como vinculo correlativo positivo muy fuerte con 0,832, donde p=0.000 <

0.05, aceptando la Ha y rechazando la Ho, ya que, existe relacion significativa entre

capacidad de respuesta de calidad educativa y la satisfaccion en los estudiantes.
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Prueba H.E 4

Ho: No existe relacién entre la dimension seguridad de calidad educativa y la

satisfaccion en los estudiantes.
Ha: Existe relacion entre la dimensién seguridad de calidad educativa y la

satisfaccion en los estudiantes.

Tabla 13

Correlacion D4 y V2

D4 SE
Coef|C|ent_e, de 1,000 854"
D4 correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
RS Coefici':nte de 17 7z
- ,854™ 1,000
SE correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 172 172

Nota. Datos obtenidos del cuestionario

Se evidencia un vinculo correlativo positivo muy fuerte de 0,854, donde (p=0.000 <
0.05), aceptandose la Ha y rechazando la Ho, por ende, existe relacion significativa

entre la dimensién seguridad de calidad educativa y la satisfaccion en los estudiantes.

Prueba H.E 5

Ho: No existe relaciéon entre la dimensién empatia de calidad educativa y la

satisfaccion en los estudiantes.

Ha: Existe relacion entre la dimension empatia de calidad educativa y la satisfaccion

en los estudiantes
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Tabla 14

Correlacion D5 y V2

D5 SE
Coeﬂment_e' de 1,000 873"
D5 correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 172 172
RS -
Coeﬂment_el de 873" 1.000
SE _corre_lamon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 172 172

Nota. Datos obtenidos del cuestionario

Se comprueba un vinculo correlativo positivo muy fuerte con 0,873, donde p=0.000 <

0.05, donde se acepta Ha y rechazando Ho, existiendo una relacion significativa entre

empatia de calidad educativa y la satisfaccion en los estudiantes.

Prueba de Normalidad

Se considero6 utilizar a Kolmogoérov-Smirnov en su prueba, ya que asciende a

50 su muestra, siendo esta de 172 encuestados, por consiguiente, el nivel de

significancia es 0,000 para la variable 1, también 0,000 para la variable 2, indicando

que ambos, no tienen una distribucién normal; por lo cual, aplicé un estadistico no

paramétrico como Rho Spearman.
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IV. DISCUSION

Los hallazgos del OG permitieron determinar la relaciéon entre la calidad
educativa y la satisfaccion de los estudiantes de institucion del nivel superior privado
de un distrito de Piura, donde los resultados evidenciaron que el conjunto de calidad
educativa con 12,2% de nivel malo en satisfaccion de los estudiantes; asimismo el
conjunto calidad educativa tiene 26,7% en nivel regular y un 44,8% en nivel bueno.
Respecto a la prueba de Rho Spearman se obtuvo un nivel de significancia de
0,000<0,05 con el grado de correlacion de 0,908 permitieron aceptar la Ha existiendo

relacion significativa con las variables CE y SE.

En tal sentido, estos resultados son vinculados con los hallados de Cruz y
Seminario (2022), segun lo aplicado a 152 estudiantes encuestados donde mantienen
una aceptacion del 70% respecto a la calidad educativa que se les brinda, lo cual
indica que el Instituto CEVATUR Piura mantiene un nivel de calidad bueno. Asimismo,
los autores aplicaron un Rho Spearman donde obtuvieron un nivel de significancia de

0,000 con coeficiente de 0,742 indicando que existe correlacion entre la V1 y V2.

Con relacién a los fundamentos técnicos, Schmelkes (2024) mencion6 CE,
puede entenderse, por un lado, como el grado que el proceso de educativo y formativo
logra resultados 6ptimos para desarrollo en aptitudes y habilidades por parte de los
estudiantes. Por otro lado, Espino et al., (2023) la define como la capacidad de una
institucion para ofrecer servicios educativos que cumplen con estandares
preestablecidos, garantizando la formacion integral de sus alumnos. En cuanto a la
satisfaccion de los estudiantes, Delgado (2022) indica que se refiere al nivel de
conformidad que los alumnos experimentan con respecto a su experiencia educativa,
incluyendo factores como la calidad del contenido académico, la infraestructura y el
apoyo administrativo. Otra definicion segun Arcos (2018), considera la satisfaccion
estudiantii como la percepcion positiva que tienen los estudiantes sobre el

cumplimiento de sus expectativas y necesidades durante su formacion académica.

Estas definiciones son fundamentales para abordar la tematica de las variables
de estudio, ya que establecen un marco conceptual que permite evaluar y mejorar la
experiencia educativa. Al comprender y medir tanto, calidad en proceso educativo
como la SE, siendo posible identificar areas de mejora y desarrollar estrategias que

promuevan un entorno académico mas efectivo y satisfactorio. Esto, a su vez, puede
22



conducir a una mayor retencién de estudiantes y a mejores resultados académicos,

beneficiando tanto a los alumnos como a la institucion.

Los hallazgos del OE1 permitieron relacionar la relacion entre la D1 de calidad
educativa y la SE, cuyos resultados mostraron que el grupo de tangibles se detalla
con 12,8% en el nivel malo; también con 20,3% de nivel regular y 36% de nivel bueno.
Respecto a la H. Especifica 1, la prueba de Rho Spearman donde se obtuvo un nivel
de significancia de 0,000<0,05 de grado correlacional de 0,762 permitieron aceptar la
Ha con existente relacién de la D1, de calidad educativa y la satisfaccion en los

estudiantes.

En tal sentido, estos resultados tienen coherencia con los hallados por Delgado
(2022), aplicando a 83 estudiantes sus encuestas, donde mantienen una aceptacion
del 38,6% respecto a los tangibles que se les presentaron, lo cual indica que el
Instituto Zegel Ipae mantiene un nivel de tangibles bueno. Asimismo, el autor aplicé
un Rho Spearman donde obtuvo un nivel de significancia de 0,000 y un coeficiente de

0,521 senalando la aceptacién de su hipodtesis.

En cuanto a los fundamentos técnicos, Alfonso y Curahua (2022) indican que
los tangibles se refieren a los elementos fisicos y materiales que promueven el
proceso educativo para un mejor aprendizaje, como infraestructura, equipamiento
tecnologico, los recursos educativos disponibles. Ademas, tangibles abarca la
percepcion que tienen los estudiantes sobre la apariencia, funcionalidad y
accesibilidad de estos recursos fisicos, incluyendo aulas, bibliotecas, laboratorios y

espacios comunes.

Estas definiciones contribuyen significativamente a la tematica ya que resaltan
la importancia de los aspectos materiales en la experiencia educativa. La adecuada
disponibilidad y calidad de los tangibles no solo apoyan el proceso de aprendizaje,
sino que también influyen directamente en el punto de vista de los estudiandos en la
calidad sobre su educacién. Al invertir para mejoras tangibles, una institucion puede
aumentar la satisfaccién estudiantil, promoviendo un entorno de aprendizaje mas
efectivo y atractivo, lo cual es determinante para el éxito académico y la reputacion

de la institucion.
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Los hallazgos del OE2 permitieron determinar la relacion de la D2 de calidad
educativa y la SE, mostraron resultados del grupo de fiabilidad de 10,5% nivel malo
de satisfaccién en los estudiantes; asimismo fiabilidad tiene 19,2% nivel regular y
45,3% de nivel bueno. Respecto a la H. Especifica 2, la prueba de Rho Spearman
donde obtuvo un nivel de significancia de 0,000<0,05 con un grado de correlacion de
0,816 permitieron aceptar Ha que existe relacion entre la D2, de calidad educativa

con la satisfaccion en los estudiantes.

Al respecto, se difieren con los hallazgos de Rodriguez (2020), ya que las
encuestas que aplico fueron a 137 alumnos donde mantienen una consideracién de
insatisfaccion respecto a la fiabilidad en la calidad que les brindan, donde indica que
se encuentran a nivel malo donde necesita implementar estrategias de mejora para
la ensefianza de cada especialidad en educacion superior. Asimismo, el autor aplicé
un Rho Spearman donde obtuvo un nivel de significancia de 0,000, de coeficiente

0,803 lo cual le permitio probar y aceptar su hipdtesis.

En cuanto a los fundamentos técnicos, Alfonso y Curahua (2022) definen a la
fiabilidad como la consistencia y precision con la que una institucion educativa cumple
sus promesas y compromisos con los estudiantes, asegurando que los servicios y el
contenido académico se entreguen de manera correcta y en los tiempos establecidos.
Asimismo, también es capacidad de la institucion para ofrecer un entorno educativo
predecible y libre de errores, donde los estudiantes pueden confiar en la estabilidad y

efectividad de los recursos y servicios proporcionados.

Estas definiciones son cruciales para abordar la tematica ya que subrayan la
importancia de la confianza y la consistencia en la percepcion de la calidad. Cuando
una institucion demuestra fiabilidad, los estudiantes sienten que sus expectativas y
necesidades seran atendidas de manera constante y efectiva, lo que aumenta su
satisfaccion general. Garantizar la fiabilidad en los servicios educativos no solo mejora
la experiencia de los estudiantes, sino que también fortalece la reputacion de la

institucion, creando un entorno académico confiable y de alta calidad.

Lo evidenciado del OE3 contribuyeron a identificar la relacion de la dimension
3 de calidad educativa y la SE, cuyos resultados evidencian que el grupo de

capacidad de respuesta con 12,8% en nivel malo; del mismo modo el 20,3% en nivel
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regular y 44,8% en el nivel bueno. Respecto a la H.E 3, la prueba de Rho Spearman
donde se obtuvo un nivel de significancia de 0,000<0,05 , con un grado de correlacién
de 0,832 permitieron aceptar la Ha que existe relacion entre la dimension 3, de

calidad educativa y la satisfaccion en estudiantes.

Al respecto, los resultados tienen coherencia con los hallados por Veramendi
(2019), puesto que en las encuestas que aplico a 70 docentes mantienen una
aceptacion del 38,6% respecto a la capacidad de respuesta, lo cual indica que la |IE
5123 de Ventanilla mantiene un nivel de capacidad de respuesta buena. Asimismo, el
autor aplic6 un Rho Spearman donde obtuvo un nivel de significancia de 0,000 y

coeficiente de 0,808 indicando la aceptacién de su hipotesis.

En cuanto a los fundamentos técnicos, Alfonso y Curahua (2022) indican que
la D4 es disposicion, habilidad de la casa de estudios para escuchar eficiente y
efectivamente las necesidades y solicitudes de los estudiantes, proporcionando
soluciones rapidas y adecuadas a los problemas que puedan surgir. Asimismo, incluye
la agilidad y proactividad con la que el personal educativo y administrativo actua para
ofrecer apoyo y resolver inquietudes, garantizando una comunicacién fluida y

accesible.

Estas definiciones son fundamentales ya que destacan la importancia en la
atencion personalizada para la pronta resolucion de incomodidades. Una alta
capacidad de respuesta contribuye en un entorno educativo donde los jévenes se
sienten respaldados y valorados, aumentando la satisfaccion y confianza en la
institucion. Al mejorar la capacidad de respuesta, la institucidn puede asegurar que
los estudiantes perciban el apoyo necesario en el enfrentamiento de desafios
académicos y administrativos, lo que en ultima instancia mejora la relaciéon entre

estudiantes y la institucion, fortaleciendo la calidad.

Los hallazgos del OE4 determinaron la relacion de la dimension 4 de calidad
educativa y la SE, donde se mostraron que el grupo de seguridad con 13,4% en nivel
malo; asimismo tiene 24,4% en nivel regular y 34,3% en nivel bueno. Respecto a la
H.E4, la prueba de Rho Spearman se obtuvo un nivel de significancia de 0,000<0,05
con un grado de correlacion de 0,854 permitieron aceptar la Ha que existiendo

relacion entre la dimension 4, de V1 y la satisfaccion en los estudiantes.
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Al respecto, estos hallazgos tienen coherencia con Salazar y Sanchez (2019),
debido a que en las encuestas que aplico a 53 estudiantes mantienen una aceptacion
del 58% respecto a la seguridad que se les brinda en la calidad educacional, lo cual
indica que la IEP Bereshit mantiene un nivel de seguridad bueno. Asimismo, los
autores aplicaron Rho Spearman donde obtuvieron un nivel de significancia de 0,000

con coeficiente 0,780 lo cual le permitioé probar y aceptar su hipétesis.

En cuanto a los fundamentos técnicos, Alfonso y Curahua (2022) indican que
la seguridad se refiere a la confianza y tranquilidad que sienten los estudiantes
respecto a la proteccion de su bienestar fisico y emocional dentro de la institucion,
incluyendo medidas de seguridad fisica y protocolos de emergencia efectivos.
Asimismo, abarca la impresién de los estudiantes sobre la confiabilidad y competencia
del personal educativo y administrativo, asegurando que la informacion y los recursos

proporcionados sean precisos y confiables.

Estas definiciones son esenciales, ya que subrayan la importancia de un
ambiente seguro y confiable. Cuando los estudiantes se sienten seguros, tanto fisica
como emocionalmente, su capacidad para concentrarse y participar en el proceso
educativo mejora significativamente. Ademas, la confianza en la competencia y la
fiabilidad del personal institucional refuerza la percepcion de una educacion de alta
calidad. Asegurar un entorno seguro no solo aumenta la satisfaccion de los
estudiantes, contribuyendo a un clima académico positivo y productivo, esencial para

el éxito educativo.

Los hallazgos del OES contribuyeron a identificar la relacion de la dimension 5
de calidad educativa y SE, cuyos resultados mostraron que la D5 tiene 12,2% en el
nivel malo; asimismo tiene 25% en el nivel regular y 42,4% en el nivel bueno.
Respecto a la H.E 5, la prueba de Rho Spearman donde se obtuvo un nivel de
significancia de 0,000<0,05 con grado de correlacion de 0,873 permitieron aceptar la
Ha existiendo relacion entre la dimensién 5, de la V1 y la satisfacciéon en los

estudiantes.

Al respecto, estos tienen coherencia con los hallados por Delgado (2022),
puesto que los 83 estudiantes a los cuales aplico encuestas mantienen una

aceptacion del 31,3% en funcidn a la empatia, lo cual indica que el Instituto Zegel Ipae
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mantiene un nivel de empatia buena. Asimismo, el autor aplicé un Rho Spearman
donde obtuvo un nivel de significancia de 0,000 y de coeficiente 0,588 indicando la

aceptacién de su hipotesis.

En cuanto a los fundamentos técnicos, Alfonso y Curahua (2022) indicaron que
empatia se puede definir como la capacidad del personal educativo, administrativo
para entender y compartir los sentimientos y perspectivas de los estudiantes, creando
un ambiente de apoyo y comprensidon. Ademas, la empatia incluye en la capacidad
que tiene la institucién para responder a las necesidades especificas de cada
estudiando, ofreciendo atencién personalizada, siendo sensible a sus circunstancias

particulares.

Estas definiciones son cruciales ya que resaltan la importancia de un enfoque
humanizado en la educacion. Cuando los estudiantes perciben que sus
preocupaciones y necesidades son comprendidas y atendidas con empatia, se
sienten mas valorados y apoyados, lo que incrementa su satisfaccién y compromiso
con la institucion. Fomentar la empatia en el entorno educativo contribuye a crear
relaciones mas solidas entre estudiantes y personal, mejorando la comunicacién y el
bienestar general, lo que en ultima instancia eleva la calidad educativa y la

experiencia estudiantil.
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V. CONCLUSIONES

Primera: Se evidencié que el nivel bueno fue con mayor porcentaje de la calidad
educativa en los estudiantes de nivel superior privado con un 44,8%. Asimismo, se
acepto la Ha debido a que estadisticamente se aplicé Rho Spearman por medio de la
cual se obtuvo un nivel de significancia de 0,000<0,05 con un grado de correlacion de

0,908 determinando que existente relacion significativa con las variables estudiadas.

Segunda: Se encontrd que el mayor porcentaje de la dimensidn tangibles pertenece
al nivel bueno con un 36%. Asimismo, mediante la prueba de Rho Spearman de donde
se obtuvo un nivel de significancia de 0,000<0,05, con un grado de correlacion de

0,762 se aceptd la Ha, la cual indicé que existe relacion entre los tangibles y SE.

Tercera: Se encontrd que el mayor porcentaje de la dimension fiabilidad pertenece al
nivel bueno con un 45,3%. Asimismo, se obtuvo un nivel de significancia de
0,000<0,05 y un grado de correlacion de 0,816 mediante Rho Spearman la cual
permitié aceptar Ha e indicar que existe relacion entre D2 y la satisfaccion en los

estudiantes.

Cuarta: Se identificé con un mayor porcentaje de la dimensién 3, pertenece al nivel
bueno con un 44,8%. Asimismo, se aceptoé la Ha debido a que estadisticamente se
aplicé la prueba de Rho Spearman obteniendo un nivel de significancia de
0,000<0,05, con un grado de correlacion de 0,832 determinando que existe relacion

significativa con la capacidad de respuesta y la SE.

Quinta: Se identific6 con mayor porcentaje para dimension seguridad pertenece al
nivel bueno con un 34,3%. Asimismo, mediante Rho Spearman de la cual se obtuvo
un nivel de significancia de 0,000<0,05, con un grado de correlaciéon de 0,854 se

acepto la Ha, la cual indico que existe relacion con la seguridad y V2.

Sexta: Se identifico que el mayor porcentaje de la dimension empatia pertenece al
nivel bueno con un 42,4%. Asimismo, se obtuvo un nivel de significancia de
0,000<0,05 y grado de correlacion de 0,873 mediante Rho Spearman la cual acepté

la Ha e indicar existente relacion entre la D5 y la satisfaccion en los estudiantes.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Plantear al administrador del instituto, la implementacion en programas para
mejora continua en procesos educativos, en colaboracion con expertos en pedagogia
y calidad educativa, para mantener y aumentar el porcentaje de calidad educativa en
el nivel bueno, aprovechando la relacion significativa detectada entre la variable uno

y variable dos.

Segunda: Realizar futuras investigaciones que exploren la relacién entre la calidad
con los recursos tangibles desde otros aspectos de la satisfaccion estudiantil, como
el rendimiento académico, la retencion de estudiantes, para obtener una comprensién
mas amplia y detallada de cdmo estos factores interactuan y afectan la experiencia

educativa.

Tercera: Proponer a los socios del instituto, el desarrollo de protocolos claros y la
capacitacion de manera continua del personal docente y administrativo, en
colaboraciéon con organizaciones especializadas en educacion y fiabilidad de
servicios, para asegurar una experiencia educativa consistente y confiable que

aumente la satisfaccion estudiantil.

Cuarta: Plantear a los socios de la institucion, la implementacion de sistemas
eficientes de atencién y resolucion de problemas, mediante la formacién de un comité
de respuesta rapida y la utilizacion de tecnologias de gestion de solicitudes, para
mejorar la capacidad de respuesta en el personal académico y administrativo y

aumentar la satisfaccion estudiantil.

Quinta: Realizar investigaciones con el fin de evaluar el impacto con diversas
medidas de seguridad que afecten a la satisfaccion estudiantil, teniendo en cuenta
variables opcionales como tipos de programas académicos y las caracteristicas
demograficas de cada estudiante, con el objetivo de disefar estrategias en la

seguridad de forma mas efectiva y personalizada.

Sexta: Proponer a los directivos de la institucion la promocién y desarrollo de
habilidades de empatia en el personal docente y administrativo, a través de

programas de formacién y desarrollo profesional en colaboracion con entidades
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especializadas, para asegurar que las interacciones con los estudiantes sean mas

comprensivas y personalizadas, lo cual incrementara la satisfaccidon estudiantil.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabla de operacionalizacion

Escala de Niveles o
Variable Definicién conceptual Definiciéon operacional | Dimensiones Indicadores
medicion Rangos
Infraestructura
Para analizar dicha variable moderna Escala Ordinal
de calidad educativa, se ha (Likert)
Para Arroyave y Hurtado (2019), | utilizado 5 dimensiones de Tangibles Equipos modernos 1= Totalmente
la calidad del servicio es un|las cuales se ha trabajado en desacuerdo | Malo (15 - 35)
Calidad proceso complejo enfocado en|como instrumento utilizado, Material educativo 2= En Regular (36 - 55)
Educativa |la  satisfaccion de  las|un cuestionario con 15 desacuerdo | Bueno (56 -75)
necesidades y las expectativas |items, que conté con 5 Compromiso 3= Ni DA ni DS
de los clientes. opciones de respuesta 4= De acuerdo
Fiabilidad =quidad 1 5 Totaimente

segun escala de medicion.

Reconocimiento

de acuerdo




Capacidad de

respuesta

Disposicion

Tiempo de

respuesta

Nivel de

comunicacion

Seguridad

Confianza

Seguridad en el

manejo de tics

Equipamiento

Empatia

Atencion

personalizada

Comprensioén

Nivel de interés




Satisfaccion
en los

estudiantes

La satisfaccion estudiantil se
puede definir conceptualmente
como la sensacion de bienestar
que sienten los estudiantes

porque consideran que las

actividades académicas
cumplen con sus expectativas
académicas para satisfacer sus
necesidades educativas

(Surdez et al., 2018).

En esta variable se medira
con 2 dimensiones, de las
cuales se trabajara como
instrumento utilizado, un
cuestionario con 10 items,
que contd con 5 opciones de
respuesta segun escala de

medicion.

Expectativas

Rapidez

en la atencion

Resultado

esperado

Eficacia

Rendimiento

Percibido

Percepcion del

estudiante

Nivel de

seguimiento

Nivel de exigencia.

Escala Ordinal
(Likert)

1= Totalmente
en desacuerdo
2=En
desacuerdo

3= Ni DA ni DS
4= De acuerdo

5= Totalmente

de acuerdo

Malo (10 - 23)
Regular (24- 37)
Bueno (38 - 50)




Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Hipétesis de la
Problema General Objetivo General V1 Dimensiones Indicadores
investigacion
Infraestructura
moderna
Equipos
. B Tangibles
Existe relacion modernos
significativa  entre la Material ENFOQUE
calidad educativa y la Educativo Cuantitativo
¢ Cudl es la relacion entre la satisfaccion de los Compromiso TIPO
calidad educativa y la | Determinarlarelacion entrela | estudiantes de una Eauidad Aplicada
quida
satisfaccion en los | calidad educativa y la | institucion de nivel Fiabilidad
estudiantes de una | satisfaccion de los | superior privado de un Calidad Reconocimiento
institucion de nivel superior | estudiantes de una institucion | distrito de Piura, 2023 Educativa
privado de un distrito de | de nivel superior privado de Disposicion
Piura, 20237 un distrito de Piura,2023 .
Capacidad de Tiempo de
Respuesta Respuesta
Nivel de
comunicacién
Seguridad Confianza ALCANCE
Seguridad en el Descriptiva

manejo de tics

Correlacional




Equipamiento

Empatia

Atencion

personalizada

Comprension

Nivel de interés

Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificas V2 Dimensiones Indicadores .

DISENO

.,Como se relaciona la | Relacionar larelacion entre la | Existe relacion entre No Experimental

dimension tangibles de | dimensién  tangibles de | la dimension tangibles de Rapidez en la transversal

calidad educativa y la | calidad educativa y la | calidad educativa y la atencion

satisfaccion en los | satisfaccion en los | satisfaccion en los

estudiantes? estudiantes. estudiantes. Expectativas Resultado

¢, Cual es la relacion de la | Determinar la relaciéon de la | Existe relaciéon entre la Satisfaccion esperado

dimension  fiabilidad vy | dimensién  fiabilidad  de | dimensién fiabilidad de en los POBLACION 1

satisfaccion en los | calidad educativa y la | calidad educativa y la _ Eficacia 172 estudiantes

estudiantes? satisfaccion en los | satisfaccion en los estudiantes

estudiantes. estudiantes. Percepcion del

;De qué manera se | ldentificar la relacion de la | Existe relaciéon entre la estudiante

relaciona la dimensiéon | dimension capacidad de | dimensién capacidad de

capacidad de respuesta y | respuesta de calidad | respuesta de calidad Rendimiento Nivel de

satisfaccion en los | educativa y la satisfaccion en | educativa y la satisfaccion Percibido Seguimiento TECNICA




estudiantes?

¢ De qué forma se relaciona
la dimension seguridad y
satisfaccion en los

estudiantes?

., Coémo se relaciona la
dimensioén empatia y
satisfaccion en los

estudiantes?

los estudiantes.

Determinar la relacion de la
dimension  seguridad de
calidad educativa y la
satisfaccion en los
estudiantes.

Identificar la relacion de la
dimensioén empatia de calidad
educativa y la satisfaccion en

los estudiantes.

en los estudiantes.

Existe relacién entre la
dimension seguridad de
calidad educativa y la
satisfaccion en los
estudiantes.

Existe relacion entre la
dimension empatia de
calidad educativa y la
satisfaccion en los

estudiantes.

Nivel de

Exigencia

Encuesta
INSTRUMENTO

Cuestionario

ESCALA
Ordinal tipo Likert
Totalmente en
desacuerdo (1)
En desacuerdo
(2)

Ni de acuerdo/Ni
en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)
Totalmente de

acuerdo (5)




Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA RELACION DE LA CALIDAD
EDUCATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES

Estimado participante:

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la Escuela de Administracion del
Programa Académico SUBE de la Universidad Cesar Vallejo, sede Piura; los datos
recopilados son andénimos, seran tratados de forma confidencial y tienen finalidad
netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Sl ( ) NO ( ) doy mi
consentimiento para participar en la investigacion que tiene como titulo “Calidad
educativa y satisfaccion en los estudiantes de una institucion de nivel superior
privado de un distrito de Piura, 2023”. Asimismo, autorizo para que los resultados

de la presente investigacion se publiquen manteniendo mi anonimato.

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo Ni | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1

TA |[DA [NiDA (ED |TD
Enunciado Ni DS

Dimensién 1: Tangibles 5 | 4 3 2 1

1. Las instalaciones de la IE son de infraestructura

moderna.

2. La IE cuenta con equipos modernos para el

desarrollo de sus clases.

3. El material educativo empleado en las clases

es adecuado a los contenidos.

Dimension 2: Fiabilidad

4. Sientes compromiso por parte de los docentes

al momento de brindar las sesiones de clase.




5. Cumplen con las normas de convivencia para

el desarrollo de sus sesiones.

6. Tu esfuerzo es valorado y reconocido.

Dimensién 3: Capacidad de Respuesta

7. La comunicaciéon es fluida en la |.E para el

desarrollo de las actividades académicas.

8. Los docentes resuelven las inquietudes

académicas de manera adecuada

9. El personal de la |.E brinda atencion oportuna

y rapida.

Dimensién 4: Seguridad

10. EI personal de la Institucion demuestra

confianza en sus acciones.

11. Los equipos de laboratorio de la |.E te brindan

seguridad.

12. La |.E cuenta con protocolos de seguridad y

se encuentra equipado para emergencias.

Dimensién 5: Empatia

13. La I.LE cuenta con asesoramiento

personalizado.

14. El personal de la |.E ofrece un trato cordial y

amable.

15. Observa interés por absolver sus dudas por

parte del docente durante la clase.

iMuchas gracias por su participacién!

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfuaYB3w3VmIbmOZUj9oAmEV
U92S69AEX7SrmiIV-ru78iLpuQ/viewform



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfuaYB3w3VmlbmOZUj9oAmEVU92S69AEX7SrmIV-ru78iLpuQ/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfuaYB3w3VmlbmOZUj9oAmEVU92S69AEX7SrmIV-ru78iLpuQ/viewform

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA RELACION DE LA CALIDAD
EDUCATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES

Estimado participante:

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la Escuela de Administracién del
Programa Académico SUBE de la Universidad Cesar Vallejo, sede Piura; los datos
recopilados son andénimos, seran tratados de forma confidencial y tienen finalidad
netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; Sl ( ) NO ( ) doy mi
consentimiento para participar en la investigacion que tiene como titulo “Calidad
educativa y satisfaccion en los estudiantes de una institucion de nivel superior
privado de un distrito de Piura, 2023”. Asimismo, autorizo para que los resultados

de la presente investigacion se publiquen manteniendo mi anonimato.

TA | DA | NiDA | ED | TD
Enunciado Ni DS

Dimension 1: Expectativas 5 | 4 3 2 | 1

1. La plataforma de atencién al estudiante resuelve

tus consultas de manera inmediata.

2. Los docentes evaluan de manera progresiva el

aprendizaje de los estudiantes.

3. Lal.E cumple con los plazos establecidos en sus

tramites documentarios.

4. Los docentes comienzan la clase con un tema de

motivacion.

5. Los docentes brindan estrategias para estudiar y

aprender mejor.

Dimension 2: Rendimiento percibido

6. Los servicios generales de la IE se cumplen de

acuerdo a lo ofrecido en la matricula.

7. La |.LE realiza seguimiento de tus avances

académicos y asistencias a clases.

8. Recibes retroalimentacion de tus profesores de

las actividades realizadas.




9. Te sientes satisfecho con el trabajo que realiza el

personal administrativo de la |.E

10. Estas satisfecho con el nivel de exigencia de los

cursos que le ensefian.

iMuchas gracias por su participacién!

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfuaYB3w3VmIbmOZUj9oAmEV
U92S69AEX7SrmIV-ru78iLpuQ/viewform



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfuaYB3w3VmlbmOZUj9oAmEVU92S69AEX7SrmIV-ru78iLpuQ/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfuaYB3w3VmlbmOZUj9oAmEVU92S69AEX7SrmIV-ru78iLpuQ/viewform

Anexo 3: Fichas de validacion de instrumentos de recolecciéon de datos

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado evaluador: Usted ha sido seleccionado parz evalesr el instrumento: “CUESTIOMNARIO
PARA MEDIR LA RELACION DE LA CALIDAD EDUCATIVA ¥ LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES".
La evaluacion del inzstruments es de gran relevancia para lograr que zea valido y que los resultadoz
obtenidoz 3 partir de éste sean utilizados eficientemente, aportando al quehacer profesional.

Agradecemos su valiocsa colaboracion.

1. Datos generales del evaluador

MNombres y apellidos: Adrian Colomer Winter

Mumera de documenta de 000265101
identidad:

Grado profesional: Maestria
Area de experiencia profesional: IMarketing

Institucion labaral: Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia profesional: | 5 zfos

Experiencia en investizacion: Zadazfos (X )
MazdeSafos| |

2. Propasito de la evaluacion
Walidar el contenida segln los criterios del punto 5.

3. Datos de la escala: Escala Likert, Cuestionario

Nombre del instrumentao:

Cuestionario para medir |z relacion de la calidad educativa
vy |z satisfaccion de los estudiantes

Autaria)(es):

Zapata Torres Soniz Marisol
Zeta Silupu Lisbeth Yamira

Procedencia: D=l autor
Administracion: Asistida [} Auto aplicable | X ]
Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion:

Los estudiantes de una institucidn de nivel superior
privado, Piura.

Significacion:

Esta compuesta por dos varizbles:

La primera varizble contiene 05 dimensiones, de 15
indicadores v 15 items en total. El objetivo es medir Iz
ralzcién de variables.

La segunda wvarizble contiene 02 dimensiones, de &
indicadores v 10 items en total. El objetivo es medir Iz
relzcien de variables.




4., Soporte teorico

3. Moderado nivel Se requiere una maodificacian
muy especifica de algunos de
los términos del itemm.

4. Alto nivel El itemn es claro, tiene
semantica ¥ sintaxis
sdecuzda.

Coherencia 1. Mo cumple con el El item no tiene una relacion

El item tiene relacion logica criterio l&gica con la dimenszidn.

con la dimensign o indicador _ .

que est3 midiendo. 2. Bajo nivel El iem tiene unz relacion
tangencial/lejana  con  la
dimensign.

3. Moderado nivel El item tizne unz relacion
moderada con Iz dimensian
gue s= esta midiendo.

4. Alto nivel El item s= encuentra
relacionzdo con la dimensian
que se esta midiendo.

Relevancia 1. Mo cumple con el El item pusde ser eliminado

El itemn &5 esencial o criterio sin gue se wea afectada la

importante, ez decir debe medicidn de la dimension

serincluidao. 2. Bajo nivel El item  tiens  alguma
relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lao
gque mide este.

3. Moderado nivel El item ez relativaments
impartante.

4. Alto nivel El item es muy relevants y

debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items v calificar en wunz escala del 1 al 4 su vsloracion; asimismo,

brinde suz observacionss, en caso de considerar necesario.

1. Mo cumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

capacidad de respuests, seguridad y empatia)

Dimensiones del instrumento: Varizble 1: Czlidad Educstiva (Tangibles, fiabilidad,



Frimera dimenzian: Tangiblas

Objetivas de la dimenszidn: Medir los indicadores de Tangible.

. - Criterios Observaciones o
N ltzne Claridad | Coherencia | Relevancia | recomendacionas
Lzs instalaciones de |z 4 | 4
Infraestructura | IE 50M de
moderna infrasstructura
modernz.
Lz IE cuenta con 4 4 4
Equipos equipos  modemnaos
modernos parz &l deszrrollo de
sus rlases.
El material educativo 4 4 4
piaterial emplesds  en a5
Educativo clases es adecuado &
los contenidos.
Zsgunda dimension: Fiabilidad
Objetives de la dimension: Medir los indicadores de Fiabilidad
Criterios .
. - Obzervaciones o
Indicadores ltems Clarid , . .
d Coherencia Relevancia recomendaciones
Sientes 4 4 4
COMpromise  por
perte de los
docentes zl
Compromiso mMormento de
brindar lz= s=siones
de clase.
cumplen con las | 4 4 4
normas de
Equidad convivencia para el
desarrollc de sus
s2siones.
Tu esfuerzo es 4 4 4
Reconocimiento | vElerado y
reconocido.




Tercera dimension: Capacidad de respuests

Objetives de la dimension: Medir los indicadores de Capacidad de respuesta

Indicadores

Criterios

Obzervaciones o

ltems

Claridad

Coherencia

Ralevancia

recomendaciones

Dizposicion

Lz
Comunicacion
2z fluida en lz
IE para &l
desarrollo de
laz
actividades
académicas.

4

4

4

Tiempo de
respuesta

Los docentes
resuglven las
ingquigtudes
academicas
de  manera
adecuada.

Nivel de
comunicacion

El personzl de
lz IE brinda
atencidn
oportuna ¥
rapida.

Cuarta dimensian: Seguridad

Objetives de la dimension: Medir los indicadores de Seguridad.

Indicadores

ftems

Criterios

Claridad

Coherencia

Relevancia

Obzervaciones o
recomendaciones

Confianza

El personal de
la institucidn
demuestra
confianza
S BCCIDNES.

an

4

4

4

Seguridad en
el mangjo ds
tics

Los equipos de
lzboratorio de
|z IE te brindan
s2guridad.

Egquipamisnto

Lz IE cuenta con
protocolos  de
s2guridad vy se
ENCUEntra
squipado pars
EMETEENCi3s.




Quinta dimensidn: Empatia

Objetives de la dimension: Medir los indicadores de Empatia

indicad 1 Criterios Observaciones o
nicagores tems Claridad Coherencia Relevanciz recomendaciones
Lz IE oCuenta | 4 4 4
con
Atencion asesoramiento
personalizadzs | personalizado.
El personal de | 4 4 4
Comprensicn Iz IE ofrece un
trato cordizl v
amable.
Obzerva 4 4 4
interes par
absolver  sus
Mivel de dudas par
intarés parte del
docente
durante la
clase.

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Satisfaccion en los estudiantes [expectativas v

rendimiento percibido)

Primera dimension: Expectativas

DObjetives de la dimension: |dentificar el nivel de Expectativas

Indicad it Criterios Observaciones o
nacadares =M Claridad | Cohersncia Relevancia recomendaciones
Lz plataforma de | 4 4 4
atencion al
Rapidez enla | sstudiante
atencidn resuslve tus
consultas de
mansra
inmediata.
Los docentes | 4 4 4
evallan de
mansra
progresiva =l
aprendizsje  de
Resultado los estudiantes.
esparsdo Los docentes | 4 4 4
comienzan Iz
clase  con  un




tema de
motivacidn.

Eficacia

Lz IE cumple con
los plazos
eztzblecidos  en
sus tramites
documentanos.

Zegunda dimension: Rendimianto percibido

Objetivos de la dimension: ldentificar el nivel dal Rendimisnto Percibido

sxigencia de los
cursas  gue e
ensefian.

Indicad it Criterios Obzervacionas o
neieadones =me Claridad | Coherencia Relevancia recomendaciones
Los servicios | 4 4 4
generzles de |z IE
Percapicn s2 cumplen de
del estudiante | acuerdo a o
ofrecide an Iz
matricula.
Lz IE realiza| 4 4 4
sEguimiento de
tus avanoes
académicos ¥
Mivel de asistencias a3
seguimiento clases.
Recibes 4 4 4
retroalimentacio
ni de ftus
profesores de las
actividades
realizadas.
Te sientes | 4 4 4
zatisfecho con el
trabajo que
realiza =
Nivel de personzl
exigencia administrative de
lalLE
Estaz zatisfecho | 4 4 4
con el nivel de

Ao 09k

Firma del evaluador
OMI:000853101




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado ewvaluador: Usted hz sido seleccionado para evaluar el instrurmento: “CUESTIOMNARIO
PARA MEDIR LA RELACION DE LA CALIDAD EDUCATIVA Y LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES”.
La evzluacion del instrumento ez de gran relevancia para lograr que =ea valido v que los resultados
obtenidos 3 partir de éste sean wutilizadoz eficientements, aportando al quehacer profesional.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del evaluador

Mormbres y apellidos: Gustavo Alfonso Zurita Ramos

Mumero de documento de 03654944

identidad:

Grado profesional: Magister

Area de experiencia profesiocnal: Gestion de Organizaciones

Institucion laboral: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional:

Experizncia en investizgacion: Zzdafos | i
MazdeSanos| X )

2. Proposito de la evaluacion
Walidar el contenido segun los criterios del punto 5.

3. Datos de la escala: Escala Likert, Cuestionario

Mormbre del instrumento: Cuestionario para medir la relacion de la calidad educativa
vy |z zatisfaccion de los estudiantes

Autoria)ies): Zapata Torres Sonia Marisol
Zeta Silupu Lisbeth Yamira

Procedencia: Del autar

Administracion: Asistida | ) Aute aplicable | X ]

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion: Los estudiantes de wna institucicn de nivel superior
privado, Piura.

Significacion: Esta compuesta por dos wvariables:

La primera warizble contieme 0% dimensicnes, de 15
indicadores y 15 items en total. El objetivo ez medir |z
relacign de variables.
La s=gunda wariable contieme 02 dimensionss, de &
indicadores v 10 items en total. El objetivo es medir |z
relzcicn de variables.




4. Soporte tedrico

Escala / Area Sub escala {Dimensiones) Definicion
Para Arrayave o Hurtado [2009) la
Tf’"'-*_'!”'"" calidad del servicio es un prooeso
Fiabilidad complejo enfocada en la satsfaccion
Calidad educativa Capacidad de respussts
. de lag necesdades v las expectatvas
Seguridad
Empatia de los clisntes,

Satisfaccion en los estudiantes

Cupactativas

Randimients Percibido

La satsfaccion estudiantil se puede
definir  conceptualments  como  la
spnsacion de biemnetar gue denten los
avtudigntes porgque consideran que ks
artividades académicas cumplen con
qus  expactatives  scadémicas  para

satisfacer sus necesidades educativas
faurdes-Péres et al., 2018}

5. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, 3 usted le presento el cuestionario dirigido a los estudiantes de una Institucion de

nivel superior privado, elaborado por Zapata Tarres Sonia Marisol y Zeta Silupu Lisbeth Yamira, en

el afio 2023, basado en los zportes de Delgado (2018) para las varizbles de calidad educativa y

satizfaccian en los estudiantes basado en (Surdez-Pérez et al., 2018).

De acwerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los siguientes itemns, segin

corresponda:
Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el El item no es clara.
criterio
Claridad
El mem se comprende 2. Bszjo nivel El ttem reguiers bastantes

facilmenta, ez decir, su
sintactica v semantica son
sdecuadas.

maodificaciones o uma
modificacion muy grande en
el uso de las palabras de
sousrdo con su significado o
por la ordenzacicn de estas.




3. Moderado nivel %e requiers una madificacian
muy especifica de algunos de
los términos del item.

4. Alto nivel El item =5 claro, tizne
semantica i sintaxis
sdecuads.

Caoheranciz 1. Nocumple con el El item no tiene una relacian

El item tiene relacion logica criterio lagica con la dimension.

con la dimension o indicador - :

que esti midiendo. 2. Bszjo nivel El item tiene unz relacion
tangencial/lzjzna  con  la
dimensian.

3. Moderado nivel El item tiene una relacian
moderada con |z dimension
que s= esta midiendo.

4. Alto nivel El item == encuentra
relzcionado con la dimensian
gue 5= e5ta midiendo.

Relevancia 1. Nocumple con el El item pusde ser eliminado

El itemn &5 esencial o criterio sin gue se vea afectada la

importante, ez decir debe medicion de la dimensian

ser incluida. 2. Bajo nivel El item ftiene alguma
relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo o
gque mide este.

3. Moderado nivel El fem ez relativamente
impartante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y

debs zer incluido.

Leer con detenimisnto las items v calificar en una escala del 1 al 4 su valoracion; asimismo,

brinde sus chservaciones, en caso de considerar necesario.

1. Nocumple conel
criterio

2. Bszjo nivel

3. Moderado nivel

4 Alto nivel




Frimera dimenzian: Tangiblas

Objetivas de la dimenszidn: Medir los indicadores de Tangible.

. - Criterios Observaciones o
N ltzne Claridad | Coherencia | Relevancia | recomendacionas
Lzs instalaciones de |z 4 | 4
Infraestructura | IE 50M de
moderna infrasstructura
modernz.
Lz IE cuenta con 4 4 4
Equipos equipos  modemnaos
modernos parz &l deszrrollo de
sus rlases.
El material educativo 4 4 4
piaterial emplesds  en a5
Educativo clases es adecuado &
los contenidos.
Zsgunda dimension: Fiabilidad
Objetives de la dimension: Medir los indicadores de Fiabilidad
Criterios .
. - Obzervaciones o
Indicadores ltems Clarid , . .
d Coherencia Relevancia recomendaciones
Sientes 4 4 4
COMpromise  por
perte de los
docentes zl
Compromiso mMormento de
brindar lz= s=siones
de clase.
cumplen con las | 4 4 4
normas de
Equidad convivencia para el
desarrollc de sus
s2siones.
Tu esfuerzo es 4 4 4
Reconocimiento | vElerado y
reconocido.




Tercera dimension: Capacidad de respuesta

Objetives de la dimension: Medir los indicadores de Capacidad de respuesta

Indicad i Criterios Obzervaciones o
neiEagarEs Ems Claridad Coherencia Relevancia | recomendaciones
La 4 4 4
COmuUnicacian
23 fluida en Iz
Disposicion | IE para el
desarrolle dz
zs
actividades
académicas.
Los docentes | 4 4 4
Tiempode | resuslven las
respuesta inquigtudes
académicas
de  manera
adscuzda.
El perzonzl dz | 4 4 4
Nivel de la IE brinda
comunicacion | 3TENCION
oportuna ¥
rapida.

Cuarta dimension: Seguridad

Objetivas de la dimension: Medir los indicadores de Seguridad.

Indicadores

ftems

Criterios

Claridad

Coherancia

Relevancia

Obzervaciones o
recomendaciones

Confianza

El personal de
lz  institucion
demuestra
confianza
IUE BCCIOnEs.

]

4

4

4

Seguridad en
el manejo de
tics

Los equipos de
lzboratorio de
|z |E te brindam
s2guridad.

Equipamisnto

Lz IE cuenta com
protocolos  de
s2guridad v se
EnCuentra
squipado para
SMETEENCIS.




Quinta dimensidn: Empatiz

Objetivos de la dimension: KMedir los indicadores de Empatia

ndicad it Criterios QObservaciones o
neisasores EmE Claridad Coherencia Relevanciz recomendaciones
Lz IE cuesnta | 4 4 4
con
Atancicn asesoramiento
personalizadz | personalizado.
El personal de | 4 4 4
comprensién Iz IE ofrece un
trato cordizsl v
amable.
Obzerva 4 4 4
interes por
abzolver  sus
Mivel de dudas par
interés parte del
docente
durante la
clase.

Dimensiones del instrumento: Variable 2: Satisfzccion en los estudiantes (expectativas v

rendimiento percibido)

Primera dimension: Expactativas

Objetivos de la dimension: |dentificar el nivel de Expectativas

indicad i+ Criterios Observaciones o
nacagares Eme Claridad | Coherencia Relevancia recomendaciones
Lz plataforma de | 4 4 4
atencion al
Rapidez enla | estudiante
atencicn resuelve ftus
consultas de
mansra
inmediata.
Los docentes | 4 4 4
evallan de
mansra
progresiva 2l
aprendizaje  de
Resultado los estudiantes.
esperado Las docentes | 4 4 4
Comisnzan ]
clase  con  um




termsa de
motivacion.

Eficacia

Lz |IE cumple con
los plazos
establecidos  en
sus tramites
documentarios.

Zegunda dimension: Rendimiznto percibide

Cbjetivos de la dimension: ldentificar el nivel del Rendimisnto Percibido

Indicad 1 Criterios Jbzervaciones o
nicsdorss tems Claridad | Coherencia Relevancia recomendaciones
Los servicios | 4 4 4
gensreles dz la IE
Percepoidn =2 cumplen de
del estudiante | acuerdo a o
ofrecide en Iz
matricula.
Lz IE realiza | 4 4 Fil
s2guimiento  de
tus avances
academicos ¥
Mivel de asistencias a
zeguimiento | Clases.
Recibes 4 4 4
retroalimantacis
n de ftus
profesores de las
actividades
realizadas.
Te sientes | 4 4 4
zatisfecho con el
trabajo que
rezliza el
Mivel de personal
exigencia administrativoe de
laILE
Estaz =zatisfecho | 4 4 4
con el nivel de

sxigencia de los
cursos  gue e
Ensenan.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado evaluador: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: “CUESTIOMARID
PARA MEDIR LA RELACION DE LA CALIDAD EDUCATIVA ¥ LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES".
La evzluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido v gue los resultados
obtenidoz a partir de éste sean utilizados eficientements, aportando al quehacer profesional.

Apradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del evaluador

Nombres y apellidos: José Martin Lazo Sénchesz

Numero de documesnto de O 027738943

identidad:

Grado profesional: MAESTRO EN ADMIMNISTRACION CON BMEMCICM EM
GEREMCIA EMPRESARIAL

Area de experiencia profesional: Gestion de Organizaciones

Institucion laboral: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional: | 15 ANOS

Experiencia en investigacion: Zadafios _{ )
hMazde Sanos [ X}

2. Propodsito de la evaluacion
Validar &l contenido segun los criterios del punto 5.

3. Datos de la escala: Escala Likert, Cuestionario

Mombre del instrumento: Cuestionario para medir la relacion de la czlidad educativa
v |2 ==tisfaccién de los estudiantes

Autoria)les): Zapata Torres Sonia Marisol
Zeta Silupu Lisbeth Yamira

FProcedencia: Ol autor

Administracion: Asistida [ ) Auto aplicable | X ]

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion: Los estudiantes de una institucion de nivel superior
privadao, Piura.

Significacion: Esta compuesta por dos varizbles:

Lz primera warizble contieme 05 dimensiones, de 15
indicadores v 15 items en total. El objetivo es medir |z
relzcign de variables.
La s=gunda wariable contieme 02 dimensionss, de &
indicadores v 10 items en total. El objetivo es medir |z
relzcign de variables.




4. Soporte teorico

Escala [ Area Sub escala |Dimensiones) Definicion
Para Arrayaee y Hurtada [2019), la
Tf’"lf'!ul"‘" calidad del servicio Bt un proceco
Fiabilidad complejo enfocada en la satsfaccion
Calidad educativa Caparidad de respuscty
i die s nececdsdes ¢ las eapectafiias
Sepuridad
Empatis de los clientes.

Satisfaccidn en los estudiantes

Cxpectativias

Rendimiento Percibida

La satmfaccion estudiantil se pusde
conceptualmente  como  la

sensacion de bismpsctar gue Genten los

definir

sstudiantes porque consideran que las
srtividades académicas cumplen con
s expaectatives  achdémicas  para
satisfacer sus pecesidades sducaties:

{surdes-Pére: et al., 2018}

5. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, 2 usted le presento el cuestionario dirigido a los estudiantes de una Institucion de

nivel superior privado, elaborado por Zapata Torres Sonia Marisol y Zeta Silupw Lisbeth Yamira, en

el afio 2023, basado en los aportes de Delgado (2013) para las varizbles de calidad educativa v

satizfaccion en los estudizntes basado en (Surdez-Férez et al., 2013).

De acuerde con los siguientes indicadores califigue cada uno de los siguientes items, segun

correspomdsa:
Categoria Calificacion Indicador
1. Necumple con el El item no es claro.
criterio
2. Bsjo nivel El item reguiers bastantes
madificaciones o una
Claridad modificacian muy grande en
El iem se comprends el uso de las palabras de
facilments, ez decir, su sousrdo conm su significado o

sintactica y semantica son
sdecusdas.

por la ordenacicn de estas.

3. Moderado nivel

Ze reguiere una maodificacion
muy especifica de algunos de
los términas del item.

4 Alto nivel

El item es claro, tiene
semantica ]

adecuadsa.

sintaxis




4. Alto nivel El itemi es5 claro, tiene
semantica ¥ sintaxis
sdecusdsa.

Coherencia 1. MNocumple con el El item no tiene una relacian

El item tienes relacidn ldgica criterio lagica con la dimensian.

con la dimension o indicador . -

que esté midiendo. 2. Bajo nivel El item tiene uns relacion
tangencialf/lejana  con Iz
dimensign.

3. Moderado nivel El item tizne una relacion
moderada con |z dimension
que == esta midienda.

4. Alto nivel El item s= encuentra
relacionado con la dimension
que == esta midiendao.

Relevancia 1. Mocumple con el El item pusde ser eliminado

El itemn o5 esencial o criterio sin que se wea afectada la

importante, es decir debe medicion de la dimensian

ser incluida. 2. Bajo nivel El item tiena alguna
relevancia, pero otro item
pusde estar incluyendo o
que mide este.

3. Moderado nivel El mem ez relativamente
importante.

4. Alto nivel El item es muy relevants y

debe ser incluido.

Leer con detenimisnto los items y calificar en una escala del 1 al 4 su wvaloracian; asimismo,

brinde sus cbservacionss, en caso de considerar necesario.

1. Nocumple con el
criterio

2. Bajo nivel

3. Moderado mivel

4 Alto nivel

capacidad de respuests, seguridad v empatia)

Primera dimensian: Tangibles

DObjetivos de la dimension: Medir los indicadores de Tangible.

Dimensiones del instrumento: Variable 1: Calidad Educativa (Tangibles, fiabilidad,

Indicadores ltermns

Criterios

Observaciones o

Claridad

Coherencia

Relevancia recomendaciones




Las instzlacionss 4 4 4
delz IE zon de
Infraestructur | .
infrasstructura
a moderna
moderna.
La |[E cuenta com 4 4 4
eguipos modernos
Equipos quip
parza el desarrollo
modermos
de zus Clases.
El materizl 4 4 4
) educativa
Iaterial
emplezdo en las
Educativo clases es adecuado
= los contenidos.
Zegunda dimension: Fiabilidad
Objetivas de |2 dimension: Medir los indicadores de Fiabilidad
Criterios
Indicad it Observaciones o
ndicadores BIms -
Clarid :
=d Coherencia Relevancia recomendaciones
Sientes 4 4 4
COMPromiso por
parte de los
docentes al
momento de
brindar las
Compromiso sesiones de clase.
Cumplen con las 4 4 4
normas de
convivencia para
Equidad el desarrolla de
SUS SESiONes.
Tu esfuerzo es 4 4 4
valorado
Reconocimient . ¥
reconocido.
a

Tercerz dimension: Capacidad de rezpuests




Objetives de la dimensidn: Medir los indicadores de Capacidad de respuesta

Indicadores

ltems

Criterios

Observaciones o

Claridad

Coherencia

Relevancia

recomendaciones

Dispaosicion

La
comunicacic
ni ez fluida
enla IE para
el dezarralla
de las
actividades
académicas.

4

4

4

Tiempao de
respuesta

Los
docentes
resuehsen
las
inquistudes
académicas
de manera
adecuads.

Miwvel d=
comunicacio
m

El personal
dela lE
brinda
atencicn
aportuna y
répida.

Cuarta dimension: Seguridad

Objetivas de la dimensidn: Medir los indicadores de Seguridad.

Indicadores

lterns

Criterios

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones o
recomendaciones

Comnfianza

El personal de
la institucian
demuestra
confianza en
SUS BCCiones.

4

4

4

Los equipos
de laboratorio
dela |IE te




Seguridad en | brindan
el manejo de | seguridad.
tics
La |E cuenta 4 4
con
protocolos de
Equipamient | seguridad y ze
a encuentra
equipado
para

EMErgencias.

Cluinta dimenzidn: Empatia

Ohbjetives de la dimension: Medir los indicadores de Empatiz

Indicadores

ltem=

Criterios

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacioness o
recomendaciones

Atencidn
personalizad
3

La |E cuenta
con
asesoramisnt
o
personalizad
a.

4

4

4

Comiprension

El personal
de=la lE
afrece un
trato cordial
v amable.

Nivel d=
interas

Observa
intereés por
sbzolver sus
dudas por
parte del
docernte
durante |3
clase.

Dimensiones del instrumiento: Yarizble 2: Satisfaccion en los estudiantes expectativasz y

rendimiento percibido)




Primera dimension: Expectativas

Objetivos de la dimensian: ldentificar el nivel de Expectativas

Indicadores

ltermns

Criterios

Observaciones o

Claridad

Coherencia

Relevancia

recomendaciones

Rapidezenla
atencion

Lz plataforma de
atencion al
estudiante
resuelve
consultas
manera
inmediata.

tus
de

4

4

Fl

Resultzdo
espersdo

Los docentes
evalian ds
mMansra progresiva
&l aprendizaje de
los estudiantes.

Los docentes
comienzan la class
con un tems de
motivacion.

Eficacia

Lz IE cumple con
los plazos
estzblecidos  en
s tramites
documentarios.

Sepundz dimension: Rendimiento percibido

Objetivos de la dimension: Identificar el nivel del Rendimiento Percibido

Indicadores

Criterios

ltermns

Claridad

Coherencia

Relevancia

Obszervaciones o
recomendaciones

Fercepcion
del estudianie

Los SEMVICIOs
gensrzles de la IE
s2 cumplen de
acuerdo a3 o

4

4

4




Percepcion
del
estudiante

afrecido en Iz
matriculs.

Miwvel de
seguimisnto

La IE realiza
seguimiento de
tus avances
académicos v
asistencias a
clazes.

Recibes
retroalimentaci
an de tus
profesores de
laz actividades
realizadas.

Miwvel de
exigencia

Te =sientes
zatisfecho con
el trabzjo gque
realiza el
personsl
administrativa
delal.E

Estas satisfecho
com el nivel de
exigencia de los
cursos que le
ensafian.

i

ey —

Firrna del evaluador
DMI-0Z2T7E543




Anexo 5: Consentimiento Informado

Carta de presentacion

Tambogrande, 12 de Octubre de 2023
Sefor (a):
Cuevedo Encalada Mary Mercedes
Cargo:
Promotora Académica
Instituto de educacidn superior tecnolégico privado™ San Martin de
Porras™
Presente. -

Es grato dirigirme a usted para saludarlo, vy a la vez manifestarle que
dentro de mi formacion académica en la experiencia cumicular de investigacion
del IX ciclo, se contempla la realizacion de una investigacion con fines netamente
académicos /de obtencion de mi titulo profesional al finalizar mi carrera.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacion, solicito su
colaboracion, para que pueda realizar mi investigacion en su representada vy
obtener la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion titulada:
“Calidad educativa y satisfaccion en los estudiantes de una institucion de nivel
superior privado de un disirito de Piura, 2023, En dicha investigacion me
comprometo a mantener en resernva el nombre o cualquier distintivo de la
empresa, salvo que se crea a bien su socializacion.

Se adjunta la carta de autorizacion de uso de informacion v
publicacion, en caso gue se considere la aceptacion de esta solicitud para ser
llenada por el representante de la empresa.

Agradeciéendole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi



formacion profesional, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras

de mi especial consideracion.

Atentamente,

ZETA SILUPU LISBETH YAMIRA ZAPATA TORRES SONIA MARISOL

DNIEET1026404 DMNITT147637

LE.S.T.R SAN iM DE PORRAS
MBOGRA

-

Mary Mercedes Quevedo Encalada
- PROMOTORA

DNI:41551588



Anexo 7: Analisis complementario (donde se incluira el calculo de tamaiio de

muestra u otros calculos requeridos en el proyecto de investigacion)

N.Z,%pq
e2(N—-1).+Z,%pq

Donde:
n = Tamano de muestra

N= Tamano de la poblacién
Z .= Valor de la distribucion de la curva normal estandarizada, bajo un nivel de

confianza de 95% = 1.96.

p= Proporcion de la probabilidad de la variable en estudio, 50% (0.50)

e= Error permisible en el célculo de la muestra, 5% (0,05)

_ 300+ (1.96)2.0.5 * 0.5
~0.052(300 — 1).+ (1.96)2.0.5 % 0.5

n

n=172



Calculo de Confiabilidad

AlFa de Cronbach - Calidad Educativa

N® Preguntaslitems Total
Encuestas | P1|({P2|P3|P4|P5|P6|P7| P8 PIIP10(PT1IP12IP13P14|P15| Sum Fila [t]
1 Bl21 3|4 Fd4(313|212]2[1]11[2]4 41
2 4 (43| 4|3F|E[3|H|3]|3]|4[4]4[4]14 57
3 4 (414|443 (44334 [4]4[4]4 57
4 141254658546 [4]13]22]56]4 55
L] 2114|5444 5|4]4]4[d4]4[4]4 A7
b 21144465444 a]2]2]2[4]14 i
i 4 (4144|8544 5|6]4]4[4]4[H]4 B4
8 4314|6544 (2|4|4]2]|5|H]4[4]2 ol
9 4 (415|146 (6|3|4]4]4[d]4[4]5 I
10 2213|5444 43543334 A3
11 2213|4213 [4]4]|24]3|2]2]4]4 45
12 d (4144|3142 4|213]43F]2]2]3 48
13 1114|4444 4]4[4]a]3]3]4]4 A3
14 4 (414|444 (4]3|4]4]4[3]4[4]4 el
15 A3 4|43 (4]a|313|3|F]|3|3]|4 A1
16 a4 3|44 4(4|5|4]3]d]F]2[4]4 ]
17 2214441424343 [3F|3[H]|A 52
18 B4 44|84 3|B]H]E[H]IE[2]A 6
19 2l 414|444 (4]3|d]d]d[1]2]2]4 i
20 2322313262232 24] 3 40
PROMEDIO | 2.00| 300|260 3.95| 3.80| 4.00| 3.65( 4.00) 360| 3.55( 265| 2.10| 2.05]| 2.65| 3.956|  Marianza Total
DESY EST 5 1.26] 117 [0.75| 0.94| 0.70| 0.65) 0.93| 0,73 1.00| 0.89| 01| 117 [ 110 ) 0.99| 0.6 Columnaz
nglﬁr:ih 158 | 137 | 057| 0.29] 0.48| 0.42| 0.98| 053 100 | 0.7 0.68| 136 | 121| 098] .47 d:a;::"mz:sﬁffa!
SUMA DE y .
YARIANZAS | 1328 K Zn;;f' 5.1
de los items 0 = - -
K-1 T
W' iterns: K= 15
Reernplazando:
o=  0.758




AlFa de Cronbach - Satisfaccion en los estudiantes

[ Preguntasfitems Total
Encuestas |P1|PZ2|P3|PA|IP5|P6|P7|PE|PI|P105Sum Fila [k]
1 2 4 3 4 3 4 2 3 2 3 30
2 3 4 4 3 5 3 4 3 4 5 33
3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 33
4 4 4 5 3 3 5 4 5 5 5 43
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
G 2 4 2 2 4 2 4 2 4 4 20
F 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 45
8 4 4 2 5 5 4 5 5 2 5 47
x| 2 4 5 5 5 4 4 4 4 5 42
10 4 32 3 3 4 3 4 4 4 5 a7
11 3 2 4 4 4 3 3 32 2 3 31
12 3 3 4 4 4 2 4 3 2 3 32
13 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 33
14 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 33
15 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 g1 =3
16 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 a7
17 3 4 4 1 4 2 4 1 4 4 a1
18 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 47
19 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 a6
20 2 2 3 1 2 3 3 2 3 3 25
PROMMEDIO | z.40| 3.75] 3.80| 3.50| 4.05] 2.30] 2.85] 2.50| 2.55| 4.10| “arianza Tokal
DESY EST S)osaz| o7z 084 1.24 ]| 00| 0.26| 053] 110 | 1.00] 0.74 Columnas
vAHI‘?‘MEA o.72| 051 | os0| 153 | 0.37| 0.7s| 0.24| 121 ] 100 062 T.':'::TET
por item items 5 , ~
SUMA DE . -
VARIANZAS | 7.91 K Za‘ 3 31.43
de los items o = 1— =
K—1 &

M® iterns: k= 0 -
Reermplazando:
R

0.832



FORMATO DE REGSTRO DE CONFLARELIDAD DE AREA [
W STRLEENTO INWESTIGACION

. DATOS INFORMATIVOS

I.1. ESTUDIAMTE: LZapata Tarres Sania Marisal

Zeta Sfhupl Lisheth Yamira

. ; TTLL
1.3, TITULD DE PROYECTO DE CALIDAD CDUCATIVA % SATESFACCION EN LOS

BNVESTIGACIGN: CSTUCAANTES DE WM& INSTITUCION DE MIVEL
SUPERICE PRIVADD DE LN DISTRITS DE PILRLS, 2023,

1.3, ESCUELA PROFESIONMAL Adrninistracin

14, TIPFO DE INSTRUBERNTD - Cuesticnario para medir la vartshle Calidad educativa

1.5, COEFICIEMTE DE COMFIABILIDAD | MR-20 krgder RicHsrgson i

EMPLEADD
f Aifa de Crombact §axy
LG FECHA DE APLICACION - 300 10 F 2023
1.7. MUESTRA APLICADSA i 0 Estudiantes
I COMFLABILIDAD
IKDICE DE CONFLABILIDAD ALCANZADO: 0.758

il. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESD {Ttevmes ivicholes, femes mejorodos, @0minodos, el':.,l

Ll imstrumento del cpsctonario da i@ eariable de calidad educativa tiene un indice de
canfiabilidad aceptabls de 75.3%

I.I E V
s I
p I

.................. Ertudisrss: 2o Hhips Lbhbath Ve
[= T TIOZ R0

Baiudionss: Zypais Toeres Ronis Marsc]
L= TS pRE RSy



FORRMATO OF REGESTRO DE COMFIABILIDAD DE

1 ™
rE
-

INSTRLAENTO I ESTHEACI O

[

L DATOS INFORMATIVOS

1. ESTUDLAMNTE:

Zapata Torres Soma Marisal

Leta Silupu Lisheth Yamira

1.2, TITULD DE PROYECTO DE
INVESTIGACION:

CALIDAD EDLRCATRA Y SATISFACCION EN LO%S ESTUDIAMTES DE LURA
INSTITUCION DE RIVEL SUPERIGR PRVADS DE LW DISTRITS DE
PILIRS, 3023

L3, ESCUELS PROFESIORAL:

Admenistraciin

L4, TIFD DE INSTRUMENTO:

Cuestionario gars madir la variabh= Satisfaccion an s astudiantes

.5, COEFECEENTE DE COMFIABILI
ERSPLEADD i

KR-20 kuder Richardson | )

Alfe de Crombach. {fxpr

1.6, FECHA DE APLICACION

30/ 10 S 2021

L7, MUESTRA APLICADA

20 sutudiantes

il COMFRABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 0832

il DESCRIPCION GREVE DEL PROCESD [Ttemes iniciales, ltemes mejorados, eliminodas, et

de canfabilidad busno E5.2 %.

Ll mstrumento del cuestiondrio die la variable satichsccion an oo astudintes Gane un indice
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Confiabilidad de Instrumento

Variables Alfa de Nivel de
Cronbach consistencia
Calidad Educativa 0.758 Aceptable
Satisfaccion en los 0.832 Bueno

estudiantes




Anexo 8: Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yoo Mary Mercedes Quevedo Encalada identificado con DI 41551588,
en mi calidad de Promotora del area de Direccion Académica de la empresa
LE.S.T.P SAN MARTIN DE PORRAS, con R.U.C N*10415515885, ubicada en
la ciudad d= Tambogrande.

OTORGO LA AUTORIZACION,
A las Srtas. . fapata Tomes Sonia Marisol, [dentificado(s) con DI N7 7147637 v
Zeta Silupld Lisbeth Yamira, identificadols) con DRI N7 1026404, de la carrera
profesional de Administracion, para que utilice la siguiente informacion de la
empresa: Data de clientes para aplicar cuestionario, con la finalidad de que
pueda desarmollar su
{ ¥ Informe estadistico, { 1Trabajo de Investigacion, (x)Tesis para optar el Titulo
Frofesional.
() Publigue los resultados de la investigacion en el repositorio institucional de la
Ly
Indicar si el Representante gue autoriza la informacion de la empresa, soficita
mantener &l nombre o cualguier distintvo de la empresa en reserva, marcando
con una *X” la opcion seleccionada.
{x) Maniener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

{ ) Mencionar el nombre de la empresa.

Firma v s=llo del Representante Legal

DMl:41551588



El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo
de Investigacion, en la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falzedad
de datos, el Estudiante sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario
commespondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles

acciones legales gue la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

“\-\._\_:I._,-.i ] 2 '-;5_-
a L e

Firma del Estudiants

DNI: 77147637

Firma del Estudiante

DNI: 71026404



Anexo 9: Otras evidencias (fotos, planos, documentos o cualquier otro que

ayude a esclarecer mas la investigacion)

Prueba de Normalidad

Prueba de normalidad para la relacion de las variables

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD EDUCATIVA ,136 172 ,000 ,931 172 ,000
SATISFACCION EN LOS 111 172 ,000 ,941 172 ,000

ESTUDIANTES

Nota. Datos recolectados del cuestionario



Consentimiento informado del comité de ética

Ficha de revisién de proyectos de investigacion del Comité de Etica en Investigacion de la EP

Administracion

RESOLUCION DEL VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N*155-2023-VI-UCV
Titulo del proyecto de Investigacion: Calidad educativa y satisfaccidn en los estudiantes de una institucion de nivel superior

privado de un distrito de Piura, 2023,

Autor{es): Sonia Marisol Zapata Torres

Especialidad del autor principal del proyecto: Gestidn de organizaciones
Programa: Administracidn

Otrois) autor|es) del proyecto: Lisbeth Yamira Zeta Silupd

Lugar de desarrollo del proyecto [ciudad, pais): Piura, Pery

Cadigo de revision del proyecto: 2023-2_ SUBE_PI_PIU_B1_12

Correo electronico del autor de correspondencia/docente asesor: smrapatat@ucwirtual edupe - lzetas@ucwirtual edu.pe

[ enaucat@ucvvirtual eduwpe

' Criterios de evaluacion Cumpl No Ne
& cumple COFTespon
de
I. Criterios metodologicos
ETTiuo de invesliganon va acorde a [as [ineas de eveshigacion del programa de
T astidios. S
neiana el fam glapa n [ paricipantes, Glemos oe INcusian y exdusion,
2 muestra y unidad de andlisis, si comesponde. X
a4 Presenta la ficha téanica de validacion e instrumento, St coresponda. ¥
Ewidencia la valdacidn de instrumentos respelando lo establecido en la Guia de
elaboracidn de Irabajos conducentes a gmados y litulos (Resolucidn de
4 Vicerreclorado de investigacion MP062-2023-V1-UCY, segin Anexo 2 Evaluackin x
de jicio de
expeitos), 5 corresponds.
g Evidencia la confiabilidad dalilos) instrumento(s), 51 cormesponde. ®
Il. Criterios éticos
§ Evidencia la aceplacion de fa institucidn a desamollar la investigaciin, si cormesponde. ®
Incluye la carta de consentimiento (Anexo 3) yio asentimiento miomado (Anexo 4)
estableckdo en la Guia de elaboracidn de trabajos conducentes a grados v litulos
4 (Resclucion de Vicemeclorado de Investigacian NE0B2-2023-VI-UCY), si x
corasponds.
g Las atas y referencias van acorda a las normas de redaccién cientlfica. 3
La ejecucidn del proyecto cumple con los ineamientos establecidos en el Codigo de
g Etica en Investigacion vigente en especial on su Capltulo 11| Mormas Eticas para of ®

desamolio de B Invesligacion

Nata: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de |a evaluacidn,

Lima, 16 de neviemibre de 2023

Nombres y apelidos Carga Dl N Firma
Dy Wictod Husgo Farndndes Bedoya Preuidento A4FT6I5]
Dr. kSigued B-ﬁl”llll"i fﬁllh'ﬁ!':l. Wicepreuidonts DR4ATEDE
Dr. Joad Gorman Linsres Cazoln Kllemnibiro 1 &7 EETE o
Mg, Dimre Lucils Hissmaend Cajaledn Mismbio A36ARG S
Wg. Edgard Frarcisoo Corvanton Romdui Migmbiro 3 OE414T65




Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en Investigacion de

la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la EP de Administracion, deja

constancia que el proyecto de investigacion titulado “Calidad educativa y satisfaccion en los estudiantes de una

institucion de nivel superior privado de un distrito de Piura, 2023", presentado por los autores Sonia Marisol

Zapata Torres, Lisbeth Yamira Zeta Silupl, ha pasado una revision expedita por Dr. Victor Hugo Fernandez

Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cardenas, Dr. José German Linares Cazala, Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn, Mg.

Edgard Francisco Cervantes Raman, y de acuerdo a la comunicacion remitida el 29 de octubre de 2023 por correo

electrénico se determina que la continuidad para la ejecucion del proyecto de investigacion cuenta con un

dictamen:

(X)favorable ( ) observado ( ) desfavorable.

Lirma, 16 de noviembre de 2023

Mombres y apellidon Cargo DNI N.® Firma
Dr. Victor Hugo Ferndndez Badoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cérdenss Viewpresidents OBA37636

Dr. losé German Linares Cazola Miembin 1 ETARTE e

Mg. Diana Lucila Husmani Cajaledn Miembsro 2 43648948 A .,f"-'l
Mg, Edgard Francisoo Cervantes Ramdn Miembsta 3 Q6614765




Base de datos de Cuestionario
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