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RESUMEN

Este proyecto tuvo como principal objetivo, establecer la relacion entre
la Calidad del Servicio y la Satisfaccion Académica del estudiante en la
Universidad Hermilio Valdizan, por tal motivo se aplico el método descriptivo
correlacional, para medir la calidad del servicio se aplicé el SERVQUAL, una
muestra aleatoria estratificada de 418 estudiantes, entre los resultados se
encontrd: La relacion directa entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion
Académica del alumno o estudiante es muy grande, de nivel moderado y
fuerte. La calidad del servicio se ve entre regular y bueno, siendo alrededor
del 55% que considera a la calidad del servicio como regular y un 34% lo
considera buena y un 12% lo considera mala. La satisfaccion académica de
los estudiantes fue de un 75% vy la insatisfaccion fue de 25%. La relacién de
la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del estudiante con la planificacion
docente es significativa de grado moderado y fuerte. La relacion de la Calidad
del Servicio y la Satisfaccién del estudiante por clases con predominancia
procedimental es significativa y de grado moderado y fuerte. La relacion de la
Calidad del Servicio y la Satisfaccion con el nivel de aprendizaje es
significativa y de grado moderado y fuerte. Al final se puede decir que para
gue la satisfaccién académica de los estudiantes sea mejor se debe mejorar

la calidad del servicio en la universidad.

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccion, SERVQUAL



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between
the Quality of Service and the Academic Satisfaction of the student at the
Hermilio Valdizan University, the correlational descriptive method was applied,
to measure the quality of the service the SERVQUAL was applied, a stratified
random sample of 418 students, among the results was found. The
relationship between the Service Quality and the student's Academic
Satisfaction is significant, moderate and strong. The quality of the service is
perceived as fair to good, with around 55% considering the quality of the
service as fair and 34% considering it good and 12% considering it bad. The
academic satisfaction of the students was 75% and the dissatisfaction was
25%. The relationship between Service Quality and Student Satisfaction with
teaching planning is significant, moderate and strong. The relationship
between Service Quality and Student Satisfaction by classes with procedural
predominance is significant and of a moderate and strong degree. The
relationship between Service Quality and Satisfaction with the level of learning
is significant and of a moderate and strong degree. Finally, we can say that in
order to improve the academic satisfaction of students, the quality of service
at the university must be improved.

Keywords: Service quality, satisfaction, SERVQUAL
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INTRODUCCION

Este trabajo lleva por titulo “La calidad del servicio y la satisfaccion del
estudiante en la UNHEVAL”.

El mayor objetivo que se pudo considerar es el de determinar la relacion
directa que existe entre la calidad del Servicio y la satisfaccion Académica del

estudiante en la Universidad Hermilio Valdizan.

Se realiz6 la medicion de las variables en discusiéon mediante el Modelo
SERVQUAL (Parasuraman y otros 1985 y 1988) y las preguntas sobre
Satisfaccion Académica (Cueva 2020).

Una Universidad es una institucion o empresa de educacion superior de
gran importancia para la sociedad y/o comunidad es sin duda alguna un lugar
académico y cientifico en la cual el alumno tiene la oportunidad de crecer
como persona y como profesional en la que va creando conocimientos,
habilidades, destrezas y competencias que le van a permitir captar una
preparacion integral en el quehacer cientifico y profesional mediante el cual
podra enfrentarse a las necesidades, problemas y expectativas que se
presenten en la vida y de esta manera aportar con una sociedad mas
igualitaria. Es en este caso que adquiere mucha importancia en la universidad,
las metas académicas y profesionales del estudiante universitario, por tal
motivo se hace importante conocer la relacion de la Calidad del servicio y la
Satisfaccion académica del estudiante de la universidad Hermilio Valdizan.

Se considera que el presente estudio adquiere mayor relevancia debido
que actualmente se vive una situacion de emergencia en la salud publica a
nivel mundial y en particular en nuestro pais, debido a la pandemia de COVID
19 que ha desencadenado profundos cambios en diversas esferas de la vida

del ser humano, tales como los estilos de vida, el distanciamiento social, el



confinamiento y en particular en el proceso de ensefianza-aprendizaje debido
a las medidas sanitarias que se establecieron para afrontar la pandemia a
nivel del territorio nacional. En este contexto es que la comunidad universitaria
también se ha visto afectada y ha tenido que tomar medidas institucionales
como la educacién virtual para darle continuidad a la formacién de

profesionales competentes.

Por otra parte, es necesario remarcar que tanto los estudiantes y
docentes universitarios han tenido que adaptare de la mejor manera posible a
esta crisis generalizada que vive el pais toda vez que ni es Ministerio de salud
ni el Ministerio de educacién ha estado a la altura de las circunstancias para
responder con efectividad a los problemas que afectan a toda la poblacion

peruana.

Ante todo, lo sefalado se hace necesario, determinar la relacion entre la
calidad del Servicio y la satisfaccibn Académica del estudiante en universidad
Hermilio Valdizan. Lo que permitiria afirmar que existe una relacion
significativa entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion Académica del

estudiante.

A continuacién, se describe los acapites que contienen el presente

estudio:

En el Capitulo I: Se encuentra lo referido a aspectos basicos del
problema de investigacién, Fundamentacién del problema, Justificacion e
importancia de la investigacion, Viabilidad de la investigacion, Formulacion del

problema y objetivo.

Capitulo II: Contiene el sistema de hipétesis, Formulacion de las
hipotesis, Operacionalizacion de variables y Definicion operacional de las

variables.



Xi

Capitulo Ill: Se presenta el marco teérico, antecedentes, bases tedricas,
conceptuales y epistemoldgicas.

Capitulo IV: Se describe el marco metodol6gico, ambito de estudio, tipo
y nivel de investigacion, poblacibn y muestra, disefio de investigacion,

técnicas e instrumentos para el procesamiento y analisis de datos.

Capitulo V: Se presenta los resultados, el andlisis descriptivo, el analisis
inferencial y/o contrastacion de hipotesis, discusion de resultados, aportes de

la investigacion.

Por dltimo, se presenta, las conclusiones, las recomendaciones,
referencias y anexos que contienen matriz de consistencia, consentimiento

informado e instrumentos de medicion.
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CAPITULO |

ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.1 Fundamentacién del problema

Una forma de medir el desempefio de una institucion es la
satisfaccion de sus clientes, son los usuarios los que definen la calidad

de servicio en una institucion.

En una institucién universitaria los clientes de primer orden son los
estudiantes por tanto es de vital importancia evaluar su satisfaccion a lo
largo de su formacion y de manera permanente e identificar qué factores

influyen en ella.

De acuerdo a Salinas (2007), la satisfaccion de los estudiantes en
las universidades ha cobrado vital importancia para las instituciones,
pues el éxito y su supervivencia dependen de la satisfaccion del
estudiante, sélo a través de la satisfaccion de los estudiantes se podra

alcanzar el éxito una valoracién positiva boca a boca.

Por su parte Cueva (2019) sostiene que la satisfaccion de un
estudiante se concibe en el entendimiento y en una formaciéon adecuada,
de la misma manera a conseguir logros de aprendizaje, el desarrollo de
practica que propicien las capacidades y por consiguiente las

competencias profesionales que requieren los docentes.

En la misma direcciéon Novario (2018) manifiesta que cumplir con

las nuevas demandas de los estudiantes las Instituciones Educativas de
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Formacién Profesional en este caso las Universidades, deben ofrecer
servicios de calidad y cumplir con las expectativas generadas en los
estudiantes, en caso que estos no vean satisfechas sus expectativas por
los servicios que reciben, puede generar desilusion y desmotivacion
entre los estudiantes que a la larga se traduce en inasistencia, desercién
estudiantil, déficit en el rendimiento académico y falta de identidad con

la institucion.

Por su parte Salinas (2007) sostiene que en la situacién actual
donde las instituciones de educacion superior sufren periodos de
cambio, cobra especial importancia la calidad del servicio que brindan,
al mismo tiempo entra en debate el concepto mismo de “calidad”, por
tanto, se requiere la opinion de uno de los actores mas importantes del
aprendizaje que es el alumno ya que es, este quién determina que

factores satisfacen sus demandas.

Por otro lado toda organizacién que pretenda consolidarse como
exitosa en el mundo de los negocios o en cualquier otro rublo debe tener
como politica fundamental la calidad de sus productos o la calidad del
servicio que brinda a sus clientes, actualmente para cualquier
organizacion, brindar un servicio con calidad es un factor clave tanto para
su crecimiento, desarrollo y supervivencia debido que, en un mercado
cada vez mas competitivo los clientes son mucho méas exigentes, estos
exigen cada vez servicios o productos que cumplan estandares que

compensen sus necesidades y expectativas.

Para Castelan (2019) el nivel de servicio esta ofrecida por la
cercania entre el servicio esperado y el servicio percibido; es decir, el
servicio que un cliente desea recibir y el servicio que distingue en el

momento que se encuentra en el sistema o local del proveedor.
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Por su parte Aguilar (2013) sostiene, en ambiente tan competitivo
donde se enfrentan las organizaciones, estas no se pueden dar el lujo
de perder a sus clientes por causas evitables, como por ejemplo la

insatisfaccion causada por un posible fallo en la prestacion del servicio.

Por todo lo antes expuesto, es necesario e impostergable hallar
formas fiables de calcular la satisfaccion o agrado académico del
estudiante en las Universidades y determinar la influencia de la calidad

del servicio en su satisfaccion.

Justificacién e importancia de la investigacion

La calidad de servicio en una institucion es clave para el éxito ya
gue busca mejorar los procesos de una institucion, por otro lado conocer
la satisfaccidon de los clientes es un problema que toda institucion tiene
gue tomarse en cuenta a la hora de medir su desempefio ya que de este
depende el éxito a fracaso, la insatisfaccion es muy frecuente en las
instituciones del estado y es de vital importancia conocer que factores
influyen sobre ella, por tanto la presente investigacion se justifica por
cuanto se pretende conocer la correlacion que existe entre Calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en este caso satisfaccion del
estudiante, conociendo la relacion entre estas dos variables en el caso
se quiera mejorar la satisfaccion del estudiante, la institucion tiene que
promover la calidad del servicio para mejorar la satisfaccion del

estudiante.

Por otro lado, este trabajo servird de base para personas que

quieran investigar trabajos similares en otras instituciones.
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1.3 Viabilidad de la investigacion

1.4

La viabilidad de la presente investigacion esta basada en el hecho
gue existen condiciones ya sea sociales, econémica, politicas favorables
que el investigador puede aprovechar en la elaboracion de la
investigacion, en este caso el investigador conoce la Institucién, ha
laborado y tiene buenas relaciones con las autoridades y estudiantes, de

modo que tiene acceso a las fuentes de datos.

En cuanto a la viabilidad econémica, la presente investigacion no
requiere de grandes desembolsos, sino pocos recursos que el
investigador esta en la capacidad de poder aportar para su logro.

En cuanto la viabilidad del apoyo de la Universidad no se tiene
inconveniente ya que se pediran los permisos correspondientes a las
autoridades pertinentes.

Formulacién del problema

1.4.1Problema general

¢Cuél es la relacion entre la Calidad del Servicio y la
Satisfaccion del estudiante en la Universidad Hermilio Valdizan?

1.4.2Problemas especificos

¢,Como percibe el estudiante la Calidad del Servicio en la

Universidad Nacional Hermilo Valdizan?

¢, Como se manifiesta la Satisfaccion del estudiante en la

Universidad Nacional Hermilo Valdizan?
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¢Cudl es la relacion entre la Calidad del Servicio y la
Satisfaccion del estudiante con la planificacion docente?

¢Cual es la relacion entre la Calidad del Servicio y la

Satisfaccién por clases con predominancia procedimental?

¢Cudl es la relacion entre la Calidad del Servicio y la

Satisfaccion con el nivel de aprendizaje?

1.5 Formulacién de objetivos

1.5.1Objetivo general

Determinar la relacion entre la Calidad del Servicio y la

Satisfaccion Académica del estudiante en una Universidad Hermilio

Valdizan

1.5.2 Objetivos especificos

e Determinar el nivel de la calidad del servicio en la Universidad

Nacional Hermilio Valdizan.

e Determinar el grado de Satisfaccion del estudiante en la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan.

e Determinar la relacién entre la Calidad del Servicio y la

Satisfaccion del estudiante con la planificacién docente.

e Determinar la relacion entre la Calidad del Servicio y la

Satisfaccion por clases con predominancia procedimental.
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e Determinar la relacion entre la Calidad del Servicio y la

Satisfaccion con el nivel de aprendizaje.
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CAPITULO Il

SISTEMA DE HIPOTESIS

2.1 Formulacion de las hipétesis

2.1.1Hipétesis general

H1:

La relacion entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccién
Académica del estudiante es significativa y de grado moderado

y fuerte

2.1.2Hipotesis especificas

H2:

H3:

H4:

H5:

H6:

La Calidad del Servicio en la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan es de alto nivel

Los estudiantes en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan

estan significativamente satisfechos con el nivel académico

La relaciéon de la Calidad del Servicio y la Satisfaccién del
estudiante con la planificacion docente es significativa y de

grado moderado y fuerte.

La relacion de la Calidad del Servicio y la Satisfaccion por
clases con predominancia procedimental es significativa y de

grado moderado y fuerte.

La relacion de la Calidad del Servicio y la Satisfaccién con el
nivel de aprendizaje es significativa y de grado moderado y

fuerte.



2.2 Operacionalizacién de variables

Variable
independiente

Calidad del
Servicio

Variable
dependiente

Satisfaccion
Académica del
estudiante

Dimensiones

Tangibilidad
Confiabilidad

Capacidad de
respuesta

Aseguramiento

Empatia
Calidad percibida

Dimensiones

Satisfaccién con la
planificacion docente

Satisfaccion por clases
con predominancia
procedimental
Satisfaccién con el
nivel de aprendizaje

Indicadores

Calidad de
instalaciones fisica
Habilidad para
realizar el servicio
Voluntad para
ayudar a los
usuarios

Habilidad para
generar credibilidad
y confianza
Atencién
personalizada
Calidad en el
servicio

Indicadores

Satisfaccion por la
planificacion
Satisfaccion por
clase practicas

Satisfaccién por el
aprendizaje

2.3 Definicion operacional de las variables

Calidad del servicio

Segun Gonzales (2018)
habito desarrollado y practicado por una organizacién para interpretar

“Calidad en el

19

Instrumentos

Modelo
SERVQUAL
(Parasuraman y
otros 1985y
1988)

Instrumentos

Cuestionario
sobre
Satisfaccion
Académica
(Cueva 2020)

servicio es el

las necesidades y expectativas de sus clientesy ofrecerles, en

consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable,

atil, oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones imprevistas o ante
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errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y
servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con
mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores

ingresos y menores costos para la organizaciéon”.

Por su parte Parasuraman (1985) sostiene, se denomina calidad
del servicio a la direccion y grado de discrepancia entre la percepciéon
del cliente y sus expectativas, en términos de las dimensiones de la
calidad del servicio que pueden afectar el comportamiento futuro de los

consumidores.

Dimensiones de la calidad del servicio, Parasuraman define 5

dimensiones:

e Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y
fiable.

e Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados
y sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.

e Empatia: Atencién personalizada que dispensa la organizacion a
sus clientes.

e Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y materiales de comunicacion.

Satisfaccion académica

Segun Morales (2019) La satisfaccion académica es la percepcion
de un estado de bienestar personal, como consecuencia de la obtencion
de resultados deseados, de vivir experiencias que enriquecen la vida, ya

sea en aspectos escolares o también en aspectos socio-afectivos.
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Por otro lado, la satisfaccion académica se percibe como la posible
respuesta del estudiante respecto a los servicios relacionados con su
formacion que recibe y que genera un aprendizaje real, significativo y

contextualizado
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes de investigacién

Habiéndose hecho una amplia revision de literatura con respecto a
los estudios realizados y relacionados con la tematica de la presente
investigacion en los diferentes niveles se ha encontrado algunos
estudios que consideramos de mayor relevancia y que a continuacion

describimos:

3.1.1 A nivel internacional

Gonzales-Contreras, et al. (2019) realizaron un estudio titulado:
“Satisfaccion académica y practicas pedagogicas percibidas por
estudiantes de salud de Chile”. Tuvo como obijetivo: Analizar la relacién
entre las practicas pedagoégicas percibidas por estudiantes de
programas de grado en salud de una universidad de Chile y su
satisfaccion académica. Su muestra estuvo conformada por 649
estudiantes de salud. Utilizaron el cuestionario de satisfaccion
académica y el cuestionario de practicas pedagoégicas. El resultado que
encontraron fue que los alumnos percibieron practicas pedagdgicas mas
tradicionales, planificadas y menos centradas en el estudiante, ademas,
las practicas pedagdgicas percibidas, junto con el nivel cursado, la
titulacion, el sexo y la edad del alumno, predice un 37,19% de la
satisfaccion académica. Y concluyeron que la satisfaccion académica
varia segun la titulacién y los niveles formativos cursados por el alumno,
se asocia a su sexo y es favorecido por practicas pedagogicas

constructivistas.
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Pecina (2019) realizé una investigacion titulada: “Evaluacion de la
satisfaccion académica del estudiante de enfermeria sobre la calidad del
servicio educativo”. Tuvo como objetivo: evaluar la satisfacciéon
académica del estudiante de enfermeria de octavo semestre respecto a
la calidad del servicio educativo en una Universidad publica en México.
Su metodologia fue cuantitativo, descriptivo, transversal, su muestra
estuvo conformado por 136 estudiantes. Emplearon los instrumentos de
calidad educativa realizado por Tumino, et al (2013) y la satisfaccion del
estudiante realizado por Jiménez, et al. (2011). “Los resultados fueron
que el 38% de los estudiantes de enfermeria estuvieron satisfechos
académicamente, totalmente satisfechos 9% dando un resultado global
de 47% de satisfaccion; el 31% refirio indiferencia, 15% se mostraron
insatisfechos y 7% totalmente insatisfechos obteniéndose un total de
53% de insatisfaccion. Respecto a la calidad del servicio educativo
estuvieron de acuerdo un 42%, totalmente de acuerdo 11% obteniendo
un resultado global de 53%; el 32% refirid6 una respuesta neutral, 11%
estuvo en desacuerdo y 4% en total desacuerdo con la calidad de los
servicios educativos alcanzado un total de 47%. Finalmente se encontr6
correlacion significativa y positiva (Pearson 0.769) entre las variables
satisfaccion académica y calidad del servicio educativo”. Se dermino que
existe una calidad de nivel medio de satisfaccion en lo académico del
alumno del octavo ciclo con lo referido al a la calidad o nivel educativo
de la licenciatura en la carrera de enfermeria, estos resultados nos dicen
gue la calidad de ensefianza o de servicio tienen un margen de relacion
muy estrecha en satisfacer lo que el estudiante necesita y por qué no

decirlo las expectativas que este tiene.

Caballero (2020) realizaron una investigacion titulada: “Analisis de
la satisfaccion de los actores educativos de la Universidad
Sudamericana 2020: Medicina Pedro Juan Caballero”. Tuvo como
objetivo: determinar el grado de satisfaccion respecto a diversos

aspectos de la gestidén y oferta académica institucional de los estudiantes
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y docentes de la carrera de Medicina. Su muestra estuvo conformada
435. Su metodologia fue cuantitativo, observacional, descriptivo,
transversal. Emplearon la encuesta de satisfaccién de estudiantes y la
encuesta de satisfaccion de docentes Se realizé el andlisis estadistico
de los resultados obtenidos utilizando la metodologia top two boxes y se
encontraron niveles mayoritariamente moderados de satisfaccion
respecto a las variables analizadas en el caso de estudiantes, y
mayoritariamente altos en el caso de los docentes. Considerar los
resultados como oportunidades de mejora sera clave para el alcance de

una calidad institucional total.

Ruvalcabar y Roblero (2022) realizaron una investigacion titulada:
“Satisfaccion estudiantil con los servicios educativos en una universidad
privada del sur de México”. Tuvo como objetivo: realizar un diagndstico
del nivel de satisfaccion estudiantil con los servicios educativos de los
alumnos, de una universidad privada del sur de México durante el ciclo
escolar 2021-2022. Su metodologia fue cuantitativo, descriptivo,
transversal. Su muestra fue de un total de 90 estudiantes. Los
instrumentos que utilizaron fue un cuestionario de 40 preguntas, validado
por Alvarez et al. (2015). Los resultados obtenidos mostraron que la
dimension con la cual los alumnos estan mas satisfechos es la habilidad
para la ensefianza de los docentes, en cambio, la dimension servicios
administrativos obtuvo el nivel mas bajo de satisfaccion, no se mostraron
diferencias significativas en el nivel de satisfaccion respecto al semestre
ni al género. Concluy6 que el nivel de satisfaccion de los alumnos con
los servicios educativos se sitia muy cercano a la satisfaccion (M =
3.76), pero generando muchas areas de oportunidad para mejorar este
indicador. Los resultados obtenidos en este estudio deben ayudar a la
institucion a tomar decisiones acertadas en la gestion orientada a

mejorar la calidad universitaria.
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3.1.2 A nivel nacional

Arce (2018) realiz6 una investigacion titulada: “Relacién entre la
calidad de servicios académicos y la satisfaccion en los estudiantes de
la Universidad Peruana Unién filial Tarapoto — 2017”. Tuvo como
objetivo: determinar el grado de relacién que existe entre la calidad de
servicios académicos y la satisfaccion en los estudiantes de la
Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto, 2017. Su muestra fueron 476
estudiantes de contabilidad y administracion. Su metodologia fue, tipo
descriptivo, no experimental, disefio correlacional de corte transversal.
Emplearon los siguientes el Cuestionario, de evaluacion de la calidad
(Municio, 2000) y Satisfaccion de los Estudiantes Universitarios con la
Educacion (Gento y Vivas, 2003). Obtuvo como resultado que existe una
relacion directa significativa (r=.770) entre la Calidad de servicios
académicos y la satisfaccion educativa; es decir, cuando mas alta sea la
Calidad de servicios Académicos existird méas satisfaccion educativa en
los estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la

Universidad Peruana Union 2017.

Ferreira (2018) en su estudio titulado: “La calidad de los servicios
educativos y la satisfaccion del estudiante extranjero de la Universidad
Peruana Unién, Lima, 2017”. Tuvo como objetivo: determinar el grado de
correlacion entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion, segun
la percepcion de los estudiantes extranjeros de la Universidad Peruana
Union durante el periodo 2017. Su metodologia fue basico, no
experimental, disefio correlacional. Los instrumentos utilizados fueron el
modelo ServQual y NPS de Reicheld. Su muestra fue de 117 estudiantes
extranjeros. Como resultado obtuvo que la calidad del servicio educativo
y el nivel de satisfaccion de los estudiantes extranjeros, tienen una
correlacion fuerte y directamente proporcional mediante el coeficiente de
Pearson r= 0.614, (p<0.05).
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Nobario (2018) en su investigacion titulada: “Satisfaccion
estudiantil de la calidad del servicio educativo en la formacion profesional
de las carreras técnicas de baja y alta demanda”. Tuvo como objetivo:
“‘determinar la satisfaccion estudiantil respecto a la calidad del servicio
educativo, en estudiantes de las carreras técnicas de baja y de alta
demanda de una Institucion Superior Tecnoldgica de Lima. Su muestra
fue de estudiantes de 67 carreras de demanda alta y 47 carreras de
demanda baja. Su metodologia fue cuantitativo, basico, no experimental
de disefo transversal y nivel descriptivo. Empleo los cuestionarios de
satisfaccion estudiantil sobre la calidad de los servicios educativos.
Como resultados encontrd que el nivel de satisfaccidon estudiantil de las
carreras de baja demanda y alta demanda esta cerca de "satisfecho".
Segun el estudio realizado se halla que las mismas tendencias se dan
en todas las dimensiones de la satisfaccion estudiantil de la calidad de
los servicios educativos, inclusive cuando se considera a los estudiantes
separados por el sexo o separados por grupos de edad. Esta similitud
en los resultados encontrados refleja los aspectos positivos de tener un
Sistema de Gestion de la Calidad como la 1ISO 9001 version 2008 o 2015,
la cual ayuda a sostener una educacion de calidad que la ley de

educacion exige”.

Chavez, et al. (2021) realizaron una investigacion titulada:
“Percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccién académica de los
egresados de la facultad de negocios del centro de empleabilidad en una
universidad privada de Lima durante el periodo 2020-1”. Tuvo como
objetivo: describir la percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion
académica de los egresados de la Facultad de Negocios del Centro de
Empleabilidad en una Universidad privada de Lima durante el periodo
2020-I. Su muestra fue 12 universitarios egresados. La metodologia
empleada fue aplicada, -cualitativo, descriptivo y el disefio
fenomenoldgico. Los instrumentos que utilizaron fue la entrevista

semiestructurada, realizado mediante una plataforma virtual “Zoom”. Los
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resultados que encontraron fue la calidad brindada por el centro de
empleabilidad fortalece los factores extrinsecos de la satisfaccion, los
cuales estan representados principalmente por el enriquecimiento del
contenido del programa, accesibilidad de horarios, una adecuada
metodologia de ensefianza, reconocida trayectoria del docente,
networking, adecuada infraestructura y convenios laborales nacionales

e internacionales.

3.1.3 A nivel local

Bao-Condor (2020) realizaron un estudio titulado: “Gestion
administrativa y calidad de servicio percibida por usuarios de una
escuela de posgrado, Huanuco-Peru” tuvo como objetivo: “determinar la
relacion entre la gestion administrativa con la calidad de servicio
percibida por usuarios de una Escuela de Posgrado, Huanuco-Peru. Su
metodologia fue cuantitativa, de disefio correlacional, prospectivo y
transversal. Su muestra estuvo conformada por 147 estudiantes.
Emplearon un cuestionario de la gestibn administrativa y otro
cuestionario de la calidad de servicio. Los resultados mostraron que la
gestiébn administrativa, 69.4% (102) lo hacian de manera aceptable,
23.1% (34) de modo ineficaz y un 7.5% (11) eficaz; en tanto referente a
la calidad de servicio 67.4% (99) lo calificaban como buena, un 26.5%
(39) como regular y 6.1% (9) como muy buena. Al contrastar estos
resultados, se obtuvo un valor r= 742 y p valor = 0,000, siendo
significativo. Concluyeron que, la gestion administrativa se relaciona con
la calidad de servicio percibida por usuarios de una Escuela de

Posgrado”.

Bendezu (2020) realizé una investigacion titulada: “Satisfaccion de
los estudiantes respecto de las aulas y laboratorios presenciales de la
FIIS Unheval” Tuvo como obijetivo: “analizar la satisfaccion plena de los

estudiantes de la FIIS, respecto de las exigencias de Confort,
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Equipamiento y Condiciones de Seguridad de las aulas y laboratorios
presenciales de la Facultad. Su muestra fue de un total de 409
estudiantes. Su metodologia fue aplicada, descriptivo, no experimental,
transversal. Empleo el cuestionario para medir la satisfaccion de los
estudiantes. Los resultados estadisticos se rechaza la Hipotesis general
Nula (Ho) y se acepta la Hip6tesis general alterna (Hi), ya que Existe un
buen nivel de satisfaccion de los estudiantes de la FIIS, respecto de las
exigencias de las aulas y laboratorios presenciales de la Facultad, de
igual forma se demuestran las hipotesis especificas, en las cuales se
determinaron niveles satisfactorios para sus dimensiones: Equipamiento
Educativo, Condiciones de Seguridad de las aulas presenciales y el

confort, Equipamiento educativo de los laboratorios”.

Rayo y Uruncuy (2021) realizé una investigacion titulada: “Disefio
de un sistema de gestion aplicando la norma ISO 21001:2018 para
mejorar la calidad educativa en la Facultad de Ciencias de la Educacion
— Universidad Nacional Hermilio Valdizan” Tuvo como objetivo: “Su
metodologia fue aplicada, disefio descriptivo, no experimental
transversal. Su muestra estuvo conformada por 7 docentes y 294
estudiantes. Emplearon la técnica de la observacion y entrevista definido
por ISO 21001:2018, pudo detectar que la Facultad de Ciencias de la
Educacion cumple con un 14 % de un total del 100% de los requisitos
establecidos en la norma ISO 21001:2018 que se deben implementar;
por lo que se puede decir que se encuentra en una fase inicial para la
implementacion del Sistema de Gestidn, e indica que no se cuenta con
la documentacion necesaria para el cumplimiento de un Sistema de
Gestion. Asimismo, este diagnostico contribuyo a que se manifiesten las
oportunidades de mejora para lograr mejorar el Sistema de Gestion y

esté alineado a lo requerido por la norma ISO 21001”.

Pozo (2021) realizé6 una investigacion titulada: “Calidad de los

procesos de ensefianza — aprendizaje y el nivel de satisfaccion



3.2

29

académica de estudiantes de Ingenieria de Sistemas e Informética de la
Universidad de Huanuco- 2019”. Tuvo como objetivo: “establecer la
relacion que existe entre la calidad de los procesos de ensefanza -
aprendizaje y el nivel de satisfaccion académica en estudiantes de
Ingenieria de Sistema e Informética de la Universidad de Huanuco. Su
metodologia fue no experimental, de tipo descriptivo de corte transversal
y correlacional. Empled el Cuestionario de calidad de los procesos de
ensefianza aprendizaje (Blancas, 2015) y Cuestionario de Satisfaccion
Académica (Blancas, 2015). La muestra estuvo conformada por 168
alumnos. se ha obtenido que el 50.6 % de los alumnos tienen una
percepcion alta, lo que indica que los aspectos organizativo, pedagoégico
y tecnoldgico se estan dando de manera adecuada, asi mismo en cuanto
al nivel de satisfaccion académica en la Escuela Académico de
Ingenieria de Sistemas e Informética, los resultados establecen que el
47.6 % de los estudiantes consideran un nivel alto con la satisfaccion
académica que reciben; sin embargo el 52.4 % de los encuestados
consideran un nivel de satisfaccidon media y baja, o que nos indica que
aun hay aspectos en las que se tiene que trabajar para lograr la
satisfaccion plena. Asi mismo se llegd a la conclusibn que existe
correlacion entre las variables calidad de los procesos de ensefianza
aprendizaje y satisfaccion académica, alcanzando un nivel de
correlacion de Pearson de 0.758 y una t calculada mayor que t tedrica
(14.97 > 1.96), lo que nos ha permitido contrastar la hipotesis HO y
aceptar la H1 con un grado de confianza del 95% y de significancia del
5%”.

Bases tedricas

Las bases teodricas del presente estudio se fundamentan
basicamente en los elementos tedricos que dan soporte a las variables
en estudio que son la calidad del servicio y la satisfaccion académica en

el contexto de la educacion universitaria.
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3.2.1 Calidad

Se entiende que la calidad es una categoria muy importante en el
mundo moderno y que esta referida basicamente a bienes y servicios
gue de acuerdo a las caracteristicas del producto van a lograr cubrir una
necesidad y por ende la satisfaccion del cliente, en ese sentido Yepes
(2013, como se cité en Barrientos, 2017) su definicion de calidad esta
enfocado en como una determinada entidad esta enfocada en cubrir las
necesidades de los usuarios, personas, etc., esto teniendo en cuenta
gue no son seres individuales sino al contrario, los consideran como
grupos de personas que desean cubrir una necesidad, para lo cual; lleva

a la entidad a desarrollar y producir sus bienes o servicios.

La calidad, se define segun la relacidbn que tienen este con las
caracteristicas que ofrece el producto y como las personas que
adquieren el bien o servicio lo reconocen como apto para lo que se esta
ofreciendo, o como lo refiere el autor la calidad es la “adecuacioén al uso”
ya que para lanzar un nuevo producto se necesita realizar un “espiral de
procesos de calidad” el cual consiste en, primero saber que necesita el
cliente, se desarrolla el producto, pasar por las operaciones pertinentes,
se realiza el marketing, sale al mercado por medio de clientes quienes
dardn sus impresiones del producto, para proceder luego con el
desarrollo posterior del producto y asi sera hasta el producto consiga la

“adecuacion al uso” (Juran, 1990).

3.2.2 Servicio

Se considera importante tener claridad con respecto a qué se
entiende por servicio y calidad del servicio, al respecto se presenta las

referencias siguientes:
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Monjas (2014, como se citd en Barrientos, 2017) nos dice que, al
referirse sobre servicio, se estaria hablando de las actividades y
funciones laborales de los empleados segun el area donde se
desempenian; todo ello previa planificacion, seleccién y organizacion de
la entidad, tomando en cuenta la satisfaccion de los clientes, ya que ellos

son quienes determinaran si este servicio es el adecuado o no.

Kolher (como se cit6 en Nahuirima, 2015) define servicio, como un
bien que no se puede poseer, pero se da de una parte a otra, lo que se
busca es satisfacer sus las necesidades que desea cumplir el que ofrece

el servicio, al que lo recibe.

3.2.3 Calidad del servicio

Hoffman y Bateson (2011, como se cit6 en Nahuirima, 2015) dice
gue, para poder hablar de calidad en el servicio, primero se debe analizar

si existe 0 no una satisfaccion percibida por el cliente.

Rossi (2010, como se cité en Barrientos, 2017) nos dice que calidad
de servicio se define como una afirmacion del cliente que se siente
satisfecho con un bien o servicio, ya que este ha cumplido con sus

expectativas, necesidades y ha sido satisfactorio para el que lo percibe.

3.2.3.1 Modelos de evaluaciéon de calidad del servicio

A continuacion, se presenta los principales modelos de la
evaluacion de la calidad que se hacen necesarios tomar en cuenta para

el presente estudio y son las siguientes:

El modelo Service of quality (ServQual)

El modelo Service of quality (ServQual) fue creado el afio 1985 por

Parasuraman, Zeithaml y Berry, con la finalidad de cumplir con la
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“calidad” ya que este se va volviendo un requisito indispensable para un
bien o servicio a partir de los afios 2000, por ello muchos investigadores,
fueron creando diversos instrumentos que permitieran medir “la calidad
del servicio”, este modelo ServQual cumple con ese objetivo, se compara
las expectativas y percepciones del antes y del después de probar un
servicio o bien brindado (Chavez, et al., 2021).

Se explicara también sobre: expectativas, son las creencias sobre
la entrega, que el cliente tiene sobre un producto, con respecto a este se
juzgara al desempefio y calidad del servicio. Y la segunda es
percepciones, estas son las evaluaciones subjetivas que el usuario tiene
con respecto al producto, ademas este es el resultado de la experiencia
gue el cliente tenga con el producto ya empleado segun sea su uso
(Morales, 2014)

El objetivo de este modelo es “determinar cuando un usuario esta
satisfecho y, ademas de medir la satisfaccion del usuario” esto permite
gue el servicio sea mejorado; como también se puede encontrar las
debilidades y fortalezas que cuenta una entidad con respecto a su
“calidad de servicio”. Este modelo, cuenta con 22 items, los cuales se
encuentran en 5 dimensiones (confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y tangibles (Ferreira, 2018; Morales, 2014).

Dimensiones del modelo ServQual

Tangibilidad, o también llamado como elementos tangibles en esta
dimensidn se explica sobre la infraestructura, los equipos, los empleados
y los materiales que utilizan (Duque, 2005).

Confiabilidad, o también llamado fiabilidad es este se habla sobre
el cumplimiento y habilidad al momento de ejecutar un bien o servicio
(Duque, 2005).
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Capacidad de respuesta, es cuando la empresa, mediante los
empleados, ayudan a los usuarios en la obtencién del bien o servicio que

desean de manera mas rapida (Duque, 2005).

Aseguramiento, 0 cortesia en este se prioriza el respeto,
amabilidad y buena atencién, por parte del docente y otros con los
estudiantes (Duque, 2005).

Empatia, se refiere al cuidado y atencién personalizado que se le

brinda a cada estudiante (Morales, 2014).

Calidad percibida, se refiere a la integracién técnica que percibe el

cliente sobre lo “que se le da” (Duque, 2005).

El modelo SERVPERF

Cronin y Taylor (1992, como se cité en Duque, 2005) elaboraron la
escala conocida como SERVPERF, que a diferencia del modelo
ServQual, el primero se enfoca en “la valoraciéon que tienen los clientes,
segun sus percepciones”. Los autores que crearon esta escala (Cronin
y Taylor), hacen énfasis en que la escala que ellos crean tiene
consistencia tedrica, ya que definen el nivel y tipo de expectativas a
utilizar. A pesar de ser muy similar la escala con el modelo, lo que mas
los diferencias es que SERVPEREF, tiene un enfoque diferente en cuanto

a sus preguntas y su evaluacion.

3.2.4 La calidad del servicio en lo académico

La calidad en el &mbito educativo busca cumplir con el propdésito de
alcanzar la meta de que los estudiantes sean futuros profesionales
competentes en el area que deseen desenvolverse en el campo laboral;

por ello los docentes, de la mano con las escuelas, facultades
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universitarias, se enfocan en potencias los conocimientos, competencias
y basicamente el aprendizaje que dan a los estudiantes universitarios;
muchos estudiantes de educacién superior refieren que la calidad de una
universidad en cuanto a su ensefianza esta relacionado con el
cumplimiento de la misién tanto de la universidad y su escuela
profesional; a diferencia de los docentes universitarios, que refieren que
la calidad educativa esté regido por la inversién que hacen a los fondos
de investigacion, la cantidad de publicaciones de articulos cientificos, la
cantidad de cursos que tiene la malla curricular y finalmente de cuales

son el rendimiento académico de los estudiante (Yamada, et al., 2012).

3.2.5 Satisfaccion

La definicion de satisfaccion, segun Martinez (2010, como se citd
en Barrientos, 2017) se enfoca en la percepcion del cliente, siendo este
agradable y placentero, lo cual hace que este aumente su confianza y
apoyo con un determinado bien o servicio y asi mismo con la entidad

gue provee y refuerza esa satisfaccion.

Nos dice Molina (2015, como se citd en Nobario, 2018) que se
conoce como un buen estado de la salud mental, a causa del éxito
obtenido, este mantiene una mente armoniosa haciendo que no se
desee perder esa armonia, por ello se seguira reforzando las actividades
qgue le causan satisfaccion, lo que le llevara también a buscar otras
actividades similares.

3.2.6 Satisfaccion académica

Se define como, un proceso dinamico, que es afecto por las
diversas caracteristicas que tiene una universidad, instituto, etc., esto de
la mano con la percepcion que tienen los estudiantes; ademas es
importante debido a que influye en la adaptacién, integracion, bienestar

y desempefio académico (Vergara, et al., 2018).
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Este estd enfocado en la calidad del servicio y el bienestar
psicolégico: segun Abarca, et al. (2013, como se cité en Vergara, et al.,
2018) el primero es sobre como los estudiantes van evaluando el
cumplimiento de las expectativas de su centro de estudios, mientras van
experimento la vida universitaria desde todas sus é&reas. Para el
segundo, nos habla sobre un “componente cognitivo” enfocado en la
salud mental de cada estudiante, ellos se sientes motivados con las

experiencias universitarias.

3.2.7 Dimensiones de la satisfaccion académica

Satisfaccion con la planificacion docente

La planificacion docente, segun Torrez (2016) nos indica que es
un proceso, donde se tienen que planificar y establecer las metas y
objetivos que se alcanzaran, estableciendo los pasos que se seguiran
para lograr los objetivos y metas. Y Raqui (2018) también nos menciona
gue, esta dimension como Satisfaccion con la planificacion docente, esta
enfocado en la planificacion y el empleo de metodologias adecuadas
para cada clase. Los indicadores, de esta dimensién, son las siguiente:
1. La explicacion de la metodologia. 2. Dosificacion del tiempo y 3.

Elaboracion de materiales didacticos (Cueva, 2020).

Satisfaccién por clases con predominancia procedimental

Este se refiere segun Raqui (2018) se refiere a la eficiencia de los
materiales para los estudiantes y la concordancia de esos para las clases
gue impartirdn, ademas se tienen que presentar los instrumentos
adecuado para el correcto aprendizaje; los docentes sabiendo la

necesidad de ser minuciosos con los materiales que usaran en cada
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ensefianza, se enfocan en la calidad de la informacion que impartira. Los
indicadores, de esta dimensidn, son las siguientes:

1. Pertinencia de materiales didacticos

2. Pertinencia de instrumentos de evaluacion

3. Funcionalidad de estrategias (Cueva, 2020).

Satisfaccién con el nivel de aprendizaje

Segun Raqui (2018) nos indica que la dimensién anterior apoya a
este, ya que segun lo impartido por los docentes y aprendido los
estudiantes, se vera algun resultado positivo o no, todo ello aportara en
el desarrollo de las actitudes y conductas de cada estudiante para lograr
buenos resultados en su aprendizaje y por ende los llevara a ser
profesionales competentes. Los indicadores, de esta dimension, son las
siguiente: 1. Coherencia entre discurso y que hacer docente 2.
Satisfaccion con los nuevos aprendizajes 3. Influencia del programa en

su formacion (Cueva, 2020).

3.2.8 Etapas del sistema educativo

El sistema educativo peruano actualmente estd amparado en la
Constitucién Politica vigente, en la que categoriza la educacion en basica
y superior, y es esta ultima la que comprende la razon del presente

estudio.

En el articulo 29 de la Constitucion Politica del Peru del afio 1993,
nos refiere que existe dos etapas educativas: el primero llamado,
Educacion bésica, estd enfocado en desarrollar y potenciar las
capacidades, actitudes y valores de los estudiantes, ya que en esta
etapa en cuando estan aprendiendo lo basico de los conocimientos, que
son impartidos por profesionales capacitados en cada area. La segunda
etapa es la Educacion superior, esta enfocada en que cada estudiante,

se interese en la investigacion, cree y por ende las difunda, como



3.3

37

también que cada uno logre las competencias propias de la profesion
que eligié y luego se vuelva sostenible para el desarrollo del pais
(Yamada, et al., 2012)

Bases conceptuales

3.3.1 Calidad del servicio

Rossi (2010, como se cit6é en Barrientos, 2017) nos dice que calidad
de servicio se define como una afirmacion del cliente que se siente
satisfecho con un bien o servicio, ya que este ha cumplido con sus

expectativas, necesidades y ha sido satisfactorio para el que lo percibe.

3.3.2 Satisfaccion académica

Se define como, un proceso dinamico, que es afecto por las
diversas caracteristicas que tiene una universidad, instituto, etc., esto de
la mano con la percepcién que tienen los estudiantes; ademas es
importante debido a que influye en la adaptacién, integracion, bienestar

y desempefio académico (Vergara, et al., 2018).

3.3.3 Estudiante universitario

Es importante tener en cuenta lo que se entiende por estudiante
universitario en el contexto actual, toda vez que el presente proyecto esta
enfocado al estudio de una poblacion universitaria, tal es asi que segun
Yamada, et al. (2012) refiere que en el articulo 18 de la Constituciéon
Politica del Peru del afio 1993 “La educacion universitaria tiene como
fines la formacion profesional, la difusion cultural, la creacion intelectual
y artistica y la investigacion cientifica y tecnoldgica.” Es en este sentido
gue Garcia, et al. (2015) refiere que el estudiante universitario, es quien

descubrira el grado de responsabilidad social y el compromiso personal
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gue implica el ser universitario y como ello implica aportar a favor de un

mejor mundo.

Bases epistemologicas

3.4.1 El origen de calidad segun el estadistico William E. Deming

El estadounidense Deming, es conocido por enfocarse en buscar la
calidad de los productos, él decia “a mayor calidad, menores costos y
esto es igual a mayor productividad”, aparte de mencionar sobre la
importancia de la calidad, también hace referencia a tener en cuenta a
la productividad, la posicion competitiva. Deming, ademas nos
proporcion6é una gréafica de un ciclo, el cual, es llamado “El ciclo de
Deming” o “el ciclo de la calidad” o “espiral de mejora continua”. Como

se aprecia en la figura 1 (Filosofia de la calidad, 2012).

Ciclo P-H-V-A

LCoémo mejorar LQué, como y
la préxima vez? cuando hacerlo?

Acciones Establecer los
Correctivas y objelivos y el
Preventivas métode para

alcanzarlos

Evaluacion
del desempeno Generacion de
Productos/Servicios
Comportamiento Capacitacion

y Conformidad Realizar lo planeado

Mejora v Enfoque de FProcesos

Figura 1

Ciclo P-H-V-A
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3.4.2 La filosofia de satisfaccion

Satisfaccion, es una palabra que proviene del latin satisfactio
significa “accién y efecto de hacer lo necesario”, satis (bastante y
suficiente), facere (hacer) y por ultimo el sufijo cion (accion y efecto)
(Radiacién de la palabra Satisfaccion., 2001-2022).

Desde los siglos XIX, hasta los inicios del siglo XX la psicologia
estuvo enfocado en el término Satisfaccion — insatisfaccion, con la
finalidad de poder entender el comportamiento humano, por psicélogos
como: Freud, James y Winsbaguer, luego de Rogers y Maslow, y

actualmente por la programacion neurolinguistica (Velandia, 2007).
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

4.1 Ambito

La investigacion se llevé a cabo en la Universidad Hermilio Valdizan

en los siguientes locales:

Local SLO1, ubicado en Av. Universitaria N| 601.607 — Cayhuayna,
donde se encuentran las carreras de Medicina Humana, Odontologia,
Enfermeria, Obstetricia, Ciencias Administrativas, Turismo y Hoteleria,
Ciencias Contables y Financieras, Economia, Sociologia, Ciencias de la
Comunicacion Social, Educacion Inicial, Educacion Primaria, Educacion
Fisica, Biologia, Quimica y ciencia del ambiente, Filosofia, Psicologia y
Ciencias Sociales, Ciencias Histérico Sociales y geogréficas, Lengua y
Literatura, Matematica y Fisica, Derecho y Ciencias Politicas, Ingenieria
Civil, Arguitectura, Ingenieria Industrial, Ingenieria de Sistemas,

Psicologia.

Local SLO2: ubicado en Carretera central — Cayhuayna (Huerto
Oloricola) donde se encuentra las carreras de Ingenieria Agrondmica y

Ingenieria Agroindustrial.

Local SLO3: ubicado en Av. Ingenieria N° 714 - Cayhuayna, donde

se encuentra la carrera de Medicina Veterinaria.

Los locales se encuentran en el Departamento de Huanuco,

Provincia de Huanuco.
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Tipo y nivel de investigacion

La investigacion es de tipo descriptivo, segun a Bernal (2016) la
investigacion descriptiva es uno de los tipos o procedimientos
investigativos mas populares y utilizados por los principiantes en la
actividad investigativa. Ademas, acota que, los trabajos de grado, tanto
en pregrados y en maestrias los estudios son de caracter
eminentemente descriptivo, asi mismo sostiene que, en los estudios
descriptivos se muestran, narran, resefian o identifican hechos,
situaciones, rasgos, caracteristicas de un objeto de estudio, se realizan,
diagnésticos, perfiles, o se disefian productos, modelos, prototipos,
guias, etc., pero no se dan explicaciones o razones de las situaciones,

de los hechos, de los fendmenos, etc.

Y es correlacional porque miden el grado de relacién entre dos
variables, como es el caso de la relacion entre calidad del servicio y
satisfaccion académica.

Poblacion y muestra

4.3.1 Descripcion de la poblacion

La poblacion del presente estudio fueron los estudiantes de la

Universidad Hermilio Valdizan de primero al quinto afio, ver la tabla 1.

Tabla 1

Poblacion de estudio 2022

Carreras Estudiantes
Ingenieria Agronémica 317
Ingenieria Agroindustrial 155

Medicina Humana 88



Odontologia 79
Enfermeria 294
Obstetricia 198
Ciencias Administrativas 436
Turismo y Hoteleria 119
Ciencias Contables y Financieras 662
Economia 410
Sociologia 199
Ciencias de la Comunicacion Social 121
Educacion Inicial 173
Educacion Primaria 258
Educacion Fisica 145
Biologia, Quimica y ciencia del 89
ambiente

Filosofia, Psicologia y Ciencias
Sociales 122
Ciencias  Historico  Sociales vy
geograficas %0
Lengua y Literatura 209
Matematica y Fisica 170
Derecho y Ciencias Politicas 330
Ingenieria Civil 397
Arquitectura 332
Ingenieria Industrial 358
Ingenieria de Sistemas 378
Medicina Veterinaria 189
Psicologia 315
Total 6633

42
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4.3.2 Muestray método
Muestra.
Para determinar la muestra se utilizé la féormula matematica

3 Npqz§
" e2(N —1) + z2pq

n

Donde

N= poblacién en estudio

p=0.5 proporcion de poblacién favorable del estudio

g=0.5 =1-p

e=0.05 es el error aceptable cuando se quiere generalizar los
resultados de una muestra para la poblacién o nivel de significancia.

z2 = 1.956, Es el valor de z para un nivel de confianza de 95%

De acuerdo a los calculos el valor de la muestra es:

n=tamario de la muestra en estudio=364 estudiantes
4.3.3 Método.
El método de muestreo es el muestreo estratificado, cuyos estratos

son las Carreras, las muestras se calcula de manera proporcional, como

se pueden ver en la tabla 2.

Tabla 2

Muestra de estudio 2022

Carreras Estudiantes
Ingenieria Agrondmica 17

Ingenieria Agroindustrial
Medicina Humana

Odontologia 4
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Enfermeria 16
Obstetricia 11
Ciencias Administrativas 24
Turismo y Hoteleria 7
Ciencias Contables y Financieras 36
Economia 22
Sociologia 11
Ciencias de la Comunicacion Social 7
Educacion Inicial 9
Educacion Primaria 14
Educacion Fisica

Biologia, Quimicay ciencia del ambiente 5
Filosofia, Psicologia y Ciencias Sociales 7
Ciencias Historico Sociales y
geograficas 5
Lengua y Literatura 11
Matematica y Fisica 9
Derecho y Ciencias Politicas 18
Ingenieria Civil 22
Arquitectura 18
Ingenieria Industrial 20
Ingenieria de Sistemas 21
Medicina Veterinaria 10
Psicologia 17
Total 364

4.3.4  Criterios de inclusiéon y exclusion

Se incluyeron a todos los estudiantes matriculados del 1ro al 5to
afio de estudios, que reciben servicios de la universidad y estuvieron

dispuestos a ser parte de la muestra de estudio.
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Disefio de investigacion

El disefio de investigacion es el no experimental — transversal, dado
gue no hemos manipulado ninguna de nuestras variables de estudio y
es transversal porque los datos se recogieron en un determinado tiempo.

El diseiio tiene el siguiente diagrama:

S
M r

|
0,
Dénde:
M: Muestra
O1: Calidad el servicio
O2: Satisfaccion académica

r: Relacion entre ambas variables
Técnicas e instrumentos
4.5.1 Técnicas

Como técnica de estudio se utilizd la encuesta, donde se encuesté
a una muestra de estudiantes de las respectivas carreras utilizando la
web y el google drive, para ello a cada estudiante se le envido via
whatsapp el link de la encuesta y estos una vez completada la encuesta

envio a la central de los investigadores quienes procesaron los datos.

45.2 Instrumentos
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Los instrumentos utilizados fueron dos cuestionarios, un
cuestionario para medir la calidad del servicio y otro cuestionario para
medir la satisfaccién académica del estudiante.

a) Instrumento para medir la calidad del servicio:

Se uso el cuestionario de ServQual de Parasuraman y otros (1985

y 1988), ver anexo 2

b) Instrumento para medir la satisfaccidon de cliente:
Para medir la satisfaccion del estudiante se utilizé el cuestionario

de Cueva (2020), ver anexo 2

4.5.2.1 Validacion de los instrumentos para la recoleccion de datos
Los instrumentos no requieren validacion, ya que han sido
utilizados con mucha frecuencia en las investigaciones en nuestro

medio, tanto el de Parasuraman y el de Cueva.

4.5.2.2 Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de
datos

Los instrumentos son de amplia confiabilidad ya que han

sido usados con mucha frecuencia en investigaciones en

nuestro medio.

Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

El procesamiento de datos se llevé a cabo de la siguiente manera:

En primer lugar se conversé con la Vicerrectora académica para
solicitarme autorizacion para llevar a cabo la investigacion, a reglon
seguido se identificd la poblacién de estudiantes por cada carrera, luego
se determind la muestra por cada carrera, posteriormente se identificd
los instrumentos de recoleccién de datos que estan validados y son
confiables, luego se llevd a cabo la recoleccion de los datos en forma

virtual y en otros casos en forma presencial, una vez recolectado los
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datos, se reviso la validez de los datos y se organizé en una base de
datos para lo cual se us6 el SPSS y el Excel y con estos aplicativos
construiremos las tablas y medidas de resumenes, que respectivamente
son interpretadas, estas tablas y medidas de resumenes fueron
construidos en funcion de los objetivos propuestos, finalmente probamos
las hipotesis tanto general y especificas y concluimos de acuerdo a los

resultados

Aspectos éticos.

En cuanto a aspectos éticos, se tuvo en cuenta en todo momento
el conocimiento informado de los participantes, se solicitd el permiso a
la vicerrectora académica ver anexo 03 y 04, a los estudiantes se les
informo el objetivo de la prueba y se hizo hincapié que la prueba era

anénima.
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CAPITULO V

RESULTADO

5.1 Analisis descriptivo

Antes de dar a conocer los resultados encontrados, mostraremos

algunos aspectos de las variables intervinientes de la investigacion.

5.1.1 Muestra de estudio segln carrera

Tabla 3

Muestra real de estudio segun carrera

Porcentaje

Carrera Frecuencia Porcentaje acumulado
Ingenieria Agronémica 17 4.1% 0.0
Ingenieria Agroindustrial 9 2.2% 6.2%
Medicina Humana 8 1.9% 8.1%
Odontologia 10 2.4% 10.5%
Enfermeria 18 4.3% 14.8%
Obstetricia 12 2.9% 17.7%
Ciencias Administrativas 25 6.0% 23.7%
Turismo y Hoteleria 8 1.9% 25.6%
C_iencia}s Contables y 36 8.6% 34,204
Financieras
Economia 22 5.3% 39.5%
Sociologia 17 4.1% 43.5%
Ciencias de la Comunicacién 26 6.2% 49 8%
Social
Educacion Inicial 9 2.2% 51.9%
Educacién Primaria 14 3.3% 55.3%
Educacion Fisica 12 2.9% 58.1%
Biolqgia, Quimica y ciencia del 6 1.4% 59 6%
ambiente
Filosofia, Psicologia y Ciencias - 1.7% 61.20

Sociales
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e 6 1.4% 62.7%
geograficas
Lengua y Literatura 11 2.6% 65.3%
Matematica y Fisica 10 2.4% 67.7%
Derecho y Ciencias Politicas 18 4.3% 72.0%
Ingenieria Civil 22 5.3% 77.3%
Arquitectura 20 4.8% 82.1%
Ingenieria Industrial 23 5.5% 87.6%
Ingenieria de Sistemas 23 5.5% 93.1%
Medicina Veterinaria 12 2.9% 95.9%
Psicologia 17 4.1% 100.0%
Total 418 100.0%

*Se obtuvo este nimero de muestra, debido a que fueron recogidas a través del
Google forms, siendo una encuesta abierta a medida se recolectaban las muestras,

continuaban ingresando hasta la fecha de la elaboracién del informe.

La participacion en la muestra del estudio segun carreras,

estuvo distribuido en forma proporcional de acuerdo a la poblacién

matriculada en el 2022 (tabla 1 y tabla2), en la tabla 3 se puede

apreciar la muestra real que fue estudiada.
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Participacion segun carrera

09%
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08%

07% 06% ., 06% 054 9596%

0,
0202 04% 04% 44) 04% 04%
049 3%
0306 2%292% 2% 2 /" 1%2%1 /o
02%
o1% I | | 1)

00%

Porcentaje de participacion

Carrera

Figura 2

Participacidén segun carrera

De la Tabla 3y figura 2, se aprecia que se encuesto6 a 418
estudiantes distribuidos de la siguiente manera:

9% pertenece a ciencias contables y financiera, 6% a
Ciencias administrativas, Ciencias de la comunicacién social,
Ingenieria industrial e Ingenieria de sistemas, 5% pertenecen a
Economia, Ingenieria civil y arquitectura, y asi sucesivamente

como se puede apreciar en la figura 2.
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5.1.2 Muestra segun afio de estudios

La muestra de estudio se distribuy6 por afios de estudio y se
muestra en la tabla 4 y figura 3

Tabla 4

Muestra segun afio de estudios

Afo de , : Porcentaje
s Frecuencia Porcentaje

estudios acumulado
Primero 84 20.1 20.1
Segundo 64 15.3 35.4
Tercero 99 23.7 59.1
Cuarto 95 22.7 81.8
Quinto 76 18.2 100
Total 418 100

2506 24% 23%

20%
20% : 18%
15%

15%

10%

05%

00%

Primero Segundo Tercero  Cuarto Quinto

Figura 3

Muestra segun afio de estudio

De la tabla 4 y figura 3 se tiene que tercero y cuarto tiene
mayor participacion entre 23 y 24% mientras que segundo y quinto

es de menor participacién, pero con poca diferencia.
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5.1.3 Muestra de estudio segun género

En cuanto a género, en cada carrera se entrevisto tanto a
varones y mujeres, los resultados de muestran en Tabla 5, Tabla

6, figura 4 y figura 5.

Tabla 5

Muestra segln género

Género Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

Femenino 203 48.6% 48.6%

Masculino 215 51.4% 100.0%

Total 418 100.0%

= Femenino Masculino

Figura 1
Muestra segun género

De tabla 5 y figura 4, tenemos que la participacion en el

estudio es del 49% sexo femenino y el 51% masculino.
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Carreras Género
Femenino %  Masculino %

Ingenieria Agronémica 7 3.4% 10 4.7%
Ingenieria Agroindustrial 3 15% 6 2.8%
Medicina Humana 3 1.5% 5 2.3%
Odontologia 4  2.0% 6 2.8%
Enfermeria 11 5.4% 7 3.3%
Obstetricia 10 4.9% 2 0.9%
Ciencias Administrativas 9 4.4% 16 7.4%
Turismo y Hoteleria 6 3.0% 2 0.9%
Ciencias Contables y Financieras 25 12.3% 11 5.1%
Economia 13 6.4% 9 4.2%
Sociologia 12 5.9% 5 2.3%
Cier_lcias de la Comunicacion 17 9

Social 8.4% 4.2%
Educacion Inicial 0 0.0% 9 4.2%
Educacion Primaria 7  3.4% 7 3.3%
Educacion Fisica 2 1.0% 10 4.7%
Biologia, Quimica y ciencia del 4 2

ambiente 2.0% 0.9%
Filosofia, Psicologia y Ciencias 5 5

Sociales 2.5% 0.9%
Ciencia_s Historico Sociales y 2 4

geogréficas 1.0% 1.9%
Lengua y Literatura 7 3.4% 4 1.9%
Matematica y Fisica 6 3.0% 4 1.9%
Derecho y Ciencias Politicas 13 6.4% 5 2.3%
Ingenieria Civil 4 2.0% 18 8.4%
Arquitectura 10 4.9% 10 4.7%
Ingenieria Industrial 5 25% 18 8.4%
Ingenieria de Sistemas 5 25% 18 8.4%
Medicina Veterinaria 3 1.5% 9 4.2%
Psicologia 10 4.9% 7 3.3%
Total 203  100% 215 100.0%
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Figura 5
Muestra de estudio por género segun carrera

De tabla 6 y figura 5 se aprecia que, en Obstetricia,
Enfermeria, Derecho, Ciencias de la comunicacion y Ciencias
contables la participacién de mujeres es mas resaltante, mientras
que en las ingenierias se observa que los varones son mas

numerosos.
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5.1.4 Nivel de la calidad del servicio en la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan

El nivel de calidad del servicio percibido por los estudiantes
en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan se muestra en tabla
7y figura 6.

Tabla 7

Nivel de calidad del servicio en la Universidad Nacional

Hermilio Valdizan.

Calidad del . . Porcentaje
g Frecuencia Porcentaje

servicio acumulado

Mala calidad (1) 49 11.7% 11.7%

'(?Ze)’gu'ar calidad 228 54.5% 66.3%

(BB‘;e”a calidad 141 33.7% 100.0%

Total 418 100.0%

= Mala calidad = Regular calidad = Buena calidad



Figura 6

Nivel de calidad del servicio en la Universidad Nacional

Hermilio Valdizan.

Carera  jidad % candad  * caidad %
Ingenieria Agronémica 3 17.6% 6 35.3% 8 47.1%
Ingenieria 1 11.1% 5 55.6% 3 33.3%
Agroindustrial
Medicina Humana 3 37.5% 2 25.0% 3 37.5%
Odontologia 1 10.0% 5 50.0% 4 40.0%
Enfermeria 1 5.6% 5 27.8% 12 66.7%
Obstetricia 2 16.7% 8 66.7% 2 16.7%
Clencias 1 4.0% 16 64.0% 8 32.0%
Administrativas
Turismo y Hoteleria 0 0.0% 6 75.0% 2 25.0%
Ciencias Contables y 4 11.1% 22 61.1% 10 27.8%
Financieras
Economia 3 13.6% 14 63.6% 5 22.7%
Sociologia 2 11.8% 11 64.7% 4 23.5%
Cienciasdela 3 11.5% 16 61.5% 7 26.9%
Comunicacion Social
Educacion Inicial 2 22.2% 1 11.1% 6 66.7%
Educacién Primaria 1 7.1% 9 64.3% 4 28.6%
Educacion Fisica 2 16.7% 4 33.3% 6 50.0%
Biologia, Quimica y 0 0.0% 5 83.3% 1 16.7%
ciencia del ambiente
Filosofia, Psicologia y 0 0.0% 4 57.1% 3 42.9%
Ciencias Sociales
Clencias Historico 3 50.0% 1 16.7% 2 33.3%
Sociales y geograficas
Lengua y Literatura 1 9.1% 3 27.3% 7 63.6%
Matematica y Fisica 0 0.0% 8 80.0% 2 20.0%
Derecho y Ciencias 3 16.7% 12 66.7% 3 16.7%
Politicas
Ingenieria Civil 4 18.2% 11 50.0% 7 31.8%
Arquitectura 2 10.0% 12 60.0% 6 30.0%
Ingenieria Industrial 2 8.7% 13 56.5% 8 34.8%
Ingenieria de Sistemas 1 4.3% 15 65.2% 7 30.4%
Medicina Veterinaria 2 16.7% 2 16.7% 8 66.7%
Psicologia 2 11.8% 12 70.6% 3 17.6%
Total 49 228 141

56
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La calidad del servicio en la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan esté entre regular y bueno, siendo alrededor del 55% que
considera a la calidad del servicio como regular y un 34% lo

considera buenay solo un 12% lo considera mala.

La calidad del servicio percibida en cada carrera

La calidad del servicio percibida en cada carrera, se muestra

en tabla 8 y figura 7

Tabla 8

Calidad del servicio percibida en cada carrera
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De tabla 6 y figura 7, se puede notar que la calidad del

servicio en las carreras en su gran mayoria se percibe como

regular, para ser mas especifico en donde se considera como

buena son en las carreras de, Enfermeria, Ingenieria Agronémica,

5.1.5 Satisfaccién académica del

Nacional Hermilio Valdizan

estudiante

en

Educacidn Inicial, Lengua y Literatura y Medicina Veterinaria.

la Universidad
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La satisfaccion académica de los estudiantes de Ila

Universidad Hermilio Valdizan, se muestra en la tabla 9 y figura 8.

Tabla 9

Satisfaccion académica del estudiante de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan

Nivel . . Porcentaje

. ., Frecuencia Porcentaje
satisfaccion acumulado
Insatisfecho (1) 104 24.9% 24.9%
Satisfecho (2) 314 75.1% 100.0%
Total 418 100.0%

Insatisfecho = Satisfecho

Figura 2
Satisfaccion académica de los estudiantes de la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan

De la tabla 9 y figura 8, podemos decir que el 75% de los
estudiantes de la Universidad Hermilio Valdizan estan satisfechos

académicamente y solo el 25% esta insatisfecho.
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En la tabla 10 y figura 9, se detalla la satisfaccion en cada carrera

Tabla 10

Satisfaccion del estudiante en cada carrera

Insatis

Satisf

Carrera % % Total
fecho echo

Ingenieria Agronémica 4 23.5% 13 76.5% 17
Ingenieria Agroindustrial 2 22.2% 7 77.8% 9
Medicina Humana 3 37.5% 5 62.5% 8
Odontologia 2 20.0% 8 80.0% 10
Enfermeria 1 5.6% 17 94.4% 18
Obstetricia 2 16.7% 10 83.3% 12
Ciencias Administrativas 5 20.0% 20 80.0% 25
Turismo y Hoteleria 2 25.0% 6 75.0% 8
Ciencias Contables y 7 194% 29  80.6% 36
Financieras

Economia 6 27.3% 16 12.7% 22
Sociologia 7 41.2% 10 58.8% 17
(S:l)ecri\;las de la Comunicacion 13 50.0% 13 50.0% 26
Educacion Inicial 4 44.4% 5 55.6% 9
Educacion Primaria 3 21.4% 11 78.6% 14
Educacion Fisica 2 16.7% 10 83.3% 12
Blolqgla, Quimica y ciencia del 1 16.7% 5 83.3% 6
ambiente

EICI)OC?a(:.)lgg’ Psicologia y Ciencias 0 0.0% - 100.0% 7
ClenC|§1§ Historico Sociales y 3 50.0% 3 50.0% 6
geograficas

Lengua y Literatura 1 9.1% 10 90.9% 11
Matematica y Fisica 5 50.0% 5 50.0% 10
Derecho y Ciencias Politicas 8 44.4% 10 55.6% 18
Ingenieria Civil 7 31.8% 15 68.2% 22
Arquitectura 2 10.0% 18 90.0% 20
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Ingenieria Industrial 4 17.4% 19 82.6% 23
Ingenieria de Sistemas 3 13.0% 20 87.0% 23
Medicina Veterinaria 3 25.0% 9 75.0% 12
Psicologia 4 23.5% 13 76.5% 17
Total 104 314 418
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Insatisfecho m Satisfecho

Podemos decir que en todas las carreras los estudiantes
estan satisfechos y con porcentajes elevado, mas del 75% de
satisfechos, solo en tres carreras hay un empate estadistico entre
la satisfaccion e insatisfaccién en las carreras de ciencias de la

Figura 3

Satisfaccion del estudiante en cada carrera
comunicacién Social, Ciencias historicos sociales y geografia y la
carrera de Matematica y fisica, cabe resaltar que en ninguna

carrera la insatisfaccion es mayor que la satisfaccion.
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5.1.6 Relacién entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccién del

La relacion de la calidad del servicio y la satisfaccidon

académica del estudiante con la planificacién docente se visualiza

en la tabla 11 y figura 10

Tabla 11

Relacién entre Calidad del

estudiante con la planificacién docente

servicio y Satisfaccion del

Calidad del Satisfaccién con la planificacion docente Total

servicio Insatisfecho 9% Satisfecho %
Mala calidad 47 54.0% 2 0.6% 49
Regular calidad 39 44.8% 189 57.1% 228
Buena calidad 1 1.1% 140 42.3% 141

100.0 100.0
Total 87 % 331 % 418
57%
42%
60%
50%
40%
30%
20% ) Satisfecho
10% Insatisfecho
00%
Mala calidad Regular Buena
calidad calidad
| Insatisfecho Satisfecho

Figura 10

Relacion entre Calidad del

estudiante con la planificacién docente

servicio y Satisfaccién

del
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De la tabla 11 y figura 10, se aprecia que hay una relacién
directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del estudiante
respecto a la planificacion de clases del docente, por las siguientes

razones:

Los que consideran que la calidad del servicio es de mala
calidad, el 54% esté insatisfecho y solo el 1% esta satisfecho (o sea
gue hay mas insatisfechos que satisfechos), por otro lado los que
consideran que la calidad del servicio es buena, el 42% esta
satisfecho y solo un 1% esta insatisfecho (significa que hay mas
satisfechos que insatisfechos) y para aquellos que la calidad del
servicio es regular, la satisfaccion e insatisfaccion estan mas o

menos parecidos 57% satisfecho y 45% insatisfecho.

5.1.7 Relacién entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion por

clases con predominancia procedimental

La relacion entre calidad del servicio percibida por el
estudiante en la universidad y su satisfaccion con clase donde

predomina los procedimientos se aprecia en tabla 12 y figura 11.

Tabla 12
Relacién entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion por

clases con predominancia procedimental

Calidad del
servicio

Satisfaccién por clases con predominancia
procedimental

Insatisfecho % Satisfecho %

Total

Mala calidad 47 42.7% 2 0.6% 49
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Regular

calidad 56 500% 172 5580 220
Buena calidad 7 6.4% 134 43.5% 141
Total 110 100.0% 308 100.0% 418
56%
. 449%
60% ) S
40%
1% .
20% : 06% Satisfecho
, Insatisfecho
00%
Mala calidad Regular Buena
calidad calidad
Insatisfecho Satisfecho
Figura 11

Relacién entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion por

clases con predominancia procedimental

Aqui se aprecia que la relacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion por clases con predominacion procedimental hay una
relacion directa ya que a una mala calidad del servicio hay una alta
insatisfaccion y a una buena calidad del servicio hay una alta
satisfaccion y una calidad del servicio regular la satisfaccién e

insatisfaccion se dividen en similares proporciones.

5.1.8 Relacién entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccién con el

nivel de aprendizaje
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La relacién entre calidad del servicio percibida por el
estudiante en la universidad y su satisfaccion con el nivel de

aprendizaje se aprecia en tabla 13 y figura 12.

Tabla 13

Relacion entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccién con el
nivel de aprendizaje

Calidad del Satisfaccion con el nivel de aprendizaje Total
servicio Insatisfecho % Satisfecho %
Mala calidad 48  41.0% 1 0.3% 49
Regular calidad 65 55.6% 163 54.2% 228
Buena calidad 4 3.4% 137 45.5% 141
Total 117 100.0% 301 100.0% 418

60%
40%
20% 7 Satisfecho
Insatisfecho
00%
Mala calidad Regular Buena
calidad calidad
I Insatisfecho 1 Satisfecho
Figura 12

Relacion entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccién con el

nivel de aprendizaje



66

De tabla 13 y figura 12, se aprecia que la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion con el aprendizaje es directa,
ya que a mala calidad del servicio se desprende una alta
insatisfaccion y a una buena calidad del servicio la satisfaccion es
alta y a una regular calidad del servicio la satisfaccion e

insatisfaccion son parecidas.

5.1.9 Relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion

académicadel estudiante en la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan

La relacion entre calidad del servicio percibida por el
estudiante en la universidad y su satisfaccion académica se aprecia

en tabla 14 y figura 13.

Tabla 14

Relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion

académica del estudiante en la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan
Calidad del Satisfaccion académica

servicio Insatisfecho % Satisfecho % Total
Mala calidad 49 47.1% 0 0.0% 49
Regular
calidad 51 490% 177 56.4% 228
Buena calidad 4 3.8% 137 43.6% 141
Total 104 100.0% 314 100.0% 418
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60%
50%
40%
30%
20%
10%
00%

Satisfecho

Insatisfecho

Mala calidad Regular Buena calidad
calidad

m [nsatisfecho ® Satisfecho
Figura 13

Relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion
académica del estudiante en la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan

De la figura 13, se aprecia que aquellos estudiantes que
consideran que la calidad del servicio es de mala calidad todos
ellos estan insatisfechos y por otro lado para aquellos que
consideran que la calidad del servicio es buena en su gran mayoria
estan satisfechos y para aquellos que consideran una calidad del
servicio es regular se sienten entre satisfechos en insatisfechos en
proporciones similares, esto nos da una idea que hay una relacién
directa o sea a medida que se incrementa la calidad del servicio en
la universidad se incrementa la satisfaccion académica de los

estudiantes.
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5.2 Andlisis inferencial y/o contrastacion de hipotesis

Para generalizar la relaciébn entre la calidad del servicio y la
satisfaccion académica del estudiante y que no sea solo valido para la
muestra de estudio, sino para toda la poblacion de la universidad, vamos
a probar la siguiente hipétesis y tomaremos la escala de Martinez (2009)

en tabla 15 para medir la fuerza de la relacion:

Tabla 15

Escala para medir la correlacion de dos variables
Opcién Valor der Interpretacion

-1 Correlacion negativa perfecta

-0.5 Correlacién negativa moderada
1 0 Ninguna correlaciéon
0.5 Correlacién positiva moderada
1 Correlacion positiva perfecta
[1] Perfecta
|0,9-1] Excelente
2 |0,8 = 0,9] Buena
|0,5-0,8] Regular
< 0,5 Mala
|0,76 —
1,00| Entre fuerte y perfecta
|0,51 —
3 0,75| Entre moderada y fuerte
|0,26 — -
0,50| Débil

|0 —0,25| Escasa o nula

Fuente:
Martinez Ortega, Tuya Pendas, Martinez Ortega, Pérez Abreu y Canovas
(2009).
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5.2.1 Hipétesis general

Planteamiento:

H1: La relacién entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion
Académica del estudiante es significativa y de grado moderado
y fuerte

Ho: La relacién entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion
Académica del estudiante no es significativa y no es de grado

moderado y fuerte

Nivel de significancia:
a=0.05

Prueba estadistica:

Prueba de la chi-cuadrada

© & (0 —e;,)’
DR

i=1 j=1 J

Donde Oij: observaciones tomadas de las encuestas

Eij: observaciones teoricas

Célculos y resultados

Haciendo uso de software estadistico, y de la tabla 14, se obtiene

lo siguiente:

Tabla 16

Prueba de chi-cuadrada
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl  Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 185,3702 2 0,000
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Raz6n de verosimilitud 190,247 2 0,000
Asociacion lineal por lineal 144926 1 0,000
N de casos validos 418

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 12,19.

Tabla 17

Medidas simétricas

Medidas simétricas
Valor Error Aprox. Aprox.
estandar Sb Sig.

asintotico?

Nominal por Phi 0,666 0,000

Nominal V de Cramer 0,666 0,000
Coeficiente de 0,554 0,000
contingencia

Intervalo por R de persona 0,590 ,031 14,886 0,000°

intervalo

Ordinal por ordinal  Correlacion de 0,556 ,033 13,651 0,000°
Spearman

N de casos validos 418

a. No se supone la hipétesis nula.
b. Utilizacién del error estandar asintético que asume la hipétesis nula.
c. Se basa en aproximacion normal.

Conclusion

De la tabla 16, se obtiene que el valor de p-valor es 0 y por
otro lado el valor del nivel de significancia es a=0.05, lo que quiere
decir que el p-valor es menor que el nivel de significancia o sea la
hipdtesis nula se rechaza y la hipotesis alterna se acepta, en
conclusion, tenemos que la relacién entre la Calidad del Servicio y
la Satisfaccion Académica del estudiante es significativa y de grado
moderado y fuerte.

Decimos que es significativa y de grado moderado y fuerte
porque a partir de la tabla 17 se obtiene el grado de relacion V de

Cramer=0.666 o la Correlacion de Spearman que es de 0.556, y de
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acuerdo a la escala r de Spearman de tabla 15 es de grado

moderado y fuerte.

5.2.2Hipotesis especificas

o Hipotesis sobre calidad del servicio
Planteamiento:
H2: La Calidad del Servicio en la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan es de nivel alto
Ho: La Calidad del Servicio en la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan no es de nivel alto
Hipotesis estadisticas:

HO: pu=2 (la calidad del servicio no es de alta calidad)
H2: u>2 (la calidad del servicio es mayor que la calidad regular
0 sea que es de alta calidad)
Nota: de la tabla 7 se tiene (1: Calidad del servicio baja, 2:
calidad del servicio regular, 3: calidad del servicio buena)
Nivel de significancia:
a=0.05
Prueba estadistica:
Prueba de la t de Student para una poblacion
= XU
s

=

~ Lo

Donde X: media de la muestra (calidad del servicio)

Us: media global calidad del servicio de la poblacion
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Célculos y resultados

Haciendo uso de software estadistico, y de la tabla
7, se obtiene lo siguiente:

Estadisticas descriptivas

Error Limite

estandar inferior

Medi de la de

N a Desv.Est. media 95% para J
41 2,220 0,6380 0,0312 2,1687

8 1

u: media de calidad del servicio

Prueba

Hipotesis nula  Hg: p=2

Hipotesis alterna Hy: p > 2

Valor T Valor p
7,05 0,000
Conclusion

De la prueba se tiene que el p-valor es 0.000 y es
menor que el nivel de significancia es a=0.05, lo que quiere
decir que la hipétesis nula se rechaza y la hipétesis alterna
se acepta, en conclusién, la Calidad del Servicio en la

Universidad nacional Hermilio Valdizan es de alta calidad.

o Hipotesis sobre satisfaccion académica
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Planteamiento:

H3: Los estudiantes en la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan estan satisfechos con el nivel académico
Ho: Los estudiantes en la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan no estan satisfechos con el nivel académico

Hipotesis estadisticas:

HO: u=1 (Los estudiantes en la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan no estan satisfechos con el nivel académico)

H3: u>1 (Los estudiantes en la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan estan satisfechos con el nivel académico)

Nota: de la tabla 9 se tiene (1: insatisfecho con el nivel

académico, 2: satisfecho con el nivel académico)

Nivel de significancia:
a=0.05

Prueba estadistica:

Prueba de la t de Student para una poblacion

X — U,
t= "ty

=

Donde X: media de la muestra (satisfacciéon académica)

Us: media global satisfaccion académica de la

poblacién

Calculos y resultados
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Haciendo uso de software estadistico, y de la tabla 9, se

obtiene lo siguiente:

Estadisticas descriptivas

Error Limite

estandar inferior

dela de

N Media Desv.Est. media 95% para p
418 1,7512 0,4328 0,0212 1,7163

u: media de satisfaccion académica

Prueba
Hipdtesis nula Ho: u =
Hipotesis alterna Hy:p>1
Valor T Valor p
35,4 0,000
8
Conclusién

De la prueba se tiene que el p-valor es 0.000 y es menor
que el nivel de significancia es a=0.05, lo que quiere decir que
la hipotesis nula se rechazay la hip6tesis alterna se acepta, en
conclusién, los estudiantes en la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan estan satisfechos con el nivel académico.

Hipotesis sobre la relacion de la Calidad del Servicio y la

Satisfacciéon del estudiante con la planificacion docente

Planteamiento:
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H4: La relacién de la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del
estudiante con la planificacion docente es significativa y
de grado moderado y fuerte

Ho: La relacién de la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del
estudiante con la planificacién docente no es significativa

y no es de grado moderado y fuerte

Nivel de significancia:
a=0.05

Prueba estadistica:

Prueba de la chi-cuadrada
r.k (0; —¢.)?
2 ] 1]
DR
i=1 j=1 €
Donde:
Oij: observaciones tomadas de las encuestas

eij: observaciones tedricas
Célculos y resultados

Haciendo uso de software estadistico, y de la tabla 11, se

obtiene lo siguiente:

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig.
asintotica
(2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 204,1822 2 ,000
Razén de verosimilitud 190,346 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 151,342 1 ,000
N de casos validos 418

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 10,20.
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Medidas simétricas
Valor Aprox.

Sig.
Nominal por Coeficiente de 0,573 ,000
Nominal contingencia
N de casos validos 418
Conclusién

De la prueba chi-cuadrada se obtiene p-valor=0.000 y
para un a=0.05, este es menor, luego se rechaza Ho, es decir
la relacion de la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del
estudiante con la planificacion docente es significativa y es de
grado moderado y fuerte, ya que el coeficiente de contingencia
es de 0.573 y de acuerdo a la escala de la tabla 15, el grado es

moderada y fuerte.

o Hipodtesis sobre la relacién de la Calidad del Servicio y la
Satisfacciéon por clases con predominancia procedimental

Planteamiento:

H5: La relacion de la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del
estudiante por clases con predominancia procedimental es
significativa y de grado moderado y fuerte

Ho: La relacion de la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del
estudiante por clases con predominancia procedimental no
es significativa y no es de grado moderado y fuerte

Nivel de significancia:
a=0.05

Prueba estadistica:
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Prueba de la chi-cuadrada
r.k (0, —¢e.)?
2 ] ]
Py
i=1 j=1 €
Donde:
Oij: observaciones tomadas de las encuestas

eij: observaciones tedricas
Calculos y resultados

Haciendo uso de software estadistico, y de la tabla 12, se

obtiene lo siguiente:

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig.
asintotica (2
caras)

Chi-cuadrado de 155,9322 2 ,000
Pearson
Razén de 155,213 2 ,000
verosimilitud
Asociacion lineal por 124,959 1 ,000
lineal
N de casos validos 418

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor
gue 5. El recuento minimo esperado es 12,89.

Medidas simétricas
Valor  Aprox. Sig.

Nominal por Coeficiente de ,521 ,000
Nominal contingencia

N de casos validos 418

Conclusion

De la prueba chi-cuadrada se obtiene p-valor=0.000 y
para un a=0.05, este es menor, luego se rechaza Ho, es decir
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la relacion de la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del
estudiante por clases con predominancia procedimental es
significativa y de grado moderado y fuerte, ya que el coeficiente
de contingencia es de 0.521 y de acuerdo a la escala de la tabla

15, el grado es moderada y fuerte.

HipoOtesis sobre la relacion de la Calidad del Servicio y la

Satisfaccion con el nivel de aprendizaje
Planteamiento:

H6: La relacion de la Calidad del Servicio y la Satisfaccién con
el nivel de aprendizaje es significativa y de grado moderado
y fuerte

Ho: La relacion de la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del
estudiante con la planificacion docente no es significativa y

no es de grado moderado y fuerte

Nivel de significancia:
a=0.05

Prueba estadistica:
Prueba de la chi-cuadrada

peyy i)

i=1 j=1 &

(0; —& J)
Donde:
Oij: observaciones tomadas de las encuestas

eij: observaciones tedricas

Calculos y resultados
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Haciendo uso de software estadistico, y de la tabla 13, se

obtiene lo siguiente:

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(2 caras)

Chi-cuadrado de 163,3072 2 ,000
Pearson
Razo6n de 176,936 2 ,000
verosimilitud
Asociacion lineal por 141,857 1 ,000
lineal
N de casos validos 418

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es 13,72.

Medidas simétricas
Valor Aprox.

Sig.
Nominal por Coeficiente de ,530 ,000
Nominal contingencia
N de casos validos 418
Conclusion

De la prueba chi-cuadrada se obtiene p-valor=0.000 y
para un a=0.05, este es menor, luego se rechaza Ho, es decir
la relaciéon de la Calidad del Servicio y la Satisfaccion con el
nivel de aprendizaje es significativa y de grado moderado y
fuerte, ya que el coeficiente de contingencia es de 0.530 y de
acuerdo a la escala de la tabla 15, el grado es moderada y

fuerte.

5.3 Discusion de resultados

En la presente investigacion se tuvo como objetivo determinar la
relacion entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion Académica del

estudiante en la Universidad Hermilio Valdizan, donde se observan los
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resultados obtenidos a través del andlisis estadistico Prueba de la chi-
cuadrada, en la que se obtiene que el valor de p-valor es 0 y por otro
lado el valor del nivel de significancia es a=0.05, lo que quiere decir que
el p-valor es menor que el nivel de significancia o sea la hipotesis nula
se rechaza y la hip6tesis alterna se acepta, en conclusion tenemos que
la relacion entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion Académica del

estudiante es significativa y de grado moderado y fuerte.

La calidad del servicio en las organizaciones siempre ha sido de
vital importancia, ain mas en la época moderna en la que vivimos con
cambios y trasformaciones en todo orden de vida en un contexto
globalizado y que en particular las organizaciones como la universidad
publica debe adaptase y responde a las exigencias y necesidades
diversas que se presentan. Es en este sentido que en el presente estudio
se obtuvo como resultado con respecto a la variable calidad del servicio
en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan se encuentra entre regular
y bueno, siendo alrededor del 55% de estudiantes que considera a la
calidad del servicio como regular y un 34% de estudiantes lo considera
buenay solo un 12% de estudiantes lo considera como mala, asi mismo
la calidad del servicio en las carreras profesionales en su gran mayoria
se percibe como regular, considerandose como buena en las carreras
de, Enfermeria, Ingenieria Agrondmica, Educacion Inicial, Lengua y
Literatura y Medicina Veterinaria. Lo cual nos permite inferir que la
calidad del servicio en la universidad es percibida por los estudiantes de
manera positiva, lo que indica que a pesar de la crisis pandémica
producto de la COVID-19, la institucion ha sabido tomar las medidas
correspondientes y ponerse a la altura de las circunstancias. Este
hallazgo concuerda con Arce (2018) quien realizé una investigacion
titulada: “Relacion entre la calidad de servicios académicos y la
satisfaccion en los estudiantes de la Universidad Peruana Union filial
Tarapoto”, quien obtuvo como resultado que existe una relaciéon directa

significativa (r=.770) entre la Calidad de servicios académicos y la
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satisfaccion educativa; es decir, cuando mas alta sea la Calidad de
servicios Académicos existira mas satisfaccion educativa en los
estudiantes de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad

Peruana Union.

Asi mismo Chavez, et al. (2021) realizaron una investigaciéon
titulada: “Percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion
académica de los egresados de la facultad de negocios del centro de
empleabilidad en una universidad privada de Lima durante el periodo
2020-1”. quien obtuvo como resultado encontraron que la calidad
brindada por el centro de empleabilidad fortalece los factores extrinsecos
de la satisfaccion, los cuales estan representados principalmente por el
enriquecimiento del contenido del programa, accesibilidad de horarios,
una adecuada metodologia de ensefianza, reconocida trayectoria del
docente, networking, adecuada infraestructura y convenios laborales
nacionales e internacionales. Por otra parte Pozo (2021) realizdé una
investigacion titulada: “Calidad de los procesos de ensefianza -
aprendizaje y el nivel de satisfaccion académica de estudiantes de
Ingenieria de Sistemas e Informética de la Universidad de Huanuco-
2019”, cuyos resultados establecen que el 47.6 % de los estudiantes
consideran un nivel alto con la satisfaccion académica que reciben; sin
embargo el 52.4 % de los encuestados consideran un nivel de
satisfaccion media y baja, lo que nos indica que aun hay aspectos en las
gue se tiene que trabajar para lograr la satisfaccion plena. Por lo tanto,
se podria afirmar que otros estudios como las sefialadas corroboran

fehacientemente los resultados de nuestra investigacion.

Con respecto a la variable satisfaccion del estudiante Bendezu
(2020) realiz6 una investigacion titulada: “Satisfaccion de los estudiantes
respecto de las aulas y laboratorios presenciales de la FIIS Unheval’ en
la que concluye que existe un buen nivel de satisfaccién de los

estudiantes de la FIIS, respecto de las exigencias de las aulas y
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laboratorios presenciales de la Facultad, de igual forma se demuestran
las hipoétesis especificas, en las cuales se determinaron niveles
satisfactorios para sus dimensiones: Equipamiento Educativo,
Condiciones de Seguridad de las aulas presenciales y el confort,
Equipamiento educativo de los laboratorios. De manera coincidente
Nobario (2018) en su investigacion titulada: “Satisfaccion estudiantil de
la calidad del servicio educativo en la formacién profesional de las
carreras técnicas de baja y alta demanda”, encontré que el nivel de
satisfaccion estudiantil de las carreras de baja demanda y alta demanda
esta cerca de "satisfecho". Segun el estudio realizado se halla que las
mismas tendencias se dan en todas las dimensiones de la satisfaccion

estudiantil de la calidad de los servicios educativos.

Por ende, se puede considerar que en el presente estudio se
evidencia que en la Universidad Hermilio Valdizan, el 75% de los
estudiantes estan satisfechos académicamente y solo el 25% de
estudiantes se consideran insatisfechos, lo mismo sucede en cada
carrera, en todas las carreras profesionales los estudiantes estan
satisfechos y con porcentajes elevado mas del 75% de satisfaccion, solo
en tres carreras hay un empate estadistico entre la satisfaccion e
insatisfaccion en las carreras de Ciencias de la comunicacion Social,
Ciencias historicos sociales y geografia y la carrera de Matematica y
fisica, cabe resaltar que en ninguna carrera la insatisfaccion es mayor
que la satisfaccion. La relacion entre la Calidad del Servicio y la
Satisfaccion Académica del estudiante en la Universidad Nacional

Hermilio Valdizan es significativa y de grado moderado y fuerte.

Aporte cientifico de la investigacion

La institucion universitaria es la comunidad de la ciencia, del

conocimiento y de los valores humanisticos y éticos que confluyen para
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preparar al ser humano con competencias profesionales con los
estandares de calidad que exigen la vida social moderna. Sin embargo,
frente a la situacion critica que vive la sociedad por efectos destructivos
de la pandemia de COVID — 19 la educacién superior se ha visto
afectada profundamente, pero a la vez increiblemente generando
también nuevas oportunidades para que la sociedad siga adelante en su
desarrollo y progreso. En este sentido la comunidad universitaria en
general y los estudiantes y docente en particular has sufrido drasticas
consecuencias negativas en su desempefio académico y su vida social,
generandose de esta manera profundas brechas educativas que en

adelante se tienen que subsanar.

Es en este contexto que nuestro estudio adquiere importancia
debido que al dar a conocer los resultados sobre la relacion que existe
entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion Académica del estudiante
de la UNHEVAL, permitirA a las autoridades universitarias y a las
autoridades competentes de la educacion superior tomar medidas, no
solo correctivas, sino también preventivas para afrontar la situacion de
la realidad educativa en la situacion actual y en el futuro, tomando en
cuenta las fortalezas y debilidades, por ejemplo siendo una de ellas que
la calidad del servicio en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan se
ubica entre regular y bueno, alrededor del 55% de estudiantes que
considera a la calidad del servicio como regular y un 34% de estudiantes
lo considera buena y solo un 12% de estudiantes lo considera mala. En
este sentido cabe resaltar que la calidad del servicio en las carreras

profesionales en su gran mayoria se percibe como regular.

Por otra parte, se considera que los diversos hallazgos, producto
de la presente investigacion seran de mucha utilidad como base
cientifica, que en el futuro puedan ser tomados en cuenta para

investigaciones que se desarrollen en esta linea de investigacion.
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CONCLUSIONES

Entre las conclusiones mencionamos las siguientes:

La calidad del servicio en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan esta
entre regular y bueno, siendo alrededor del 55% que considera a la calidad
del servicio como regular y un 34% lo considera buena y solo un 12% lo
considera mala, la calidad del servicio en las carreras en su gran mayoria se
percibe como regular, considerandose como buena en las carreras de,
Enfermeria, Ingenieria Agrondmica, Educacion Inicial, Lengua y Literatura y

Medicina Veterinaria.

En cuanto a la satisfaccion académica de los estudiantes de la
Universidad Hermilio Valdizan, el 75% estan satisfechos académicamente y
solo el 25% esta insatisfecho, lo mismo sucede en cada carrera, en todas las
carreras los estudiantes estan satisfechos y con porcentajes elevado mas del
75% de satisfaccion, solo en tres carreras hay un empate estadistico entre la
satisfaccion e insatisfaccion en las carreras de Ciencias de la Comunicacién
Social, Ciencias histéricos sociales y geografia y la carrera de Matematica y
fisica, cabe resaltar que en ninguna carrera la insatisfaccion es mayor que la

satisfaccion.

La relacion entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion Académica del
estudiante en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan es significativa y de

grado moderado y fuerte.

La relacién de la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del estudiante con

la planificacion docente es significativa y es de grado moderado y fuerte.

La relacion de la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del estudiante por
clases con predominancia procedimental es significativa y de grado moderado

y fuerte.
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La relacion de la Calidad del Servicio y la Satisfaccion con el nivel de

aprendizaje es significativa y de grado moderado y fuerte.
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SUGERENCIAS

Las sugerencias son las siguientes:

Las autoridades de la universidad deben mejora la calidad del servicio
hasta llegar a la excelencia y no quedarse en calidad regular a buena como la

gue se percibe en la actualidad.

Se debe ir mejorando la satisfaccion académica del estudiante.

Para mejorar la satisfaccion académica del estudiante Valdizano se debe
ir mejorando la calidad del servicio en la Universidad ya que hay una relacion

significativa y de grado moderado y fuerte.

También se debe mejorar la calidad del servicio para mejorar la
satisfaccion del estudiante con la planificacibn docente ya que hay una

relacion significativa de grado moderado fuerte

Ir mejorando la Calidad del Servicio y para mejorar la Satisfaccién del
estudiante por clases con predominancia procedimental ya que hay una

relacion es significativa y de grado moderado y fuerte.

Mejorar la Calidad del Servicio si se quiere mejorar la Satisfaccion del
estudiante con el nivel de aprendizaje ya que hay una relacion significativa y

de grado moderado y fuerte.
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Servicio y la
Satisfaccion del
estudiante en la
Universidad Hermilio
\Valdizan?

Problemas
especificos

e ;. Como percibe el
estudiante la
Calidad del Servicio
en la Universidad
Nacional Hermilo
valdizan?

¢, Como se
manifiesta la
Satisfaccion del
estudiante en la
Universidad
Nacional Hermilo
Valdizan?

Servicio y la
Satisfaccion Académica
del estudiante en una
universidad Hermilio
Valdizan.

Objetivos especificos

e Determinar el nivel
de la calidad del
servicio en la
Universidad Nacional
Hermilio Valdizan.

e Determinar el grado
de Satisfaccion del
estudiante en la
Universidad Nacional
Hermilio Valdizan.

e Determinar la

relacion entre la

Calidad del Servicio y
la Satisfaccion
Académica del
estudiante es
significativa y de
grado moderado y
fuerte.

Hipotesis especificas

H2: La Calidad del
Servicio en la
Universidad Nacional
Hermilio Valdizan es
de alto nivel

H3: Los estudiantes en
la Universidad
Nacional Hermilio
Valdizan estan
significativamente
satisfechos con el

nivel académico

Variable 1:
Calidad del
Servicio

Habilidad para
realizar el
servicio,

Voluntad para
ayudar a los
usuarios,

Habilidad para
generar
credibilidad y
confianza,

Atencion
personalizada

Anexo 01
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | INDICADORES METODOLOGIA
Problema general Objetivo General Formulaciéon de Calidad de Tipo de
¢, Cudl es larelacion Determinar la relacion Hipodtesis instalaciones finvestigacion:
entre la Calidad del  |entre la Calidad del H1: La relacién entre la fisicas, Descriptivo-

correlacional.

Nivel:
correlacional

Diseio:
No experimental -
Transeccional.

O
/ !
M r
|
\ |
M=muestra.
O1= Calidad del
Servicio.
O2= Satisfaccion
académica

r=relacion entre las
variables en estudio.

Poblacién:
Conformada por 6633

estudiantes.
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e ;Cual es la relacion
entre la Calidad del
Servicio y la
Satisfaccion del
estudiante con la
planificacion
docente?

e ;/Cual es la relacion
entre la Calidad del
Servicio y la
Satisfaccion por
clases con
predominancia
procedimental?

e ;/Cual es la relacién
entre la Calidad del
Servicio y la
Satisfacciéon con el
nivel de
aprendizaje?

Calidad del Servicio
y la Satisfaccion del
estudiante con la
planificacion
docente.

Determinar la
relacion entre la
Calidad del Servicio
y la Satisfaccion por
clases con
predominancia
procedimental.

Determinar la
relacion entre la
Calidad del Servicio
y la Satisfaccion con
el nivel de
aprendizaje

H4: La relacién de la
Calidad del Servicio y
la Satisfaccion del
estudiante con la
planificacion docente
es significativa y de
grado moderado y
fuerte

H5: La relacion de la
Calidad del Servicio y
la Satisfaccion por
clases con
predominancia
procedimental es
significativa y de
grado moderado y
fuerte

H6: La relacién de la
Calidad del Servicio y
la Satisfaccion con el
nivel de aprendizaje
es significativa y de
grado moderado y
fuerte

Variable 2:
Satisfaccion
académica

Satisfaccion
por la
planificacion

Satisfaccion
por clase
practicas

Satisfaccion
por el
aprendizaje

Muestra:
Conformada por 418
estudiantes de sexo
femenino y
masculino.




Anexo 02

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION ACADEMICA
Estimado alumno/alumna:

El presente cuestionario es parte de un trabajo de investigacion, relacionado con la

satisfaccion.

Académica del estudiante en la Universidad nacional Hermilio Valdizan.

INSTRUCCIONES: La informacion que nos proporcionarads sera solo de
conocimiento del investigador, por tanto evalla a tus docentes en forma
objetiva y veraz respondiendo a las interrogantes, en funcién a la siguiente

escala:

1: Muy insatisfecho

Muy satisfecho

2: Insatisfecho  3: Indiferente

4. Satisfecho
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Dimension o . Escala
N Items relacionados con el docente
es 2|13|4|5
El docente explicita los aprendizajes esperados en
1 |los estudiantes con sus respectivos indicadores
de logro
2 El docente presenta y explica la metodologia de
ensefianza.
Satisfaccion | 3 El doce_nt_e presentay expli_qa el método, técnica y
con la procedlmlentos de eveiluauon. _
planificacion Las sesiones plle ensefianza — aprendlzgje
docente 4 | guardan relacion con lo previsto en el silabo
(contenidos, metodologia, evaluacion)
Las sesiones de ensefianza — aprendizaje tienen
5 |una adecuada dosificacion de tiempo, permitiendo
lograr el objetivo previsto.
6 El docente elabora materiales didacticos para las
sesiones de ensefianza —aprendizaje
Los materiales didacticos utilizados guardan
7 |relacion con el objetivo de la sesion de ensefianza
Satisfaccié —aprendizaje.
[)a;:’sc?a(_:gg;n El docente disefia estrat_egi_as de evaluacién
con 8 centra_ldas en los aprendizajes esperados de los
. estudiantes.
predominan . —
cia E! c_iocente ela_tbora instrumentos de evaluacu_nn _
procediment 9 |vélidos y confiables de acuerdo a los aprendizajes
al esperados _
El docente, durante las sesiones de ensefianza —
10 | aprendizaje, emplea estrategias para identificar
los saberes previos de los estudiantes
Satisfaccion 11 El aprendizaje pedagogico recibido complementa
con el nivel tus saberes de especialidad
de 12 Has mejorado significativamente en tu aprendizaje

aprendizaje

en las diversas areas académico — pedagdgicas




Estas conforme con la ensefianza que brinda el
13 |docente en cuanto a lo procedimental (aprender a
hacer).

Crees que te estas formando para asumir con

14 idoneidad la practica docente

Estas conforme con la coherencia entre el
15 | discurso teérico del docente y su quehacer
did4ctico

Consideras que has mejorado en cuanto a tus
16 |actitudes y conductas para afrontar con éxito la
practica docente.

Considera adecuada la metodologia que aplican
17 |los docentes en el programa de complementacion
pedagdgica.

Crees que la metodologia de tus profesores esta
18 |influyendo en la mejora de tu formacién como
docente

El desempefio profesional del docente esta

19 contribuyendo a tu formacién profesional

Estas satisfecho con el servicio que brinda el
20 | programa de complementacion pedagdgica en su
conjunto

Fuente: Cueva (2020)

Modelo SERVQUAL (Parasuraman y otros 1985y 1988)
Dimensiones del SERVQUAL en las Instituciones de Educacién Superior

1: Muy en desacuerdo 2: En desacuerdo 3: Indiferente 4: De acuerdo 5:
Muy de acuerdo

Dimension
es No Item 12|34

Las instalaciones son espaciosas, funcionales,
1 |cémodas, accesible con el equipamiento
necesario

Tangibilidad STy . .
La sefalizacion es claro, comprensible y bien

mantenida

Las instalaciones se ven limpias

Los profesores dirigen y organizan las clases de
manera efectiva

Las clases son puntuales

El contenido es apropiado y bien organizado

~Noo A WN

N Utiles y el servicio de empleados apropiados
Confiabilida — . . .

d Servicios de las relaciones internacionales, para
entrenamiento e intercambio con paises
extranjeros

(o]

Informacion clara sobre los criterios de evaluacion
y calificacién

10 | Desarrollo de habilidades profesionales

11 | Administracion eficiente

12 | Soporte personal para dudas y consultas
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Capacidad
de
respuesta | 13 | Provision de retroalimentacién rapida
.| 14 | Personal agradable y amable
Aseguramie - -
nto 15 | Director/decano amigable y agradable
16 | Provisién de retroalimentacion
17 Centro muestra interés en el progreso y en el
futuro profesional
. 18 | Uso de manuales y atencion personalizada
Empatia - -
19 | Horarios apropiados
20 Los profesores muestran interés en el progreso
pre profesional y profesional
. 21 | Excelente calidad de estudios/ensefianza
Calidad Excelente calidad en todas las condiciones del
percibida | 22 X ! Ic!

centro

Fuente: Calvo, Lévy y Novo (2013)
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’ ESCUELA DE POSGRADO

Anexo 03
Consentimiento informado H :

»

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
ESCUELA DE POSGRADO

Y O , como estudiante declaro que se me ha
explicado que mi participacidon en la investigacion “La calidad del servicio y la
satisfaccion del estudiante en una Universidad”, consistira en responder un
cuestionario que pretende aportar al conocimiento cientifico, comprendiendo que mi

participacion es una valiosa contribucién.

Declaro que se me ha informado ampliamente sobre los posibles beneficios, riesgos
y molestias derivados de mi participacion en el estudio, y que se me ha asegurado
que la informacibn que entregue estara protegida por el anonimato y la
confidencialidad. La investigadora responsable del estudio, Katty Ruiz Vega y Kirk
Patrick Jara Rojas se han comprometido a responder cualquier pregunta y aclarar
cualquier duda que le plantee acerca de los procedimientos que se llevaran a cabo,
riesgos, beneficios o cualquier otro asunto relacionado con la investigacion.

He leido esta hoja de consentimiento y acepto participar en este estudio segun las
condiciones establecidas.

Huanuco, ........ de Mayo de 2022.

Firma participante Firma investigador
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Anexo 04 5 ESCUELR DE POSGRADD
Autorizacion de la entidad 2

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN ESCUELA DE POSGRADO
Huanuco, ........ de mayo de 2022.

Sefora: Nancy Veramendi
Vice Rectora Académica de la Universidad Hermilio Valdizan.

Presente:

Tengo a bien dirigirme a Ud., a fin de solicitarle la autorizacion para el desarrollo de
mi Tesis la cual es “La calidad del servicio y la satisfaccion del estudiante en una
Universidad”. Con los estudiantes de su digna institucion. Siendo esta autorizacion
uno de los principales requerimientos para la elaboracion y sustentacioén del mismo.
Seguro de contar con su valioso apoyo que enriquecerd la investigacion, aprovecho

la oportunidad para expresar mi reconocimiento y deferencia personal. Atentamente,

Nancy Veramendi

DNI:
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EVIDENCIAS

Tomas fotograficas de encuestas realizadas de forma presencial
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UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN" DE HUANUCO
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

T

CONSTANCIA DE APTO

De acuerdo al Reglamento General de Grados y Titules Modificado de la Universidad MNacional
Hermilio VValdizén de Hudnueo aprobade con Resolucion del Consejo Universitario N® 1893-2021-
UNHEVAL, de fecha 17 de agosto de 2021 y en atencidn a la Tercera Disposicidn Complementaria,

donde estipula que los trabajos de investigacion vy tesis de pregrado deberén tener una similitud
maxima del 30%.

Después de aplicado el Software Tumifin, s evidencia una similitud del 21% enconirandose bajo
los parametros reglamentados.

Tesis para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial:

“LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION
DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL
HERMILIO VALDIZAN”

Tesista

Bach. Ingenieria Industrial KATHERINE RULZ VEGA
Bach. Ingenieria Industrial KIRK PATRICK JARA ROJAS
R Huanuco, 19 de enero de 2023

Mérida dpl Carmen Pastrana Diaz
Directora de Investigacian - FIIS
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LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISF JARA ROJAS KIRK PATRICK- KATHERIN
ACCION DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVE  E RUIZ VEGA
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N

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
19214 Words 100874 Characters

RECUENTD DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

105 Pages 1.6MB
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® 21% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base c

* 15% Base de datos de Internet * 13% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref +» Base de datos de contenido publicado de Crossr

» 17% Base de datos de trabajos entregados
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» Material bibliografico » Material citado

= Material citado = Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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ORCID ID:
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) UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” HUANUCO - PERU &8
: FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS ©r

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL
DE INGENIERO INDUSTRIAL

acuerdo al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan,
TITULO VII — CAPITULO VI Art. 75° al 80°, aprobado mediante Resolucién Consejo
Universitario N° 3412-2022-UNHEVAL,; se procedié a la evaluacién de la sustentacion de la
tesis colectiva titulado: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL
ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN, presentado el
Bachiller en Ingenieria Industrial: KIRK PATRICK JARA ROJAS.

Este evento se realizd de forma presencial en la Sala de Sustentaciones de la Facultad de
Ingenieria Industrial y de Sistemas, ante los miembros del Jurado Calificador, integrado por
los siguientes catedraticos:

PRESIDENTE: Dr. FERMIN MONTESINOS CHAVEZ.
SECRETARIO: Dr. PEDRO VILLAVICENCIO GUARDIA.
VOCAL: Dr. MARCO VILLAVICENCIO CABRERA.

Finalizado el acto de sustentacion, se procedié a la calificacién conforme al Articulo 78°
del Reglamento de Grados y Titulos, obteniéndose el siguiente resultado: Nota: 16
(Dieciséis) equivalente a la calificacion de BUENO. Quedando el Bachiller en Ingenieria
Industrial: KIRK PATRICK JARA ROJAS: APROBADO

Con lo que se dio por concluido el acto y en fe de la cual firman los miembros del jurado
Calificador.

SECRETARIO VOCAL
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ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL
DE INGENIERO INDUSTRIAL

acuerdo al Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan,
TITULO VIl — CAPITULO VI Art. 75° al 80°, aprobado mediante Resolucion Consejo
Universitario N° 3412-2022-UNHEVAL,; se procedi6 a la evaluacion de la sustentacion de Ia
tesis colectiva titulado: LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL
ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN, presentado la
Bachiller en Ingenieria Industrial: KATHERINE RUIZ VEGA .

Este evento se realiz6 de forma presencial en la Sala de Sustentaciones de la Facultad de
Ingenieria Industrial y de Sistemas, ante los miembros del Jurado Calificador, integrado por
los siguientes catedraticos:

PRESIDENTE: Dr. FERMIN MONTESINOS CHAVEZ.
SECRETARIO: Dr. PEDRO VILLAVICENCIO GUARDIA.
VOCAL: Dr. MARCO VILLAVICENCIO CABRERA.

Finalizado el acto de sustentacion, se procedié a la calificacién conforme al Articulo 78° del
Reglamento de Grados y Titulos, obteniéndose el siguiente resultado: Nota: 16 (Dieciséis)
equivalente a la calificacién de BUENO.

Quedando la Bachiller en Ingenieria Industrial: KATHERINE RUIZ VEGA: APROBADA.

Con lo que se dio por concluido el acto y en fe de la cual firman los miembros del jurado

Calificador.

SECRETARIO VOCAL
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AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacién de Publicacién: (Marque con una “x”)

L Pregrado ] X j Seéunda Especialidad | | Posgrado: J Maestria | | Doctorado | j
Pregrado (taly como estd registrado en SUNEDU)
Facultad INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
Escuela Profesional | INGENIERIA INDUSTRIAL '
Carrera Profesional | INGENIERIA INDUSTRIAL
Grado que otorga )
Titulo que otorga INGENIERO INDUSTRIAL i
Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)
Facultad ]
Nombre del
programa
Titulo que Otorga
Posgrado (taly como estd registrado en SUNEDU)
Nombre del
Programa de estudio
Grado que otorga
2. Datos del Autor(es): (ingrese todos los datos requeridos completos)
Apellidos y Nombres: | JARA ROJAS KIRK PATRICK
Tipo de Documento: | DNI | X [ Pasaporte | [ C.E. l Nro. de Celular: 942466805
Nro. de Documento: | 41669342 Correo Electrénico: | Paddy_jaro@hotmail.com
Apellidos y Nombres: | KATHERINE RUIZ VEGA
Tipo de Documento: | DNI | X | Pasaporte | | CE. | Nro. de Celular: | 915213333
Nro. de Documento: | 44035403 Correo Electrénico: | Katycitaruiz@gmail.com
Apellidos y Nombres:
Tipo de Documento: | DNI | I Pasaporte ‘ | C.E. T Nro. de Celular:
Nro. de Documento: Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

<¢El Trabajo de Investigacién cuenta con un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro del costado, segtin corresponda) I Sl | X l NO ‘

Apellidos y Nombres:

VARGAS RONCAL ROSARIO

ORCID ID:

https://orcid.org/ 0000-0001-6898-2379

Tipo de Documento:

DNI ‘X ‘ Pasaporte | | C.E. ’ l

Nro. de documento:

22412064

4. Datos del Jurado calificador: (ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segtin DN, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)

Presidente:

MONTI%SINOS CHAVEZ FERMIN

Secretario:

VILLAVICENCIO GUARDIA PEDRO

Vocal:

VILLAVICENCIO CABRERA MARCO

Vocal:

Vocal:

Accesitario

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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5.

Declaracion Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacién Titulado: (ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacién)

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL ESTUDIANTE EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

b) El Trabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO INDUSTRIAL

c) ElTrabajo de investigacion no contiene plagio (ninguna frase completa o pérrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido

citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d

Ret

El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e

—

El trabajo de investigacién no ha sido publicado, ni presentado anteriormente para obtener algin Grado Académico o Titulo profesional.

f) Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuente.

g

) Los archivos digitales que entrego contienen la version final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

h

<

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacién, asi como por los
derechos de la obra y/o invencién presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademds todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacidn. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asumo las
consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a3 la normatividad vigente de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

6.

Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el afio en el que sustenté su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacién en el Acta de Sustentacion) 2022

Modalidad de obtencién
del Grado Académico o

Tesis| X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencién

Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por

Titulo Profesional: (Marque
con X segun Ley Universitaria
con la que inici6 sus estudios)

Trabajo de Investigacion

Profesional

Pares Externos

Trabajo Académico

Otros (especifique modalidad)

Palabras Clave:
(solo se requieren 3 palabras)

SERVICIO

CALIDAD

SATISFACCION

Tipo de Acceso: (Marque
con X segtin corresponda)

Acceso Abierto | X

Condicion Cerrada (*)

Con Periodo de Embargo (*)

Fecha de Fin de Embargo:

¢El Trabajo de Investigacion, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos de
beca, subvencién u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segun corresponda):

proyectos, esquema financiero,

SI NO | X

Informacién de la
Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacién en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacién del programa
Académico, Denominacién del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, 'ﬁtulol completo del Trabajo de Investigacién y Modalidad de Obtencién del Grado Académico o Titulo
Profesional seglin la Ley Universitaria con la que se inicid los estudios.
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7. Autorizacién de Publicacién Digital:

A través de la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la versién electrénica de este
Trabajo de Investigacion en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos académica, por plazo indefinido,
consintiendo que con dicha autorizacién cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando-se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, méas no de fondo,
para propésitos de estandarizacién de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

Firma:
Apellidos y Nombres: | JARA ROJAS KIRK PATRICK
Huella Digital
DNI:
Firma:
Apellidos y Nombres: | RUIZ VEGA KATHERINE
Huella Digital
DNI:
Firma:
Apellidos y Nombres: Sa
o Huella Digital

Fecha: 14 de JULIO del 2023

Nota:

v" No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

v" Marque con una X en el recuadro que corresponde.
v Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamaiio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,

sin errores gramaticales (recuerde las maydsculas también se tildan si corresponde).

V" La informacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacién registrada en los demds archivos y/o formatos que presente, tales

como: DNI, Acta de Sustentacién, Trabajo de Investigacién (PDF) y Declaracién Jurada.
¥ Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio segun corresponda.
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