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Resumen 

La tesis planteó como objetivo establecer la relación entre las metas académicas y la 

calidad de los servicios universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermería de una 

universidad privada, en tiempos de pandemia Covid- 19, en el año 2022, en Lima – Perú, por 

esta razón el método del estudio fue hipotético deductivo, de enfoque cuantitativo, con diseño no 

experimental y nivel correlacional. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento 

consistió en dos formularios, uno para valorar las Metas académicas de Duran y Arias (2015) de 

16 items y para Calidad de servicios el instrumento basado en el modelo Servqual adaptado por 

Mejías (2015) de 22 items; como resultados los índice estadísticos  fueron de p= 0,000 < 0,005 y 

Rho= 0,592 indicando con ello que esta relación es significativa y de magnitud moderada entre 

las variables de estudio, concluyendo que las  metas académicas se correlacionan con la calidad 

de los servicios universitarios en estudiantes de enfermería de una universidad privada, en 

tiempos de pandemia COVID-19, Lima – 2022. 

 

Palabras clave: Metas académicas, calidad de servicio, educación, aprendizaje 
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Abstract 

The objective of the thesis was to establish the relationship between academic goals and 

the quality of university services in students of the I and II nursing cycle of a private university, 

in times of the Covid-19 pandemic, in the year 2022, in Lima - Peru. , for this reason the study 

method was hypothetical deductive, quantitative approach, non-experimental design and 

correlational level. The technique was the survey and the instrument consisted of two forms, one 

to assess the academic goals of Duran and Arias (2015) of 16 items and for Quality of services 

the instrument based on the Servqual model adapted by Mejías (2015) of 22 items. ; As results, 

the statistical indexes were p= 0.000 < 0.005 and Rho= 0.592, indicating that this relationship is 

significant and of moderate magnitude between the study variables, concluding that academic 

goals are correlated with the quality of university services in students. Nursing from a private 

university, in times of the COVID-19 pandemic, Lima – 2022. 

Keywords: Academic goals, quality of service, education, learning 
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Introducción 

La presente tesis denominada “Metas académicas y la calidad de servicios universitarios 

en estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos de pandemia Covid-19, 

Lima – 2022¨ surgió a partir de que en el año 2019 se expandió a nivel mundial el virus 

denominado Covid-19, presentándose en nuestro país el primer caso en el mes de marzo del año 

2020, esto llevó al confinamiento de las personas y a partir de ese momento nuestros estilos de 

vida tuvo serios cambios, entre ellos la educación que tuvo serias transformaciones para su 

desarrollo donde los estudiantes pasamos de recibir clases presenciales a recibirlas de manera 

100% virtual, esas circunstancias influyeron en las metas académicas de los discentes y la 

calidad de los servicios educativos. 

Por lo antes expuesto el estudio presentó por objetivo: establecer la relación entre las 

metas académicas y la calidad de los servicios universitarios en estudiantes de enfermería; para 

ello se desarrollaron cinco capítulos: el  capítulo I se planteó la problemática y  la formulación 

del problema, objetivos,  justificación y  limitaciones de la investigación. En el segundo capítulo 

se desarrolló el marco teórico donde se plasmó estudios previos que se realizaron respecto a las 

variables y en las bases teóricas se incluyó las teorías y el enfoque conceptual de manera 

estructurada, con la respectiva formulación de hipótesis. 

 En el tercer capítulo se elaboró todo lo relacionado al alcance metodológico, el cuarto 

capítulo se evidencia la presentación y discusión de los resultados y en el  quinto capítulo se 

detalla las conclusiones que fueron redactadas de acuerdo a los resultados encontrados, así como 

las  recomendaciones que derivan de estas.
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CAPÍTULO I: EL PROBLEMA  

1.1. Planteamiento del problema 

La crisis de la pandemia trajo consigo una serie de problemas en diversos sectores, la 

educación  a nivel superior no fue ajena a este impacto, entre las dificultades quedo evidenciado 

el  quiebre en la calidad de servicio que los entes universitarios brindaban; de ahí que diversos 

organismos internacionales propusieran medidas para evitar desigualdades en la calidad de 

enseñanza, (Area et al., 2021).  Bajo esta situación “muchas universidades tuvieron que 

adaptarse para seguir ofreciendo con calidad los servicios educativos y  los estudiantes no se 

atrasen en sus estudios manteniendo sus aspiraciones profesionales” (Neyra et al., 2021, p.110). 

Sin embargo,  existen diversos factores por el cual las universidades latinoamericanas 

tienen un bajo nivel en su calidad de enseñanza, la principal es que la mayoría de las 

universidades latinoamericanas son estatales y gozan del principio de autonomía universitaria 

por ende las autoridades se desentienden del control de la calidad educativa; además, que las 

inversiones públicas asignadas en los países latinoamericanos representan un 2,9% (Díaz, 2015).  

Sin duda la calidad de los servicios universitarios está estrechamente ligada con los 

procesos gerenciales de mejora permanente; por ende, la calidad de los servicios educativos se 
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relaciona con la complacencia de necesidades y las aspiraciones de los estudiantes, para ello la 

universidad debe promover una cultura organizacional orientada al servicio de calidad basándose 

en el cumplimiento de los diferentes estándares y criterios de calidad (Quintana, 2018). 

Igualmente, las metas académicas que quieren alcanzar los estudiantes promueven que se 

organicen y autorregulen su comportamiento para obtener un determinado logro (Nuñez et al., 

2020). Asimismo, pueden ser consideradas como un modelo motivacional y de acuerdo a cada 

estudiante se orientarán hacia el aprendizaje o al dominio y les permitirá adaptarse con mayor 

facilidad a las dificultades que las actividades o tareas presenten (Durán y Arias,  2015). Según 

Ariza et al. (2020) las metas académicas difieren notoriamente de acuerdo con el sexo 

evidenciándose que las mujeres valoran más la metas educativas e interpersonales en 

comparación a los varones que se interesan más por las metas de refuerzo social.  

En relación con la calidad a nivel universitario es de carácter filosófico por su 

complejidad y por los diferentes elementos que intervienen para su logro, con el pasar del tiempo 

las modalidades educativas han cambiado ya que promueven el autoaprendizaje; actualmente las 

instituciones educativas superiores desarrollan e implementan la enseñanza virtual (Farías, 

2016). Los egresados universitarios deben ser cada vez más competitivos para satisfacer las 

exigencias de los puestos laborales que con el pasar de los años son más complejos, según 

estudios realizados se ha observado que la universidad no siempre los prepara del modo 

adecuado para satisfacer las demandas de los empleadores lo cual genera brechas durante su 

formación académica por lo que es necesario que las universidades adopten medidas que 

busquen respuestas a las problemáticas, conociendo de cerca las expectativas de los empleadores 

e integrándolas en el currículum (Martínez et al., 2016). 
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Durante el año 2020 producto de la pandemia el proceso de enseñanza aprendizaje se está 

desarrollando a través de la educación virtual marcando así un antes y un después en los sistemas 

educativos a nivel mundial (Expositor y Masollier 2020). En el Perú debido a la pandemia por  

Covid-19 se declaró la emergencia sanitaria nacional lo cual ha conllevado a la suspensión de las 

clases de manera presencial en las instituciones educativas dando lugar a la educación virtual y 

remota desde el año 2020 hasta la actualidad, por ende las metas académicas y la calidad 

educativa sufrieron variaciones ya que nunca antes se había visto el cierre total de las 

instituciones educativas en nuestro país y otros países a nivel mundial, éstas medidas de acuerdo 

con la Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura 

(UNESCO, 2020)  no cubren las expectativas para lograr el desarrollo de competencias a nivel 

estudiantil durante su formación, viéndose afectada el 94% de la población estudiantil en el 

mundo. 

Bajo el panorama expuesto, se hace preciso conocer la percepción que tiene la población 

estudiantil de enfermería en una universidad de Lima,  quienes a consecuencia de la pandemia 

recibieron clases de manera virtual en medio de mucha incertidumbre, por ende no tenían 

contacto directo con las instalaciones físicas y con el personal de la universidad, lo cual podría 

generar cierta  disconformidad con el servicio universitario brindado; además éstos estudiantes al 

ser de los primeros ciclos atraviesan un momento importante de sus vidas que es la transición a 

la  educación superior del cual depende su futuro profesional y al ser principiantes a nivel 

universitario están llenos de dudas, temores, orientación vocacional deficiente y otras 

deficiencias para continuar los estudios universitarios. Por ello, las motivaciones que ellos tengan 

les servirán para plantearse metas específicas y el mal afrontamiento frente a las situaciones 
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planteadas podría tener un impacto negativo ocasionando la deserción estudiantil y una 

percepción desfavorable sobre la calidad de los servicios universitarios. 

1.2. Formulación del Problema  

1.2.1. Problema general 

¿Cuál es la relación entre las metas académicas y la calidad de los servicios universitarios 

en estudiantes del I y II ciclo de enfermería de una universidad privada, en tiempos de pandemia 

Covid- 19, Lima – 2022? 

1.2.2. Problemas específicos 

¿Cuál es la relación entre las metas de aprendizaje y la calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermería de una universidad privada, en tiempos 

de pandemia Covid- 19, Lima – 2022? 

¿Cuál es la relación entre las metas de logro y calidad de los servicios universitarios en 

estudiantes del I y II ciclo de enfermería de una universidad privada, en tiempos de pandemia 

Covid- 19, Lima – 2022? 

¿Cuál es la relación entre las metas de refuerzo social y la calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermería de una universidad privada, en tiempos 

de pandemia Covid- 19, Lima – 2022? 

1.3. Objetivos de la investigación 

1.3.1. Objetivo general 

Establecer la relación entre las metas académicas y la calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermería. 

1.3.2. Objetivos específicos 



5 
 

Determinar la relación entre las metas de aprendizaje y la calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermería. 

Determinar la relación entre las metas de logro y la calidad de los servicios universitarios 

en estudiantes del I y II ciclo de enfermería. 

Determinar la relación entre las metas de refuerzo social y la calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermería. 

1.4. Justificación de la investigación 

1.4.1. Teórica  

El estudio permitió ser considerado  como antecedente para investigaciones futuras; del 

mismo modo las metas académicas están basadas en la teoría social cognitiva (Bandura, 2008) 

quien sostiene que los procesos de aprendizaje se dan a través de la interacción entre el 

estudiante y el entorno social. Y la calidad de los servicios educativos se basa en el Modelo de la 

imagen de  Christian Gronroos quien señala “que las organizaciones deben tener la capacidad de 

influir en las percepciones de los consumidores buscando reducir la brecha entre las expectativas 

(ideales), y las percepciones (auto obtenidas)” (García et al., 2022, p. 746).   

1.4.2. Metodológica 

La importancia del presente trabajo de investigación radicó en que los resultados 

permitieron  establecer el comportamiento de las metas académicas en función de la calidad de 

servicios educativos con la aplicación de dos instrumentos previamente validados, estos 

instrumentos son el cuestionario de metas académicas por Durán y Arias (2015) y el cuestionario 

de calidad de servicios universitarios de Mejías (2005). 

Metodológicamente esta investigación se justificó porque se trata de una investigación 

aplicada, donde se aplicó todos  los pasos de la metodología científica durante su desarrollo. 
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1.4.3. Práctica  

La tesis brindó resultados sobre las metas académicas y la relación con la calidad de 

servicios educativos,  debido a que los estudiantes universitarios durante los primeros ciclos de 

formación universitaria tienen expectativas académicas y la motivación a nivel institucional que 

ellos tengan para el logro de sus expectativas favorecen en la percepción que tengan sobre la 

calidad de servicios brindados en la institución universitaria, teniendo en cuenta que durante esta 

etapa los estudiantes afrontan nuevos retos y es inherente a ellos las dudas, los temores, las 

creencias, etc.  

 Además, con la realización del estudio  se beneficiaron los estudiantes ya que las 

autoridades universitarias tomarán  en cuenta los resultados obtenidos y las recomendaciones 

para realzar la calidad del servicio que se brinda, asimismo los  docentes también fueron 

beneficiados ya que les permitió conocer cuál es la orientación de los estudiantes respecto a las 

metas académicas y finalmente el beneficio fue para la universidad por los  resultados respecto a 

la apreciación que tienen los estudiantes de enfermería de los primeros ciclos sobre la calidad de 

los servicios ofrecidos por la institución y así puedan  realizar planes de mejora. 

1.5. Limitaciones  

La principal limitación durante el desarrollo de este estudio fue en el momento de la 

aplicación de los instrumentos porque no se tenía información sobre la cantidad de estudiantes 

que estaban cursando el primer y segundo ciclo además que aún se encontraban recibiendo clases 

a través de la virtualidad. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes 

2.1.1. Antecedentes Internacionales  

 Caisa et al. (2022), realizaron un estudio con el propósito de “Determinar si la satisfacción 

de los estudiantes con la calidad del servicio puede predecir la satisfacción de los estudiantes con 

los resultados educativos”, fue de enfoque cuantitativo, transversal y correlacional; 293 dicentes 

fueron parte del estudio, el instrumento fue un cuestionario de 22 items aplicados por medio de la 

encuesta; entre los resultados encontraron la evidencia de correlación  entre satisfacción de calidad 

de servicio y los resultados educativos (Chi cuadrado=0,001); los investigadores concluyen 

enfatizando que los resultados educativos son los desempeños  y competencias que lograron en su 

formación por medio  del proceso de aprendizaje y la  satisfacción con la calidad de los servicio 

hace referencia a  factores como a las instalaciones,  equipamiento didáctico, ambiente educativo, 

acceso a servicio de educación y actividades educativas; por lo que su relación implica que la 

universidad mejore la calidad del proceso de servicio educativo. 
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En el estudio de Quesada (2021) llevado a cabo en Puerto Rico,  su objetivo fue     

”Comprender la relación que existe entre la calidad del servicio administrativo, la satisfacción, el 

compromiso y el rendimiento de los estudiantes universitarios”; la metodología desarrollada fue  

siguiendo el diseño no experimental, cuantitativo, correlacional; la muestra la conformaron 132 

discentes; la técnica fue la encuesta y el instrumento consistió en dos cuestionarios uno de ellos 

fue el  Servperf,  entre los resultados obtuvo que entre la variable compromiso y la calidad del 

servicio existia relación (p=0,003<0,05; Rho=0,314), por otro lado  entre la variable calidad de 

servicio y rendimiento académico no encontró relación (p=0,858>0,05); concluyendo que los 

estudiantes consideran que su desempeño o logros académicos depende más del compromiso que 

tienen ellos mismos como una convicción personal y no lo atribuyen a factores externos. 

Covarrubias et al.(2019) que tuvo por objetivo “Analizar la relación que existe entre la 

autorregulación de los estudiantes para el aprendizaje y la autoeficacia para la consecución de las 

metas académicas en sus tres dimensiones: metas de aprendizaje, metas de logro y metas de 

refuerzo en estudiantes universitarios”. Fue de diseño metodológico no experimental, 

cuantitativo, correlacional. La muestra lo obtuvieron a través del muestreo no probabilístico por 

conveniencia representada por 231 estudiantes universitarios de diferentes carreras que son 

ofertadas por la universidad estatal chilena, de ellos el 68% eran mujeres y el 32% eran hombres, 

entre las edades de 18 y 29 años. Los resultados indican que la autorregulación durante el 

proceso de aprendizaje y la autoeficacia tienen mayor relación con la dimensión metas de 

aprendizaje (43%) de la varianza. La principal conclusión fue que los estudiantes universitarios 

manejan sus tiempos para el estudio, se hacen un autoanálisis y buscan apoyo para su logro 

académico que según este estudio estuvo más dirigida hacia el aprendizaje antes que al 

rendimiento. 
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Por otro lado, Brito (2018) realizó un trabajo de investigación con el objetivo de 

“Realizar un estudio de la salud ocupacional en los docentes de una Institución de Educación 

Superior (IES) del Estado de Baja California, México, como indicador de calidad educativa”. El 

diseño en el que se basaron fue el enfoque cuantitativo porque pretende valorar objetivamente las 

variables incluidas y de tipo descriptivo. Respecto a la muestra fue de 20 profesores de tiempo 

completo el cual representa el total de profesores de una carrera profesional. El instrumento que 

utilizaron constaba de 3 dimensiones: agotamiento (debido a la sobrecarga de labores), cinismo 

(respuesta negativa frente al desinterés de los profesores a ciertas actividades laborales) y 

eficacia profesional (valora la eficacia y eficiencia). Los resultados se analizaron a través de la 

media aritmética; uno de los resultados obtenidos refiere que los profesores afirmaron que se 

encontraban agotados emocionalmente por su trabajo (��=2.7, el otro resultado fue que los 

profesores habían perdido el entusiasmo por el trabajo (��=1.4) y finalmente otro resultado 

manifiesta que el  nivel de resolución de problemas su centro de labores por parte de los 

profesores es medio bajo (��=4.1) es decir la dimensión eficacia profesional demuestra un nivel 

medio bajo predisponiendo la adquisición del síndrome de burnout en los profesores. 

Concluyeron mencionando que toda actividad profesional está predispuesta a pasar por estímulos 

estresantes provocando la falta de adaptación pudiendo alterar el bienestar físico y psicológico 

para evitarlo recomiendan mejorar las condiciones laborales para los profesores ya que pudiera 

influir durante el proceso enseñanza – aprendizaje. 

En otra investigación de Ramudo et al. (2017) la intención fue  “Analizar la influencia de 

variables motivacionales como Metas académicas y Atribuciones causales sobre el rendimiento 

del alumnado de bachillerado, analizado diferencialmente por sexo y especialidad”.  La 

metodología empleada fue el análisis correlacional. La muestra fue representada por 1505 
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estudiantes españoles de diferentes lugares, el sexo femenino representó el 58.7% mientras que 

el 41.3% restante por el sexo masculino. Para analizar los datos hicieron uso de las medidas de 

tendencia central a través del cual se trató de determinar de acuerdo al sexo las variables. Los 

resultados evidenciaron que las metas de aprendizaje influyen positivamente sobre el 

rendimiento académico, éstas representan el 9% del total de la varianza, con beta positivo 

(β=.300). Concluyeron que las metas de aprendizaje tienen principal influencia sobre el éxito 

académico y las otras metas tienen menor influencia.  

En un estudio realizado por González et al. (2017) con el fin de “Conocer los efectos de 

los perfiles de las metas académicas en la percepción de los factores académicos estresantes y las 

manifestaciones psicológicas y fisiológicas del estrés”. El diseño de estudio utilizado fue 

prospectivo simple de corte transversal, la población muestral tuvo una representación de 468 

estudiantes de distintas carreras profesionales de la Universidad de Coruña y se utilizó el 

muestreo por conglomerados teniendo en cuenta el agrupamiento de acuerdo a cada disciplina 

profesional, del total de la muestra 292 fueron del sexo femenino (62,4%) y 176 fueron del sexo 

masculino (37,6%) y de acuerdo a la edad se encontraban entre 18 y 44 años. La recolección de 

datos fue mediante cuestionarios. Según los resultados se evidencian 4 perfiles de metas: de 

aproximación, metas que evitan el aprendizaje, metas que evitan el rendimiento y finalmente de 

rendimiento. Asimismo, los resultados ponen en evidencia que el grupo de estudiantes con 

tendencia hacia las metas de evitación del rendimiento son los que muestran mayor 

vulnerabilidad a los estresores académicos; sucede lo contrario en estudiantes con tendencia al 

aprendizaje y al rendimiento por lo tanto la universidad tiene el reto de reducir el estrés 

académico en sus estudiantes a través del soporte socio emocional. 
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Asimismo, la investigación de González et al. (2017), el propósito fue “Valorar el nivel 

de satisfacción que tienen los clientes internos y externos de la carrera de economía” en una 

universidad de Ecuador. Los datos se recolectaron a través del instrumento SERVQUAL el cual 

utiliza la escala Likert. Los resultados muestran que los elementos tangibles obtuvieron 

aproximadamente el 4,28 en relación a la expectativa que representa el 4,52 lo cual indica nivel 

de satisfacción del 95%, seguido por la fiabilidad que tiene un nivel de satisfacción de 93,2%, 

también se evaluó la capacidad de respuesta con un 79,8%, la seguridad obtuvo un 97,1%, 

asimismo, la empatía resultó con un 86%. Concluyeron mencionando que la capacidad de 

respuesta de la institución educativa fue la que obtuvo menor porcentaje por el cual 

recomendamos disminuir los tiempos de espera cuando se brinda el servicio; además resaltaron 

que se debe mejorar la empatía y la comunicación asertiva para que se desarrolle la empatía se 

hace necesario una buena comunicación entre la institución y el que recibe el servicio. 

2.1.2. Antecedentes Nacionales  

Sánchez  (2022); el objetivo de su estudio fue “Determinar la relación que existe entre la 

calidad de servicio y satisfacción de estudiantes de la Facultad de Educación de una universidad 

de Ica, 2022”,  el diseño fue  no experimental y correlacional; evaluaron a 86 estudiantes; por 

medio de la encuesta y los  instrumentos dos cuestionarios uno basado en el modelo SERVQUAL, 

para medir la calidad de servicio y otro para satisfacción del estudiante, entre los resultados 

encontraron relación entre los fenómenos estudiados  con un p=0,000 y Rho =0,755; así también 

hallaron que la calidad de servicio con el factor enseñanza aprendizaje se correlacionó de forma 

directa (p=0,000 y Rho= 0,685), calidad y extensión académica (p=0,000 y Rho= 0,577), 

concluyendo que la percepción de una buena calidad de servicio en el estudiante es manifestada 
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mediante su  satisfacción, llevándolo a querer alcanzar su crecimiento personal y profesional,  es 

decir sentirse motivado por querer lograr sus metas académicas. 

Neyra et al. (2021); desarrollaron un estudio en Lima, con el objetivo de “Determinar el 

nivel de percepción de calidad de servicio en tiempos de pandemia en estudiantes universitarios”, 

realizaron por ello una indagación de diseño no experimental, básica y cuantitativa; la muestra 

estuvo compuesta por 142 universitarios; como instrumento utilizaron el cuestionario 

SERVQUAL, el cual fue aplicado por medio de la encuesta; entre los resultados que obtuvieron 

destacó que el 33,1% percibe moderada nivel de calidad de servicio y el 66,9% percibe un alto 

nivel; así también en la dimensión empatía hallaron que el 38,03% considera percibirlo en nivel 

medio y el 59,15% en nivel alto; concluyendo los autores que la calidad de servicio debe evaluarse 

de manera constante, así mismo es preciso referir que los estudiantes de la muestra consideran que 

la dimensión empatía guarda relación con la preocupación que tiene el ente universitario para  

capacitarle en el uso de las diversas plataformas de aprendizaje virtual, el trato amable que percibe 

de los colaboradores para solucionar sus problemas, y la forma como se conecta con sus docentes 

para llevar los cursos, lo que le permitiría lograr sus objetivos académicos.  

Villanueva (2021) realizó un estudio con el propósito de “Determinar la relación de la 

satisfacción del usuario y logro de las metas académicas en la Biblioteca del Área de Ciencias 

Sociales de los Estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Educación de una universidad”; la 

investigación tomo como diseño metodológico el no experimental y el nivel fue correlacional; para 

la población contemplaron 1300 estudiantes y la muestra probabilística fue de 297 discentes; la 

encuesta fue la técnica utilizada para aplicar instrumentos consistentes en cuestionarios LibQual 

para medir satisfacción y un cuestionario de 42 items, entre los resultados encontró que los 

estudiantes en un 48% estaban satisfechos con los servicios de la biblioteca,  y el 46% 
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moderadamente satisfechos; así también el 45,5% refiere que el logro de sus metas académicas 

está en nivel regular y el 42,1% en nivel alto; asimismo encontró que existía relación entre la 

satisfacción del usuario y el logro de metas académicas   (p=0,000 y r= 0,625), satisfacción y metas 

al logro (p=0,000 y r= 0,642) y satisfacción y metas al esfuerzo social (p=0,000 y r= 0,509), 

concluyendo que la percepción de satisfacción por la calidad de servicio que brinda la biblioteca 

de la universidad representa un aspecto que está asociado al logro de metas académicas. 

Abad (2019), propuso como objetivo “Determinar la relación existente entre la Gestión 

educativa y la calidad de servicio del instituto de educación superior tecnológico público de 

Bellavista – San Martín”, el enfoque fue cuantitativo y diseño no experimental, correlacional; 126 

estudiantes fueron la muestra; los instrumentos utilizados dos cuestionarios el primero para medir 

la percepción de los estudiantes sobre la gestión educativa divida en tres dimensiones: gestión 

pedagógica institucional y administrativa; para calidad de servicio utilizó el cuestionario adaptado 

SERVQUAL, como resultado encontró relación entre la gestión educativa y la calidad de servicio 

(p=0,000<0,05 y r=0,600), del mismo modo halló relación entre la dimensión gestión pedagógica 

y la calidad de servicio (p=0,000<0,05 y r=0,520), concluyendo que desde la percepción de los 

estudiantes una buena gestión educativa, mejora su apreciación sobre la calidad de servicio del 

ente universitario, es bueno referir que la gestión pedagógica los estudiantes la perciben como 

buena, ya que se encuentra relacionada con aspectos que fomentan que puedan lograr sus metas 

de aprendizaje.  

Castelán y Martínez (2019) investigaron con el fin “Mejorar los servicios de la calidad 

educativa e identificar las áreas críticas para mejora continua y aseguramiento de la calidad” en 

los estudiantes de la Universidad de Cusco. Se empleó el método de estudio básico, enfoque 

cuantitativo y diseño no experimental. El universo estuvo representado por el total de estudiantes 



14 
 

que reciben servicios educativos del I semestre del año 2019, la muestra estuvo representada por 

366 estudiantes, el muestreo se realizó usando la fórmula estadística para poblaciones finitas; el 

instrumento empleado fue el cuestionario diseñado en base al modelo SERVQUAL adaptado 

para la interpretación de los datos hicieron uso de la estadística descriptiva y los paquetes 

estadísticos como el Microsoft Excel y el SPSS VERSIÓN 22. Los resultados muestran que el 

43% de los estudiantes en quienes se aplicó el instrumento manifiestan una calidad de servicios 

educativos buena mientras que el 3% manifiesta una calidad de servicios educativos pésima.  

De igual manera, Matzumura  et al. (2018) realizaron un trabajo de investigación 

científica que tenía como objetivo “Analizar la implementación del aprendizaje invertido para la 

mejora y logro de metas de aprendizaje en el curso de metodología de la investigación”. 

Utilizaron el enfoque cuantitativo y diseño cuasi experimental, prospectivo y corte longitudinal. 

La población estuvo representada por 105 estudiantes que estaban cursando el tema de 

investigación científica dentro de las ciencias de la salud quienes cursaban el quinto ciclo, la 

muestra se obtuvo a través del muestreo no probabilístico por conveniencia quedando un total de 

81 estudiantes en quienes se aplicó el instrumento antes validado. Los resultados mostraron que 

las edades oscilaban de 18 a 32 años, antes de la implementación de la clase el 21% de los 

estudiantes reportó que solo el profesor hacía las clases y luego de la implementación este 

número disminuyó al 2.5%. Asimismo, la participación activa entre los alumnos y los profesores 

aumentó de 38,3% en un primer momento hasta un 72,8%. De igual modo inicialmente solo el 

3,7% de los estudiantes hacía preguntas y posterior a la implementación del modelo subió a un 

17,2% (p = 0.002). También se pudo observar que los alumnos que inicialmente solo escuchaban 

y tomaban apuntes de las clases mostró una variación de 75,3% a 38,2% posterior a la aplicación 

del aula (p = 0). Respecto a lo antes mencionado el trabajo colaborativo aplicada como un modo 
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de estudio subió de 29,6% a 66,6% (p = 0). Una de las principales conclusiones fue que la 

aplicación del aula invertida resultó ser eficaz para lograr las metas de aprendizaje del curso sin 

embargo aún cuesta trabajo adaptarse al cambio tanto en profesores como en estudiantes y que el 

sistema educativo debe ser mejor implementado y de esta manera lograr que el alumno sea 

autónomo para su aprendizaje. 

2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Metas académicas  

 2.2.1.1. Conceptualización de la variable metas académicas 

Las metas académicas, de acuerdo con Durán y Arias (2015) son de vital importancia 

para comprender la parte motivacional del estudiante. Al respecto Barca et al. (2012) manifiestan 

que las metas académicas son consideradas como una forma de motivación que adoptan los 

estudiantes frente a sus deberes de estudio y en el proceso de aprendizaje, éstas guían la conducta 

en referencia al aprendizaje. 

Asimismo, Covarrubias et al. (2019) mencionan que las metas académicas hacen 

referencia a los fines que los estudiantes tienen para iniciar y ampliar sus comportamientos 

dirigidos hacia el logro. También Ramudo et al. (2017) refieren que los estudiantes optan por 

múltiples metas, ósea cada estudiante tiene diferentes motivaciones.  

2.2.1.2. Teoría del aprendizaje constructivista  

La figura más representativa de esta teoría es Jean Piaget, la teoría tiene como propuesta 

de que el discente es un ente activo durante su proceso cognitivo y el docente cumple el rol de 

guía a través de metodologías que servirán de estímulo para el aprendizaje activo y así 

desarrollar su inteligencia, Saldarriaga et al, (2016). 

2.2.1.3. Enfoques de las metas académicas 
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Según Valle et al. (2009) mencionan que existen dos tipos de enfoques, los cuales son: el 

enfoque bidimensional y el enfoque tridimensional. El enfoque bidimensional lo conforman las 

metas de aprendizaje conocidas también como metas dirigidas a las tarea y por otro lado; las 

metas de rendimiento que son conocidas como de ejecución o dirigidas al yo, ya que se centran 

en la manifestación de las habilidades otros. Cabe mencionar que el enfoque tridimensional lo 

conforman metas de aprendizaje, de logro y de refuerzo social (Wigfield y Cambria, 2010). 

2.2.1.4. Importancia de las metas académicas 

De acuerdo con Palacios et al. (2020) manifiestan que las metas académicas difieren entre 

un estudiante y otro ya que cada estudiante tiene diferentes motivaciones, diferente forma de ser 

y se desenvuelven en diferentes escenarios sociales, sin embargo, están presentes durante la 

formación universitaria por lo tanto pueden ser replanteadas direccionando el logro de sus metas. 

Respecto a lo anterior Barca et al. (2012) manifiestan que las metas de aprendizaje, de logro y 

refuerzo social influyen durante el desarrollo del proceso del aprendizaje orientándolos hacia el 

éxito o la frustración he allí la importancia de que sean identificadas en los universitarios. 

Asimismo, Suarez et al. (2018) menciona que el planteamiento de las metas académicas por parte 

de los universitarios es importante porque facilitan la autorregulación en el estudiante y su 

aprendizaje. 

Otro aporte lo brinda Vásquez (2021) quien hace énfasis que a pesar de las motivaciones 

personales que presenta el estudiante para alcanzar o conseguir sus metas durante su formación 

profesional, existen también factores de carácter institucional que pueden ayudar y favorecer el 

logro de estas, las cuales según Ramudo et al. (2017) “hacen alusión a aspectos como 

infraestructura, condición académica, servicios de apoyo y relación docente alumno entre otros” 

(p. 9). 
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2.2.1.5. Dimensiones de las metas académica 

Según Durán y Arias (2015) las metas académicas para Hayamizu y Weiner, son de tres 

tipos, las cuales se desarrollan en las líneas siguientes: 

Metas de aprendizaje, miden la preferencia estudiantil para buscar el desarrollo de sus 

competencias a través de la adopción y dominio de actuales destrezas y conocimientos las cuales 

le ayudarán a perfeccionar el desarrollo de sus lecciones de aprendizaje. Esta meta de acuerdo 

con La Marca y Longo (2017) tiene una motivación intrínseca ya que el estudiante presta mayor 

atención al desarrollo en sí de la tarea que al desarrollo de la competencia, además el estudiante 

practica la autorregulación en su proceso de aprendizaje. 

Metas de logro, según Rodríguez et al. (2022) se relacionan de manera directa con el 

autoconcepto y la autoestima y evidencian la preferencia de los estudiantes de aprender con la 

finalidad de ganar aceptación de los demás mediante la valoración positiva de su destreza y 

eluden los momentos relacionados con probables frustraciones durante el desarrollo de tareas 

para el aprendizaje y así evitan ser desaprobados tanto por los profesores como por los padres. 

Tratan de la obtención de calificaciones. 

Metas de refuerzo social, guarda relación con el aspecto psicosocial del estudiante con 

respecto al área educativo y tiene que ver con el hecho de adquirir la aprobación social y eludir el 

rechazo producto de su comportamiento académico. En palabras de Travezaño (2018) “tienen 

que ver con la experiencia emocional que se deriva de las reacciones de personas significativas 

para el alumno (padres, profesores, iguales, etc.) ante su propia actuación” (p. 32). 

2.2.2. Calidad de los servicios universitarios 

2.2.2.1. Definición de conceptual de calidad  
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El término de calidad deriva del vocablo latín “qualitas” que significa propiedad inherente 

a una cosa, la Organización Internacional de Estándares “sostiene que la calidad es definida como: 

la totalidad de partes y características de un producto o servicio que influye en su habilidad de 

satisfacer necesidades declaradas o implícitas” (Gonzáles et al., 2021, p. 446) 

Según Juran (1951) menciona que la calidad guarda relación con la complacencia del 

cliente externo e interno para ello son factores determinantes las características y la ausencia de 

deficiencias de los productos. También manifiesta que hay una relación estrecha entre los 

elementos de la trilogía de la calidad; es decir, entre la planificación, el control y la mejora 

continua de calidad.  

2.2.2.2. Teoría de la calidad  

Los postulados teóricos que enmarcan a la calidad de servicio están agrupados en dos 

corrientes o enfoques; uno de ellos es dada por la escuela nórdica o norte europea cuyo 

representante es Christian Gronroos quien señala “que las organizaciones deben tener la capacidad 

de influir en las percepciones de los consumidores buscando reducir la brecha entre las 

expectativas (ideales), y las percepciones (auto obtenidas)” (García et al., 2022, p. 746).  

La otra escuela es la americana, cuyos representante son Parasuraman, Zeithaml y Berry 

quienes entre 1985 y 1988, tomando los aportes de Gronroos diseñan su propio modelo sosteniendo 

“que existen desajustes o gaps en el proceso los cuales influyen en la percepción del cliente y son 

el objeto de análisis cuando se desea mejorar la calidad percibida” (Márquez y Cuestas, 2019, p. 

49), estos gaps vienen a ser las discrepancias o debilidades relacionadas con las apreciaciones del 

cliente sobre la calidad de servicio dado; y son estos aspectos lo que impiden que el consumidor 

perciba un servicio como de alta calidad. 

2.2.2.3. Modelos de gestión de la calidad 
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Chacón y Rugel (2014) mencionan que hay diferentes modelos de calidad que se aplican 

a las compañías que brindan bienes y servicios entre los principales tenemos el Modelo EFQM, 

El Modelo Servqual y las normas ISSO. El Modelo EFQM (European Foundation For Quality 

Management), según Curpănaru (2021) hacen referencia a que las instituciones excelentes 

consiguen y conservan niveles óptimos de rendimiento las cuales complacen o sobrepasan las 

perspectivas de los interesados, para este modelo la satisfacción de los usuarios y de los 

trabajadores se lograra a través del liderazgo, a través del uso racional de los recursos y una 

adecuada gestión en los procesos. Se basa según Fernández (2015) en el esquema lógico REDER 

que significa resultados, enfoque, despliegue, evaluación y revisión este esquema coincide con el 

PDCA de Deming, (Plan, Do, Check, Act), la diferencia entre ambos se encuentra en que el 

esquema lógico REDER comienza con la planificación posterior al análisis de resultados o 

indicadores organizacionales.  

2.2.2.4. Modelo Servqual 

De acuerdo con Mejías (2015) “el modelo SERVQUAL de calidad de servicio fue 

elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry en el año 1988” (p. 21),  con fines de mejora de la 

calidad del servicio brindada por una institución, toma mucho en cuenta la perspectiva de los 

clientes respecto a los servicios prestados por una institución en cinco dimensiones, de esta 

manera compara las expectativas del cliente y percepción de calidad de los servicios recibidos. 

Asimismo, Matsumoto (2014) refiere que el Modelo Servqual, mide la calidad del servicio, 

mediante las expectativas y percepciones de los clientes, en base a cinco dimensiones.  

Según Chacón y Rugel (2018) toda organización tiene como meta brindar servicios de 

calidad y promover una cultura de mejoramiento continuo con el propósito de que el usuario 

muestre satisfacción de un servicio o un sistema dentro del contexto de sus políticas de la 
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organización. Implantar un modelo de calidad cumple un rol importante otorgándole un valor 

agregado al servicio prestado, fortaleciendo la eficiencia de la organización, el mejoramiento 

continuo, reingeniería de los procesos, optimización de los recursos, mejor desempeño de los 

recursos humanos y mejoramiento de la productividad, los cuales son medibles a través de la 

obtención de datos mediante una información sistematizada mediante la aplicación de 

instrumentos de medición de calidad, entre ellas tenemos el instrumento SERVQUAL, que es 

una técnica de investigación del usuario a partir del año 1988,  esta encuesta valora la brecha 

entre las expectativas del cliente y la percepción de calidad, tomando en cuenta variables 

tangibles e intangibles y otros aspectos impredecibles 

Respecto a lo antes mencionado, Matsumoto (2014) considera que en el entorno social en 

el que nos desenvolvemos, la calidad se convirtió en un aspecto muy importante en las empresas, 

principalmente en las que brindan servicios. Si las empresas quieren ocupar un lugar importante 

dentro del mercado y ser más competitivos es indispensable que brinden productos y servicios de 

calidad. Actualmente los clientes son más exigentes por ello surge la necesidad de conocer sus 

expectativas y de acuerdo a ello brindarles servicios de calidad que satisfagan sus necesidades.  

2.2.2.5. Brechas de la Calidad del servicio 

Según Matsumoto (2014), las brechas que proponen los autores del Modelo Servqual 

precisan cinco diferencias las que generan inconvenientes en la entrega del servicio y que tienen 

repercusión en la percepción del cliente y en la evaluación final que los clientes. La brecha 1 

hace referencia “a la diferencia que existe entre las expectativas de los usuarios y la percepción 

de los directivos de la organización prestadora de servicios” (Duque, 2005, p. 67);  es decir si los 

directivos de las empresas no entienden las necesidades de los usuarios será muy difícil que 

puedan desarrollar acciones dirigidas a suplir  las necesidades y expectativas de los usuarios. Por 
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otro lado, en la brecha 2 mencionan la diferencia entre las percepciones de la parte directiva y las 

especificaciones de las normas de calidad, para evitar esta brecha los directivos de la empresa 

deben relacionar las expectativas de los clientes con las especificaciones de las normas de 

calidad  (Duque, 2005). Asimismo, la brecha 3 se refiere a la diferencia entre las especificaciones 

de las normas de calidad y el servicio prestado, es decir las empresas no brindarán servicios de 

calidad si no se cumplen las normas de calidad. En referencia a lo antes mencionado la brecha 4 

hace referencia a la diferencia entre los servicios prestados y la comunicación externa, uno de los 

aspectos importantes para este modelo es  la formación de las expectativas en los clientes, las 

ofertas que la empresa brinde y la publicidad que hacen impacta  en las expectativas de los 

clientes. Finalmente, la brecha 5 es la brecha global, es la diferencia entre las expectativas de los 

clientes frente a sus percepciones (Bustamante et al., 2019). Las 5 brechas mencionadas de 

acuerdo con Uquillas et al. (2022) facilitan en la detección de aspectos donde hay falencias en las 

empresas y ayudan a la empresa a tomar las medidas correctivas con la finalidad de realizar 

mejoras continuas por ende eliminar estas brechas y así aumentar la calidad durante la prestación 

de servicios. 

Según, Parasuraman et al. (1981) los factores que condicionan las expectativas de los 

usuarios son: la comunicación boca a oreja, los requerimientos personales, experiencias previas y 

comunicaciones externas.  

2.2.2.6. Dimensiones de la calidad de servicios universitarios 

Elementos tangibles: simbolizan la imagen de la organización, están representados por las 

características físicas de la institución, la apariencia de las instalaciones, los equipos, los 

colaboradores y materiales de difusión o comunicación, éstos entran en contacto con el cliente 
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quienes evaluarán las expectativas que tiene con el desempeño que muestra la institución en 

relación a la capacidad que esta tiene para administrar sus elementos tangibles (Blanco, 2009) 

Capacidad de respuesta: caracterizada por la inmediata disposición de los colaboradores 

para prestar un servicio oportuno a los clientes, tomando en consideración el tiempo de entrega 

del servicio, la disposición del colaborador para prestar el servicio, la capacidad para responder a 

las peticiones, preguntas, quejas, y problemas del usuario en base a la comunicación oportuna y 

de esta manera cubrir las necesidades de los usuarios en corto tiempo (Droguett, 2012) 

Confiabilidad: conceptuada como la entrega del servicio ofrecido de modo adecuado, 

preciso y en el tiempo establecido, demostrando eficiencia como institución, caracterizada 

porque el personal muestra interés por solucionar un problema (Veloz y Vasco, 2016)  

Empatía. Conceptuada como la suficiencia para comprender en inferir la perspectiva del 

cliente, brindándole una atención individualizada como entidad, la esencia radica en que el 

cliente se sienta contento, satisfecho, especial y que respondan a sus necesidades (Vergara, 

2014). 

Seguridad: entendida como las habilidades manifiestas por los colaboradores de una 

organización para transmitir confianza, credibilidad y cortesía durante la prestación de los 

servicios, cumpliendo las promesas las cuales son percibidas por el usuario (Cruz, 2016)  

2.3. Formulación de hipótesis 

2.3.1. Hipótesis general 

Existe una relación significativa entre las metas académicas y la calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermería de una universidad privada, en tiempos 

de pandemia Covid- 19, Lima – 2022. 

2.3.2. Hipótesis específicas 
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Existe una relación entre las metas de aprendizaje y la calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermería de una universidad privada, en tiempos 

de pandemia Covid- 19, Lima – 2022. 

Existe una la relación entre las metas de logro y calidad de los servicios universitarios en 

estudiantes del I y II ciclo de enfermería de una universidad privada, en tiempos de pandemia 

Covid- 19, Lima – 2022. 

Existe una la relación las metas de refuerzo social y la calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermería de una universidad privada, en tiempos 

de pandemia Covid- 19, Lima – 2022. 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 

3.1. Método de la investigación 

La metodología que se empleó en el estudio fue hipotético deductivo ya que se trata de un 

método científico a través del cual se hace uso de los procesos lógico deductivos a partir de un 

supuesto o planteamiento a priori que debe ser demostrada (Sánchez et al., 2018). 

3.2. Enfoque de la investigación 

Se consideró el enfoque cuantitativo. Un estudio cuantitativo pretende estimar 

magnitudes u ocurrencia de los fenómenos y probar hipótesis asimismo pretende comparar 

poblaciones respecto a alguna propiedad y explorar variables cuantificando su existencia 

(Hernández y Mendoza 2018).  

3.3. Tipo de investigación 

El estudio científico fue de tipo aplicada porque permite identificar y estudiar un 

problema o realidad existente para luego poder comprenderla y explicarla a través del 

conocimiento científico haciendo uso de una teoría ya existente (Arispe et al., 2020). 

3.4. Diseño de la investigación  

Al respecto, el diseño fue no experimental debido ya que no se manipulará las variables 

solo realizará el análisis de cada variable y se determinará su relación (Hernández y Mendoza 

2018). Asimismo, el trabajo realizado será transversal ya que se obtendrá datos de diferentes 

grupos muestrales en un determinado momento y serán comparados (Álvarez, 2020).  

Nivel de la Investigación 
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Este estudio contempló un nivel descriptivo correlacional. descriptivo porque describe la 

variable que ha sido sometida a análisis, luego identifica sus características actuales (Sánchez et 

al., 2018). Correlacional porque pretendió establecer relación entre las metas académicas y la 

calidad educativa en un tiempo determinado (Hernández y Mendoza 2018). Se representa del 

siguiente modo:  

                 

Donde: 

M = Muestra 

O1 = Observación de la V.1. 

O2 = Observación de la V.2. 

r = Correlación entre dichas variables. 

 

3.5. Población, Muestra y Muestreo 

Población  

La población fue perfilada desde el primer momento del trabajo de investigación. La 

población y unidad de muestreo debe ser consistentes con los objetivos y las preguntas de 

investigación (Apuke, 2017), Para este estudio la población estuvo constituida por 80 estudiantes 

de enfermería de la universidad elegida para el estudio. 

Muestra  

La muestra es un subgrupo de la población o universo que nos interesa y sobre la cual se 

recolectarán los datos necesarios, y ésta deberá ser representativa de dicha población 
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(Taherdoost, 2017). La muestra para la presente investigación estuvo constituida por 80 

discentes.  

Criterios de inclusión y exclusión 

Criterios de inclusión: estudiantes de la facultad de enfermería de una universidad 

privada de Lima Metropolitana que estén cursando el I y II ciclo de pregrado del año 2022, 

mayores de 18 años, de ambos sexos, que estén de acuerdo con participar en el presente trabajo 

de investigación y hayan firmado previamente el consentimiento informado. 

Criterios de exclusión: estudiantes de otras facultades diferente a la elegida, menores de 

18 años, estudiantes que no estén de acuerdo en ser parte de la investigación y no firmen 

previamente el consentimiento informado. 

Muestreo 

El muestreo es el conjunto de operaciones que se llevan a cabo para estudiar la distribución 

de determinadas características en la totalidad de la muestra (Sánchez et al., 2018). 

Para este estudio se tomó en cuenta el muestreo intencionado o criterial, el cual es un tipo 

de muestreo no estadístico o no probabilístico en el que los individuos son seleccionados según el 

criterio del investigador (Sánchez et al., 2018). 

 

3.6. Variables y operacionalización 

Tabla 1 

Operacionalización de las variables 

Variable Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensión Indicadores Escala de 
medición 

Escala 
valorativ
a (niveles 
o rangos) 

 

 

La meta está 
conformada 
por un 
conjunto de 

Valora como 
el estudiante 
percibe que 
viene 

D1: 

Metas de 
aprendizaje 

 
● Obtener 

buenas notas 

Ordinal 

Totalmente de 
acuerdo:5 
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V1:   

Metas 
académicas  

supuestos, 
habilidades, 
atribuciones 
y 
sentimientos 
que guían los 
fines de la 
conducta en 
torno al 
aprendizaje 
(Durán y 
Arias, 2015) 

logrando sus 
objetivos 
académicos, 
mediante 
tres 
dimensiones. 

 

D2: 

 Metas de 
logro  

 
● Reconocimien

to social 

De acuerdo:4
  

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo:3 

En desacuerdo:2 

Totalmente en 
desacuerdo:1 

Alto:     
60 - 80 

Medio:  
38 - 59 

Bajo:     
16 – 37 

 

 

 

D3:  

Metas de 
refuerzo 

social 

. 
● Reconocimien

to de padres y 
profesores 

 

V2: 

Calidad de 
los servicios 
universitarios 

 

Es el 
resultado de 
la 
comparación 
entre lo que el 
cliente espera 
de un servicio 
y lo que 
recibe 
(Mejías, 
2005) 

Valora como 
los 
estudiantes 
perciben la 
calidad de 
servicio que 
la 
universidad 
les brinda 
mediante 5 
dimensiones. 

D1: 
Elementos 
tangibles 

 

 

D2: 
Confiabilida

d  
 

D3: 
Capacidad de 

respuesta  
 

 

 

D4: 
Seguridad  

 

 

D5: 
Empatía.  

 Apariencia de 
instalaciones 
físicas, 
equipos, 
personal y 
materiales de 
comunicación. 

 Habilidad para 
ejecutar el 
servicio 
prometido 

 Disposición 
y voluntad 
del personal 
para ayudar 
al 
estudiante. 

 Conocimien
tos y 
atención 
mostrados 
por el 
personal. 

 Atención 
individualiz
ada. 

 

 

Ordinal 

 

Totalmente de 
acuerdo:5 

De acuerdo:4
  

Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo:3 

En desacuerdo:2 

Totalmente en 
desacuerdo:1los 

días 

 

 

 

 

Alto:    
82 - 110 

 

Medio: 
52 -81   

 

Bajo:    
22 - 51     

 

Nota: Durán y Arias (2015) y Mejías (2005)
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3.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.7.1. Técnica 

La técnica de recolección de datos son medios empleados para recopilar información para 

una investigación, estas podrían ser directas o indirectas, las técnicas directas son las entrevistas 

y las observaciones y las indirectas son los cuestionarios, los inventarios y los test (Arias, 2021).  

Con relación a lo anterior la encuesta es la aplicación del instrumento con el fin de 

recolectar información factual en una muestra establecida (Torres et al., 2019). Para el estudio la 

técnica para recolectar los datos fue la encuesta.  

3.7.2. Descripción  

Tabla 2 

Ficha técnica del instrumento  metas académicas. 

Nombre del instrumento Cuestionario de metas académicas 

Autor y año: Durán y Arias  (2015). 

Administración: Individual. 

Tiempo de aplicación: 15 minutos. 

Objetivo: 
Conocer las metas académicas de los estudiantes durante 

su formación profesional. 

Sujetos de aplicación: 
Estudiantes de enfermería de una universidad privada de 

Lima  

Dimensiones que evalúa: 

Metas de aprendizaje 

Metas de logro 

Metas de refuerzo social. 

Puntuación y escala 

valorativa: 

Va del  1 a 5, donde 1 es “totalmente en desacuerdo” y 5 

es “totalmente de acuerdo”. 
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Tabla 3 

Ficha técnica del instrumento Calidad de servicio universitarios 

Nombre del instrumento Cuestionario de Calidad de servicio universitarios 

Autor y año: Mejías   (2005). 

Administración: Individual. 

Tiempo de aplicación: 20 minutos. 

Objetivo: 
Identificar la percepción de los estudiantes sobre la 

calidad de servicio que reciben de la universidad donde estudian. 

Sujetos de aplicación: 
Estudiantes de enfermería de una universidad privada de 

Lima  

Dimensiones que evalúa: 

Elementos tangibles 
Confiabilidad 

Calidad de respuesta 
Seguridad 
Empatía 

Puntuación y escala 

valorativa: 

Va de 1 a 5, donde 1 es “totalmente en desacuerdo” y 5 es 

“totalmente de acuerdo”. 

 
3.7.4. Validación  

De acuerdo con Hernández  y Mendoza (2018), “la validez es la magnitud en que el 

instrumento verdaderamente mide la variable en estudio” (p. 125). Para fines del estudio la 

validez de los instrumentos se dio por medio del juicio de cinco expertos, es decir validez de 

contenido. 

Tabla 4 

Validación de juicio de expertos 

Expertos Nombres y apellidos Aplicable 

1 Dra. Maruja Baldeón de la Cruz Aplicable 

2 Mg. Yakov Quinteros Gómez Aplicable 

3 Dra. Jessica Paola Palacios Garay     Aplicable 

4 Dra. Patricia María Ramos Vera Aplicable 
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5 Dra. Lily Marisol Pizarro Arancibia Aplicable 

 

 
3.7.5. Confiabilidad 

Es la magnitud en que el instrumento empleado evidencia resultados coherentes en la 

muestra sujeta a estudio (Sánchez y Martínez, 2022). Los instrumentos utilizados en el estudio 

aplicaron a la fiabilidad a través de  una muestra  piloto a 20 participantes que tenían las mismas 

características de la población; el estadístico utilizado fue  el alfa de Cronbach ya que las 

respuestas eran de tipo politómicas. 

Hernández et al. (2018) “manifiesta si los instrumentos aplicados producen resultados 

que poseen un grado de consistencia y coherencia, son confiables” (p. 200). El índice de 

fiabilidad para el instrumento de metas académicas fue 0,931 y para calidad de los servicios 

universitarios fue 0,921, por tanto, quedo determinado que los instrumentos tienen muy alta 

confiabilidad. 

Tabla 5 

Confiabilidad de los instrumentos 

Instrumento Alpha de Cronbach Grado de confiabilidad 

Metas académicas  0.931 Fuerte 

Calidad de servicio universitario 0.921 Fuerte 

 

3.8. Procesamiento y análisis de datos 

Durante la elaboración de esta investigación se realizó en un primer momento la validez y 

confiabilidad del instrumento, luego se recogieron los datos aplicando el instrumento a la 

muestra del estudio. Para el procesamiento de datos se utilizó el programa excel,  luego  los datos 

obtenidos se trasladaron al programa estadístico SPSS versión 26 (Statical Product and Service 
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Solutions), para realizar el análisis descriptivo, así como el inferencial,  para este último 

procedimiento primero se realizó la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov puesto que 

muestra fue  mayor a 50 elementos,  de acuerdo con el resultado al establecer que los datos no 

presentaban distribución normal, se decidió emplear la prueba no  paramétrica de Rho Spearman 

para probar las hipótesis. 

3.9. Aspectos éticos 

Se realizó teniendo en cuenta el reglamento de la institución, cumpliendo con las 

directrices de la Guía de Trabajos de Investigación de la institución, el mismo que fue puesto a 

consideración del Comité de Ética de la universidad, a efectos de solicitar su evaluación y 

aprobación. 

La investigación cumplió también con los principios del Art. 10 Capítulo V, que hacer 

referencia al cuidado de proteger la dignidad humana a nivel físico y  psicológica, por ello los 

participantes expresaron su conformidad de manera voluntaria, mediante la firma del 

consentimiento informado, cuidando el anonimato en todo momento. 

 Asimismo, el tesista firmó el compromiso de integridad científica. 

 Finalmente se respetó  la autoría de las diversas fuentes de información utilizadas, 

registrándose todas las citas o referencias conforme a las normas APA.  
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CAPÍTULO IV: PRESENTACIÓN Y DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 

4.1. Resultados 

4.1.1. Análisis descriptivo de resultados 

 En la tabla 6 y figura 1, se perciben que el 10%, que representa 8 estudiantes de 

enfermería de una universidad privada, en tiempos de pandemia COVID-19, Lima, hacen metas 

académicas en un nivel alto, el 60% (48) se encuentran en nivel medio y el 30% (24) estudiantes 

se ubican en nivel bajo.  

Tabla 6 

Distribución de frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la variable metas 

académicas 

 Metas académicas 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Bajo 8 10% 10% 10% 

Medio 48 60% 60% 70% 

Alto 24 30% 30% 100% 

Total 80 100% 100%  
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Figura 1 

Distribución porcentual de la variable metas académicas. 

 
 
  
Descripción de los resultados según las dimensiones de metas académicas 

Tabla 7 

Distribución de frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a las dimensiones de la 

variable metas académicas 

 

Metas de aprendizaje Metas de logro Metas de refuerzo social 

F % F % F % 

Bajo 18 23% 10 13% 6 8% 

Medio 32 40% 42 53% 50 63% 

Alto 30 37% 28 34% 24 29% 

Total 80 100% 80 100% 80 100% 
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Figura 2 

Distribución porcentual de las dimensiones de la variable metas académicas. 

 

En la tabla 7 y la figura 2 se observa el 23%, que representa 18 estudiantes de enfermería 

de una universidad privada, en tiempos de pandemia COVID-19, se encuentran en la dimensión 

metas de aprendizaje en nivel bajo, 40% (32) estudiantes en medio y 37% (30) estudiantes en 

nivel alto. 

El 13%, que representa 10 estudiantes de enfermería de una universidad privada, en 

tiempos de pandemia COVID-19,  se encuentran en la dimensión metas de logro en un nivel 

bajo, el 53% de estudiantes en el medio y 34% de estudiantes en un nivel alto. 

El 8%, que representa 6 estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos 

de pandemia COVID-19,  se encuentran en la dimensión metas de refuerzo social en un nivel 

bajo, mientras que 63%  estudiantes en un nivel medio y 29%  de estudiantes en un nivel alto. 
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Tabla 8 

Distribución de frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la variable Calidad de los 

servicios universitarios 

 Calidad de los servicios universitarios 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Bajo 8 10% 10% 10% 

Medio 44 55% 55% 65% 

Alto 28 35% 35% 100% 

Total 80 100% 100%  

 

Figura 3 

Distribución porcentual de la variable Calidad de los servicios universitarios. 

 
 

En la tabla 8 y la figura 2, se perciben que el 10%, que representa 8 estudiantes, perciben 

la Calidad de los servicios universitarios en un nivel alto, mientras que el 55% (44) se encuentran 

en un nivel medio y el 35% (28) estudiantes se ubican en un nivel bajo.  
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Descripción de los resultados según las dimensiones de calidad de los servicios universitarios 

Tabla 9 

Distribución de frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a las dimensiones de la 

variable calidad de los servicios universitarios 

 
Elementos tangibles Confiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatía 

F % F % F % F % F % 

Bajo 12 15% 10 13% 8 10% 8 10% 14 18% 

Medio 42 53% 46 58% 54 68% 48 60% 40 50% 

Alto 26 32% 24 29% 18 22% 24 30% 26 32% 

Total 80 100% 80 100% 80 100% 80 100% 80 100% 

 
Figura 4 

Distribución porcentual de las dimensiones de la variable calidad de los servicios universitarios. 

 

En la tabla 9 y la figura 4 se observa el 15%, que representa 12 estudiantes, en la 

dimensión elementos tangibles están en nivel bajo, 53% (42) estudiantes en el medio y 32% (26) 

estudiantes en nivel alto. 

15% 13% 10% 10% 18%

53% 58%

68%
60%

50%

32% 29% 22%
30% 32%

0%
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Confiabilidad Capacidad de
respuesta
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Dimensiones de la variable Calidad de los servicios 
universitarios

Bajo Medio Alto
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El 13%, que representa 10 estudiantes, en la dimensión confiabilidad perciben  nivel bajo, 

58% (46) estudiantes nivel  medio y 29% (24) estudiantes en nivel alto. 

La dimensión capacidad de respuesta se tiene que el 10% (8) de universitarios  perciben 

un nivel bajo, el 68% (54) estudiantes nivel  medio y 22% (18) de universitarios  en nivel alto. 

El 10%, equivalente a 8 estudiantes universitarios de la carrera profesional de enfermería 

se encuentran en la dimensión seguridad en un nivel bajo, el 60% (48) estudiantes en el medio y 

30% (24) universitarios en un nivel alto. 

El 18%, que representa 14 estudiantes de enfermería de se encuentran en la dimensión 

empatía en un nivel bajo, el 50% (40) universitarios en un  rango medio y 32% (26) estudiantes 

en un nivel alto. 

4.1.2. Prueba de hipótesis 

4.1.2.1. Análisis de normalidad  

Tabla 10 

Análisis de la normalidad  

 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 
Metas académicas ,330 80 ,000 
Metas de aprendizaje ,242 80 ,000 
Metas de logro ,284 80 ,000 
Metas de refuerzo social ,353 80 ,000 
Calidad de los servicios universitarios ,305 80 ,000 
Elementos tangibles ,278 80 ,000 
Confiabilidad ,309 80 ,000 
Capacidad de respuesta ,363 80 ,000 
Seguridad ,330 80 ,000 
Empatía ,260 80 ,000 

 

En la tabla 10, se observa los resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov 

Smirnov, el nivel de significancia fue  menor a  0.05 (p = .000) en ambas variables, señalando 
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que los datos de la muestra se ajustan a una distribución no normal y se recomienda el uso de 

estadísticos no paramétricos. 

4.1.2.2. Prueba de hipótesis general 

H0:  No existe relación significativa entre metas académicas y calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos de 

pandemia COVID-19, Lima – 2022. 

H1:  Si existe relación significativa entre metas académicas y calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos de 

pandemia COVID-19, Lima – 2022. 

Tabla 11 

Coeficiente de correlación y significación entre las variables metas académicas y calidad de los 

servicios universitarios 

Correlaciones 

 
Metas 

académicas 

Calidad de los 
servicios 

universitarios 

Rho de 
Spearman 

Metas académicas Coeficiente de 
correlación 

1.000 .5920** 

Sig. (bilateral) . .000 
N 80 80 

Calidad de los 
servicios 
universitarios 

Coeficiente de 
correlación 

        .5920** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 
N 80 80 

 

 
En la tabla 11, se muestran los resultados de la hipótesis general, obteniendo el 

coeficiente de correlación de Rho de Spearman = .5920 que indica una magnitud moderada en la 

relación y de tendencia positiva entre las variables, con un ρ = 0.000 (ρ < 0.05) evidenciando 
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relación significativa por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta que entre metas 

académicas y calidad de los servicios universitarios existe relación. 

4.1.2.3. Prueba de hipótesis especifica 1 

H0:  No existe relación significativa entre metas de aprendizaje y calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos de 

pandemia COVID-19, Lima – 2022. 

H1:  Si existe relación significativa entre metas de aprendizaje y calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos de 

pandemia COVID-19, Lima – 2022. 

Tabla 12 

Coeficiente de correlación y significación entre las variables metas de aprendizaje y calidad de 

los servicios universitarios 

Correlaciones 

 
Metas de 

aprendizaje 

Calidad de los 
servicios 

universitarios 

Rho de 
Spearman 

Metas de aprendizaje Coeficiente de 
correlación 

1.000 .5420** 

Sig. (bilateral) . .000 
N 80 80 

Calidad de los 
servicios 
universitarios 

Coeficiente de 
correlación 

.5420** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 
N 80 80 

 
Los  resultados de la hipótesis especifican 1, mostrados en la tabla 12 indican que el  

coeficiente Rho de Spearman = .5420 es decir la  magnitud es moderada en la relación y de 

tendencia positiva entre las variables, con un ρ = 0.000 (ρ < 0.05), por lo tanto, se rechaza la 
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hipótesis nula y se acepta la correlación entre metas de aprendizaje y calidad de los servicios 

universitarios. 

 

4.1.2.4. Prueba de hipótesis especifica 2 

H0:  No existe relación significativa entre metas de logro y calidad de los servicios universitarios 

en estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos de pandemia COVID-

19, Lima – 2022. 

H1:  Si existe relación significativa entre metas de logro y calidad de los servicios universitarios 

en estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos de pandemia COVID-

19, Lima – 2022. 

Tabla 13 

Coeficiente de correlación y significación entre las variables metas de logro y calidad de los 

servicios universitarios 

Correlaciones 

 
Metas de 

logro 

Calidad de los 
servicios 

universitarios 

Rho de 
Spearman 

Metas de logro Coeficiente de 
correlación 

1.000 .5670** 

Sig. (bilateral) . .000 
N 80 80 

Calidad de los 
servicios 
universitarios 

Coeficiente de 
correlación 

.5670** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 
N 80 80 

 

Así también la tabla 13, presenta resultados de la hipótesis especifica 2, se evidencia que 

el  Rho de Spearman  fue .5670  indicando  una magnitud moderada en la relación y de tendencia 
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positiva entre las variables, con un ρ = 0.000 (ρ < 0.05),  por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula 

y se acepta la relación entre metas de logro y calidad de los servicios universitarios. 

 

4.1.2.5. Prueba de hipótesis especifica 3 

H0:  No existe relación significativa entre metas de refuerzo social y calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos de 

pandemia COVID-19, Lima – 2022. 

H1:  Si existe relación significativa entre metas de refuerzo social y calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos de 

pandemia COVID-19, Lima – 2022. 

Tabla 14 

Coeficiente de correlación y significación entre las variables metas de refuerzo social y calidad 

de los servicios universitarios 

Correlaciones 

 

Metas de 
refuerzo 

social 

Calidad de los 
servicios 

universitarios 

Rho de 
Spearman 

Metas de refuerzo 
social 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 .5180** 

Sig. (bilateral) . .000 
N 80 80 

Calidad de los 
servicios 
universitarios 

Coeficiente de 
correlación 

.5180** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 
N 80 80 

 

 
En la tabla 14, se exhiben los resultados de la hipótesis especifica 3, se evidencia 

coeficiente Rho de Spearman = .5180 que indica una magnitud moderada en la relación y de 
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tendencia positiva entre las variables, con un ρ = 0.000 (ρ < 0.05), por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la relación entre metas de refuerzo social y calidad de los servicios 

universitarios. 

4.1.3. Discusión de resultados 

Tomando la hipótesis general planteada: Si existe relación significativa entre metas 

académicas y calidad de los servicios universitarios en estudiantes de enfermería de una 

universidad privada, en tiempos de pandemia COVID-19, Lima – 2022, se halló un  resultado 

estadístico de p= 0.000 < 0.005 y Rho= 0.5920  indicando con ello  que esta relación si existe, es 

significativa y de magnitud moderada; concordando con el estudio de Villanueva (2021) quienes 

determinaron  correspondencia entre satisfacción del usuario y logro de las metas académicas 

entre universitarios, encontrando relación significativa (p=0.000 y r= 0.625), precisando que para 

los discentes sentirse satisfecho con la que calidad de servicio que brinda la biblioteca de la 

universidad, posibilita que cumplan con sus metas académicas; en este sentido resulta oportuno 

considerar el alcance teórico de Vásquez (2021) quien sostiene que el aspecto institucional 

favorece el cumplimiento de metas académicas de los estudiantes; es decir al dotar el ente 

universitario con los recursos como son buena infraestructura, equipamiento moderno,  personal 

idóneo para absolver dudas y problemas, etc., el estudiante podrá sentirse tranquilo y motivado 

para continuar con su formación y alcanzar la ansiada meta que es convertirse en profesional; 

asimismo según  Matsumoto (2014), las instituciones superiores deben tener en cuenta que la  

calidad en un aspecto muy importante para toda organización sobre todo para aquellas que 

brindan servicio, más aún en el área  educativa, si la universidad desea alcanzar un 

posicionamiento en el mercado y ser competitivos resulta crucial que sus productos y servicios 

sean de calidad.   
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De acuerdo con los resultados de la primera hipótesis específica se encontró que si existe 

relación significativa entre metas de aprendizaje y calidad de los servicios universitarios en 

estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos de pandemia COVID-19, Lima 

– 2022, dado que el valor de p fue 0.000 y Rho = 0.5420, refiriendo también que la relación es 

positiva de magnitud moderada, según este resultado es oportuno compararlo con el hallazgo de 

Caisa et al. (2022), ya que hallaron asociación entre satisfacción de calidad de servicio y los 

resultados educativos en universitarios por medio del  Chi cuadrado p=0.001; precisando que en 

su estudio  los resultados educativos de los discentes están representados por las competencias y 

habilidades que alcanzaron a través  del proceso de aprendizaje  durante su formación,  y  que la  

satisfacción con la calidad de los servicios de la universidad dentro hace referencia al    

equipamiento, laboratorios, plataformas, locación y sus aspectos administrativos. Desde la teoría 

del aprendizaje social cognitivo, establece que el aprendizaje se da un contexto social siendo la  

observación el medio para este proceso cognitivo, ya que se aprende mirando, oyendo y también 

de la interacción con otros (Bandura, 2012), considerando este postulado es necesario que las 

universidades proporcionen a sus estudiantes ambientes bien equipados que le permitan 

interactuar con sus pares o docentes, Chacón y Rugel (2018) precisan que la calidad de servicio 

fomenta  la mejora continua en una organización, ello con la finalidad que su cliente se sienta 

satisfecho con lo brindado. 

Al probar la segunda hipótesis específica se encontró que si existe relación significativa 

entre metas de logro y calidad de los servicios universitarios en estudiantes de enfermería de una 

universidad privada, en tiempos de pandemia COVID-19, Lima – 2022, puesto que el valor de p 

fue 0.000 y un Rho = 0.5670; lo que indica que  relación es positiva de magnitud moderada, 

concordando con el resultado de Abad (2019), quien encontró  relación entre la gestión educativa 
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y la calidad de servicio de una institución de educación superior (p=0.000<0.05 y r=0.600), 

reportó también como resultado la existencia de relación entre la  dimension gestión pedagógica 

y la calidad de servicio (p=0.000<0.05 y r=0.520), enfatizando que desde  la percepción  de los 

estudiantes una buena gestión educativa determina el nivel de calidad de servicio de la 

institución, en cuanto a la gestión pedagógica consideran que si esta es buena contribuirá a logro 

de sus metas. Durán y Arias (2015) hacen énfasis que las metas de logro tienen que ver con el 

autoconcepto y la autoestima, el estudiante busca ser reconocido y aceptado por los demás para 

este fin evitará salir desaprobado; en esta línea un aspecto a tomar en cuenta dentro de la calidad 

de servicios universitarios es la de prestar atención como institución según Parasuraman et 

al.(1981)  a los factores que condicionan  las expectativas de los usuarios entre las cuales están  

los requerimientos personales, experiencias previas y comunicaciones externas, de ahí se 

desprende que muchas universidades actualmente al finalizar una asignatura soliciten que los 

estudiantes valoren aspectos de la gestión pedagógica del docente. 

Considerando el hallazgo de la prueba de hipótesis específica 3, se encontró que si existe 

relación significativa entre metas de refuerzo social y calidad de los servicios universitarios en 

estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos de pandemia COVID-19, Lima 

– 2022, con un valor de p = 0.000 y un Rho = 0.5180, lo que indica también que la relación es 

positiva de magnitud moderada, teniendo similitud con el resultado de Sánchez  (2022) quien 

tomando el modelo SERVQUAL  para medir la calidad de servicio encontró relación 

significativa entre esta variable y la extensión académica (p=0.000 y Rho= 0.577), indicando al 

respecto que una buena calidad de servicio en el estudiante es evidenciada mediante la 

satisfacción que esta le causa,  conduciéndolo a querer  alcanzar su meta de ser profesional; al 

respecto Travezaño (2018) indica que una de las tipologías de las metas académicas es el 
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llamado  refuerzo o valoración social,  la misma que hace alusión a la experiencia emocional del 

sujeto al no querer sentirse rechazado por su entorno familiar o social, si no cumple o logra la 

meta académica propuesta, para dicho fin precisará de todos los recursos que se encuentren a su 

alcance, como adelantar cursos o buscar apoyo de tipo económico como becas o medias becas, 

entre otros.  Matsumoto (2014) refiere que son los directivos de las empresas los llamados a 

conocer y entender las necesidades de los usuarios, puesto que ello les permitirá realizar acciones 

dirigidas para cumplir con las expectativas de los usuarios.  
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

5.1. Conclusiones 

Primera: Se logró establecer la relación entre metas académicas y calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos de pandemia 

COVID-19, Lima – 2022,  evidenciado por medio del índice de significancia 0.000 y  Rho 

Spearman= .5920; precisando que la relación es  moderada y de tendencia positiva. 

Segunda: Se logro determinar la relación entre metas de aprendizaje y calidad de los 

servicios universitarios en estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos de 

pandemia COVID-19, Lima – 2022., puesto que el Rho Spearman= .5420, p< 0.05, lo cual indica 

una relación estadística significativa moderada y de tendencia positiva. 

Tercera: Se determinó que existe relación entre metas de logro y calidad de los servicios 

universitarios en estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos de pandemia 

COVID-19, Lima – 2022, ya que el Rho Spearman= .5670, p< 0.05; se evidencia que la relación 
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es  significativa moderada y de tendencia positiva. 

Cuarta: Se determinó que existe relación entre metas de refuerzo social y calidad de los 

servicios universitarios en estudiantes de enfermería de una universidad privada, en tiempos de 

pandemia COVID-19, Lima – 2022, puesto que el Rho Spearman= .5180, p< 0.05; se evidencia   

que la relación significativa moderada y de tendencia positiva. 

5.2. Recomendaciones 

Primera: A las autoridades considerar dentro de su plan de intervención la evaluación 

continua del cumplimiento de los estándares de la calidad de los servicios educativos los cuales 

favorecerán el logro de las metas académicas de los estudiantes y por ende su satisfacción con la 

institución. 

Segunda: A las autoridades universitarias implementar un sistema de registro de quejas y 

sugerencias de los estudiantes con el fin de identificar las debilidades durante la prestación de los 

servicios educativos y con fines de mejora continua que permitan favorecer el cumplimiento de 

las metas de aprendizaje de los discentes. 

Tercera: A los educadores al ser parte del ente universitario y prestar el servicio de 

enseñanza, procurar valorar de forma positiva las actividades que realizan los estudiantes con el 

fin de que se sientan motivados y concreten sus  metas de logro,  ya que ello propicia un buen 

autoconcepto y mejora su autoestima. 

Cuarta: A los docentes considerar que para el estudiante  su aprobación como guía del 

proceso educativo es muy significativo, por tanto es importante que sus apreciaciones o 

comentarios  se den de manera  asertiva, evitando que estos puedan sentirse excluidos si su 

rendimiento académico no es favorable. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

Formulación 

del Problema 

Objetivos Hipótesis Variables Diseño 

Metodológico 

Problema General 

¿Cuál es la 
relación entre las 
metas 
académicas y la 
calidad de los 
servicios 
universitarios en 
estudiantes del I 
y II ciclo de 
enfermería de 
una universidad 
privada, en 
tiempos de 
pandemia Covid- 
19, Lima – 2022? 
 

Problemas 
específicos 

¿Cuál es la 
relación entre las 
metas de 
aprendizaje y la 
calidad de los 
servicios 
universitarios en 
estudiantes del I 
y II ciclo de 
enfermería de 
una universidad 
privada, en 
tiempos de 
pandemia 
Covid- 19, Lima 
– 2022? 

Objetivo 
General 
Establecer la 
relación entre las 
metas 
académicas y la 
calidad de los 
servicios 
universitarios en 
estudiantes del I 
y II ciclo de 
enfermería de 
una universidad 
privada, en 
tiempos de 
pandemia Covid- 
19,Lima – 2022 

 
Objetivos 
específicos 

Determinar la 
relación entre las 
metas de 
aprendizaje y 
calidad de los 
servicios 
universitarios en 
estudiantes del I 
y II ciclo de 
enfermería de 
una universidad 
privada, en 
tiempos de 

Hipótesis 
General 
Existe una 
relación 
significativa 
entre las metas 
académicas y la 
calidad de los 
servicios 
universitarios en 
estudiantes del I 
y II ciclo de 
enfermería de 
una universidad 
privada, en 
tiempos de 
pandemia Covid- 
19,Lima – 2022 
 

Hipótesis 
específicas 

Existe una 
relación entre las 
metas de 
aprendizaje y 
calidad de los 
servicios 
universitarios en 
estudiantes del I 
y II ciclo de 
enfermería de 
una universidad 
privada, en 
tiempos de 

Variable 1 
Metas 

académicas 
Dimensiones 

Metas de 
aprendizaje 

Metas de logro 
Metas de 

refuerzo social 
 
 

Variable 2 
Calidad de los 

servicios 
universitarios 
Dimensiones 

Elementos 
tangibles 

Confiabilidad 
Capacidad de 

respuesta 
 Seguridad 
Empatía. 

Tipo de 
Investigación: 

Aplicada 
 

Método: 
Hipotético 
deductivo 

 
Enfoque de la 
investigación: 
Cuantitativo 

 
Diseño de 

investigación: 
Diseño no 

experimental 
 

Nivel de 
investigación: 

Descriptivo 
correlacional 

 
Población: 

Estudiantes de la 
facultad de  
enfermería 
Muestra: 

80 estudiantes 
del I y II ciclo 

de la facultad de 
enfermería. 
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¿Cuál es la 
relación entre las 
metas de logro y 
calidad de los 
servicios 
universitarios en 
estudiantes del I 
y II ciclo de 
enfermería de 
una universidad 
privada, en 
tiempos de 
pandemia Covid- 
19, Lima – 2022? 

¿Cuál es la 
relación entre las 
metas de 
refuerzo social y 
la calidad de los 
servicios 
universitarios en 
estudiantes del I 
y II ciclo de 
enfermería de 
una universidad 
privada, en 
tiempos de 
pandemia Covid- 
19, Lima – 2022? 

pandemia Covid- 
19, Lima – 2022. 
 
Determinar la 
relación entre las 
metas de logro y 
calidad de los 
servicios 
universitarios en 
estudiantes del I 
y II ciclo de 
enfermería de 
una universidad 
privada, en 
tiempos de 
pandemia Covid- 
19, Lima – 2022. 
 

Determinar la 
relación entre las 
metas de refuerzo 
social y la calidad 
de los servicios 
universitarios en 
estudiantes del I y 
II ciclo de 
enfermería de una 
universidad 
privada, en 
tiempos de 
pandemia Covid- 
19, Lima – 2022. 

pandemia Covid- 
19, Lima – 2022. 
 
Existe una la 
relación entre las 
metas de logro y 
calidad de los 
servicios 
universitarios en 
estudiantes del I 
y II ciclo de 
enfermería de 
una universidad 
privada, en 
tiempos de 
pandemia Covid- 
19, Lima – 2022. 
 
 
Existe una la 
relación las 
metas de refuerzo 
social y calidad 
de los servicios 
universitarios en 
estudiantes del I 
y II ciclo de 
enfermería de 
una universidad 
privada, en 
tiempos de 
pandemia Covid- 
19, Lima – 2022. 
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Anexo 2: Instrumentos 

Cuestionario de Metas Académicas 

Estimado estudiante: 

El objetivo del presente cuestionario es recopilar datos que nos permitirán desarrollar una 

investigación sobre las metas académicas. Le recordamos que este cuestionario es anónimo, por 

lo tanto, le solicitamos que la información que nos brinde sea lo más sincera posible. 

Agradecemos anticipadamente su participación y colaboración. 

 

Sexo: M(  ) F(  )  Edad(  ) 

Escala de valoración:  

Totalmente de acuerdo = 5 De acuerdo = 4 Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3  

En desacuerdo = 2  Totalmente en desacuerdo = 1 

 

METAS DE APRENDIZAJE 
1. Yo estudio porque me gusta el desafío que plantean los 
problemas/tareas difíciles 
2. Yo estudio porque me siento muy bien cuando resuelvo 
problemas/tareas difíciles 
3. Yo estudio porque para mí es interesante resolver 
problemas/tareas 
4.Yo estudio porque me gusta utilizar mis conocimientos 
5. Yo estudio porque me gusta ver cómo voy avanzando 
6. Yo estudio porque me siento bien cuando supero obstáculos y/o 
fracasos. 
7. Yo estudio porque me gusta conocer muchas cosas 
METAS DE LOGRO 
8. Yo estudio porque quiero terminar bien la carrera 
9. Yo estudio porque quiero obtener buenas notas 
10. Yo estudio porque quiero conseguir un buen trabajo en el futuro 
11. Yo estudio porque quiero sentirme orgulloso de lograr mis 
metas 
METAS DE REFUERZO SOCIAL 
12. Yo estudio porque quiero ser valorado por mis amigos 
13. Yo estudio porque quiero ser reconocido por mis padres 
14.  Yo estudio porque quiero ser reconocido por mis docentes 
15. Yo estudio porque quiero mejorar mi calidad de vida 
16. Yo estudio porque quiero ser útil para la sociedad 
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Cuestionario sobre la Calidad del Servicio Universitario. 

Estimado estudiante: 

La finalidad de este cuestionario es recolectar algunos datos que nos facilitarán el 

desarrollo de una investigación para medir la calidad de servicio universitario percibido. Le 

recordamos que este cuestionario es anónimo, por lo tanto, le solicitamos por favor que la 

información que nos brinde sea lo más sincera posible. 

Agradecemos anticipadamente su participación y colaboración. 

 

Sexo: M(  ) F(  )  Edad(  ) 

Escala de valoración  

Totalmente de acuerdo = 5 De acuerdo = 4 Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3  

En desacuerdo = 2  Totalmente en desacuerdo = 1 

DIMENSIONES DE LA 
CALIDAD DEL SERVICIO  

5 4 3 2 1 

DIMENSIÓN 1: ELEMENTOS 
TANGIBLES 

     

1. La institución cuenta con 
equipos de apariencia moderna y 
atractiva 

     

2. Los colaboradores tienen 
apariencia pulcra 

     

3.  Las instalaciones físicas son 
visualmente atractivas   

     

4. Los documentos (folletos, 
revistas y similares) son 
visualmente atractivos  

     

DIMENSIÓN 2: 
CONFIABILIDAD 

     

5.  El personal realiza bien el 
servicio desde la primera vez 

     

6.  El personal de la institución se 
esfuerza por mantener tu 
expediente (registros) sin errores 

     

7.  Cuando el personal te promete 
hacer algo en cierto tiempo, lo 
hace 
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8.  Cuando tienes un problema, el 
personal muestra interés en 
solucionarlo. 

     

9.  El personal de la institución 
concluye el servicio en el tiempo 
prometido 

     

DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD 
DE RESPUESTA 

     

10.  El personal de la institución te 
comunica cuando concluirá el 
servicio prestado 

     

11.  El personal de la institución 
siempre está dispuesto a ayudarte 

     

12.  En esta institución se te presta 
un servicio puntual 

     

13.  El personal de esta institución 
siempre está disponible para 
atenderte 

     

DIMENSIÓN 4: SEGURIDAD      
14.  El comportamiento del 
personal te inspira confianza  

     

15.  Te sientes seguro en tus 
trámites realizados en esta 
institución  

     

16.  El personal que presta 
servicios en esta institución es 
amable contigo  

     

17.  El personal tiene 
conocimientos suficientes para 
responderte  

     

DIMENSIÓN 5: EMPATÍA      
18.  El personal de esta institución 
te da una atención individualizada  

     

19.  Esta institución tiene horarios 
de trabajo convenientes para sus 
estudiantes 

     

20.   En esta institución se te 
ofrece una atención oportuna 

     

21.  El personal se preocupa por 
los intereses de sus estudiantes 

     

22.  En esta institución se 
comprenden tus necesidades 
específicas  
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Anexo 3: Validez del instrumento 
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Anexo 4: Confiabilidad del instrumento 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,931 16 

 
 
 
Resultado de confiabilidad del instrumento calidad de los servicios universitarios 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,921 22 
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Anexo 5: Aprobación del comité de ética 
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Anexo 6: Formato del consentimiento informado 
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Anexo 7: Carta de aprobación de la institución para la recolección de datos 
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Anexo 8: Informe del asesor de turnitin 
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