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Resumen

La tesis planted como objetivo establecer la relacion entre las metas académicas y la
calidad de los servicios universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermeria de una
universidad privada, en tiempos de pandemia Covid- 19, en el afio 2022, en Lima — Peru, por
esta razon el método del estudio fue hipotético deductivo, de enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental y nivel correlacional. La técnica empleada fue la encuesta y el instrumento
consistié 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
Mejias (2015) de 22 items; como resultados los indice estadisticos fueron de p= 0,000 < 0,005 y
Rho= 0,592 indicando con ello que esta relacion 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 enfermeria de una universidad privada, en

tiempos de pandemia COVID-19, Lima — 2022.

Palabras clave: Metas académicas, calidad de servicio, educacion, 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 Mejias (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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Introduccion

La presente tesis denominada “Metas académicas y la calidad de servicios universitarios
en estudiantes de enfermeria de una universidad privada, en tiempos de pandemia Covid-19,
Lima — 2022" surgi6 a partir de que en el afo 2019 se expandi6 a nivel mundial el virus
denominado Covid-19, presentandose en nuestro pais el primer caso en el mes de marzo del afio
2020, esto llevo al confinamiento de las personas y a partir de ese momento nuestros estilos de
vida tuvo serios cambios, entre ellos la educacion 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 presentd por objetivo: establecer la relacion entre las
metas académicas y la calidad de los servicios universitarios en estudiantes de enfermeria; para
ello se desarrollaron cinco capitulos: el capitulo I se planteo la problematica y la formulacion
del problema, objetivos, justificacion y limitaciones de la investigacion. En el segundo capitulo
se desarroll6 el marco tedrico donde se plasmo estudios previos que se realizaron respecto a las
variables y en las bases teoricas se incluyd las teorias y el enfoque conceptual de manera
estructurada, con la respectiva formulacion de hipotesis.

En el tercer capitulo se elabor6 todo lo relacionado al alcance metodoldgico, el cuarto
capitulo se evidencia la presentacion y discusion de los resultados y en el quinto capitulo se
detalla las conclusiones que fueron redactadas de acuerdo a los resultados encontrados, asi como

las recomendaciones que derivan de estas.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

La crisis de la pandemia trajo consigo una serie de problemas en diversos sectores, la
educacion 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 ahi que diversos
organismos internacionales propusieran medidas para evitar desigualdades en la calidad de
ensefanza, (Area et al., 2021). Bajo esta situacion “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 ensefanza, la principal es que la mayoria de las
universidades latinoamericanas son estatales y gozan del principio de autonomia universitaria
por ende las autoridades se desentienden del control de la calidad educativa; ademas, que las
inversiones publicas asignadas en los paises latinoamericanos representan un 2,9% (Diaz, 2015).

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

procesos gerenciales de mejora permanente; por ende, la calidad de los servicios educativos se



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 basandose
en el cumplimiento de los diferentes estandares 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 (Nufiez et al.,
2020). Asimismo, pueden ser consideradas como un modelo motivacional y de acuerdo a cada
estudiante se orientaran hacia el aprendizaje o al dominio y les permitira adaptarse con mayor
facilidad a las dificultades que las actividades o tareas presenten (Duran y Arias, 2015). Segiin
Ariza et al. (2020) las metas académicas difieren notoriamente de acuerdo con el sexo
evidencidndose que las mujeres valoran mas la metas educativas e interpersonales en
comparacion a los varones que se interesan mas por las metas de refuerzo social.

En relacién con la calidad a nivel universitario es de caracter filoséfico 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 ensefianza virtual (Farias,
2016). Los egresados universitarios deben ser cada vez mas competitivos para satisfacer las
exigencias de los puestos laborales que con el pasar de los afios son mas complejos, segin
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
formacion académica por lo que es necesario que las universidades adopten medidas que
busquen respuestas a las problematicas, conociendo de cerca las expectativas de los empleadores

e integrandolas en el curriculum (Martinez et al., 2016).



Durante el afio 2020 producto de la pandemia el proceso de ensefianza aprendizaje se esté
desarrollando a través de la educacion virtual marcando asi un antes y un después en los sistemas
educativos a nivel mundial (Expositor y Masollier 2020). En el Peru debido a la pandemia por
Covid-19 se declaro6 la emergencia sanitaria nacional lo cual ha conllevado a la suspension de las
clases de manera presencial en las instituciones educativas dando lugar a la educacién virtual y
remota desde el ano 2020 hasta la actualidad, por ende las metas académicas y la calidad
educativa sufrieron variaciones ya que nunca antes se habia visto el cierre total de las
instituciones educativas en nuestro pais y otros paises a nivel mundial, éstas medidas de acuerdo
con la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(UNESCO, 2020) no cubren las expectativas para lograr el desarrollo de competencias a nivel
estudiantil durante su formacion, viéndose afectada el 94% de la poblacion estudiantil en el
mundo.

Bajo el panorama expuesto, se hace preciso conocer la percepcion que tiene la poblacion
estudiantil de enfermeria en una universidad de Lima, quienes a consecuencia de la pandemia
recibieron clases de manera virtual en medio de mucha incertidumbre, por ende no tenian
contacto directo con las instalaciones fisicas y con el personal de la universidad, lo cual podria
generar cierta disconformidad con el servicio universitario brindado; ademas éstos estudiantes al
ser de los primeros ciclos atraviesan un momento importante de sus vidas que es la transicion a
la educacion superior del cual depende su futuro profesional y al ser principiantes a nivel
universitario estan llenos de dudas, temores, orientacion vocacional deficiente y otras
deficiencias para continuar los estudios universitarios. Por ello, las motivaciones que ellos tengan

les servirdn para plantearse metas especificas y el mal afrontamiento frente a las situaciones



planteadas podria tener un impacto negativo ocasionando la desercion estudiantil y una
percepcion desfavorable sobre la calidad de los servicios universitarios.
1.2. Formulacion del Problema
1.2.1. Problema general

(Cuadl es la relacion entre las metas académicas y la calidad de los servicios universitarios
en estudiantes del [ y II ciclo de enfermeria de una universidad privada, en tiempos de pandemia
Covid- 19, Lima — 20227
1.2.2. Problemas especificos

(Cuadl es la relacion entre las metas de aprendizaje y la calidad de los servicios
universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermeria de una universidad privada, en tiempos
de pandemia Covid- 19, Lima — 20227

(Cuadl es la relacion entre las metas de logro ycalidad de los servicios universitarios en
estudiantes del I y II ciclo de enfermeria de una universidad privada, en tiempos de pandemia
Covid- 19, Lima — 20227

(Cuadl es la relacion entre las metas de refuerzo social y la calidad de los servicios
universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermeria de una universidad privada, en tiempos
de pandemia Covid- 19, Lima — 20227
1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Establecer la relacion entre las metas académicas y la calidad de los servicios
universitarios en estudiantes del [ y II ciclo de enfermeria.

1.3.2. Objetivos especificos



Determinar la relacion entre las metas de aprendizaje y la calidad de los servicios
universitarios en estudiantes del [ y II ciclo de enfermeria.

Determinar la relacion entre las metas de logro ylacalidad de los servicios universitarios
en estudiantes del [ y II ciclo de enfermeria.

Determinar la relacion entre las metas de refuerzo social y la calidad de los servicios
universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermeria.
1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Tedrica

El estudio permitio ser considerado como antecedente para investigaciones futuras; del
mismo modo las metas académicas estan basadas en la teoria social cognitiva (Bandura, 2008)
quien sostiene que los procesos de aprendizaje se dan a través de la interaccion 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 sefiala “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)” (Garcia et al., 2022, p. 746).
1.4.2. Metodologica

La importancia del presente trabajo de investigacion radico en que los resultados
permitieron establecer el comportamiento de las metas académicas en funcion de la calidad de
servicios educativos con la aplicacion de dos instrumentos previamente validados, estos
instrumentos son el cuestionario de metas académicas por Durdn y Arias (2015) y el cuestionario
de calidad de servicios universitarios de Mejias (2005).

Metodoldgicamente esta investigacion se justificod porque se trata de una investigacion

aplicada, donde se aplico todos los pasos de la metodologia cientifica durante su desarrollo.



1.4.3. Practica

La tesis brind6 resultados sobre las metas académicas y la relacion con la calidad de
servicios educativos, debido a que los estudiantes universitarios durante los primeros ciclos de
formacion universitaria tienen expectativas académicas y la motivacion a nivel institucional que
ellos tengan para el logro de sus expectativas favorecen en la percepcion que tengan sobre la
calidad de servicios brindados en la institucidon 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.

Ademas, con la realizacion del estudio se beneficiaron los estudiantes ya que las
autoridades universitarias tomardn 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 permitié conocer cudl es la orientacion de los estudiantes respecto a las
metas académicas y finalmente el beneficio fue para la universidad por los resultados respecto a
la apreciacion que tienen los estudiantes de enfermeria de los primeros ciclos sobre la calidad de
los servicios ofrecidos por la institucion y asi puedan realizar planes de mejora.

1.5. Limitaciones

La principal limitacion durante el desarrollo de este estudio fue en el momento de la
aplicacion de los instrumentos porque no se tenia informacion sobre la cantidad de estudiantes
que estaban cursando el primer y segundo ciclo ademds que aun se encontraban recibiendo clases

a través de la virtualidad.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Caisa et al. (2022), realizaron un estudio con el propdsito de “Determinar si la satisfaccion
de los estudiantes con la calidad del servicio puede predecir la satisfaccion 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 correlacion entre satisfaccion de calidad
de servicio y los resultados educativos (Chi cuadrado=0,001); los investigadores concluyen
enfatizando que los resultados educativos son los desempeios y competencias que lograron en su
formacion por medio del proceso de aprendizaje y la satisfaccion con la calidad de los servicio
hace referencia a factores como a las instalaciones, equipamiento didactico, ambiente educativo,
acceso a servicio de educacion y actividades educativas; por lo que su relacion implica que la

universidad mejore la calidad del proceso de servicio educativo.



En el estudio de Quesada (2021) llevado a cabo en Puerto Rico, su objetivo fue
”Comprender la relacion que existe entre la calidad del servicio administrativo, la satisfaccion, el
compromiso y el rendimiento de los estudiantes universitarios”; la metodologia desarrollada fue
siguiendo el disefio no experimental, cuantitativo, correlacional; la muestra la conformaron 132
discentes; la técnica fue la encuesta y el instrumento consistié en dos cuestionarios uno de ellos
fue el Servperf, entre los resultados obtuvo que entre la variable compromiso y la calidad del
servicio existia relacion (p=0,003<0,05; Rho=0,314), por otro lado entre la variable calidad de
servicio y rendimiento académico no encontrd relacion (p=0,858>0,05); concluyendo que los
estudiantes consideran que su desempefio o logros académicos depende mas del compromiso que
tienen ellos mismos como una conviccion personal y no lo atribuyen a factores externos.

Covarrubias et al.(2019) que tuvo por objetivo “Analizar la relacion que existe entre la
autorregulacion de los estudiantes para el aprendizaje y la autoeficacia para la consecucion de las
metas académicas en sus tres dimensiones: metas de aprendizaje, metas de logro y metas de
refuerzo en estudiantes universitarios”. Fue de disefio metodoldgico no experimental,
cuantitativo, correlacional. La muestra lo obtuvieron a través del muestreo no probabilistico 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 afios. Los resultados indican que la autorregulacioén durante el
proceso de aprendizaje y la autoeficacia tienen mayor relacion con la dimension metas de
aprendizaje (43%) de la varianza. La principal conclusion fue que los estudiantes universitarios
manejan sus tiempos para el estudio, se hacen un autoanalisis y buscan apoyo para su logro
académico que segun este estudio estuvo mas dirigida hacia el aprendizaje antes que al

rendimiento.



Por otro lado, Brito (2018) realiz6 un trabajo de investigacion con el objetivo de
“Realizar un estudio de la salud ocupacional en los docentes de una Institucién de Educacion
Superior (IES) del Estado de Baja California, México, como indicador de calidad educativa”. El
disefio 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 (X=2.7, el otro resultado fue que los
profesores habian perdido el entusiasmo por el trabajo (X=1.4) y finalmente otro resultado
manifiesta que el nivel de resolucion de problemas su centro de labores por parte de los
profesores es medio bajo (X=4.1) es decir la dimension eficacia profesional demuestra un nivel
medio bajo predisponiendo la adquisicion del sindrome de burnout en los profesores.
Concluyeron mencionando que toda actividad profesional estd predispuesta a pasar por estimulos
estresantes provocando la falta de adaptacion pudiendo alterar el bienestar fisico y psicoldgico
para evitarlo recomiendan mejorar las condiciones laborales para los profesores ya que pudiera
influir durante el proceso ensefianza — aprendizaje.

En otra investigacion de Ramudo et al. (2017) la intencién 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

metodologia empleada fue el analisis correlacional. La muestra fue representada por 1505
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estudiantes espafioles de diferentes lugares, el sexo femenino represent6 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 trat6 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
(B=.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 Gonzalez et al. (2017) con el fin de “Conocer los efectos de
los perfiles de las metas académicas en la percepcion de los factores académicos estresantes y las
manifestaciones psicologicas y fisioldgicas del estrés”. El disefio de estudio utilizado fue
prospectivo simple de corte transversal, la poblacion muestral tuvo una representacion de 468
estudiantes de distintas carreras profesionales de la Universidad de Corufia y se utilizo 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 afios. La recoleccion de
datos fue mediante cuestionarios. Segun los resultados se evidencian 4 perfiles de metas: de
aproximacion, 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 evitacion 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 investigacion de Gonzalez et al. (2017), el proposito fue “Valorar el nivel
de satisfaccion que tienen los clientes internos y externos de la carrera de economia” 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 relacion a la expectativa que representa el 4,52 lo cual indica nivel
de satisfaccion del 95%, seguido por la fiabilidad que tiene un nivel de satisfaccion de 93,2%,
también se evaluo la capacidad de respuesta con un 79,8%, la seguridad obtuvo un 97,1%,
asimismo, la empatia resulté con un 86%. Concluyeron mencionando que la capacidad de
respuesta de la institucion educativa fue la que obtuvo menor porcentaje por el cual
recomendamos disminuir los tiempos de espera cuando se brinda el servicio; ademas resaltaron
que se debe mejorar la empatia y la comunicacion asertiva para que se desarrolle la empatia se
hace necesario una buena comunicacion entre la institucion y el que recibe el servicio.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Sanchez (2022); el objetivo de su estudio fue “Determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y satisfaccion de estudiantes de la Facultad de Educacion de una universidad
de Ica, 20227, el disefio 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 satisfaccion del estudiante, entre los resultados
encontraron relacion entre los fendmenos estudiados con un p=0,000 y Rho =0,755; asi también
hallaron que la calidad de servicio con el factor ensefianza aprendizaje se correlaciond de forma
directa (p=0,000 y Rho= 0,685), calidad y extensiéon académica (p=0,000 y Rho= 0,577),

concluyendo que la percepcioén de una buena calidad de servicio en el estudiante es manifestada
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mediante su satisfaccion, llevandolo 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 percepcion de calidad de servicio en tiempos de pandemia en estudiantes universitarios”,
realizaron por ello una indagacion de disefio no experimental, basica 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
destaco que el 33,1% percibe moderada nivel de calidad de servicio y el 66,9% percibe un alto
nivel; asi también en la dimension empatia 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, asi mismo es preciso referir que los estudiantes de la muestra consideran que
la dimension empatia guarda relacion con la preocupacion 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 permitiria lograr sus objetivos académicos.

Villanueva (2021) realizé un estudio con el propdsito de “Determinar la relacion de la
satisfaccion del usuario y logro de las metas académicas en la Biblioteca del Area de Ciencias
Sociales de los Estudiantes de la Facultad de Ciencias de la Educacion de una universidad”; la
investigacion tomo como disefio metodoldgico el no experimental y el nivel fue correlacional; para
la poblacion contemplaron 1300 estudiantes y la muestra probabilistica fue de 297 discentes; la
encuesta fue la técnica utilizada para aplicar instrumentos consistentes en cuestionarios LibQual
para medir satisfaccion y un cuestionario de 42 items, entre los resultados encontré que los

estudiantes en un 48% estaban satisfechos con los servicios de la biblioteca, y el 46%
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moderadamente satisfechos; asi también el 45,5% refiere que el logro de sus metas académicas
estd en nivel regular y el 42,1% en nivel alto; asimismo encontrd que existia relacion entre la
satisfaccion del usuario y el logro de metas académicas (p=0,000y r=0,625), satisfaccion y metas
al logro (p=0,000 y r= 0,642) y satisfaccion y metas al esfuerzo social (p=0,000 y r= 0,509),
concluyendo que la percepcion de satisfaccion por la calidad de servicio que brinda la biblioteca
de la universidad representa un aspecto que estd asociado al logro de metas académicas.

Abad (2019), propuso como objetivo “Determinar la relacion existente entre la Gestion
educativa y la calidad de servicio del instituto de educacion superior tecnologico publico de
Bellavista — San Martin”, el enfoque fue cuantitativo y disefio no experimental, correlacional; 126
estudiantes fueron la muestra; los instrumentos utilizados dos cuestionarios el primero para medir
la percepcion de los estudiantes sobre la gestion educativa divida en tres dimensiones: gestion
pedagogica institucional y administrativa; para calidad de servicio utilizo el cuestionario adaptado
SERVQUAL, como resultado encontré relacion entre la gestion educativa y la calidad de servicio
(»=0,000<0,05 y =0,600), del mismo modo hall6 relacion entre la dimensidon gestion pedagogica
y la calidad de servicio (p=0,000<0,05 y r=0,520), concluyendo que desde la percepcion de los
estudiantes una buena gestion educativa, mejora su apreciacion sobre la calidad de servicio del
ente universitario, es bueno referir que la gestion pedagogica los estudiantes la perciben como
buena, ya que se encuentra relacionada con aspectos que fomentan que puedan lograr sus metas
de aprendizaje.

Castelan y Martinez (2019) investigaron con el fin “Mejorar los servicios de la calidad
educativa e identificar las areas criticas para mejora continua y aseguramiento de la calidad” en
los estudiantes de la Universidad de Cusco. Se emple6 el método de estudio bésico, enfoque

cuantitativo y disefio no experimental. El universo estuvo representado por el total de estudiantes
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que reciben servicios educativos del I semestre del afio 2019, la muestra estuvo representada por
366 estudiantes, el muestreo se realizoé usando la férmula estadistica para poblaciones finitas; el
instrumento empleado fue el cuestionario disefiado en base al modelo SERVQUAL adaptado
para la interpretacion de los datos hicieron uso de la estadistica descriptiva y los paquetes
estadisticos como el Microsoft Excel y el SPSS VERSION 22. Los resultados muestran que el
43% de los estudiantes en quienes se aplico 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 investigacion
cientifica que tenia como objetivo “Analizar la implementacion del aprendizaje invertido para la
mejora y logro de metas de aprendizaje en el curso de metodologia de la investigacion”.
Utilizaron el enfoque cuantitativo y disefio cuasi experimental, prospectivo y corte longitudinal.
La poblacion estuvo representada por 105 estudiantes que estaban cursando el tema de
investigacion cientifica dentro de las ciencias de la salud quienes cursaban el quinto ciclo, la
muestra se obtuvo a través del muestreo no probabilistico por conveniencia quedando un total de
81 estudiantes en quienes se aplico el instrumento antes validado. Los resultados mostraron que
las edades oscilaban de 18 a 32 afios, antes de la implementacion de la clase el 21% de los
estudiantes reportd que solo el profesor hacia las clases y luego de la implementacion este
numero disminuyo al 2.5%. Asimismo, la participacion activa entre los alumnos y los profesores
aument6 de 38,3% en un primer momento hasta un 72,8%. De igual modo inicialmente solo el
3,7% de los estudiantes hacia preguntas y posterior a la implementacion del modelo subié a un
17,2% (p = 0.002). También se pudo observar que los alumnos que inicialmente solo escuchaban
y tomaban apuntes de las clases mostrd una variacion de 75,3% a 38,2% posterior a la aplicacion

del aula (p = 0). Respecto a lo antes mencionado el trabajo colaborativo aplicada como un modo
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de estudio subid de 29,6% a 66,6% (p = 0). Una de las principales conclusiones fue que la
aplicacion del aula invertida result6 ser eficaz para lograr las metas de aprendizaje del curso sin
embargo aun 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
autébnomo para su aprendizaje.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Metas académicas

2.2.1.1. Conceptualizacion de la variable metas académicas

Las metas académicas, de acuerdo con Duran 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 motivacion que adoptan los
estudiantes frente a sus deberes de estudio y en el proceso de aprendizaje, éstas guian 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
multiples metas, 6sea cada estudiante tiene diferentes motivaciones.

2.2.1.2. Teoria del aprendizaje constructivista

La figura mas representativa de esta teoria es Jean Piaget, la teoria tiene como propuesta
de que el discente es un ente activo durante su proceso cognitivo y el docente cumple el rol de
guia a través de metodologias que serviran de estimulo para el aprendizaje activo y asi
desarrollar su inteligencia, Saldarriaga et al, (2016).

2.2.1.3. Enfoques de las metas académicas
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Segun 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 ejecucion o dirigidas al yo, ya que se centran
en la manifestacion 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, estan presentes durante la
formacion universitaria por lo tanto pueden ser replanteadas direccionando el logro de sus metas.
Respecto a lo anterior Barcaetal. (2012)manifiestan quelasmetas de aprendizaje, de logro y
refuerzo social influyen durante el desarrollo del proceso del aprendizaje orientandolos hacia el
éxito o la frustracion he alli 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 autorregulacion en el estudiante y su
aprendizaje.

Otro aporte lo brinda Vasquez (2021) quien hace énfasis que a pesar de las motivaciones
personales que presenta el estudiante para alcanzar o conseguir sus metas durante su formacion
profesional, existen también factores de cardcter institucional que pueden ayudar y favorecer el
logro de estas, las cuales segin Ramudo et al. (2017) “hacen alusion a aspectos como

infraestructura, condicion académica, servicios de apoyo y relacion docente alumno entre otros”

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

Segtn Duran y Arias (2015) las metas académicas para Hayamizu y Weiner, son de tres
tipos, las cuales se desarrollan en las lineas siguientes:

Metas de aprendizaje, miden la preferencia estudiantil para buscar el desarrollo de sus
competencias a través de la adopcion y dominio de actuales destrezas y conocimientos las cuales
le ayudaran a perfeccionar el desarrollo de sus lecciones de aprendizaje. Esta meta de acuerdo
con La Marca y Longo (2017) tiene una motivacion intrinseca ya que el estudiante presta mayor
atencion al desarrollo en si de la tarea que al desarrollo de la competencia, ademas el estudiante
practica la autorregulacion en su proceso de aprendizaje.

Metas de logro, segiin Rodriguez 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 aceptacion de los demas mediante la valoracion positiva de su destreza y
eluden los momentos relacionados con probables frustraciones durante el desarrollo de tareas
para el aprendizaje y asi evitan ser desaprobados tanto por los profesores como por los padres.
Tratan de la obtencion de calificaciones.

Metas de refuerzo social, guarda relacion con el aspecto psicosocial del estudiante con
respecto al area educativo y tiene que ver con el hecho de adquirir la aprobacion social y eludir el
rechazo producto de su comportamiento académico. En palabras de Travezano (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 actuacion” (p. 32).

2.2.2. Calidad de los servicios universitarios

2.2.2.1. Definicion de conceptual de calidad
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El término de calidad deriva del vocablo latin “qualitas” que significa propiedad inherente
a una cosa, la Organizacion Internacional de Estandares “sostiene que la calidad es definida como:
la totalidad de partes y caracteristicas de un producto o servicio que influye en su habilidad de
satisfacer necesidades declaradas o implicitas” (Gonzaéles et al., 2021, p. 446)

Segtn Juran (1951) menciona que la calidad guarda relacion con la complacencia del
cliente externo e interno para ello son factores determinantes las caracteristicas y la ausencia de
deficiencias de los productos. También manifiesta que hay una relacion estrecha entre los
elementos de la trilogia de la calidad; es decir, entre la planificacion, el control y la mejora
continua de calidad.

2.2.2.2. Teoria de la calidad

Los postulados tedricos que enmarcan a la calidad de servicio estdn agrupados en dos
corrientes o enfoques; uno de ellos es dada por la escuela nordica o norte europea cuyo
representante es Christian Gronroos quien sefiala “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)” (Garcia 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 disefian su propio modelo sosteniendo
“que existen desajustes o gaps en el proceso los cuales influyen en la percepcion del cliente y son
el objeto de analisis cuando se desea mejorar la calidad percibida” (Marquez 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 gestion de la calidad
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Chacon y Rugel (2014) mencionan que hay diferentes modelos de calidad que se aplican
a las compaiiias 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), segiin Curpanaru (2021) hacen referencia a que las instituciones excelentes
consiguen y conservan niveles 6ptimos de rendimiento las cuales complacen o sobrepasan las
perspectivas de los interesados, para este modelo la satisfaccion de los usuarios y de los
trabajadores se lograra a través del liderazgo, a través del uso racional de los recursos y una
adecuada gestion en los procesos. Se basa segun Fernandez (2015) en el esquema l6gico REDER
que significa resultados, enfoque, despliegue, evaluacion y revision este esquema coincide con el
PDCA de Deming, (Plan, Do, Check, Act), la diferencia entre ambos se encuentra en que el
esquema logico REDER comienza con la planificacion posterior al analisis de resultados o
indicadores organizacionales.

2.2.2.4. Modelo Servqual

De acuerdo con Mejias (2015) “el modelo SERVQUAL de calidad de servicio fue
elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry en el afio 1988 (p. 21), con fines de mejora de la
calidad del servicio brindada por una institucién, toma mucho en cuenta la perspectiva de los
clientes respecto a los servicios prestados por una institucion en cinco dimensiones, de esta
manera compara las expectativas del cliente y percepcion 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.

Segtn Chacon y Rugel (2018) toda organizacion tiene como meta brindar servicios de
calidad y promover una cultura de mejoramiento continuo con el propoésito de que el usuario

muestre satisfaccion de un servicio o un sistema dentro del contexto de sus politicas de la
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organizacion. Implantar un modelo de calidad cumple un rol importante otorgandole un valor
agregado al servicio prestado, fortaleciendo la eficiencia de la organizacion, el mejoramiento
continuo, reingenieria de los procesos, optimizacion de los recursos, mejor desempefio de los
recursos humanos y mejoramiento de la productividad, los cuales son medibles a través de la
obtencion de datos mediante una informacion sistematizada mediante la aplicacion de
instrumentos de medicion de calidad, entre ellas tenemos el instrumento SERVQUAL, que es
una técnica de investigacion del usuario a partir del afio 1988, esta encuesta valora la brecha
entre las expectativas del cliente y la percepcion 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 convirtié 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 mas competitivos es indispensable que brinden productos y servicios de
calidad. Actualmente los clientes son mas 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

Segtin 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
repercusion en la percepcion del cliente y en la evaluacion final que los clientes. La brecha 1
hace referencia “a la diferencia que existe entre las expectativas de los usuarios y la percepcion
de los directivos de la organizacion prestadora de servicios” (Duque, 2005, p. 67); es decir si los
directivos de las empresas no entienden las necesidades de los usuarios sera muy dificil 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 brindaran 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 comunicacion externa, uno de los
aspectos importantes para este modelo es la formacion 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 deteccion 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 asi aumentar la calidad durante la prestacion
de servicios.

Segun, Parasuraman et al. (1981) los factores que condicionan las expectativas de los
usuarios son: la comunicacion 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 organizacién, estan representados por las
caracteristicas fisicas de la institucion, la apariencia de las instalaciones, los equipos, los

colaboradores y materiales de difusion o comunicacion, éstos entran en contacto con el cliente
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quienes evaluaran las expectativas que tiene con el desempefo que muestra la institucion en
relacion a la capacidad que esta tiene para administrar sus elementos tangibles (Blanco, 2009)

Capacidad de respuesta: caracterizada por la inmediata disposicion de los colaboradores
para prestar un servicio oportuno a los clientes, tomando en consideracion el tiempo de entrega
del servicio, la disposicion del colaborador para prestar el servicio, la capacidad para responder a
las peticiones, preguntas, quejas, y problemas del usuario en base a la comunicacioén 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 institucion, caracterizada
porque el personal muestra interés por solucionar un problema (Veloz y Vasco, 2016)

Empatia. Conceptuada como la suficiencia para comprender en inferir la perspectiva del
cliente, brindandole una atencion 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
organizacion para transmitir confianza, credibilidad y cortesia durante la prestacion de los

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

2.3. Formulacion de hipoétesis
2.3.1. Hipdtesis general

Existe una relacion significativa entre las metas académicas y la calidad de los servicios
universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermeria de una universidad privada, en tiempos
de pandemia Covid- 19, Lima — 2022.

2.3.2. Hipdtesis especificas
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Existe una relacion entre las metas de aprendizaje y la calidad de los servicios
universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermeria de una universidad privada, en tiempos
de pandemia Covid- 19, Lima — 2022.

Existe una la relacion entre las metas de logro ycalidad de los servicios universitarios en
estudiantes del I y II ciclo de enfermeria de una universidad privada, en tiempos de pandemia
Covid- 19, Lima — 2022.

Existe una la relacion las metas de refuerzo social y la calidad de los servicios
universitarios en estudiantes del I y II ciclo de enfermeria de una universidad privada, en tiempos

de pandemia Covid- 19, Lima — 2022.
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

La metodologia que se empled en el estudio fue hipotético deductivo ya que se trata de un
método cientifico a través del cual se hace uso de los procesos l6gico deductivos a partir de un
supuesto o planteamiento a priori que debe ser demostrada (Sénchez et al., 2018).
3.2. Enfoque de la investigacion

Se considero el enfoque cuantitativo. Un estudio cuantitativo pretende estimar
magnitudes u ocurrencia de los fenomenos y probar hipdtesis asimismo pretende comparar
poblaciones respecto a alguna propiedad y explorar variables cuantificando su existencia
(Hernédndez y Mendoza 2018).
3.3. Tipo de investigacion

El estudio cientifico fue de tipo aplicada porque permite identificar y estudiar un
problema o realidad existente para luego poder comprenderla y explicarla a través del
conocimiento cientifico haciendo uso de una teoria ya existente (Arispe et al., 2020).
3.4. Diseiio de la investigacion

Al respecto, el disefio fue no experimental debido ya que no se manipulara las variables
solo realizara el andlisis de cada variable y se determinaré su relacion (Hernandez y Mendoza
2018). Asimismo, el trabajo realizado serd transversal ya que se obtendra datos de diferentes
grupos muestrales en un determinado momento y seran comparados (Alvarez, 2020).

Nivel de la Investigacion
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Este estudio contemplo un nivel descriptivo correlacional. descriptivo porque describe la
variable que ha sido sometida a anélisis, luego identifica sus caracteristicas actuales (Sanchez et
al., 2018). Correlacional porque pretendio establecer relacion entre las metas académicas y la
calidad educativa en un tiempo determinado (Hernandez y Mendoza 2018). Se representa del

siguiente modo:

N

Donde:
M = Muestra
O —Observacion de la V.1.

O - Observacion de la V.2.

r = Correlacion entre dichas variables.

3.5. Poblacion, Muestra y Muestreo

Poblacion

La poblacion fue perfilada desde el primer momento del trabajo de investigacion. La
poblacion y unidad de muestreo debe ser consistentes con los objetivos y las preguntas de
investigacion (Apuke, 2017), Para este estudio la poblacion estuvo constituida por 80 estudiantes
de enfermeria de la universidad elegida para el estudio.

Muestra

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

recolectaran los datos necesarios, y ésta debera ser representativa de dicha poblacion
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(Taherdoost, 2017). La muestra para la presente investigacion estuvo constituida por 80
discentes.

Criterios de inclusion y exclusion

Criterios de inclusion: estudiantes de la facultad de enfermeria de una universidad
privada de Lima Metropolitana que estén cursando el I y II ciclo de pregrado del afio 2022,
mayores de 18 afios, de ambos sexos, que estén de acuerdo con participar en el presente trabajo
de investigacion y hayan firmado previamente el consentimiento informado.

Criterios de exclusion: estudiantes de otras facultades diferente a la elegida, menores de
18 afos, estudiantes que no estén de acuerdo en ser parte de la investigacion y no firmen
previamente el consentimiento informado.

Muestreo

El muestreo es el conjunto de operaciones que se llevan a cabo para estudiar la distribucion
de determinadas caracteristicas en la totalidad de la muestra (Sanchez et al., 2018).

Para este estudio se tomd en cuenta el muestreo intencionado o criterial, el cual es un tipo
de muestreo no estadistico o no probabilistico en el que los individuos son seleccionados segun el

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

3.6. Variables y operacionalizacion

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de Escala
conceptual operacional medicion valorativ
a (niveles
0 rangos)
Lametaesta  Valora como D1: Ordinal
conformada el estudiante ® Obtener
por un percibe que Metas de buenas notas Totalmente de
aprendizaje acuerdo:5

conjunto de viene
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supuestos, logrando sus De acuerdo:4 Alto:
habilidades,  objetivos Da: Reconocimien 60 - 80
V1: atribuciones  académicos, ) to social Ni de acuerdo ni Medi
Metas Y mediante Metas de en desacuerdo:3 3Se 1509'
démi sentimientos  tres logro B
académicas que guian los  dimensiones. En desacuerdo:2 Bajo:
fines de la . o 16 3'7
conducta en Reconocimien Totalmente en -
¢ | D3: to de padres y desacuerdo:1
orhoat profesores
aprendizaje Metas de
(Duréan y refuerzo
Arias, 2015) social
Es el Valora como D1: Apariencia de
resultado de los Elementos instalaciones .
la estudiantes tangibles fisicas, Ordinal
V2 comparacion  perciben la equlposi
. ersona
. entre lo queel calidad  de fnateriales dz Totalmente de
Calidad de  cliente espera servicio que D2: comunicacién acuerdo:5
lo§ seryicif)s de un servicio la Confiabilida - De acuerdo-d Alto:
universitarios y  ]o que universidad d Habilidad para : 82-110
recibe les  brinda cjecutar el . .
(Mejias, mediante 5 D3: ;igvr;(zg do Ni je acuer(iio r131 Med:
: : : en desacuerdo: edio:
2005) dimensiones.  Capacidad de 55 .81
respuesta Disposicion En desacuerdo:2 -
y voluntad Totalmente en
del personal )
desacuerdo:1los Bajo:
pitra ayudar dias e 5'1
a -
estudiante.
S D4,' dad Conocimien
egurida tos y
atencion
mostrados
. por el
Ds: : personal.
Empatia. Atencion
individualiz
ada.

Nota: Duran y Arias (2015) y Mejias (2005)
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1. Técnica
La técnica de recoleccion de datos son medios empleados para recopilar informacion para
una investigacion, estas podrian 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 relacion a lo anterior la encuesta es la aplicacion del instrumento con el fin de
recolectar informacién factual en una muestra establecida (Torres et al., 2019). Para el estudio la
técnica para recolectar los datos fue la encuesta.
3.7.2. Descripcion
Tabla 2

Ficha tecnica del instrumento metas acadéemicas.

Nombre del instrumento Cuestionario de metas académicas
Autor y afio: Duran y Arias (2015).
Administracion: Individual.

Tiempo de aplicacion: 15 minutos.

o Conocer las metas académicas de los estudiantes durante
Objetivo: . .
su formacion profesional.
' o Estudiantes de enfermeria de una universidad privada de
Sujetos de aplicacion: .
Lima
Metas de aprendizaje
Dimensiones que evalta: Metas de logro
Metas de refuerzo social.
Puntuacion y escala Vadel 1a5,donde 1 es “totalmente en desacuerdo” y 5

valorativa; es “totalmente de acuerdo”.
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Tabla 3

Ficha tecnica del instrumento Calidad de servicio universitarios

Nombre del instrumento Cuestionario de Calidad de servicio universitarios
Autor y afio: Mejias (2005).
Administracion: Individual.
Tiempo de aplicacion: 20 minutos.

Identificar la percepcion de los estudiantes sobre la

Objetivo:
calidad de servicio que reciben de la universidad donde estudian.
. o Estudiantes de enfermeria de una universidad privada de
Sujetos de aplicacion: .
Lima

Elementos tangibles

. . Confiabilidad
Seguridad
Empatia
Puntuacién y escala Vade 1 a5, donde 1 es “totalmente en desacuerdo” y 5 es
valorativa: “totalmente de acuerdo”.

3.7.4. Validacion

De acuerdo con Hernandez 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

Validacion de juicio de expertos

Expertos Nombres y apellidos Aplicable
1 Dra. Maruja Baldeon de la Cruz Aplicable
2 Mg. Yakov Quinteros Gomez Aplicable
3 Dra. Jessica Paola Palacios Garay Aplicable
4 Dra. Patricia Maria 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 (Sanchez y Martinez, 2022). Los instrumentos utilizados en el estudio
aplicaron a la fiabilidad a través de una muestra piloto a 20 participantes que tenian las mismas
caracteristicas de la poblacion; el estadistico utilizado fue el alfa de Cronbach ya que las
respuestas eran de tipo politomicas.

Hernandez et al. (2018) “manifiesta si los instrumentos aplicados producen resultados
que poseen un grado de consistencia y coherencia, son confiables” (p. 200). El indice 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 §

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 analisis de datos

Durante la elaboracion de esta investigacion se realizé 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 utilizo el programa excel, luego los datos

obtenidos se trasladaron al programa estadistico SPSS version 26 (Statical Product and Service
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Solutions), para realizar el analisis descriptivo, asi como el inferencial, para este ultimo
procedimiento primero se realizé 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 distribucion normal, se decidié emplear la prueba no paramétrica de Rho Spearman
para probar las hipotesis.

3.9. Aspectos éticos

Se realiz6 teniendo en cuenta el reglamento de la institucion, cumpliendo con las
directrices de la Guia de Trabajos de Investigacion de la institucion, el mismo que fue puesto a
consideracion del Comité de Etica de la universidad, a efectos de solicitar su evaluacion y
aprobacion.

La investigacion cumplié también con los principios del Art. 10 Capitulo V, que hacer
referencia al cuidado de proteger la dignidad humana a nivel fisico y psicologica, 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 firmo el compromiso de integridad cientifica.
Finalmente se respet6 la autoria de las diversas fuentes de informacion utilizadas,

registrandose todas las citas o referencias conforme a las normas APA.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
4.1. Resultados
4.1.1. Analisis descriptivo de resultados

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

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

académicas
Metas académicas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Bajo 8 10% 10% 10%
Medio 48 60% 60% 70%
Alto 24 30% 30% 100%

Total 80 100% 100%




Figura 1

Distribucion porcentual de la variable metas académicas.

Metas académicas

Porcentaje

Descripcion de los resultados segun las dimensiones de metas académicas
Tabla 7

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

variable metas acadéemicas

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

Distribucion porcentual de las dimensiones de la variable metas académicas.

Dimensiones de la variable Metas académicas
70% 63%

60% o3%
(o]
40%

0,
50% 379% o
40% ° 29%
s0%  23%
20%
10%
0%

13%
8%

Metas de aprendizaje = Metas de logro Metas de refuerzo
social

Bajo = Medio mAlto

En la tabla 7 y la figura 2 se observa el 23%, que representa 18 estudiantes de enfermeria
de una universidad privada, en tiempos de pandemia COVID-19, se encuentran en la dimension
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 enfermeria de una universidad privada, en
tiempos de pandemia COVID-19, se encuentran en la dimension 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 enfermeria de una universidad privada, en tiempos
de pandemia COVID-19, se encuentran en la dimension 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
Distribucion 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 valido Porcentaje acumulado

Bajo 8 10% 10% 10%
Medio 44 55% 55% 65%
Alto 28 35% 35% 100%
Total 80 100% 100%

Figura 3

Distribucion porcentual de la variable Calidad de los servicios universitarios.

Calidad de los servicios universitarios

Porcentaje

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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Descripcion de los resultados segin las dimensiones de calidad de los servicios universitarios

Tabla 9

Distribucion 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 Empatia
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

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

Dimensiones de la variable Calidad de los servicios
universitarios

80%
60% 68% 50%
40% 32% 209% 220, 30% /o
30% 150 0
00 %o 13% 10% 10% 18%
10%
0%
Elementos Confiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

Bajo mMedio =Alto

En la tabla 9 y la figura 4 se observa el 15%, que representa 12 estudiantes, en la
dimension elementos tangibles estan en nivel bajo, 53% (42) estudiantes en el medio y 32% (26)

estudiantes en nivel alto.
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El 13%, que representa 10 estudiantes, en la dimension confiabilidad perciben nivel bajo,
58% (46) estudiantes nivel medio y 29% (24) estudiantes en nivel alto.

La dimension 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 enfermeria
se encuentran en la dimension 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 enfermeria de se encuentran en la dimension
empatia 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 hipdtesis
4.1.2.1. Analisis de normalidad

Tabla 10

Analisis de la normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico 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
Empatia ,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, sefialando
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que los datos de la muestra se ajustan a una distribucion no normal y se recomienda el uso de

estadisticos no paramétricos.

4.1.2.2. Prueba de hipotesis general
Ho:  No existe relacion significativa entre metas académicas y calidad de los servicios
universitarios en estudiantes de enfermeria de una universidad privada, en tiempos de

pandemia COVID-19, Lima — 2022.

Hi:  Si existe relacion significativa entre metas académicas y calidad de los servicios
universitarios en estudiantes de enfermeria de una universidad privada, en tiempos de

pandemia COVID-19, Lima — 2022.

Tabla 11

Coeficiente de correlacion y significacion entre las variables metas académicas y calidad de los

servicios universitarios

Correlaciones
Calidad de los
Metas servicios
académicas universitarios
Metas académicas  Coeficiente de 1.000 .5920™
correlacion
Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 80 80
Spearman  Calidad de los Coeficiente de 5920 1.000
servicios correlacion
universitarios Sig. (bilateral) .000 .
N 80 80

En la tabla 11, se muestran los resultados de la hipdtesis general, obteniendo el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman = .5920 que indica una magnitud moderada en la

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

académicas y calidad de los servicios universitarios existe relacion.

4.1.2.3. Prueba de hipotesis especifica 1
Ho:  No existe relacion significativa entre metas de aprendizaje y calidad de los servicios
universitarios en estudiantes de enfermeria de una universidad privada, en tiempos de

pandemia COVID-19, Lima — 2022.

Hi:  Si existe relacion significativa entre metas de aprendizaje y calidad de los servicios
universitarios en estudiantes de enfermeria de una universidad privada, en tiempos de

pandemia COVID-19, Lima — 2022.

Tabla 12

Coeficiente de correlacion y significacion entre las variables metas de aprendizaje y calidad de

los servicios universitarios

Correlaciones
Calidad de los
Metas de servicios
aprendizaje  universitarios
Metas de aprendizaje Coeficiente de 1.000 5420
correlacion
Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 80 80
Spearman  Calidad de los Coeficiente de 5420 1.000
servicios correlacion
universitarios Sig. (bilateral) .000 .
N 80 80

Los resultados de la hipotesis especifican 1, mostrados en la tabla 12 indican que el
coeficiente Rho de Spearman = .5420 es decir la magnitud es moderada en la relacion y de

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

universitarios.

4.1.2.4. Prueba de hipotesis especifica 2
Ho:  No existe relacion significativa entre metas de logro y calidad de los servicios universitarios
en estudiantes de enfermeria de una universidad privada, en tiempos de pandemia COVID-

19, Lima — 2022.

Hi:  Siexiste relacion significativa entre metas de logro y calidad de los servicios universitarios
en estudiantes de enfermeria de una universidad privada, en tiempos de pandemia COVID-

19, Lima — 2022.

Tabla 13

Coeficiente de correlacion y significacion entre las variables metas de logro y calidad de los

servicios universitarios

Correlaciones
Calidad de los
Metas de servicios
logro universitarios
Metas de logro Coeficiente de 1.000 5670
correlacion
Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 80 80
Spearman  Calidad de los Coeficiente de 5670 1.000
servicios correlacion
universitarios Sig. (bilateral) .000 .
N 80 80

Asi también la tabla 13, presenta resultados de la hipotesis especifica 2, se evidencia que

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

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

4.1.2.5. Prueba de hipotesis especifica 3
Ho:  No existe relacion significativa entre metas de refuerzo social y calidad de los servicios
universitarios en estudiantes de enfermeria de una universidad privada, en tiempos de

pandemia COVID-19, Lima — 2022.

Hi:  Si existe relacion significativa entre metas de refuerzo social y calidad de los servicios
universitarios en estudiantes de enfermeria de una universidad privada, en tiempos de

pandemia COVID-19, Lima — 2022.

Tabla 14

Coeficiente de correlacion y significacion entre las variables metas de refuerzo social y calidad

de los servicios universitarios

Correlaciones
Metas de  Calidad de los
refuerzo servicios
social universitarios
Metas de refuerzo Coeficiente de 1.000 .5180™
social correlacion
Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 80 80
Spearman  Calidad de los Coeficiente de 5180 1.000
servicios correlacion
universitarios Sig. (bilateral) .000 .
N 80 80

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

coeficiente Rho de Spearman = .5180 que indica una magnitud moderada en la relacion y de
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tendencia positiva entre las variables, con un p = 0.000 (p < 0.05), por lo tanto, se rechaza la
hipodtesis nula y se acepta la relacion entre metas de refuerzo social y calidad de los servicios

universitarios.

4.1.3. Discusion de resultados

Tomando la hipdtesis general planteada: Si existe relacion significativa entre metas
académicas y calidad de los servicios universitarios en estudiantes de enfermeria de una
universidad privada, en tiempos de pandemia COVID-19, Lima — 2022, se hall6 un resultado
estadistico de p=0.000 < 0.005 y Rho=0.5920 indicando con ello que esta relacion si existe, es
significativa y de magnitud moderada; concordando con el estudio de Villanueva (2021) quienes
determinaron correspondencia entre satisfaccion del usuario y logro de las metas académicas
entre universitarios, encontrando relacion 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 tedrico de Vasquez (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
idoneo para absolver dudas y problemas, etc., el estudiante podra sentirse tranquilo y motivado
para continuar con su formacion y alcanzar la ansiada meta que es convertirse en profesional;
asimismo segun Matsumoto (2014), las instituciones superiores deben tener en cuenta que la
calidad en un aspecto muy importante para toda organizacion sobre todo para aquellas que
brindan servicio, mas aun en el area 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 hipdtesis especifica se encontrd que si existe
relacion significativa entre metas de aprendizaje y calidad de los servicios universitarios en
estudiantes de enfermeria 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 relacion es
positiva de magnitud moderada, segun este resultado es oportuno compararlo con el hallazgo de
Caisa et al. (2022), ya que hallaron asociacion entre satisfaccion 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 estan representados por las competencias y
habilidades que alcanzaron a través del proceso de aprendizaje durante su formacion, y que la
satisfaccion con la calidad de los servicios de la universidad dentro hace referencia al
equipamiento, laboratorios, plataformas, locacion y sus aspectos administrativos. Desde la teoria
del aprendizaje social cognitivo, establece que el aprendizaje se da un contexto social siendo la
observacion el medio para este proceso cognitivo, ya que se aprende mirando, oyendo y también
de la interaccion 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, Chacon y Rugel (2018) precisan que la calidad de servicio
fomenta la mejora continua en una organizacion, ello con la finalidad que su cliente se sienta

satisfecho con lo brindado.

Al probar la segunda hipotesis especifica se encontrod que si existe relacion significativa
entre metas de logro y calidad de los servicios universitarios en estudiantes de enfermeria 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 relacion es positiva de magnitud moderada,

concordando con el resultado de Abad (2019), quien encontr6é relacion entre la gestion educativa
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y la calidad de servicio de una institucién de educacion superior (p=0.000<0.05 y r=0.600),
reportd también como resultado la existencia de relacion entre la dimension gestion pedagogica
y la calidad de servicio (p=0.000<0.05 y r=0.520), enfatizando que desde la percepcion de los
estudiantes una buena gestion educativa determina el nivel de calidad de servicio de la
institucidn, en cuanto a la gestion pedagogica consideran que si esta es buena contribuiré a logro
de sus metas. Duran 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 demas para
este fin evitara salir desaprobado; en esta linea un aspecto a tomar en cuenta dentro de la calidad
de servicios universitarios es la de prestar atencion como institucion segun Parasuraman et
al.(1981) alos factores que condicionan las expectativas de los usuarios entre las cuales estan
los requerimientos personales, experiencias previas y comunicaciones externas, de ahi se
desprende que muchas universidades actualmente al finalizar una asignatura soliciten que los

estudiantes valoren aspectos de la gestion pedagogica del docente.

Considerando el hallazgo de la prueba de hipotesis especifica 3, se encontré que si existe
relacion significativa entre metas de refuerzo social y calidad de los servicios universitarios en
estudiantes de enfermeria 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 relacion es
positiva de magnitud moderada, teniendo similitud con el resultado de Sanchez (2022) quien
tomando el modelo SERVQUAL para medir la calidad de servicio encontré relacion
significativa entre esta variable y la extension académica (p=0.000 y Rho= 0.577), indicando al
respecto que una buena calidad de servicio en el estudiante es evidenciada mediante la
satisfaccion que esta le causa, conduciéndolo a querer alcanzar su meta de ser profesional; al

respecto Travezaiio (2018) indica que una de las tipologias de las metas académicas es el
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llamado refuerzo o valoracion social, la misma que hace alusion 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 precisara de todos los recursos que se encuentren a su
alcance, como adelantar cursos o buscar apoyo de tipo econdémico 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 permitira realizar acciones

dirigidas para cumplir con las expectativas de los usuarios.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. Conclusiones

Primera: Se logro establecer la relacion entre metas académicas y calidad de los servicios
universitarios en estudiantes de enfermeria de una universidad privada, en tiempos de pandemia
COVID-19, Lima — 2022, evidenciado por medio del indice de significancia 0.000 y Rho
Spearman= .5920; precisando que la relacién es moderada y de tendencia positiva.

Segunda: Se logro determinar la relacion entre metas de aprendizaje y calidad de los
servicios universitarios en estudiantes de enfermeria 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 relacion estadistica significativa moderada y de tendencia positiva.

Tercera: Se determino6 que existe relacion entre metas de logro y calidad de los servicios
universitarios en estudiantes de enfermeria 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 relacion
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es significativa moderada y de tendencia positiva.

Cuarta: Se determind que existe relacion entre metas de refuerzo social y calidad de los
servicios universitarios en estudiantes de enfermeria 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 relacion significativa moderada y de tendencia positiva.

5.2. Recomendaciones

Primera: A las autoridades considerar dentro de su plan de intervencién la evaluacion
continua del cumplimiento de los estandares de la calidad de los servicios educativos los cuales
favoreceran el logro de las metas académicas de los estudiantes y por ende su satisfaccion con la

institucion.

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 prestacion 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
ensefnanza, 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 aprobacion como guia 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
Formulacion Objetivos Hipatesis Variables Diseiio
del Problema Metodologico
Problema General | Qbjetivo Hipétesis Variable 1 Tipo de
(Cual es  la| General General Metas Investigacion:
relacion entre las | Establecer la Existe una académicas Aplicada
metas relacion entre las | relacion Dimensiones
academicas y la | metas significativa Metas de Método:
calidad de los | académicasyla | entre las metas aprendizaje Hipotético
SErvicios calidad de los académicas y la Metas de logro deductivo
universitarios €n | servicios calidad de los Metas de
estudiantes del I | ynjversitarios en | servicios refuerzo social | Enfoque de la
y II ciclo de | estudiantes del I | universitarios en investigacion:
enfermeria  de | y I ciclo de estudiantes del | Cuantitativo
una universidad | enfermeria de y Il ciclo de Variable 2
privada, €N | una universidad | enfermeria de Calidad de los Disefio de
tiempos de | privada, en una universidad servicios investigacion:
pandemia Covid- | tiempos de privada, en universitarios Disefio no
19, Lima—2022? | pandemia Covid- | tiempos de Dimensiones experimental
19,Lima —2022 | pandemia Covid- Elementos
Problemas 19,Lima — 2022 tangibles Nivel de
especificos . . oy . . .z
} Objetivos Confiabilidad investigacion:
(Cual es la , e o, . . ..
., especificos Hipotesis Capacidad de Descriptivo
relacion entre las i , .
Determinar la especificas respuesta correlacional
metas de . . .
.. relacion entre las | Existe una Seguridad
aprendizaje y la ., , .,
. metas de relacion entre las Empatia. Poblacion:
calidad de los . .
.. aprendizaje y metas de Estudiantes de la
servicios ) .
S calidad de los aprendizaje y facultad de
universitarios en .. . .
. servicios calidad de los enfermeria
estudiantes del | o ..
} universitarios en | servicios Muestra:
y Il ciclo de : . o .
, estudiantes del I | universitarios en 80 estudiantes
enfermeria de . . .
. ) y Il ciclo de estudiantes del | del Iy II ciclo
una universidad ] .
. enfermeria de y Il ciclo de de la facultad de
privada, en . . , ,
. una universidad | enfermeria de enfermeria.
tiempos de ) o
. privada, en una universidad
pandemia tiempos de rivada, en
Covid- 19, Lima P p ’
tiempos de

—20227
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(Cual es la
relacion entre las
metas de logroy
calidad de los
servicios

universitarios en
estudiantes del 1
y II ciclo de
enfermeria  de
una universidad
privada, en
tiempos de
pandemia Covid-
19, Lima—2022?

(Cual es la
relacion entre las
metas de
refuerzo social y
la calidad de los
servicios

universitarios en
estudiantes del I
y II ciclo de
enfermeria  de
una universidad
privada, en
tiempos de
pandemia Covid-
19, Lima—2022?

pandemia Covid-
19, Lima — 2022.

Determinar la
relacion entre las
metas de logroy
calidad de los
servicios
universitarios en
estudiantes del I
y Il ciclo de
enfermeria de
una universidad
privada, en
tiempos de
pandemia Covid-
19, Lima — 2022.

Determinar la
relacion entre las
metas de refuerzo
social y la calidad
de los servicios
universitarios en
estudiantes del 'y
II ciclo de

enfermeria de una

universidad
privada, en
tiempos de

pandemia Covid-
19, Lima — 2022.

pandemia Covid-
19, Lima — 2022.

Existe una la
relacion entre las
metas de logroy
calidad de los
servicios
universitarios en
estudiantes del I
y Il ciclo de
enfermeria de
una universidad
privada, en
tiempos de
pandemia Covid-
19, Lima — 2022.

Existe una la
relacion las
metas de refuerzo
social y calidad
de los servicios
universitarios en
estudiantes del I
y Il ciclo de
enfermeria de
una universidad
privada, en
tiempos de
pandemia Covid-
19, Lima — 2022.




59

Anexo 2: Instrumentos

Cuestionario de Metas Académicas

Estimado estudiante:

El objetivo del presente cuestionario es recopilar datos que nos permitiran desarrollar una
investigacion sobre las metas académicas. Le recordamos que este cuestionario es anonimo, por
lo tanto, le solicitamos que la informacion que nos brinde sea lo mas sincera posible.

Agradecemos anticipadamente su participacion y colaboracion.

Sexo: M( ) F() Edad( )
Escala de valoracion:
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 desafio que plantean los
problemas/tareas dificiles

2. Yo estudio porque me siento muy bien cuando resuelvo
problemas/tareas dificiles

3. Yo estudio porque para mi es interesante resolver
problemas/tareas

4.Y o estudio porque me gusta utilizar mis conocimientos

5. Yo estudio porque me gusta ver como voy avanzando

6. Yo estudio porque me siento bien cuando supero obstaculos 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 util 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 facilitaran el
desarrollo de una investigacion para medir la calidad de servicio universitario percibido. Le
recordamos que este cuestionario es andénimo, por lo tanto, le solicitamos por favor que la
informacion que nos brinde sea lo mas sincera posible.

Agradecemos anticipadamente su participacion y colaboracion.

Sexo: M( ) F() Edad( )
Escala de valoracion
Totalmente de acuerdo =5 De acuerdo =4 Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3
En desacuerdo =2 Totalmente en desacuerdo = 1
DIMENSIONES DE LA 5 4 3 2 1

CALIDAD DEL SERVICIO
DIMENSION 1: ELEMENTOS
TANGIBLES

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

2. Los colaboradores tienen
apariencia pulcra

3. Las instalaciones fisicas son
visualmente atractivas

4. Los documentos (folletos,
revistas y similares) son
visualmente atractivos
DIMENSION 2:
CONFIABILIDAD

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

6. El personal de la institucion se
esfuerza por mantener tu
expediente (registros) sin errores
7. Cuando el personal te promete
hacer algo en cierto tiempo, lo
hace




8. Cuando tienes un problema, el
personal muestra interés en
solucionarlo.

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

DIMENSION 3: CAPACIDAD
DE RESPUESTA

10. El personal de la institucion te
comunica cuando concluir el
servicio prestado

11. El personal de la institucién
siempre estd dispuesto a ayudarte

12. En esta institucion se te presta
un servicio puntual

13. El personal de esta institucion
siempre esta disponible para
atenderte

DIMENSION 4: SEGURIDAD

14. El comportamiento del
personal te inspira confianza

15. Te sientes seguro en tus
tramites realizados en esta
institucion

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

17. El personal tiene
conocimientos suficientes para
responderte

DIMENSION 5: EMPATIA

18. El personal de esta institucion
te da una atencion individualizada

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

20. En esta institucion se te
ofrece una atencion oportuna

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

22. En esta institucion se
comprenden tus necesidades
especificas
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Anexo 3: Validez del instrumento

METAS ACADEMICAS Y LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS UNIVERSITARIOS EN ESTUDIANTES DE ENFERMERIA DE UNA
UNIVERSIDAD PRIVADA, EN TIEMPOS DE PANDEMIA COVID- 19, LIMA - 2022

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® | Claridad® Sugerencias

Variable 1: METAS ACADEMICAS

DIMENSION 1: Metas de Aprendizaje Si No Si No Si No

A
A

1 [Yo estudio porque me gusta el desafio que plantean los
problemas/tareas dificiles

A
A

2 [Yo estudio porque me siento muy bien cuando resuelvo
roblemas/tareas dificiles

3 [Yo estudio porque para mi es interesante resolver
roblemas/tareas

4 [Yo estudio porque me gusta utilizar mis conocimientos

'Yo estudio porque me gusta ver como voy avanzando

Yo estudio porque me siento bien cuando supero obstaculos
/o fracasos.

Al R R A R K] K
Al A A A A
A

7 [Yo estudio porque me gusta conocer muchas cosas

DIMENSION 2: Metas de Logro Si No | si No | Si | No

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

Al Al R A
Al Al A A

11 [Yo estudio porque quiero sentirme orgulloso de lograr mis
Imetas

DIMENSION 3: Metas de Refuerzo Social Si No Si No Si | No

12 |Yo estudio porque quiero ser valorado por mis amigos X

13 |Yo estudio porque quiero ser reconocido por mis padres X

14 [Yo estudio porque quiero ser reconocido por mis docentes  [X

15 |Yo estudio porque quiero mejorar mi calidad de vida

Al A A A A
Al A A A A

16 [Yo estudio para ser til para la sociedad X

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia® | Claridad® Sugerencias

Variable 2: CALIDAD DE LOS SERVICIOS
UNIVERSITARIOS

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Si No | si No | Si | No

1 | Lainstitucion cuenta con equipos de apariencia modema y
atractiva

2 [Los colaboradores tienen apariencia pulcra X

3 [Lasinstalaciones fisicas son visualmente atractivas X

Al A A A
Al A A A

4 |[Los documentos (folletos, revistas y similares) son X
visualmente atractivos

DIMENSION 2: CONFIABILIDAD Si No | Si No | si | No

5 [El personal realiza bien el servicio desdela primera vez

6 [El personal de la institucion se esfuerza por mantener tu
lexpediente (registros) sin errores

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

[El personal de la institucién concluye el servicio en el tiempo (X
lprometido

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Si

No

5i

No

5i

No

10

o

[El personal de la institucion te comunica cuando concluird el
servicio prestado

11

[El personal de la institucién siempre estd dispuesto a avudarte[X

12

>

[En esta institucion se te presta un servicio puntual

13

o

[El personal de esta institucion siempre estd disponible para
atenderte

[DIMENSION 4: SEGURIDAD

Si

Si

[El comportamiento del personal teinspira confianza

[Te sientes seguro en tus tramites realizados en esta institucion

[El personal que presta servicios en esta institucion es amable
contigo

[El personal tiene conocimientos suficientes para responderte

IDIMENSION 5: EMPATIA

Si

Si

5i

18

[El personal de esta institucion te dauna atencion
individualizada

19

[Esta institucion tiene horarios de trabajo convenientes para
sus estudiantes

20

[En esta institucion se te ofrece una atencion personalizada

21

[El personal se preocupa por los intereses de sus estudiantes

‘ 22 ’En esta institucion se comprenden tus necesidades especificas ‘ X ‘

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SITHAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos v nombres del juez validador. Dra. Maruja Baldeon De la Cruz

DNI: 10175632

Especialidad del validador: Doctora en educacién

Pertinencia: El item corresponde 2l concepto tedrico formulado.

“Relevancia: El item es apropiado para representar 2l componente

o dimension especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enuncizdo del ftem,
£5 conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados
son suficientes para medir 1a dimension

No aplicable [ ]

22 de noviembre del 2022.

Firma del Experto Informante
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): STHAY SUFUCUENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Jessica Paola Palacios Garay
DNI: 00370757

Especialidad del validador: Metodologia de la investigacién

09 de octubre del 2021

'Pertinencia: El item cotresponde al concepto tefrico formmulado.
"Relevancia: El item es apropiado para representar 2l components
o dimension espacifica del constructs

*Claridad: Se entiende =i dificultad algima el emmeiado del item,
€3 CONciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, s dice suficiencia cuande los ftems plantzades
son suficients: para medir la dr 10

Dra. Jessica Paola Palacios Garay

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador. Mg. Lily Marisol Pizarro Arancibia
DNI: 09695468

Especialidad del validador: Tematico

05 de febrero del 2022
'Pertinencia: El item corresponde 2l concepto tedrico formulado.
"Relevancia: El itzm s 2propiado para reprasentar 2l component o di
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna o enunciado del item, =5 conciso,

cacty v directo ) ( ,.'\
'
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes ax (2% "_ )

para medir la dimension -

T

Firma del Experto Informante
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): STHAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Patricia Maria Ramos Vera
DNI: 10752275

Especialidad del validador: Tematico
09 de octubre del 2021

Pertinencia: Elitem cotresponde al concepto tedtico formulado.

"Relevancia: El itsm es apropiado para representar 2l components

o dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad 2lguna el emmeizdo del item,
es coneiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia. ze dice suficiencia cuando los items plantezdos
son suficientes para medir la dimension

Dra. Patricia Maria Ramos Vera

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Levantar observaciones

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [] Aplicable después de corregir [ x ] No aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador. Dr/ Mg: ................. Yakov Quinteros

DNI: 41147993

Especialidad del validador: Metodologia de la investigacién

05 de Octubre del 2021

IPertinencia: El item cotresponde 2l concepto tedrico formulado.

"Relevancia: El item &3 apropiade para representar 2l componente

o dimension especifica del constructo

¥Claridad: Sz entiende sin dificultsd slmma ol envmciado del ftem,
es conciso, exacto y dirscto

Nota: Suficiencia, se dice suficisncia cuzndo los items planteados
son suficientes paramedir la dimension

Firma del Experto Informante



Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Valido
Excluido?

Total

20
0
20

100,0
,0

100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,931 16
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Resultado de confiabilidad del instrumento calidad de los servicios universitarios

Resumen de procesamiento de casos

%

N
Casos  Valido 20
Excluido? 0
Total 20

100,0
,0
100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,921

22




Anexo 5: Aprobacion del comité de ética

"v COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA PARA LA

U idad INVESTIGACION

Norbert Wiener

CONSTANCIA DE APROBACION
Lima, 02 de diciembre de 2022

Invsstigador(z)
Edith Erika Salazar Paraguay
Exp. N°: 24322022

De mi consideracién:

Es grato expresarle mi cordial saludo y a la vez informarle que el Comité Institucional de
Etica la nvestigacion de la Universidad Privada Norbert Wiener (CIELUENID
evaluo y APROBO los siguientes documentos:

e Protocolo titulado: “METAS ACADEMICAS Y CALIDAD DE LOS
SERVICIOS UNIVERSITARIOS EN ESTUDIANTES DE ENFERMERIA
DE UNA UNIVERSIDAD PRIVADA, LIMA - 2022 Version 01 con fecha
23/10/2022.

e Formulario de Consentimiento Informado Version 01 con fecha 23/10/2022

El cual tiene como investigador principal al Sr(a) Edith Enka Salazar Paraguay y 2 los
investigadores colaboradores (no aplica).

La APROBACION comprende el cumplimiento de las buenas practicas éticas, el balance
riesgo/beneficio, la calificacion del equipo de investigacion y la confidencialidad de los
datos, entre otros.

El investigador debera considerar los siguientes puntos detallados a continuacion:

1. La vigencia de la aprobacion es de dos aiios (24 meses) a partir de la emision
de este documento.

2. ElInforme de Avances se presentara cada 6 meses, y el informe final una vez
concluido el estudio.

3. Toda enmienda o adenda se debera presentar al CIEL.UPNW v no podra
implementarse sin la debida aprobacion.

4. Si aplica, la Renovaciéon de aprobacion del proyecto de investigacion debera
Iniciarse treinta (30) dias antes de la fecha de vencimiento, con su respectivo
informe de avance.

Es cuanto informo a usted para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

Av. Arequipa 440 - Santa Beatnz
Uneversidad Pravada Nocbest Wicaer
Teléfooo: TD6-3555 anexvo 1290 Cel. 951-000-698

Coro{f HYPERLINK "mailto:comite.et:
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Anexo 6: Formato del consentimiento informado

Consentimiento informado

Este documento de consentimiento informado tiene informacion que lo ayudara a decidir si desea
participar en este estudio de mvestigacion en educacion: “Metas académicas v la calidad de los
servicios universitarios en estudiantes de enfermeria de una universidad privada, en tiempos de
pandemia ¢oiide 19, Lima — 20227, Antes de decidir a1 participa o no, debe conocer v comprender
cada uno de los sigulentes aparatados, tomese el tiempo necesario y lea con detenimiento la
informacion proporcionada lineas abajo, =1 a pesar de ello persisten sus dudas, comuniquese con la
investigadora al teléfono celular o correo electronico que figuran en el documento. No debe dar su
consentimiento hasta que entienda informacidn v todas sus dudas hubiesen sido resueltas.

Titulo del proyecto : “Metas académicas y la calidad de los servicios universitarios
estudiantes de enfermeria de una universidad privada, en tiempos de
pandemia ¢ouide 19, Lima - 20227,

Nombre del investigador : Edith Enika Salazar Paraguay
Propasito del estudio : Establecer la relacion entre las metas académicas vy la calidad de

los servicios universitarios en estudiantes del I y II ciclo de
enfermeria de una universidad privada, en tiempos de pandemia
Cowad- 19, Lima - 2022.

Participantes : 80 estudiantes de enfermeria|

Participacion : Estudiantes del [ v II ciclo de enfermeria de una universidad
privada.

Participacion voluntana : 81

Beneficios por participar : La participacion no tiene ningun beneficio.

Inconvenientes y riesgos : La participacion no genera ningun riesgo.

Costos por participar : El participante no va abonar ningin monto por su participacion.

Remuneracion por participar  : No recibird ningun tipo de remuneracion.

Confidencialidad : Se mantendra la confidencialidad en todo momento.

Renuncia : S1 usted en algun momento desea culminar o dejar de participar en
el estudio puede indicarlo.

Consultas posteriores : Celular: 982703244
Erikasalazar81@hotmail com

Contacto con el comité de ética: comite.etica@uwiener.edu. pe

Versin # 1—05/08/2022
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Anexo 7: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de datos

yv "Ano de Fortalecimiento de la Soberania Nacional"

Universidad
Norbert Wiener
Posgrado Lima, 18 de agosto de 2022

Dra. Susan Haydee Gonzales Saldaia

Directora de la E_A.P. de Enfermeria de la Facultad de Ciencias de la Salud
Universidad Privada Norbert Wiener

Av. Pelit Thauars 2021

Lincex

ASUNTO: Autorizacion para aplicacion de estudio de campo

De mi mayor consideracion

Es grato dirigirme a usted para saludaria cordialmente y a la vez presentar a la egresada
de la Maestria en Docencia Universitaria; Edith Erika Salazar Paraguay, con cédigo
de matricula N° 2020900770, con la finalidad de solicitar se brinde todas las facilidades
pertinentes para que pueda aplicar los instrumentos de recoleccion de datos en
estudiantes del | ciclo al IV ciclo de Pregrado en la Escuela Profesional de Enfermeria de
la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Privada Norbert Wiener.

Toda la informacion que solicita el tesista Edith Erika Salazar Paraguay es para la
elaboracion de su proyecto de investigacion denominado: “METAS ACADEMICAS Y LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS UNIVERSITARIOS EN ESTUDIANTES DE
ENFERMERIA DE UNA UNIVERSIDAD PRIVADA, EN TIEMPOS DE PANDEMIA
COVID- 19, LIMA — 2022” dirigido por la asesora de tesis, Dra. Melba Rita Vasquez
Tomas, para la obtencion del grado académico de “maestra”.

Agradeciendo por anticipado su autorizacion al tesista para que logre su proposito, hago
propicia la ocasion para expresarle los sentimientos de mi consideracion y estima
personal.

Atentamente,

Dr. Guillle:
INrector e ba Facunda de Pongrmbe
Unnvrsalad ot vt Wkowr



Anexo 8: Informe del asesor de turnitin
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RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

81 Pages 2.9MB
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